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1. ชื่อเรื่อง การปรับปรุงหลักเกณฑ์การพัฒนาคุณภาพการให้บริการของกรุงเทพมหานคร 

2. หลักการและเหตุผล   
พระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการกรุงเทพมหานคร พ.ศ.๒๕๒๘ บัญญัติให้ 

การจัดตั้งองค์กรกรุงเทพมหานครเป็นราชการบริหารส่วนท้องถิ่นมีอ านาจหน้าที่ด าเนินกิจการใน 
เขตกรุงเทพมหานคร มีหลักการและเหตุผลในการจัดตั้งเพ่ือให้การบริหารมีความเหมาะสม คล่องตัว 
สามารถสนองความต้องการของประชาชนได้โดยสะดวก รวดเร็ว มีประสิทธิภาพ 
 พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ.๒๕๔๖ 
ได้ก าหนดวัตถุประสงค์ของการบริหารราชการและแนวทางปฏิบัติราชการของทุกส่วนราชการในการกระท า 
ภารกิจใด ภารกิจหนึ่งว่า ต้องมีความมุ่งหมายให้บรรลุเป้าหมายในสิ่งเหล่านี้  คือ เกิดประโยชน์สุขของ
ประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์ต่อภารกิจของรัฐ มีประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่าไม่มีขั้นตอนการปฏิบัติงาน
เกินความจ าเป็น  มีการปรับปรุงภารกิจของส่วนราชการให้ทันต่อสถานการณ์ ประชาชนไดร้ับการอ านวย
ความสะดวก และได้รับการตอบสนองตามความต้องการ  มีการประเมินผลการปฏิบัติราชการอย่าง-
สม่ าเสมอ  
 แผนยุทธศาสตร์การพัฒนาระบบราชการไทย พ.ศ. ๒๕๕6 - ๒๕61 ก าหนดประเด็น
ยุทธศาสตร์การพัฒนาระบบราชการไทย ดังนี้  
 ยกระดับองค์กรสู่ความเป็นเลิศ 

1. การสร้างความเป็นเลิศในการให้บริการประชาชน 
2. การพัฒนาองค์การให้มีขีดสมรรถนะสูงและทันสมัย บุคลากรมีความเป็นมืออาชีพ  
3. การเพ่ิมประสิทธิภาพการบริหารสินทรัพย์ของภาครัฐให้เกิดประโยชน์สูงสุด 
4. การวางระบบการบริหารงานราชการแบบบูรณาการ 
พัฒนาอย่างยั่งยืน 
5. การส่งเสริมระบบการบริหารกิจการบ้านเมืองแบบร่วมมือกัน ระหว่างภาครัฐ  

ภาคเอกชนและภาคประชาชน  
6. การยกระดับความโปร่งใสและสร้างความเชื่อมั่นศรัทธาในการบริหารราชการแผน่ดิน  

 ก้าวสู่สากล  
7. การสร้างความพร้อมของระบบราชการไทยเพ่ือเข้าสู่การเป็นประชาคมอาเซียน  

 แผนพัฒนากรุงเทพมหานคร ระยะ 20 ปี ระยะท่ี 2 (พ.ศ. 2561 – 2565) ด้านที่ 7 
การบริหารจัดการเมืองมหานคร มิติที่ 7.5 เทคโนโลยีสารสนเทศ เป้าหมายที่ 7.5.1 กรุงเทพมหานคร 
ให้บริการประชาชนด้วยความสะดวก รวดเร็ว ถูกต้องและโปร่งใส โดยประยุกต์ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ
และการสื่อสารที่ทันสมัย (SMART SERVICE) เพ่ือสนับสนุนนโยบายเศรษฐกิจดิจิตอล (Digital Economy) 
และมีการบริหารจัดการเมือง ด้วยเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร ที่มีคุณภาพและมีประสิทธิภาพ 
(Smart CITY) เป้าประสงค์ที่ 7.5.1.1 มีระบบบริการอิเล็กทรอนิกส์ส าหรับให้บริการประชาชน และ/
หรือ มีการเชื่อมโยงข้อมูลเพื่อการให้บริการประชาชนระหว่างหน่วยงานภาครัฐ และ/หรือภาคเอกชน  
และได้ก าหนดมาตรการให้ทุกหน่วยงานพัฒนานวัตกรรมบริการภาครัฐ เพื่อสนับสนุนงานการให้บริการ 
หรือเพ่ิมช่องทางการให้บริการส าหรับประชาชน 
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 ผู้ว่าราชการกรุงเทพมหานคร (พลต ารวจเอกอัศวิน ขวัญเมือง) ได้ก าหนดนโยบาย 
5 นโยบายทันใจ ประกอบด้วย นโยบายสะอาด สะดวก ปลอดภัย คุณภาพชีวิตดี และวิถีพอเพียง 
เพ่ือให้การบริหารราชการ การพัฒนา และแก้ไขปัญหาต่างๆของกรุงเทพมหานครด าเนินการไปได้ 
อย่างต่อเนื่องมีประสิทธิภาพ ส าหรับนโยบายที่เกี่ยวข้องกับการพัฒนาคุณภาพการให้บริการ  คือ 
นโยบายสะอาด :  การจัดตั้งศูนย์บริหารราชการฉับไวใสสะอาด Bangkok Fast & Clear หรือ BFC 
เพ่ือรับค าร้องค าขอด้านทะเบียนราษฎรและการอนุญาตต่าง ๆ โดยแบ่งพ้ืนที่รับค าร้องและพ้ืนที่
พิจารณาออกจากกัน เพื่อลดขัน้ตอน ลดระยะเวลา และสร้างกระบวนการที่ใสสะอาด ตามมาตรฐาน 
พ.ร.บ. อ านวยความสะดวกในการพิจารณาอนุญาตของทางราชการ พ.ศ. 2558  

ส านักงานคณะกรรมการข้าราชการกรุงเทพมหานคร (ส านักงาน ก.ก.) มีอ านาจ 
หน้าที่รับผิดชอบเกี่ยวกับการด าเนินการในหน้าที่ของคณะกรรมการข้าราชการกรุงเทพมหานครและ
บุคลากรกรุงเทพมหานคร (ก.ก.) ซึ่งเป็นองค์กรกลางด้านการบริหารงานบุคคลของกรุงเทพมหานคร 
และคณะกรรมการพิทักษ์ระบบคุณธรรมกรุงเทพมหานคร (ก.พ.ค. กทม.) นอกจากนั้น ยังมีอ านาจ
หน้าที่ในการพัฒนา ส่งเสริม วิเคราะห์ และวิจัยเกี่ยวกับการบริหารทรัพยากรบุคคลและจัดระบบ
ราชการกรุงเทพมหานคร ในการพัฒนา ส่งเสริม วิเคราะห์ และวิจัยเกี่ยวกับการบริหารทรัพยากร
บุคคลและจัดระบบราชการกรุงเทพมหานคร และก าหนดวิสัยทัศน์ขององค์การเพ่ือ “เป็นต้นแบบ 
การพัฒนาระบบบริหารทรัพยากรบุคคลและระบบราชการมหานครบุคลากรที่มีคุณภาพ มีความสมดุล
ระหว่างการท างานและคุณภาพชีวิตเพ่ือให้กรุงเทพมหานครเป็นองค์กรธรรมาภิบาล และมีศักยภาพสูง” 

ส านักงาน ก.ก. จึงได้ส่งเสริมสนับสนุน และผลักดันให้หน่วยงาน/ส่วนราชการ  
เห็นความส าคัญของการพัฒนาและปรับปรุงการให้บริการให้ดียิ่งขึ้น โดยจัดให้มีการประเมนิผลการปฏิบัต ิ
ราชการประจ าปีตามค ารับรองการปฏิบัติราชการแยกเป็นรายหน่วยงานในสังกัดกรุงเทพมหานคร
ตั้งแต่ปีงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๔๘ เป็นต้นมา กรอบการประเมินผลแบ่งเป็น 4 มิติ ได้แก่ มิติที่ 1  
ด้านประสิทธิผลตามพันธกิจ มิติที่ 2 ด้านประสิทธิภาพของการปฏิบัติราชการ  มิติที่ 3 ด้านคุณภาพ 
การปฏิบัติราชการ และมิติที่ 4 ด้านการพัฒนาองค์การ  ซึ่งส านักงาน ก.ก. ได้มีการก าหนดตัวชี้วัด 
ในการประเมินผลการปฏิบัติราชการเพ่ือพัฒนาคุณภาพการให้บริการของหน่วยงาน  เช่น ตัวชี้วัด 
การลดขั้นตอนและรอบระยะเวลาการปฏิบัติราชการ , ตัวชีว้ัดด้านการด าเนินการโครงการให้บริการ 
ดีที่สุด (Best service) , ตัวชีว้ัดการเพ่ิมประสิทธิภาพการท างานด้วยระบบ Lean , ตัวชี้วัดด้านคุณภาพ
การให้บริการของส านักงานเขต และจัดให้มีการตรวจประเมินผลและจัดอันดับมาตรฐานการให้บริการ
ของส านักงานเขต  และการมอบรางวัลคุณภาพการให้บริการของกรุงเทพมหานครตั้งแต่ปีงบประมาณ 
พ.ศ. 2554 เป็นต้นมา เพ่ือให้หน่วยงานมีความคิดริเริ่มในการพัฒนาระบบงานที่มุ่งให้กรุงเทพมหานคร
เป็นองค์กรด้านการให้บริการประชาชนที่ดีที่สุด (Best  Service Organization)   
 การด าเนินการตามกิจกรรมมีเป้าประสงค์ใกล้เคียงกัน  รายละเอียดการด าเนินการแต่ละ
กิจกรรมมีความซ้ าซ้อนกัน เช่น การเสนอผลงานเพ่ือขอรับรางวัลคุณภาพการให้บริการสามารถน า
โครงการการให้บริการที่ดีที่สุดของแต่ละหน่วยงานที่ผ่านคณะกรรมการให้บริการที่ดีที่สุดมาเสนอ
ขอรับรางวัลได้ , ตัวชี้วัดที่ใช้ตรวจประเมินผลและจัดอันดับมาตรฐานการให้บริการของส านักงานเขต 
ก าหนดตัวชี้วัดหรือประเด็นการประเมินเดียวกันกับการประเมินผลการปฏิบัติราชการประจ าปีของ 
กรุงเทพมหานคร การด าเนินการดังกล่าวจึงสร้างภาระให้กับหน่วยงานในการต้องเตรียมผลงานเสนอ
คณะกรรมการหรือคณะตรวจประเมินหลายคณะ ท าให้หน่วยงานรู้สึกเบื่อหน่ายกับการพัฒนาคุณภาพ 
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การให้บริการของกรุงเทพมหานคร  ดังนั้นผู้จัดท ารายงานการศึกษาส่วนบุคคลจึงมีแนวคิดที่จะทบทวน 
หลักเกณฑ์ รื้อปรับขั้นตอนและวิธีการรวมทั้งบูรณาการหลักเกณฑ์การพัฒนาคุณภาพการให้บริการ
ของกรุงเทพมหานครให้เป็นเอกภาพเดียวกัน  เพ่ือส่งเสริม สร้างแรงจูงใจและกระตุ้นให้หน่วยงาน
มุ่งม่ันปรับปรุงคุณภาพการให้บริการ ในอันที่จะให้ประชาชนได้รับบริการที่สะดวก รวดเร็วโปร่งใส 
เป็นธรรม เป็นที่พึงพอใจ และใช้เป็นหลักเกณฑ์การพิจารณามอบรางวัลให้แก่หน่วยงาน/ส่วนราชการ
ที่มีความมุ่งม่ันปรับปรุงและพัฒนาคุณภาพของงานบริการ 

3. วัตถุประสงค์ 
เพ่ือปรับปรุงหลักเกณฑ์การพัฒนาคุณภาพการให้บริการของกรุงเทพมหานครให้ 

เหมาะสมสอดคล้องกับภารกิจ และสามารถสะท้อนประสิทธิภาพและประสิทธิผลการปฏิบัติราชการ 

4. เป้าหมาย 
รูปแบบหลักเกณฑแ์นวทางการด าเนินการพัฒนาคุณภาพการให้บริการของ 

กรุงเทพมหานครที่ก าหนดสอดคล้องกับบริบทของหน่วยงานและสามารถสะท้อนผลการปฏิบัติงาน 
ได้จริง 

5. ความรู้ที่น ามาใช้ในการจัดท ารายงานฯ 
  การจัดท ารายงานการศึกษาส่วนบุคคล เรื่อง “การปรับปรุงหลักเกณฑ์การพัฒนา
คุณภาพการให้บริการของกรุงเทพมหานคร” ผู้จัดท าได้น าเครื่องมือทางการบริหาร แนวคิด และ
ทฤษฏี ดังนี้ 
  5.1 หลักการบริหารงานด้วยวงจรคุณภาพ PDCA   
 เป็นกิจกรรมพ้ืนฐานในการพัฒนาประสิทธิภาพและคุณภาพของการด าเนินงาน 
ประกอบด้วย 4 ขั้นตอน ได้แก่ วางแผน ปฏิบัติ ตรวจสอบ ปรับปรุงการด าเนินกิจกรรม PDCA อย่าง 
เป็นระบบให้ครบวงจรอย่างต่อเนื่อง หมุนเวียนไปเรื่อยๆ ย่อมส่งผลให้การด าเนินงานมีประสิทธิภาพ 
และมีคุณภาพเพ่ิมขึ้น โดย วอล์ทเตอร์ชูฮาร์ต (Walter Shewhart) นักวิทยาศาสตร์ชาวอเมริกัน เป็น
ผู้พัฒนาวงจร PDCA ต่อมา เอดวาร์ดเดมมิ่ง (W.Edwarda Deming) ได้น าไปเผยแพร่จนเป็นที่รู้จักกัน 
อย่างแพร่หลาย วงจรคุณภาพ PDCA มีข้ันตอน ดังนี้ 
  

 
 

รูปที่ 1 ภาพวงจร PDCA 
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1) Plan (วางแผน) หมายถึง การก าหนดเป้าหมาย วัตถุประสงค์ 
ในการด าเนินงาน วิธีการ และข้ันตอนที่จ าเป็นเพ่ือให้การด าเนินงานบรรลุเป้าหมาย ในการวางแผน 
จะต้องท าความเข้าใจกับเป้าหมาย วัตถุประสงค์ให้ชัดเจน เป้าหมายที่ก าหนดต้องเป็นไปตามนโยบาย 
วิสัยทัศน์ และพันธกิจขององค์กร  เพื่อก่อให้เกิดการพัฒนาที่เป็นไปในแนวทางเดียวกันขององค์กร 
การวางแผนบางด้านอาจต้องก าหนดมาตรฐานของวิธีการท างาน หรือเกณฑ์มาตรฐานต่างๆ ไปพร้อม
กันด้วย เพราะจะช่วยให้การวางแผนมีความสมบูรณ์ยิ่งขึ้น และใช้เป็นเกณฑ์ในการตรวจสอบมาตรฐาน 
ของการปฏิบัติงานตามแผน 

2) D0 (ปฏิบัติตามแผน) หมายถึง การปฏิบัติให้เป็นไปตามแผนที่ได้ 
ก าหนดไว้ ซึ่งก่อนที่จะปฏิบัติงาน จ าเป็นต้องศึกษาข้อมูล และเงื่อนไขต่างๆ ของสภาพงานที่เก่ียวข้อง 
เสียก่อน การปฏิบัติจะต้องด าเนินการไปตามแผน วิธีการ และข้ันตอนที่ได้ก าหนดไว้ และจะต้องเก็บ 
รวบรวมและบันทึกข้อมูลที่เกี่ยวข้องกับการปฏิบัติงานไว้ด้วย  เพ่ือใช้เป็นข้อมูลในการด าเนินงานใน 
ขั้นตอนต่อไป 

3) Check (ตรวจสอบการปฏิบัติตามแผน) เป็น การประเมินผลว่ามี 
การปฏิบัติงานตามแผน หรือมีปัญหาที่เกิดข้ึนกับการปฏิบัติงานหรือไม่ เพื่อจะได้ทราบข้อมูลที่เป็น
ประโยชน์ในการปรับปรุงคุณภาพของการด าเนินงานต่อไป โดยการประเมินดังกล่าวสามารถท าได้เอง 
โดยคณะกรรมการที่รับผิดชอบแผนการด าเนินการนั้นๆ ซึ่งเป็นลักษณะของการประเมินตนเองโดย 
ไม่จ าเป็นต้องตั้งคณะกรรมการอีกชุดมาประเมินแผน หรือไม่จ าเป็นต้องคิดเครื่องมือหรือแบบประเมิน
ที่ยุ่งยากซับซ้อน 

4) Act (การปรับปรุง) เป็นกิจกรรมที่มีขึ้นเพ่ือแก้ไขปัญหาที่เกิดขึ้นหลังจาก 
ได้ท าการตรวจสอบแล้ว การปรับปรุงอาจเป็นการแก้ไขแบบเร่งด่วน เฉพาะหน้า หรือการค้นหาสาเหตุ 
ที่แท้จริงเพ่ือป้องกันไม่ให้เกิดปัญหาซ้ ารอยเดิม การปรับปรุงอาจน าไปสู่การก าหนดมาตรฐานของ
วิธีการท างานที่ต่างจากเดิม เมื่อมีการด าเนินการตามวงจร PDCA รอบใหม่ ข้อมูลที่ได้จากการปรับปรุง
จะช่วยให้การวางแผนมีความสมบูรณ์ และมีคุณภาพเพ่ิมข้ึนด้วย 
  5.2 แนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการ (Quality of Service) 
 Crosby ได้ให้ความหมายค าว่าคุณภาพ คือ“ความสอดคล้องกับความต้องการ” 
ซึ่งหมายความว่าการจะบรรลุถึงคุณภาพได้นั้นจะเกิดข้ึนเมื่อท าให้สอดคล้องกับความต้องการที่จะได้
ระบุไว้แล้ว 1 Parasuraman และคณะ เสนอว่า“คุณภาพเป็นสิ่งที่เกิดจากความคาดหมายของลูกค้า
หรือผู้รับบริการที่มีต่อบริการนั้น กล่าวโดยสรุปคุณภาพ คือ ผลิตภัณฑ์บริการที่ดีที่สุด โดยมีคุณค่า 
และมีความเหมาะสมตรงตามความต้องการของผู้ใช้บริการ ซึ่งเกิดจากการเปรียบเทียบระหว่าง 
ความคาดหวังและการรับรู้ในการให้บริการ หากผู้รับบริการได้รับการบริการเป็นไปตามที่คาดหวังไว้ 
คุณภาพ คือ ความพึงพอใจของผู้รับผลงาน ” 2 
 
[1] Crosby, P., Quality is Free: The Art of Making Quality Certain. The New American 
Library, New York, NY, ๑๙๘๔. 
[2] Parasuraman, A., Zeithmal, V.A. and Berry, L.L, Reassessment of Expectations as a 
Comparison Standard in Measuring Service Quality: Implications for Future Research. 
Journal of Marketing, ๑๙๙๔. ๕๘ : p. ๑๑๑ - ๑๒๔ 
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 จะเห็นว่าความพึงพอใจของผู้รับบริการเกิดได้จากการตอบสนองความต้องการทั้ง
จากกระบวนการการให้บริการ ผู้ปฏิบัติงาน ผู้บริหารหน่วยงาน ทั้งนี้ถ้าในกระบวนการให้บริการมีการ
ติดตามประเมินผล และวิเคราะห์ผลเพื่อจะใช้ในการปรับปรุงงานให้บริการอย่างต่อเนื่อง(Continuous 
improvement)โดยผู้บริหารเป็นผู้รับผิดชอบ และมีผู้ปฏิบัติงานรับนโยบายในการปรับปรุงงานบริการ 
จะเกิดผลในการบริการที่พัฒนาขึ้น ซึ่งท าให้ผู้รับบริการมีความพึงพอใจมากขึ้นและเป็นไปตามที่คาดหวัง 
    5.3 แนวทางการประเมินคุณภาพการให้บริการ 
     Koehler and Pankowski ได้เสนอแนวทางการประเมินคุณภาพการให้บริการ
ไว้ ซึ่งหลักการส าคัญในการวัดคุณภาพการให้บริการ จะต้องพิจารณา ๔ ประการหลัก 3 ดังนี้ 
     ประการที่ ๑ ความคาดหวังของผู้รับบริการ (Customer Expectations) คือ 
การท าให้ความคาดหวังของผู้รับบริการเป็นจริง และสร้างความเบิกบานใจให้แก่ลูกค้า โดยเฉพาะ 
อย่างยิ่งการตั้งค าถามเพ่ือที่จะถามผู้รับบริการจะเป็นการวัดถึงความพึงพอใจจากการบริการที่ได้รับ  
ในส่วนค าถามของผู้ให้บริการ จะต้องสร้างค าถามในลักษณะเป็นการค้นหาวิธี แนวทางปรับปรุง
คุณภาพการให้บริการซึ่งสอดคล้องกับความต้องการของผู้รับบริการ  
     ประการที่ ๒ ภาวะความเป็นผู้น า (Leadership) รูปแบบต่างๆ ของผู้น าภายใน
องค์การ จะแสดงให้เห็นถึงการกระท าที่น าไปสู่ความมีคุณภาพ โดยเฉพาะอย่างยิ่งในเรื่องของการน า 
ไปสู่การเปลี่ยนแปลงขององค์การ เช่น การจัดสรรทรัพยากร เป็นต้น 
     ประการที่ ๓ การปรับปรุงขั้นตอน (Process improvements) โดยการปรับปรุง
ขั้นตอนต่าง ๆ ให้มีระดับที่ดีขึ้น เพ่ือให้ได้ขั้นตอนที่เหมาะสม มีประสิทธิภาพ    
     ประการที่ ๔ การจัดการกับแหล่งข้อมูลส าคัญ (Meaningful data) เริ่มจาก 
การอธิบายถึงการคัดเลือก และจัดแบ่งข้อมูล รวมทั้งท าการวิเคราะห์ถึงผลกระทบต่อความพึงพอใจของลูกค้า  
   5.4 แนวทางการประเมินระดับความส าเร็จของการให้บริการสาธารณะ 
    Jeffrey L. Brudney and Robert E.England เห็นว่า การวัดความส าเร็จ 
ของการให้บริการสาธารณะสามารถท าได้ ๒ แนวทางคือ แนวทางอัตวิสัยและแนวทางวัตถุวิสัย โดย
แนวทางอัตวิสัยเน้นการประเมินความพึงพอใจ และการสอบถามความคิดเห็นของผู้รับบริการ ในขณะ
ที่แนวทางวัตถุวิสัยเน้นการประเมินที่ผู้ให้บริการ 4 ซึ่งถ้าพิจารณาประกอบกับค่านิยมหรือหลักการ 
การให้บริการสาธารณะที่ John D. Millet ได้เสนอไว้ 5 แนวทางการประเมินความส าเร็จของการให้บริการ
สาธารณะจากผู้รับบริการสามารถประเมินได้ใน ๖ มิติ คือ ๑) ความสามารถในการสนองตอบต่อ 
ความต้องการหรือข้อเรียกร้องของผู้รับบริการและการมีส่วนร่วมของประชาชน ๒) ความเสมอภาค 
ในการให้บริการ ๓) การให้บริการที่ตรงต่อเวลา ๔) การให้บริการอย่างพอเพียง ๕) ความต่อเนื่อง 
ในการให้บริการ ๖) ความก้าวหน้าหรือการปรับปรุงการให้บริการ   
  
[3] Koehler , J.W. and J.M. Pankowski. (๑๙๙๖). Quality Goverment : Designing 
Developing and Implementing TQM. N.J. , p ๑๘๔-๑๘๕. 
[4] Jeffrey L. Brudney and Robert E.England. Urban Policy Making and Subjective 
Evalutaions : Are They Compatible.  Public Administration Review. ๔๒: ๑๙๘๒, pp.๑๒๗-
๑๓๕. 
[5] มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช “ประมวลสาระชุดวิชาแนวคิด ทฤษฎี และหลักการรัฐประศาสน-
ศาสตร์ในการให้บริการสาธารณะ ” , หน้า ๒๕๑ – ๒๕๓. 
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   จากความรู้ที่น ามาใช้ในการจัดท ารายงานฯ สามารถน ามาประยุกต์ใช้ในการปรับปรุง
หลักเกณฑ์การพัฒนาคุณภาพการให้บริการของกรุงเทพมหานคร ดังนี้ 
   1. หลักการบริหารงานด้วยวงจรคุณภาพ PDCA น ามาใช้วางแผนการปฏิบัติงาน 
และค้นหาสภาพปัญหาและอุปสรรคการด าเนินการที่ผ่านมา 
   2. แนวคิด ทฤษฏี และความรู้ที่ได้จากการเข้ารับการฝึกอบรมนั้น น ามาใช้ในก าหนด
กรอบแนวคิดเบื้องต้นในการปรับปรุงหลักเกณฑ์ฯ รวมถึงการน าตัวแปรจากกรอบแนวคิดมาเขียน   
เป็นข้อค าถามในแบบสอบถามความคิดเห็นฯ  

6. กรอบแนวทางการด าเนินการและผู้มีส่วนเกี่ยวข้อง 
  การปรับปรุงหลักเกณฑ์การพัฒนาคุณภาพการให้บริการของกรุงเทพมหานคร 
ได้น าหลักการบริการงานด้วยวงจรคุณภาพ PDCA แนวคิดเกี่ยวกับการพัฒนาคุณภาพการให้บริการ  
มาประยุกต์ใช้เป็นกรอบแนวคิดในการปรับปรุงหลักเกณฑ์ฯ โดยมีผู้เกี่ยวข้องได้แก่ ผู้บริหาร-
กรุงเทพมหานคร หัวหน้าส านักงาน ก.ก.  ผู้ช่วยหัวหน้าส านกังาน ก.ก. สั่งราชการกองระบบงาน  
ผู้อ านวยการกองระบบงาน ส านักงาน ก.ก. และเจ้าหน้าที่ที่ได้รับมอบหมายจากผู้อ านวยการ 
กองระบบงาน  การด าเนินการมี 13 ขั้นตอน ดังนี้ 
  6.1 วางแผนการปฏิบัติงานโดยน าเป้าประสงค์ท่ี 7.5.1.1 การก าหนดมาตรการ 
ให้ทุกหน่วยงานพัฒนานวัตกรรมบริการภาครัฐ เพ่ือสนับสนุนงานการใหบ้ริการ หรือเพ่ิมช่องทางการ
ให้บริการส าหรับประชาชน ตามแผนพัฒนากรุงเทพมหานคร ระยะ 20 ปี ระยะที่ 2 (พ.ศ. 2561 
– 2565) นโยบายผู้ว่าราชการกรุงเทพมหานคร และเป้าหมายและวัตถุประสงค์ของการศึกษา 
ระยะเวลาการด าเนินการมาพิจารณาก าหนดแผนปฏิบัติงาน  เพ่ือให้การปรับปรุงหลักเกณฑ์ฯ  
บรรลุตามเป้าหมายที่ก าหนด 

6.2 แต่งตั้งคณะกรรมการพิจารณาปรับปรุงหลักเกณฑ์การพัฒนาคุณภาพ 
การให้บริการของกรุงเทพมหานคร ประกอบด้วย รองปลัดกรุงเทพมหานครที่สั่งราชการส านักงาน ก.ก. 
เป็นประธาน , หัวหน้าผู้ตรวจราชการกรุงเทพมหานคร  หัวหน้าส านักงาน ก.ก.  ผู้อ านวยการส านัก
ยุทธศาสตร์และประเมินผล ผู้อ านวยการส านักการโยธา ผู้อ านวยการส านักการแพทย์  ผู้อ านวยการ
เขตท่ีปลัดกรุงเทพมหานครก าหนด จ านวน 2 คน เป็นกรรมการ  และผู้อ านวยการกองระบบงาน  
ส านักงาน ก.ก.  เป็น กรรมการและเลขานุการ  และผู้เสนอแนวคิดในการปรับปรุงหลักเกณฑ์ฯ เป็น 
กรรมการและผู้ช่วยเลขานุการ โดยคณะกรรมการ ฯ  มีอ านาจหน้าที่เก่ียวกับการพิจารณาปรับปรุง
หลักเกณฑ์การพัฒนาคุณภาพการให้บริการของกรุงเทพมหานครให้เหมาะสมสอดคล้องกับภารกิจ 
และสามารถสะท้อนประสิทธิภาพและประสิทธิผลการปฏิบัติราชการ 
   6.3 ศึกษาสภาพปัญหาและอุปสรรคการด าเนินการที่ผ่านมา รวบรวมข้อมูล
หลักเกณฑ์ ขั้นตอนการปฏิบัติงาน แผนงาน/โครงการพัฒนาคุณภาพการให้บริการที่กรุงเทพมหานคร
ด าเนินการ และเพ่ือใช้เป็นข้อมูลประกอบการปรับปรุงหลักเกณฑ์ฯ 
 6.4 ทบทวนวรรณกรรม (Literature review) เครื่องมือทางการบริหาร แนวคิด 
และทฤษฎี ที่เก่ียวข้องกับการพัฒนาคุณภาพการให้บริการของภาคราชการหรือภาคเอกชน เพ่ือ
ก าหนดกรอบแนวคิดเบื้องต้นในการปรับปรุงหลักเกณฑ์ฯ 
   6.5 การก าหนดตัวแปรและนิยามศัพท์เชิงปฏิบัติการ (operational definition  
of variables) ที่จะใช้ก าหนดเป็นข้อค าถามในแบบสอบถามความคิดเห็นจากกลุ่มเป้าหมาย เช่น ความ
คาดหวังของผู้รบับริการ (Customer Expectations) การปรับปรุงขั้นตอน (Process improvements) 
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ความสามารถในการสนองตอบต่อความต้องการหรือข้อเรียกร้องของผู้รับบริการและการมีส่วนร่วม
ของประชาชน 
   6.6 การก าหนดและเลือกกลุ่มตัวอย่าง (Selecting the sample) เป็นการก าหนด
ประชากรและกลุ่มตัวอย่างส าหรับสอบถามความคิดเห็น การก าหนดต้องค านึงถึงหลักความเป็น 
ตัวแทนที่ดี และหลักประสิทธิภาพ ได้แก่ การประหยัดเงิน แรงงาน เวลา และค านึงถึงความสะดวก 
รวดเร็ว 
   ผู้เสนอแนวคิดจึงก าหนดขอบเขตของการเก็บรวมรวมข้อมูล ดังนี้ 
   ประชากร ประชากรที่น ามาศึกษาในครั้งนี้ คือ ข้าราชการกรุงเทพมหานครสามัญ 
จ านวน 22,011 คน (ข้อมูลจากเว็บไซต์ส านักงาน ก.ก. www.bangkok.go.th/exam 
ณ วันที่ 8 กรกฎาคม 2559)  
   กลุ่มตัวอย่าง จากการค านวณโดยใช้สูตรของยามาเน่ (Yamae) ที่ระดับความเชื่อม่ัน 
95 % ต้องใช้กลุ่มตัวอย่าง จ านวน 394 คน แต่เนื่องจากผู้เสนอมีความประสงค์ที่จะเก็บข้อมูลให้
ครอบคลุมทั้ง 2 กลุ่มตัวอย่าง จึงต้องเก็บข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่าง จ านวน 462 คน ดังนี้ 
    กลุ่มตัวอย่างที่ 1 หัวหน้าหน่วยงาน ประกอบด้วย ผู้อ านวยการส านัก หัวหน้า-
ส านักงาน ก.ก. เลขานุการสภากรุงเทพมหานคร เลขานุการผู้ว่าราชการกรุงเทพมหานคร ผู้อ านวยการ
เขต (50 ส านักงานเขต) หัวหน้าส่วนราชการในสังกัดส านักปลัดกรุงเทพมหานคร (8 ส่วนราชการ) 
รวม 77 คน 
    กลุ่มตัวอย่างที่ 2 ข้าราชการในสังกัดส านัก  ส านักงาน ก.ก.  ส านักงาน
เลขานุการสภากรุงเทพมหานคร  ส านักงานเลขานุการผู้ว่าราชการกรุงเทพมหานคร  ส านักงานเขต 
(50 ส านักงานเขต) ส่วนราชการในสังกัดส านักปลัดกรุงเทพมหานคร (8 ส่วนราชการ) จ านวน 385 คน  

 ต าแหน่งประเภททั่วไป/วิชาการ    จ านวน 3 คน/หน่วยงาน รวม 231 คน  
 ต าแหน่งประเภทวิชาการ (หัวหน้าฝ่าย/หัวหน้ากลุ่มงาน/หัวหน้าทีมงาน) 

         จ านวน 2 คน/หน่วยงาน รวม 154 คน 
   6.7 การสร้างแบบสอบถามความคิดเห็นเกี่ยวกับการปรับปรุงหลักเกณฑ์การพัฒนา
คุณภาพการให้บริการของกรุงเทพมหานครตามกรอบแนวคิดที่ได้จากการทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวข้อง 
ซึ่งแบ่งออกเป็น 3 ตอน คือ 
    ตอนที่ 1 ข้อมูลส่วนตัวของข้าราชการ มีลักษณะเป็นแบบส ารวจรายการ 
(check list) โดยถามตามตัวแปร หน่วยงาน/ส่วนราชการ  และประเภทของต าแหน่ง 
    ตอนที่ 2 สอบถามความคิดเห็นเกี่ยวกับการปรับปรุงหลักเกณฑ์การพัฒนา 
คุณภาพการให้บริการของกรุงเทพมหานครเกี่ยวกับรูปแบบและแนวทางการด าเนินการ หลักเกณฑ์
การพัฒนาคุณภาพให้บริการ  มีลักษณะเป็นแบบเลือกตอบ 4 ตัวเลือก 
    ตอนที่ 3 การให้ข้อเสนอแนะส าหรับการปรับปรุงหลักเกณฑ์ฯ ในภาพรวม 
โดยการใช้แบบสอบถามปลายเปิด (opened end questions) 
   6.8 จัดท าหนังสือขอความร่วมมือจากทุกหน่วยงานให้ตอบแบบสอบถาม 
ความคิดเห็นฯ และส่งแบบสอบถามกลับคืนภายในระยะเวลาที่ก าหนด เพื่อน าข้อมูลดังกล่าว 
มาประกอบการพิจารณาปรับปรุงหลักเกณฑ์ฯ 
 
 

http://www.bangkok.go.th/exam


8 
 

   6.9 การวิเคราะห์ข้อมูล (analysis of data) โดยการน าแบบสอบถามทั้งหมดมา 
ลงรหัส บันทึกข้อมูลตอนที่ 1 และตอนที่ 2 พร้อมวิเคราะห์และประมวลผลด้วยคอมพิวเตอร์เพ่ือ 
แจกแจงความถ่ี หาค่าร้อยละ และน าเสนอในรูปแบบความเรียง ส าหรับตอนที่ 3 ใช้วิธีการวิเคราะห์ 
ข้อมูลเชิงคุณภาพโดยการวิเคราะห์สาเหตุและการเชื่อมโยงของข้อมูล และน าผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
มาเปรียบเทียบกับกรอบแนวคิดการปรับปรุงหลักเกณฑ์ฯ  เพ่ือก าหนดหลักเกณฑ์และแนวทาง 
การพัฒนาคุณภาพการให้บริการของกรุงเทพมหานคร  

6.10 การสรุปผล อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ เป็นการเขียนสรุปสาระที่ได้ 
จากการศึกษา ตั้งแต่ความส าคัญของปัญหา วัตถุประสงค์ วิธีการศึกษา  กลุ่มตัวอย่าง  เครื่องมือ 
ทีใ่ช้ศึกษา  การวิเคราะห์ข้อมูล  ข้อสรุปของการศึกษา และข้อเสนอแนะในการด าเนินการ 
  6.11 น าผลการศึกษาเสนอคณะกรรมการพิจารณาปรับปรุงหลักเกณฑ์ฯ 
เพ่ือปรับปรุงหลักเกณฑ์และแนวทางการพัฒนาคุณภาพการให้บริการของกรุงเทพมหานครให้
เหมาะสมสอดคล้องกับภารกิจ และสามารถสะท้อนประสิทธิภาพและประสิทธิผลการปฏิบัติราชการ 
    6.12 จัดท าเอกสารแสดงหลักเกณฑ์การพัฒนาคุณภาพการให้บริการของ
กรงุเทพมหานครตามท่ีคณะกรรมการพิจารณาปรับปรุงหลักเกณฑ์ฯ มีมติให้ความเห็นชอบ และ
หนังสือน าเรียนปลัดกรุงเทพมหานครเพื่อโปรดน าเรียนผู้ว่าราชการกรุงเทพมหานครเพ่ือโปรดทราบ
หลักเกณฑก์ารพัฒนาคุณภาพการให้บริการของกรุงเทพมหานคร และโปรดให้ความเห็นชอบ 
ใหห้น่วยงานที่เกี่ยวข้องด าเนินการตามข้อเสนอแนะของส านักงาน ก.ก.  
   6.13 ส านักงาน ก.ก. น าหลกัเกณฑ์ฯ พร้อมทั้งข้อเสนอแนะเสนอคณะกรรมการ
ประเมินผลการปฏิบัติราชการของกรุงเทพมหานครเพ่ือพิจารณาปรับปรุงหลักเกณฑ์การพัฒนา
คุณภาพการให้บริการของกรุงเทพมหานคร      

7. ระยะเวลาด าเนินการ 
  ระยะเวลาในการด าเนินการปรับปรุงหลักเกณฑ์ด้านการพัฒนาคุณภาพการให้บริการ 
ของกรุงเทพมหานครจะด าเนินการในปีงบประมาณ พ.ศ. 2560 ดังนี้ 

  แผนปรับปรุงหลักเกณฑ์ด้านการพัฒนาคุณภาพการให้บริการของกรุงเทพมหานคร 

การด าเนินงาน 
ปีงบประมาณ พ.ศ. 2560 

เม.ย.   พ.ค. มิ.ย.   ก.ค. ส.ค.  ก.ย. 
1. วางแผนการปฏิบัติงาน       
2. แต่งตั้งคณะกรรมการ 
พิจารณาปรับปรุงหลักเกณฑฯ์ 

      

3. ศึกษาสภาพปัญหาและ 
อุปสรรคการด าเนินการ 
ที่ผ่านมาฯ 

      

4. ทบทวนวรรณกรรม 
ที่เก่ียวข้อง 

      

5. การก าหนดตัวแปรและ
นิยามศัพท์เชิงปฏิบัติการ 
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แผนปรับปรุงหลักเกณฑ์ด้านการพัฒนาคุณภาพการให้บริการของกรุงเทพมหานคร (ต่อ)  

การด าเนินงาน 
ปีงบประมาณ พ.ศ. 2560 

เม.ย.   พ.ค. มิ.ย.   ก.ค. ส.ค.  ก.ย. 
6. การก าหนดและเลือก 
กลุ่มตัวอย่าง 

  
 

    

7. การสร้างแบบสอบถาม        
8. จัดท าหนังสือขอความ
ร่วมมือให้ตอบแบบสอบถาม 

      

9. การวิเคราะห์ข้อมูล       
10. การสรุปผล อภิปรายผล 
และข้อเสนอแนะ 

      

11. น าผลการศึกษาเสนอ
คณะกรรมการฯ 

      

12. จัดท าเอกสารแสดง 
หลักเกณฑ์และหนังสือ 
น าเรียนผู้ว่ากรุงเทพมหานคร 

      

13. น าหลักเกณฑ์ฯ พร้อม 
ทั้งข้อเสนอแนะเสนอ
คณะกรรมการประเมินผลฯ 

      

8. งบประมาณ 
  ไม่ใช้งบประมาณในการด าเนินการ เนื่องจากเป็นการปฏิบัติหน้าที่ในงานประจ า  

9. แนวทางการติดตามและประเมินผล 

เป้าหมาย/วัตถุประสงค์ ตัวชี้วัด (KPI) 
วิธีการ/เครื่องมือ

ติดตามและประเมินผล 
เป้าหมาย 
รูปแบบหลักเกณฑ์แนวทาง 
การด าเนินการพัฒนาคุณภาพ
การให้บริการของกรุงเทพ- 
มหานครที่ก าหนดสอดคล้อง 
กับบริบทของหน่วยงานและ
สามารถสะท้อนผลการปฏิบัติงาน 
ได้จริง 

ระดับผลผลิต (Output)  
กรุงเทพมหานครมีรูปแบบ
การให้บริการและวิธีการ
ด าเนินงานที่อ านวยความ
สะดวก  ทันสมัย คล่องตัว  
รวดเร็ว ตามหลักเกณฑ์ฯ 
ไม่น้อยกว่า 5 รูปแบบ 
ภายในปีงบประมาณ  
พ.ศ.2561 
 

1. รายงานการประเมิน 
ผลการน าแผนปฏิบัติ 
ราชการไปปฏิบัติ 
2. การได้รับรางวัล 
การพัฒนาคุณภาพ
การให้บริการของ
หน่วยงานอื่น 
3. ผลการพิจารณา 
มอบรางวัลการพัฒนา 
คุณภาพการให้บริการ 
ที่กรุงเทพมหานคร 
ด าเนินการเอง 
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9. แนวทางการติดตามและประเมินผล (ต่อ) 

เป้าหมาย/วัตถุประสงค์ ตัวชี้วัด (KPI) 
วิธีการ/เครื่องมือ

ติดตามและประเมินผล 
วัตถุประสงค์ 
เพ่ือปรับปรุงหลักเกณฑ์การ
พัฒนาคุณภาพการให้บริการ
ของกรุงเทพมหานครให้เหมาะสม
สอดคล้องกับภารกิจ และ
สามารถสะท้อนประสิทธิภาพ
และประสิทธิผลการปฏิบัติ
ราชการ 

ระดบัผลลัพธ์ (Outcome) 
ผู้รับบริการมีความพึงพอใจ
ต่อการปรับปรุงการให้บริการ
ของหน่วยงาน/ส่วนราชการ 
ที่ให้บริการประชาชนเพ่ิมขึ้น
ร้อยละ ๑๐ โดยการตรวจ
ประเมินจากผู้ตรวจราชการ
กรุงเทพมหานครภายใน
ปีงบประมาณ พ.ศ. ๒๕61 

รายงานผลการส ารวจ
ความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการของ 
กองงานผู้ตรวจ
ราชการ ส านักปลัด
กรุงเทพมหานคร 

10. ข้อเสนอแนะ 
  10.1 การปรับปรุงหลักเกณฑ์การพัฒนาคุณภาพการให้บริการควรสอบถาม 
ความคิดเห็นจากประชาชน และน านโยบาย Thailand 4.0 ของรัฐบาล มาประกอบการพิจารณาฯ  
เพ่ือให้หลักเกณฑ์สอดรับกับความคาดหวังของประชาชนและเป้าหมายของประเทศ  โดยการก าหนด 
หลักเกณฑ ์วิธีการ และแนวทางการด าเนินการต้องชัดเจน และเกิดความยั่งยืนเป็นสากลจนท าให้ 
กรุงเทพมหานครเป็นองค์กรด้านการให้บริการประชาชนที่ดีที่สุด 
 10.2 เพ่ือให้การพัฒนาคุณภาพการให้บริการของกรุงเทพมหานครสามารถ
ด าเนินการไปได้อย่างต่อเนื่อง กรุงเทพมหานครควรออกระเบียบกรุงเทพมหานครเพ่ือก าหนด
หลักเกณฑ์ วิธีการ และแนวทางการพัฒนาคุณภาพการให้บริการของกรุงเทพมหานคร รวมทั้ง      
ของรางวัลที่จะมอบให้หน่วยงาน/ส่วนราชการ ที่ปรับปรุงคุณภาพการให้บริการจนท าให้มีระบบ    
การให้บริการประชาชนที่มีประสิทธิภาพในการปฏิบัติงาน 
 10.3 เพ่ือเป็นการสร้างขวัญและก าลังใจให้กับเจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงาน ควรมีการ
ก าหนดประเภทของรางวัลลงถึงระดับบุคคล/กลุ่มบุคคล เพื่อสร้างแรงจูงใจและส่งเสริมให้บุคลากร
ปรับปรุงการให้บริการและคิดค้นนวัตกรรมในการให้บริการ ทั้งนี้อาจเป็นงานบริการภายในหน่วยงาน
ที่ตนสังกัดอยู่ หรือ เป็นงานบริการของหน่วยงานอื่นๆ ของกรุงเทพมหานคร โดยเฉพาะงานบริการ 
ที่มีลักษณะเชื่อมโยงกันระหว่างส านักและส านักงานเขต ซึ่งจะเป็นการพัฒนาศักยภาพ 
(Competency) ของบุคคลควบคู่ไปกับการพัฒนาศักยภาพ (Competency) ของหน่วยงาน 
 

………………………………………………………………………. 
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นกัทรพัยากรบุคคลชาํนาญการ

กลุม่งานระบบงานที� 1

 กองระบบงาน สาํนกังาน ก.ก.



• แผนพฒันากรงุเทพมหานคร ระยะ 20 ปี 
   เป้าประสงคท์ี� 7.5.1.1 มรีะบบบรกิารอเิลก็ทรอนิกสส์าํหรบั
   ใหบ้รกิารประชาชน และหรอืมกีารเชื�อมโยงขอ้มลูเพื�อให้
   บรกิารประชาชน และไดก้าํหนดมาตรการใหทุ้กหน่วยงาน
   พฒันานวตักรรมการบรกิารภาครฐั 
• กจิกรรม / โครงการที� สาํนกังาน ก.ก. ดาํเนินการ
   - การประเมนิผลการปฏบิตัริาชการ

- การตรวจประเมนิผลและจดัอนัดบัมาตรฐานการใหบ้รกิาร
- การมอบรางวลัคุณภาพการใหบ้รกิาร



- เพื�อปรบัปรงุหลกัเกณฑก์ารพฒันาคุณภาพการใหบ้รกิาร
ของกรงุเทพมหานครใหเ้หมาะสมสอดคลอ้งกบัภารกจิ และ
สามารถสะทอ้นประสทิธภิาพและประสทิธผิลการปฏบิตัริาชการ

- รปูแบบหลกัเกณฑแ์นวทางการดาํเนินการพฒันาคุณภาพ
การใหบ้รกิารของกรงุเทพมหานครที�กาํหนดสอดคลอ้งกบับรบิท
ของหน่วยงานและสามารถสะทอ้นผลการปฏบิตังิานไดจ้รงิ



5. ความรู้ที�นํามาใช้ในการจดัทาํรายงาน

5.1 หลกัการบริหารงานด้วยวงจรคณุภาพ PDCA



5.2 แนวคิดเกี�ยวกบัคณุภาพการให้บริการ
(Quality of Service)

- Crosby ไดใ้หค้วามหมายคาํวา่
          คุณภาพ คอื“ความสอดคลอ้งกบัความตอ้งการ” 

- Parasuraman และคณะ “คุณภาพ เป็น สิ�งที�เกดิจากความ
คาดหมายของลกูคา้หรอืผูร้บับรกิารที�มตี่อบรกิารนั �น 
       - สรปุคุณภาพ คอื ผลติภณัฑบ์รกิารที�ดทีี�สดุ โดยมคีุณคา่และมี
ความเหมาะสมตรงตามความตอ้งการของผูใ้ชบ้รกิาร ซึ�งเกดิจากการ
เปรยีบเทยีบระหวา่งความคาดหวงัและการรบัรู้ในการให้บริการ

5. ความรู้ที�นํามาใช้ในการจดัทาํรายงาน



5. ความรู้ที�นํามาใช้ในการจดัทาํรายงาน (ต่อ)

5.3 แนวทางการประเมินระดบัความสาํเรจ็ของการให้บริการ
สาธารณะ

- Jeffrey L. Brudney and Robert E.England เหน็วา่ การวดั
ความสาํเรจ็ของการใหบ้รกิารสาธารณะสามารถทาํได ้๒ แนวทาง 
ดงันี� 1) แนวทางอตัวสิยั 
         2) แนวทางวตัถุวสิยั

      



5. ความรู้ที�นํามาใช้ในการจดัทาํรายงาน (ต่อ)
- การประเมนิความสาํเรจ็ของการใหบ้รกิารสาธารณะจากผูร้บับรกิารตาม

แนวคดิของ John D. Millet สามารถประเมนิไดใ้น 6 มติ ิดงันี�
        1) ความสามารถในการสนองตอบต่อความตอ้งการ

หรอืขอ้เรยีกรอ้งของผูร้บับรกิารและการมสีว่นรว่มของประชาชน 
        2) ความเสมอภาคในการใหบ้รกิาร 
        3) การใหบ้รกิารที�ตรงต่อเวลา 
        4) การใหบ้รกิารอยา่งพอเพยีง 
        5) ความต่อเนื�องในการใหบ้รกิาร
        6) ความกา้วหน้าหรอืการปรบัปรงุการใหบ้รกิาร



6. กรอบแนวทางการดาํเนินการและผูเ้กี�ยวข้อง มี 13 ขั �นตอน

การดําเนินงาน
ปงบประมาณ พ.ศ. 2560

เม.ย. พ.ค. มิ.ย. ก.ค. ส.ค. ก.ย. 

1. วางแผนการปฏิบัติงาน

2 แตงตั้งคณะกรรมการพิจารณาปรับปรุงหลักเกณฑฯ
เพ่ือพิจารณาปรับปรุงหลักเกณฑใหเหมาะสม
สอดคลองกับภารกิจ

3. ศึกษาสภาพปญหาและอุปสรรคการดําเนินการ
ท่ีผานมา

4. ทบทวนวรรณกรรม (Literature review) และ
กําหนดกรอบแนวคิดเบ้ืองตนในการปรับปรุง
หลักเกณฑฯ



6. กรอบแนวทางการดาํเนินการและผูเ้กี�ยวข้อง  (ต่อ)

การดําเนินงาน

ปงบประมาณ พ.ศ. 2560

เม.ย. พ.ค. มิ.ย. ก.ค. ส.ค. ก.ย. 

5. การกําหนดตัวแปรและนิยามศัพท
เชิงปฏิบัติการเพื่อใชกําหนดเปนขอคําถาม
ในแบบสอบถาม

6. การกําหนดและเลือกกลุมตัวอยาง 
(Selecting the sample) 

7. การสรางแบบสอบถามตามกรอบแนวคิด
ที่จากการทบทวนวรรณกรรม

8. จัดทําหนังสอขอความรวมมือใหตอบ
แบบสอบถาม



6. กรอบแนวทางการดาํเนินการและผูเ้กี�ยวข้อง  (ต่อ)

การดําเนินงาน

ปงบประมาณ พ.ศ. 2560

เม.ย. พ.ค. มิ.ย. ก.ค. ส.ค. ก.ย. 

9. การวิเคราะหขอมูล

10. การสรุปผล อภิปรายผล
และขอเสนอแนะในการดําเนินการ

11. นําผลการศึกษาเสนอคณะกรรมการฯ

12. จัดทําเอกสารแสดงหลักเกณฑฯ ตามที่
คณะกรรมการฯ มีมติใหความเห็นชอบและ
หนังสือนําเรียนผูวาราชการกรุงเทพมหานคร



6. กรอบแนวทางการดาํเนินการและผูเ้กี�ยวข้อง  (ต่อ)

การดําเนินงาน

ปงบประมาณ พ.ศ. 2560

เม.ย. พ.ค. มิ.ย. ก.ค. ส.ค. ก.ย. 

13. นําหลักเกณฑฯ พรอมทั้งขอเสนอแนะ
เสนอคณะกรรมการประเมินผลฯ เพื่อพิจารณา
ปรับปรุงหลักเกณฑการพัฒนาคุณภาพการให
บริการของกรุงเทพมหานคร



7. ระยะเวลาดาํเนินการ

ดาํเนินการในปีงบประมาณ พ.ศ.2560

8. งบประมาณ

ไมใ่ชง้บประมาณในการดาํเนินการ เนื�องจากเป็นการปฏบิตัิ
หน้าที�ประจาํ



9. แนวทางการติดตามและประเมินผล

เป้าหมาย/วตัถปุระสงค์ ตวัชี�วดั KPI
วิธีการ/เครื�องมือติดตามและ

ประเมินผล

เป้าหมาย
รปูแบบหลกัเกณฑแ์นวทาง
การดาํเนินการพฒันา
คุณภาพการใหบ้รกิาร
ของกรงุเทพมหานครที�
กาํหนดสอดคลอ้งกบับรบิท
ของหน่วยงานและสามารถ
สะทอ้นผลการปฏบิตังิาน
ไดจ้รงิ

ระดบัผลผลติ (Output) 

กรงุเทพมหานครมรีปูแบบ
การใหบ้รกิารและวธิกีาร
ดาํเนินงานที�อาํนวยความ
สะดวก  ทนัสมยั คล่องตวั  
รวดเรว็ ตามหลกัเกณฑฯ์ ไม่
น้อยกวา่ 5 รปูแบบ ภายใน
ปีงบประมาณ พ.ศ.2561

1. รายงานการประเมนิผลการ
นําแผนปฏบิตัริาชการ
ไปปฏบิตัิ
2. การไดร้บัรางวลัการพฒันา
คุณภาพการใหบ้รกิารของ
หน่วยงานอื�น
3. ผลการพจิารณามอบรางวลั
การพฒันาคุณภาพ
การใหบ้รกิารที�กรงุเทพมหา-
นครดาํเนินการเอง



9. แนวทางการติดตามและประเมินผล (ต่อ)

เป้าหมาย/วตัถปุระสงค์ ตวัชี�วดั (KPI)
วิธีการ/เครื�องมือติดตาม

และประเมินผล

วตัถุประสงค์
เพื�อปรบัปรงุหลกัเกณฑก์าร
พฒันาคุณภาพการให้
บรกิารของกรงุเทพมหานคร
ใหเ้หมาะสมสอดคลอ้งกบั
ภารกจิ และสามารถสะทอ้น
ประสทิธภิาพและประสทิธผิล
การปฏบิตัริาชการ

ระดบัผลลพัธ ์(Outcome)

ผูร้บับรกิารมคีวามพงึพอใจต่อ
การปรบัปรงุการให้
บรกิารของหน่วยงาน/
สว่นราชการ ที�ใหบ้รกิาร
ประชาชนเพิ�มขึ�นรอ้ยละ 10
โดยการตรวจประเมนิจาก
ผูต้รวจราชการ
กรงุเทพมหานครภายใน
ปีงบประมาณ พ.ศ. 2561

รายงานผลการสาํรวจความพงึ
พอใจของผูร้บับรกิารของกอง
งานผูต้รวจราชการ สาํนกัปลดั
กรงุเทพมหานคร



10. ข้อเสนอแนะ

                    10.1 เพื�อใหก้ารพฒันาคุณภาพการใหบ้รกิารของ     

                     กรงุเทพมหานครสามารถดาํเนินการไปไดอ้ยา่งต่อเนื�อง 

                     กรงุเทพมหานครควรออกระเบยีบกรงุเทพมหานครเพื�อ 

                     กาํหนดหลกัเกณฑ ์วธิกีาร และแนวทางการพฒันาคุณภาพ

การใหบ้รกิารของกรงุเทพมหานคร รวมทั �งของรางวลัที�จะมอบใหห้น่วยงาน/

สว่นราชการที�ปรบัปรงุคุณภาพการใหบ้รกิารจนทาํใหม้รีะบบการใหบ้รกิาร

ประชาชนที�มปีระสทิธภิาพในการปฏบิตังิาน
      



10. ข้อเสนอแนะ (ต่อ)

 10.2 เพื�อเป็นการสรา้งขวญัและกาํลงัใจใหก้บัเจา้หน้าที�ผูป้ฏบิตังิาน 
ควรมกีารกาํหนดประเภทของรางวลัลงถงึระดบับุคคล/กลุ่มบุคคล เพื�อสรา้ง
แรงจงูใจและสง่เสรมิใหบุ้คลากรปรบัปรงุการใหบ้รกิารและคดิคน้นวตักรรม
ในการใหบ้รกิาร 

ทั �งนี�อาจเป็นงานบรกิารภายในหน่วยงานที�ตนสงักดัอยู ่หรอื เป็น
งานบรกิารของหน่วยงานอื�นๆ ของกรงุเทพมหานคร โดยเฉพาะงานบรกิาร
ที�มลีกัษณะเชื�อมโยงกนัระหวา่งสาํนกัและสาํนกังานเขต ซึ�งจะเป็นการพฒันา
ศกัยภาพ (Competency) ของบุคคลควบคูไ่ปกบัการพฒันาศกัยภาพ 
(Competency) ของหน่วยงาน



จบการนําเสนอ




