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ค าน า 

 
คู่มือมาตรฐานการใหบ้ริการ จดัท าข้ึนเพื่อใชเ้ป็นแนวทางในการปฏิบติังานดา้นบริการของ

องคก์ารบริหารส่วนต าบลพนานิคม  ให้ถูกตอ้ง รวดเร็ว และผิดพลาดนอ้ยลงท าให้เกิดประสิทธิภาพในการ

ปฏิบติังาน  

ผูจ้ดัท าไดศึ้กษาคน้ควา้ขอ้มูลจากการคน้จากเอกสาร การสืบคน้จาก Internet ขอขอบคุณ

ท่านท่ีไดใ้ห ้ สาระความรู้ในเร่ืองน้ีเป็นอยา่งสูงไว ้ณ ท่ีน้ี   ผูจ้ดัท าหวงัเป็นอยา่งยิ่งวา่ “คู่มือมาตรฐานการ

ให้บริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลพนานิคม  จะเป็นประโยชน์ต่อผูท้  างานบริการ ตลอดจนผูท่ี้สนใจ

น าไปใช้ปรับปรุงคุณภาพการบริการ ให้เป็นมาตรฐานและตอบสนองความต้องการของผูรั้บบริการ 

ก่อใหเ้กิดประสิทธิภาพการปฏิบติังานการใหบ้ริการสูงสุด เกิดความพึงพอใจแก่ผูรั้บบริการ 
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บทน า 

 ตามพระราชกฤษฎีกาวา่ดว้ยหลกัเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบา้นเมืองท่ีดี พ.ศ. 2546 

ไดก้ าหนดแนวทางปฏิบติัราชการ มุ่งใหเ้กิดประโยชน์สุขแก่ประชาชน โดยยึดประชาชนเป็นศูนยก์ลาง เพื่อ

ตอบสนองความตอ้งการของประชาชนใหเ้กิดความผาสุกและความเป็นอยูท่ี่ดีของประชาชน เกิดผลสัมฤทธ์ิ

ต่องานบริการท่ีมีประสิทธิภาพและเกิดความคุม้ค่าในการใหบ้ริการ ไม่มีขั้นตอนปฏิบติังานเกินความจ าเป็น 

มีการปรับปรุงภารกิจให้ทันต่อสถานการณ์ ประชาชนได้รับความอ านวยความสะดวกและได้รับการ

ตอบสนองความตอ้งการ และมีการประเมินผลการใหบ้ริการอยา่งสม ่าเสมอ  

การจดับริการและสวสัดิการท่ีมีคุณภาพให้ประชาชนเป็นหน้าท่ีทางองค์การบริหารส่วน

ต าบลพนานิคมตอ้งด าเนินการให้กบัประชาชนทุกคนในเขต อบต. เพื่อให้ประชาชนมีความสุข และพึง

พอใจในการรับบริการ  

การจดัการและสวสัดิการท่ีมีคุณภาพใหป้ระชาชนทุกคน ตอ้งมีการพฒันาปรับปรุงคุณภาพ

การบริการให้มีมาตรฐาน อนัจะน ามาซ่ึงคุณภาพการให้บริการท่ีดี ประชาชนเกิดความพึงพอใจเป็นการ

ยกระดบัคุณภาพการปฏิบติังาน เม่ือบุคลากรขององคก์ารบริหารส่วนต าบลพนานิคม สามารถปฏิบติัไดอ้ยา่ง

เป็นรูปธรรม จึงเห็นสมควรท่ีจะถ่ายทอดวิธีการปฏิบติังานท่ีมีประสิทธิภาพไปยงับุคลากรทุกคน เพื่อ

ก่อใหเ้กิดการพฒันา การบริการใหไ้ดส่ิ้งท่ีดีท่ีสุดและปฏิบติัไปในทิศทางเดียวกนั ส่งผลทั้งผูรั้บบริการไดรั้บ

บริการท่ีรวดเร็วตามก าหนดเวลา เสมอภาค ไม่เลือกปฏิบติัและมีความเป็นธรรม ไดรั้บการตอบสนองความ

ตอ้งการเกิดความพึงพอใจสูงสุด ผูป้ฏิบติังานสามารถปฏิบติังานได้อย่างมีประสิทธิภาพและตอบสนอง

ความตอ้งการของทุกคน 

วตัถุประสงค์ของการจัดท าคู่มือ 

1. เพื่อเป็นแนวทางใหบุ้คลากรน าไปใชพ้ฒันาและปรับปรุงคุณภาพงานบริการ 

2. เพื่อพฒันาคุณภาพและประสิทธิภาพการบริการใหมี้มาตรฐาน 

ความส าคัญของการพัฒนาคุณภาพงานบริการขององค์การบริหารส่วนต าบพนานิคม เพ่ือสร้างความพึง

พอใจของผู้รับบริการ  

การพัฒนาคุณภาพงานบริการขององค์การบริหารส่วนต าบลพนานิคม ให้เป็นไปตา

มาตรฐานหรือมีมาตรฐานคุณภาพนบัไดว้่าเป็นเร่ืองส าคญัท่ีองคก์ารบริหารส่วนต าบลพนานิคม ควรมีการ

พฒันาคุณภาพงานบริการอย่างต่อเน่ืองเป็นการยกระดับคุณภาพการให้บริการให้ดีข้ึนกว่าท่ีมาตรฐาน

ก าหนด เพื่อให้ผู ้รับการบริการเกิดความพึงพอใจจากการปฏิบัติงานการให้บริการของบุคลากรด้วย

มาตรฐานเดียวกนัและมีประสิทธิภาพเท่าเทียมกนั 
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การพฒันาคุณภาพงานบริการมขีั้นตอนในการจัดท าดังนี ้

วงจรการปรับปรุงคุณภาพการให้บริการ 

 
วเิคราะห์ลกัษณะพ้ืนฐาน 

 

 ปัจจยัท่ีส่งผลส าเร็จ จดัตั้งคณะท างาน 

 

 แนวทางในอนาคต 

 

ติดตามประเมินผล วเิคราะห์สภาพการปฏิบติังานในอดีตและปัญหาท่ีเกิดข้ึน 

 

 ผลกัดนัส่งเสริมถ่ายทอด        ด  าเนินการปรับปรุงบริการ 

 

 ช้ีแจงท าความเขา้ใจผูป้ฏิบติังานท่ีเก่ียวขอ้ง  จดัท ามาตรฐานการปฏิบติังาน 

 

 

 จดัประชุมผูเ้ก่ียวขอ้ง 

 

 

 

วงจรการด าาเนินการปรับปรุงบริการ 

 
ก าหนดมาตรการ แนวทาง แผนการ 

 

 ปัญหาอุปสรร และแนวแนวทางแกไ้ข ตั้งเป้าหมาย 

 

 การส ารวจความพึงพอใจ        วางแผน 

 

 จดัส่ิงอ  านวยความสะดวก 

 ดา้นบุคลการ สถานที่ กระบวนการใหบ้ริการ      ปฏิบติังานตามแผน 
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ค าจ ากดัความ 

   การบริการ หมายถึง ความพยายามในการใช้ความรู้ ความสามารถ ทกัษะ และความ

กระตือรือร้นของผูใ้หบ้ริการน าเสนอการบริการใหแ้ก่ผูบ้ริการดว้ยความเต็มใจ จริงใจ และให้เกียรติ เพื่อให้

สามารถตอบสนองต่อความตอ้งการและความคาดหวงั รวมทั้งเพื่อสร้างความพึงพอใจสูงสุดแก่ผูบ้ริการ 

   คุณงานบริการ หมายถึง ประสิทธิผลโดยรวมของกระบวนการด าเนินงานตามมาตรฐาน

และมีความสม ่าเสมอ ในการตอบสนองตามความต้องการจ า เป็น และความคาดหวงัของผูรั้บบริการ        

สร้างความพึงพอใจใหก้บัผูรั้บบริการเม่ือไดรั้บการบริการ 

   ความพึงพอใจ หมายถึง ระดบัความรู้สึกพึงพอใจของผูรั้บบริการ ท่ีมาติดต่อกบัองค์การ

บริหารส่วนต าบลพนานิคม ต่อกิจกรรมหน่ึง ซ่ึงสะทอ้นให้เห็นถึงประสิทธิภาพของกิจกรรมนั้นๆ ระดบั

ความพึงพอใจของบุคคลมีความสุขชอบใจ พอใจ จะเกิดข้ึนเม่ือความต้องการของบุคคลนั้นได้รับการ

ตอบสนอง 

 ผูรั้บบริการ หมายถึง ประชาชนในเขตองคก์ารบริหารส่วนต าบลพนานิคม และประชาชนทัว่ไป 

การพฒันาคุณภาพการให้บริการ 

 การพฒันาคุณภาพการให้บริการเป็นการมุ่งไปสู่การยกระดบัคุณภาพการให้บริการตาม

แนวคิดการบริหารคุณภาพโดยรวม (TQM) มีหลกัการดงัน้ี 

1) ผูรั้บบริการส าคญัท่ีสุด (customer focus) เพราะผูรั้บบริการเป็นเป้าหมายท่ีส าคญัของ

งานบริการขององค์การบริหารส่วนต าบลพนานิคม ซ่ึงคุณภาพงานบริการอยู่ท่ีความสามารถในการ

ตอบสนองความตอ้งการของผูบ้ริการ 

2) มีวสิัยทศัน์ร่วมกนั (common vision) เป็นการรวมพลงัเพื่อการสร้างสรรคใ์ห้ผูรั้บบริการ 

และผูบ้ริการมีส่วนร่วมในการก าหนดเป้าหมายร่วมกนัและมีส่วนในการปรับเปล่ียนไปสู่เป้าหมายดงักล่าว 

3) ทีมงานสัมพนัธ์ (teamwork & empowerment) ทุกคนตอ้งท างานเป็นทีม ผูป้ฏิบติังาน

จะตอ้งไดรั้บการเสริมพลงัดว้ยการฝึกอบรม ขอ้มูลและโอกาส เพื่อใหน้ าศกัยภาพของตนมาใชอ้ยา่งเตม็ท่ี 

4) มุ่งมัน่กระบวนการ (process focus) เป็นการปรับปรุงกระบวนการท างานให้กระชบั ง่าย 

ในการปฏิบติั เป้นการสร้างระบบเพื่อปกป้องคุม้ครองใหผู้ป้ฏิบติังานท างานไดดี้ท่ีสุด 

5) มีกระบวนการแกปั้ญหา (problem solving process) เป็นการน ากระบวนการทาง

วทิยาศาสตร์มาใชป้รับปรุงกระบวนการ เร่ิมดว้ยการวเิคราะห์สภาพปัญหา การทดสอบ ทางเลือก และน ามา

ปฏิบติัเป็นมาตรฐาน 
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6) ผูน้ าใหก้ารสนบัสนุน (leadership support) 

ผูน้ ามีบทบาทส าคญัในการก่อใหเ้กิดการเปล่ียนแปลง 

ผูน้ าทุกระดบัเปล่ียนบทบาทจากผูค้วบคุมและสั่งการเป็นโคช้ 

7) พฒันาไม่หยดุย ั้ง (continuous improvement) มองหาโอกาสพฒันาอยา่งต่อเน่ือง 

 การพฒันาคุณภาพการบริการขององค์การบริหารส่วนต าบลพนานิคม จึงเป็นส่ิงส าคญั      

ท่ีเป็นตวัแปรตามกบัระดบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการ ถา้องคก์ารบริหารส่วนต าบลพนานิคม ไดมี้การ

ปรับปรุงพฒันาคุณภาพการให้บริการให้มีคุณภาพดว้ยกระบวนการท างานท่ีมีประสิทธิภาพ ขั้นตอนการ

ท างานลดลงสามารถปฏิบติังานไดร้วดเร็วข้ึน และลดค่าใช้จ่าย เม่ือปฏิบติัแลว้มีประสิทธิภาพจนเกิดเป็น

มาตรฐานในการปฏิบติังานและมีการปรับปรุงอยา่งต่อเน่ือง 

 เน่ืองจากความตอ้งการของผูรั้บบริการมีการเปล่ียนแปลงส่ิงแวดลอ้มต่างๆ ทั้งภายในและ

ภายนอกก็เปล่ียนแปลงไปตามสถานการณ์ปัจจุบัน ฉะนั้นควรมีการปรับปรุงคุณภาพอย่างสม ่าเสมอ         

โดยด าเนินการตามขั้นตอน ดงัต่อไปน้ี 

1. ก าหนดและวิเคราะห์ลักษณะพื้นฐานขององค์การบริหารส่วนต าบลพนานิคม  เพื่อให้ทราบทิศทางและ

เป้าหมาย ขององคก์ารบริหารส่วนต าบลพนานิคม  มีองคป์ระกอบดงัน้ี  

⚫ ประวติั  

⚫ วสิัยทศัน์  

⚫ พนัธกิจ  

⚫ ภารกิจ  

⚫ โครงสร้างการบริหารงานและอตัราก าลงั  

2. ปรับปรุงกระบวนการให้บริการ ดงัน้ี  

 วิเคราะห์กระบวนการให้บริการข้อมูล เพื่อน ามาพิจารณาจัดท าข้อเสนอในการลด

ขั้นตอนและ ระยะเวลาการปฏิบติังาน  

 จดัท ามาตรการท่ีจะน าไปสู่การปฏิบติัใหไ้ดม้าตรฐานท่ีก าหนด  

 รับฟังความคิดเห็น / ระดมสมองจากผูท่ี้เก่ียวขอ้ง  

 ผลกัดนัการพฒันางานบริการสู่ความส าเร็จ  

 พิจารณาปรับปรุงแกไ้ขงานบริการใหเ้หมาะสม  
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3. ศึกษาวเิคราะห์สภาพการปฏิบัติงานในอดีตและปัญหาทีเ่กดิขึน้  

ศึกษาวเิคราะห์ กระบวนการ ท่ีไดค้ดัเลือกวา่มีการปฏิบติังานหรือการให้บริการผูรั้บบริการ

เป็นอยา่งไร เพื่อปรับปรุงและพฒันาการบริการ ซ่ึงมีแนวทางในการด าเนินการ ดงัน้ี  

3.1 ส ารวจสภาพปัจจุบนัของการปฏิบติังาน การวิเคราะห์สภา การท างานในปัจจุบนัของ

องค์การบริหารส่วนต าบลพนานิคม สามารถช่วยคน้หาสาเหตุท่ีท าให้เกิดปัญหาหรือความล่าช้า ในการ

ปฏิบติังาน รวมทั้งความไม่พึง พอใจของผูรั้บบริการไดรั้บบริการได ้โดยการเก็บขอ้มูลมาวินิจฉัยปัญหา   

ซ่ึงขอ้มูลน้ีอาจมาจากความตอ้งการของ ผูรั้บบริการหรือความคาดหวงัของผูรั้บบริการหรือจากเจา้หน้าท่ี

ผูป้ฏิบติังานขององคก์ารบริหารส่วนต าบลพนานิคม จากนั้นหา จุดท่ีควรปรับปรุงซ่ึงสามารถศึกษาไดจ้าก

การจดัท าแผนผงัการไหลของงานในกระบวนการให้มีการแยกแยะขั้นตอน การท างานยอ่ยๆ ท่ีเกิดข้ึนใน

กระบวนการท างานและสามารถวเิคราะห์หาวา่ขั้นตอนใดเป็นขั้นตอนท่ีไม่ก่อให้เกิด มูลค่าเพิ่ม และขั้นตอน

ใดก่อให้เกิดมูลค่าเพิ่ม เพื่อน ามาก าหนดแนวทางในการปรับปรุงงานให้มีประสิทธิภาพ และ เป็นไปตาม

มาตรฐานต่อไป 

3.2 วิเคราะห์หาสาเหตุ เป็นการวิเคราะห์ปัญหาเพื่อพิจารณาว่ามีเวลาสูญเสียเกิดข้ึนใน

ขั้นตอนใด และสูญเสียเร่ืองใด ซ่ึงอาจจะน าเทคนิคการวิเคราะห์แบบผงักา้งปลา ( Fish Bone Diagram)      

มาวิเคราะห์หาสาเหตุเร่ิมตน้ของปัญหา ซ่ึงผลท่ีได้จะเป็นขอ้มูลเบ้ืองตน้ท่ีมีการจดัล าดบัความส าคญัของ

ปัญหาวา่มีความจ าเป็น เร่งด่วนหรือมีความเสียหายรุนแรงอยา่งไร เพื่อน ามาก าหนดขั้นตอนการแกไ้ขปัญหา 

ตั้งเป้าหมาย และขอบเขต ในการปรับปรุงงานใหไ้ดอ้ยา่งชดัเจนต่อไป  

4. การด าเนินการปรับปรุงบริการ  

การไดม้าซ่ึงมาตรฐานการปฏิบติังานขององค์การบริหารส่วนต าบลพนานิคม  ส่ิงหน่ึงท่ี

ตอ้งด าเนินการก่อน คือ การปรับปรุงให้มีประสิทธิภาพ ผูบ้ริหารส านักงานปลดั ตอ้งเห็นถึงความจ าเป็น

เร่งด่วนท่ีตอ้งสนบัสนุนและ ส่งเสริมให้มีการปรับปรุงงานอย่างจริงจงั โดยเฉพาะอยา่งยิ่งภารกิจในการ

ให้บริการ ทั้ ง น้ี  เพื่อว ัตถุประสงค์ให้การด าา เนินงานขององค์การบริหารส่วนต าบลพนานิคม                         

มีประสิทธิภาพและประสิทธิผล สร้างความพึงพอใจให้เกิดข้ึนแก่ผูรั้บบริการโดยส่วนรวมจากการไดรั้บ

บริการส าหรับการปรับปรุงมีแนวทางในการด าเนินการ ดงัน้ี 
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4.1 ก าาหนดมาตรการแนวทาง และแผนงานในการปรับปรุงงาน/แก้ไขปัญหาเป็นการ

ก าหนดวธีิการปรับปรุงและเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการปรับปรุงงาน ซ่ึงอาจน าเทคนิคการปรับปรุงงานดงัต่อไปน้ี

มาใชคื้อ 

4.1.1 เทคนิค PDCA PLAN การวางแผนรวมถึงการออกแบบกระบวนการการเลือกตวัวดั 

และการถ่ายทอดเพื่อน าขอ้ก าหนดไปปฏิบติั DO ด าเนินการตามแผนท่ีวางไว ้CHECK การตรวจประเมิน 

ความกา้วหนา้และการไดม้าซ่ึงความรู้ใหม่ โดยพิจารณาผลลพัธ์ท่ีไดท้ั้งจากภายในและภายนอกองคก์ร ACT 

การปรับปรุง โดยอาศยัผลของการตรวจประเมิน การเรียนรู้ปัจจยัน าเขา้ใหม่ๆ ขอ้ก าหนดใหม่ๆ รวมถึงความ

ตอ้งการของผูบ้ริการและโอกาสในการสร้างนวตักรรม 

4.1.2 เทคนิคการาตั้งค  าถาม 5 W – 1 H (What ?, Why ?, Where ?, When ?, How ?) ซ่ึง 

เทคนิคน้ีสามารถน าไปใช้เพื่อวิเคราะห์ผลการปฏิบติังานในสภาพปัจจุบนัและหาวิธีการปรับปรุงท่ีท าให้

กระบวนการปฏิบติังานเหลือแต่ขั้นตอนท่ีเกิดมูลค่าเพิ่มสามรถท างานไดเ้สร็จทนัเวลาและตอบสนองความ

ตอ้งการของผูรั้บบริการทั้งภายในและภายนอกได ้

4.2 ตั้งเป้าหมาย เป็นการก าหนดเป้าหมายการปรับปรุงงานท่ีตอ้งการ ซ่ึงอาจก าหนดเป็นค่า

ดชันีช้ีวดัผลการด าเนินงาน ( KPI) ว่ามีค่าเท่าไรจึงเหมาะสม พร้อมกบัออกแบบฟอร์มเก็บข้อมูล เพื่อ

เปรียบเทียบประเมินผลตวัช้ีวดัก่อนด าเนินการและหลงัด าเนินการหรือการเปรียบเทียบ (Benchmark) กบั

องคก์รอ่ืนในงานประเภทเดียว และพิจารณาวา่ถา้จะท าใหดี้ควรตั้งเป้าหมายไวท่ี้ระดบัใดจึงจะพอใจ 

4.3 วางแผนโครงการและการด าเนินการตามแผนของโครงการท่ีวางไว ้เม่ือส ารวจสภาพ

ปัจจุบนัของปัญหาและตั้งเป้าหมายแลว้จะสามารถวางแผนโครงการในการปรับปรุงงาน ซ่ึงอาจจดัท าเป็น 

Gantt Chart เพื่อให้ทราบถึงกิจกรรมการปรับปรุงงานโดยรวมทั้งหมดวา่จะตอ้งใช้เวลาในการด าเนินงาน

นานเท่าใด ซ่ึ งตอ้งก าหนดกิจกรรมยอ่ยและก าหนดระยะเวลาของแต่ละกิจกรรม รวมทั้งผูรั้บผิดชอบแต่ละ

งานใหช้ดัเจนดว้ย 

4.4 ลงมือปฏิบติัตามแผนและการตรวจสอบผลการปฏิบัติการเป็นการด า เนินการเพื่อ

ทดลองปฏิบติัตามขั้นตอน/วิธีการใหม่ แลว้พิจารณาวา่มีแนวโนม้ท่ีจะท าให้บรรลุเป้าหมายท่ีตั้งไวห้รือไม่ 

หากมีแนวโนม้ท่ีจะด าเนินการไดก้็เตรียมการก าหนดเป็นมาตรฐานต่อไป แต่ถา้มีแนวโนม้วา่จะไม่บรรลุผล

ตามเป้าหมายก็ตอ้งกลบัไปยงัขั้นตอนของการหาวธีิการปรับปรุงงานใหม่ใหข้อ้ (3) อีกคร้ัง 
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5. วธีิการให้บริการเพ่ือสร้างความพงึพอใจ 

 การให้บริการแก่ผูรั้บบริการเพื่อให้เกิดความพึงพอใจนั้น จ  าเป็นตอ้งมีการจดัส่ิงอ านวย

ความสะดวกแก่ผูรั้บบริการประกอบดว้ย 3 องคป์ระกอบหลกั คือ 

 ก. ด้านบุคลากรผู้ให้บริการ 

ผู ้ให้บริการเป็นส่วนส าคัญท่ีส่งผลต่อคุณภาพของการบริการเพราะผู ้ให้บริการมี

ปฏิสัมพนัธ์ต่อผูรั้บบริการโดยตรง ดงันั้น องค์การบริหารส่วนต าบลพนานิคม ควรให้ความส าคญัในการ

บริหารบุคลากรใหเ้ป็นผูท่ี้มีลกัษณะท่ีเหมาะสมในการใหบ้ริการ ดงัน้ี 

1. ทัศนคติที่ถูกต้องในการให้บริการ   การบริการท่ีท าให้ผูรั้บบริการประทบัใจนั้นตอ้งมา

จากจิตใจและทัศนคติของผูใ้ห้บริการท่ีต้องรับรู้ว่าผูรั้บบริการคือจุดมุ่งหมายของการท างานของตน 

ผูรั้บบริการเป็นบุคคลท่ีส าคญัท่ีสุดตอ้งอ านวยความสะดวกและช่วยเหลือใหเ้ตม็ก าลงัความสามารถ 

แนวทางปฏิบัติ  

ปลูกฝังวฒันธรรมในส านกังานปลดั ให้ตระหนักว่าผูรั้บบริการเป็นบุคคลท่ีส าคญัท่ีสุด 

หวัหน้างาน ตอ้งตรวจตราการปฏิบติังานของเจา้หนา้ท่ีในการให้บริการอยา่งเขม้งวด ผูรั้บบริการประเมิน 

การท างานของเจา้หนา้ท่ีและผลของการประเมินเป็นส่วนหน่ึงของการพิจารณาความ ดีความชอบ อบรม

พฒันาผูท่ี้ไม่สามารถบริการได้ตามมาตรฐานและหากไม่สามารถปรับปรุงตนเองได้ให้พิจารณายา้ยไป 

ท างานในส่วนสนบัสนุนท่ีไม่ตอ้งติดต่อกบัผูรั้บบริการ  

2. ความมีมิตรไมตรี การอ านวยความสะดวกให้แก่ผูรั้บบริการนั้นจะตอ้งอยู่บนพื้นฐาน

ของความเป็นมิตร ยิม้แยม้แจ่มใส เพราะผูรั้บบริการเม่ือเขา้มายงัส านกังานปลดั ยอ่มไม่มีความคุน้เคยหาก

ไม่มีผูใ้ดเอาใจใส่ก็จะเกิดความรู้สึก เควง้ควา้งไม่ทราบวา่ตนควรจะติดต่อกบัผูใ้ด ณ จุดใด ความมีมิตรไมตรี

ของผูใ้หบ้ริการยอ่มท าใหผู้รั้บบริการมี ความอบอุ่นใจ  

แนวทางปฏิบัติ จดัใหมี้พนกังานตอ้นรับ เช่น เม่ือผูรั้บบริการมายงัส านกังานปลดั บุคลากร

จะเดินมาถามถึงปัญหา และความตอ้งการอธิบายถึงขั้นตอนการด าเนินงานให้เกิดความเขา้ใจ พาผูรั้บบริการ

ไปยงัจุดเร่ิมตน้ใหบ้ริการในแต่ละกรณี  

3. ความรู้ ผูใ้ห้บริการจะตอ้งมีความรู้ในงานของตนอย่างถ่องแท ้เพื่อท่ีจะให้บริการได้

ถูกตอ้ง สามารถใชค้วามรู้ท่ีมี ช่วยแกไ้ขปัญหาใหแ้ก่ผูรั้บบริการได ้ 

แนวทางปฏิบัติ พฒันาความรู้ให้บุคลากร จดัให้มีการอบรมให้ความรู้แก่บุคลากรอย่าง

ต่อเน่ือง มีการทดสอบวดัผลว่า บุคคลมีความรู้จริงในศาสตร์ท่ีไดรั้บมอบหมายให้ท าหนา้ท่ี มีนโยบายให้

การเล่ือนต าแหน่งเป็นไปเฉพาะในสายงาน นั้นๆ ท าใหมี้ความช านาญและรู้สึกในงาน  



-8- 

4. ความสุภาพ ผูใ้ห้บริการควรมีกิริยามารยาท มีความสุภาพอ่อนนอ้ม ยกยอ่งให้เกียรติ

ผูรั้บบริการการพฒันา บุคลิกภาพของผูใ้ห้บริการในดา้นน้ี อาจท าไดโ้ดยการจดัอบรมเชิงปฏิบติัการท่ีเน้น

ใหเ้กิดความสุภาพและ มนุษยสัมพนัธ์  

5. ความเต็มอกเต็มใจช่วยเหลือ การมีจิตใจใฝ่บริการ ( Service Mind) ท่ีเต็มอกเต็มใจ

ใหบ้ริการเป็นจิตวญิญาณของผูใ้หบ้ริการท่ีดี และ ช่วยใหผู้รั้บบริการรู้สึกประทบัใจเม่ือมารับบริการ  

6. ความเสมอภาคในการให้บริการ ผูใ้ห้บริการตอ้งมีความเสมอภาคในการให้บริการแก่

ผูรั้บบริการทุกคนอยา่งเท่าเทียมกนั ไม่วา่ผูรั้บบริการ นั้นจะมีฐานะ ชาติตระกูล การศึกษา หรือสถานะทาง

สังคมในระดบัใด เจา้หนา้ท่ีในหน่วยงานก็ควรท่ีจะ ใหบ้ริการในมาตรฐานเดียวกนัโดยไม่มีความเหล่ือมล ้า 

แนวทางปฏิบัติ  สร้างมาตรฐานของกระบวนการให้บริการ เช่น ถ้อยค าท่ีใช้พูดกับ

ผูรั้บบริการ ใหทุ้กคนถือปฏิบติักบั ผูรั้บบริการทุกคนเหมือนๆ กนั 

ข. ด้านสถานที ่การจัดสภาพแวดล้อมเพ่ืออ านวยความสะดวก  

การจดัให้มีสถานท่ีและสภาพแวดลอ้มท่ีเหมาะสม เป็นปัจจยัส าคญัประการหน่ึงท่ีจะช่วย

ใหผู้รั้บบริการ ไดรั้บความสะดวกสบาย  

แนวทางปฏิบัติ  

- จดัสถานท่ี ภูมิทศัน์และอุปกรณ์อ านวยความสะดวก จดัภูมิทศัน์ให้มีความสะอาดเป็น

ระเบียบเรียบร้อย มีความสวยงาน จดัใหมี้ท่ีนัง่อยา่งเพียงพอ มีแผนผงั จุดบริการตามล าดบัขั้นตอน / ป้ายช่ือ

หอ้งจดัเตรียมวสัดุส านกังานท่ีจ าเป็น  

- จดัท าศูนยค์วามรู้และคลงัขอ้มูล รวมเอกสารท่ีเป็นขอ้มูลและองคค์วามรู้ต่างๆ ให้เป็น

ระเบียบสะดวกแก่การคน้หาเพื่อใหส้ามารถใหบ้ริการ ไดอ้ยา่งรวดเร็ว จดัระเบียบให้บุคลากรสามารถเขา้ถึง

ความรู้ต่างๆ ไดง่้ายและเอกสารไม่สูญหาย  

- ดา้นกระบวนการให้บริการ กระบวนการให้บริการเป็นส่ิงท่ีส่งผลต่อคุณภาพบริการของ

องคก์ารบริหารส่วนต าบลพนานิคมและการอ านวยความ สะดวกให้แก่ผูรั้บบริการ ดงันั้น กระบวนการใน

การให้บริการจะตอ้งเอ้ือให้เกิดความถูกตอ้งแม่นย  า รวดเร็ว ท าให้ผูรั้บบริการสามารถเขา้ถึงบริการไดง่้าย   

มีความชัดเจนของขอ้มูลต่างๆ เก่ียวกบัการบริการท่ีส่ือให้ผูรั้บบริการ ไดรั้บทราบ มีการติดตามผลการ

ปฏิบติังานและมีการส ารวจความพึงพอใจของผูรั้บบริการในดา้นต่างๆ เพื่อ ปรับปรุงบริการอยา่งเหมาะสม 

ดงัน้ี  
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1. ความรวดเร็วในการให้บริการ ส่ิงท่ีผูรั้บบริการตอ้งกานเม่ือมารับบริการ คือ การไดรั้บ

บริการท่ีรวดเร็ว ตรงเวลา ดงันั้น ส านกังานปลดั จึงควรคิดคน้วิธีการลดขั้นตอนในการท างาน เพื่อสามารถ

ใหบ้ริการไดร้วดเร็วท่ีสุด  

แนวทางปฏิบัติ ลดขั้นตอนการให้บริการจดัให้มีผูใ้ห้บริการอย่างเพียงพอ วางผงัการ

ไหลเวยีนของงานใหง่้าย งานไหลเวยีนเร็วไม่มีจุดท่ีเป็นคอขวด  

2. ความถูกต้องแม่นย า การอ านวยความสะดวกและแกปั้ญหาให้แก่ผูรั้บบริการ นอกจาก

จะตอ้งท าดว้ยความรวดเร็วแลว้ยงัตอ้งมี ความถูกตอ้ง แม่นย  าไม่ผดิพลาด  

แนวทางปฏิบัติ การปฏิบติังานมีขั้นตอนเป็นขอ้ก าหนดท่ีชดัเจน มีคู่มือประกอบว่าการ

ท างานแต่ละอย่างตอ้งใช้เอกสาร อะไรบา้ง การด าเนินงานมีขั้นตอนเป็นล าดบัอย่างไร มีกระบวนการ

กลัน่กรอง ตรวจสอบ เพื่อให้เกิดความถูกตอ้ง ใช้ระบบสารสนเทศช่วยจดัการขอ้มูลและช่วยเตือนเม่ือ        

ถึงก าหนดเวลา มีการบนัทึกวนัและเวลาการรับค าขอและรับเร่ืองทุกขั้นตอน มีใบแสดงการรับค าขอให้กบั   

ผูย้ืน่ค  าขอและเวลาแลว้เสร็จ (วนัรับผลการพิจารณา)  

3. ความสามารถเข้าถึงได้ง่าย ความสามารถาเขา้ถึงและใชบ้ริการไดง่้ายเป็นส่วนหน่ึงท่ีจะ

ท าให้ผูรั้บบริการได้รับความสะดวกสบาย ดงันั้น จุดท่ีให้บริการควรจะมีการกระจายให้ทัว่ถึงหรือให้

ผูรั้บบริการสามารถใชบ้ริการผา่นระบบเครือข่าย อินเตอร์เน็ตได ้ 

4. ความชัดเจนของข้อมูลต่างๆ เกี่ยวกับการบริการ ณ จุดบริการ ผูรั้บบริการจ านวนมาก

มกัจะไม่มีความรู้เก่ียวกบัชั้นตอนการให้บริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลพนานิคม ตลอดจนไม่ทราบ

ว่าตอ้งจดัเตรียมเอกสารหลกัฐานอะไรบา้งในการติดต่อกบัองค์การบริหารส่วนต าบลพนานิคม ในกรณี

ต่างๆ ดงันั้น การประชาสัมพนัธ์และให้ขอ้มูลท่ีชดัเจนจึงเป็นปัจจยัหน่ึงท่ีช่วยให้ผูรั้บบริการไดรั้บความ

สะดวกมากข้ึน  

แนวทางปฏิบัติ ติดประกาศตามท่ีต่างๆ เพื่อประชาสัมพนัธ์ให้ผูรั้บบริการหรือหมายเลข

โทรศพัท์ในการติดต่อสอบถาม จดัท าป้ายช่ือเจา้หน้าท่ีผูรั้บผิดชอบ ใชส่ื้อต่างๆ เช่น ป้าน แผน่พบั แถบ 

บนัทึกเสียงและรูปภาพในการประชาสัมพนัธ์การใชบ้ริการให้ ทราบทัว่กนั จดัเตรียมแบบฟอร์มต่างๆ ไวใ้ห้

พร้อมเพรียง  

5. การให้บริการตลอดเวลา  ควรจดัให้มีการบริการตลอดเวลาระหวา่งการเปิดให้บริการ   

ไม่มีการหยดุพกัเท่ียงเพื่อสามารถใหบ้ริการไดอ้ยา่งต่อเน่ือง  
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6. จัดให้มีช่องทางการติดต่อที่สะดวก จดัให้มีช่องทางการติดต่อท่ีผูรั้บบริการสามารถ

ติดต่อกบัองคก์ารบริหารส่วนต าบลพนานิคม ไดโ้ดยง่าย เช่น  

Website ใหข้อ้มูล       

E-mail เพื่อเป็นช่องทางใหผู้รั้บบริการสามารถติดต่อไดต้ลอดเวลา  

* กล่องรับเร่ืองราวร้องทุกข ์ 

7. การติดตามผล เม่ือให้บริการไปแลว้ในกรณีท่ีภารกิจยงัไม่เสร็จส้ิน ควรท่ีจะติดตามผล

เป็นระยะๆ เพื่อแสดงถึงความเอาใจ ใส่และใหค้วามส าคญักบัผูบ้ริการ เป็นการสร้างความประทบัใจอีกทาง

หน่ึง นอกจากน้ีในการติดตามผลก็อาจท าให้ไดรั้บขอ้มูลท่ีเป็นประโยชน์ในการด าเนินการต่อไปได ้ท าให้

เกิดความรู้สึกท่ีดีท่ีเจา้หนา้ท่ีองคก์ารบริหารส่วนต าบลพนานิคมห่วงใยไม่ทอดทิ้ง  

6. การส ารวจความพงึพอใจของผู้บริการในด้านต่างๆ องคก์ารบริหารส่วนต าบลพนานิคม ควรท าการส ารวจ

ความพึงพอใจของผูรั้บบริการอย่างสม ่าเสมอ เพื่อท่ีจะไดท้ราบ ว่าจะตอ้งปรับปรุงการด าเนินงานในจุด

ใดบา้ง เพื่อใหมี้การพฒันาคุณภาพของบริการอยา่งต่อเน่ือง  

* จดัท าแบบสอบถามเพื่อส ารวจความพึงพอใจของผูรั้บบริการ  

* ประชาสัมพนัธ์ใหผู้รั้บบริการตอบแบบสอบถามในแบบสอบถามหรือทางอินเทอร์เน็ตและสร้างแรงจูงใจ 

ใหต้อบแบบสอบถาม เช่น มีรางวลัให ้ 

* น าขอ้มูลท่ีไดม้าวเิคราะห์ผลและสรุป  

* หาวธีิการปรับปรุงจุดท่ีผูรั้บบริการยงัไม่ไดรั้บความพึงพอใจ  

* จดัอนัดบัเจา้หนา้ท่ีท่ีใหบ้ริการดี เพื่อกระตุน้ใหเ้จา้หนา้ท่ีเอาใจใส่บริการใหไ้ดดี้ท่ีสุด  

7. การจัดท ามาตรฐานการปฏิบัติงาน เม่ือด าเนินการปรับปรุงงานจนไดผ้ลลพัธ์สอดคลอ้งตามเป้าหมายให้

เปรียบเทียบผลการปฏิบติังานก่อนและหลงัปรับปรุงงาน เช่น การเปรียบเทียงดา้นระยะเวลา ดา้นขั้นตอน

การปฏิบติังาน ดา้นคุณภาพการให้บริการ หรือดา้นตน้ทุนค่าใช้จ่าย โดยจะตอ้งสามารถช้ีให้เห็นไดว้า่การ

ปรับปรุงงานนั้นเกิดประสิทธิภาพและเกิดความ คุม้ค่าและเม่ือเช่ือมัน่ไดว้า่งานท่ีไดด้ าเนินการปรับปรุงแลว้

เป็นส่ิงดีก็ใหก้ าหนดเป็นมาตรฐานท่ีเป็นลายลกัษณ์อกัษร และประกาศใช ้รวมทั้งตอ้งด าเนินการขยายผลไป

ยงักระบวนงานอ่ืนท่ีมีลกัษณะงานคลา้ยคลึงกนั ทั้งน้ี จะตอ้ง รักษาและปรับปรุงมาตรฐานอยา่งต่อเน่ือง  

7.1 วธีิการก าหนดมาตรฐานการปฏิบัติงาน  

(1) การใชผ้ลการปฏิบติังานท่ีผา่นมา เป็นวธีิการท่ีอาศยัขอ้มูลสถิติการปฏิบติังานยอ้นหลงั ในช่วงระยะเวลา

หน่ึง น ามาค านวณหาค่าเฉล่ียแลว้ก าหนดเป็นมาตรฐาน โดยอาจเพิ่มหรือลดให้ต ่าลงให้เหมาะสม กบัสภาพ

หรือสถานการณ์ในช่วงเวลานั้น  
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(2) การเปรียบเทียบกบัผลการปฏิบติังานของบุคคลอ่ืน เป็นวิธีการเปรียบเทียบผลการ ปฏิบติังานของบุคคล

หน่ึงกบัผลการปฏิบติังานของบุคคลอ่ืนๆ  

(3) การศึกษาจากการปฏิบติังาน เป็นวิธีการท่ีอาศยัหลกัเกณฑ์ทางวิทยาศาสตร์หรือการ ค านวณมาช่วย เช่น 

การศึกษาการเคล่ือนไหวและเวลาในการปฏิบติังาน ทั้งน้ีเพื่อหาเวลามาตรฐาน  

(4) มาตรฐานแบบอตัวสิัยเป็นวธีิการท่ีผูบ้ริหาร / หวัหนา้งาน เฝ้าสังเกตการปฏิบติังานของ ผูใ้ตบ้งัคบับญัชา

แลว้น ามาก าหนดเป็นมาตรฐาน  

(5) ศึกษาเปรียบเทียบผลการให้บริการขององค์กรอ่ืนท่ีสามารถให้บริการผูรั้บบริการไดเ้ร็วท่ีสุด  ดีท่ีสุด 

ผูรั้บบริการพึงพอใจต่อการบริการมาก แลว้น ามาเป็นตน้แบบในการศึกษาว่ามีกระบวนการปฏิบติังานเป็น 

อยา่งไร เพื่อจดัท าเป็นมาตรฐานต่อไป  

(6) ศึกษาการบริการของท่ีอ่ืนท่ีให้บริการไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพแลว้น ามาวิเคราะห์หาความ แตกต่างหรือ

หาช่องวา่งของการปฏิบติังาน เพื่อน ามาเป็นแนวทางในการจดัท ามาตรฐานและการปรับปรุงบริการ  

7.2 เกณฑ์ในการก าหนดมาตรฐานการปฏิบัติงาน  

การก าหนดเกณฑม์าตรฐานการปฏิบติังานควรระบุเป็นลกัษณะของการปฏิบติังานทั้งในเชิงปริมาณ คุณภาพ 

ระยะเวลา ค่าใช้จ่าย หรือพฤติกรรม เช่น เกณฑ์ด้านขั้นตอนและระยะเวลาท่ีปฏิบติัคุณภาพของงานและ 

ลกัษณะการแสดงออกขณะปฏิบติังาน เป็นตน้ ซ่ึงกล่าวโดยละเอียดได ้ดงัน้ี  

1. เกณฑด์า้นขั้นตอนและระยะเวลาท่ีปฏิบติั เป็นการก าหนดวา่งานตอ้งมีขั้นตอนเท่าไร และควรจะ ใชเ้วลา

ปฏิบติัมากนอ้ยเพียงใดงานจึงจะเสร็จ  

2. เกณฑ์ดา้นคุณภาพของงานเป็นการก าหนดว่าผลงานท่ีปฏิบติัไดน้ั้นมีคุณภาพดีมากน้อยเพียงใด โดย

สามารถก าหนดวา่คุณภาพของงานจะตอ้งมีความครบถว้น ถูกตอ้ง เช่ือถือได ้ประหยดัทั้งเวลาและทรัพยากร 

เช่น มีการก าหนดข้อผิดพลาดท่ีสามารถยอมรับได้ว่าผิดได้ไม่เกินก่ีเปอร์เซ็นต์ สูญหายได้ไม่ เกิน                  

ก่ีเปอร์เซ็นต ์เป็นตน้ หรือเป็นการก าหนดใหผ้ลการปฏิบติังานมีความผิดพลาดหรือบกพร่องเป็นศูนยเ์ท่านั้น 

3. เกณฑ์ดา้นลกัษณะการแสดงออกขณะปฏิบติังาน งานบางต าแหน่งไม่สามารถก าหนดมาตรฐาน ดว้ย

คุณภาพหรือปริมาณได ้เพราะเป็นงานท่ีตอ้งปฏิบติัโดยการใช้บุคคลหรือลกัษณะเฉพาะบางอย่างคอยรับ 

บริการจากเจา้หนา้ท่ี พฤติกรรมและบุคลิกลกัษณะท่ีแสดงออกถือเป็นองคป์ระกอบท่ีส าคญัส าหรับต าแหน่ง

งานบริการท่ีตอ้งติดต่อกบัสาธารณชน ซ่ึงถือได้ว่าเป็นตวัแทนขององค์การบริหารส่วนต าบลพนานิคม 

ดงันั้น การก าหนดลกัษณะ พฤติกรรมท่ีตอ้งแสดงออกไวใ้นมาตรฐานการปฏิบติังานจะช่วยให้ผูป้ฏิบติังาน

ทราบวา่ตอ้งปฏิบติัตนอยา่งไร การแสดงพฤติกรรมท่ีไม่เหมาะสมอาจส่งผลเสียต่อภาพลกัษณ์ขององคก์ร  
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7.3 ข้อเสนอแนะ การก าหนดมาตรฐานการปฏิบติังานขององคก์ารบริหารส่วนต าบลพนานิคม ตอ้งมีความ

เหมาะสมและผูเ้ก่ียวข้อง ทุกฝ่ายสามารถยอมรับได้ เห็นพอ้งต้องกันว่ามาตรฐานมีความเป็นธรรม 

ผูป้ฏิบติังานทุกคนสามารถปฏิบติัได้ ตามท่ีก าหนดไว ้ลกัษณะงานท่ีก าหนดไวใ้นมาตรฐานตอ้งสามารถวดั

ได้เป็นจ านวนเปอร์เซ็นต์หรือหน่วยวดัอ่ืนๆ ท่ี สามารถวดัได้ มีการบนัทึกเป็นลายลกัษณะอกัษรและ

เผยแพร่ให้เป็นท่ีรับรู้และเขา้ใจตรงกนั และสุดทา้ยมาตรฐาน การปฏิบติังานท่ีก าหนดไวต้อ้งสามารถ

เปล่ียนแปลงได ้ทั้งน้ีตอ้งไม่เป็นการเปล่ียนแปลงเพราะผูป้ฏิบติังานไม่ สามารถปฏิบติัไดต้ามมาตรฐานการ

เปล่ียนแปลงควรมีสาเหตุ เน่ืองมาจากการท่ีหน่วยงานมีวิธีปฏิบติังานใหม่ หรือ น าอุปกรณ์เคร่ืองมือใหม่ๆ 

มาใชป้ฏิบติังาน  

7.4 ประโยชน์ของการจัดท ามาตรฐานการปฏิบัติงาน การมีมาตรฐานการปฏิบติังาน พบวา่ประโยชน์ต่อ

องค์การบริหารส่วนต าบลพนานิคม และเจ้าหน้าท่ีใน อบต. หลายประการ ไม่ว่าจะเป็นทางด้าน

ประสิทธิภาพการปฏิบติังาน การสร้างแรงจูงใจ การปรับปรุงงาน การ ควบคุมงาน และการประเมินผลการ

ปฏิบติังาน ดงัน้ี  

(1) ดา้นประสิทธิภาพการปฏิบติังาน มาตรฐานการปฏิบติังานจะช่วยให้ผูป้ฏิบติังานสามารถปฏิบติัได ้อยา่ง

ถูกตอ้ง การเปรียบเทียบผลงานท่ีท าได้กบัท่ีควรจะเป็นมีความชัดเจนมองเห็นแนวทางในการพฒันาการ 

ปฏิบติังานใหเ้กิดผลไดม้ากข้ึนและช่วยใหมี้การฝึกฝนตนเองใหเ้ขา้สู่มาตรฐานได ้ 

(2) ดา้นการสร้างแรงจูงใจ มาตรฐานการปฏิบติังานเป็นส่ิงเร้าให้เกิดความมุ่งมัน่ไปสู่มาตรฐาน ผูป้ฏิบติังาน

ท่ีมีความสามารถจะเกิดความรู้สึกท้าทาย ผู ้ปฏิบัติงานท่ีมุ่งความส าเร็จจะเกิดความมานะพยายาม 

ผูป้ฏิบติังานดีจะเกิดความภาคภูมิใจและสนุกกบังาน  

(3) ดา้นการปรับปรุงาน มาตรฐานการปฏิบติังานจะช่วยให้ผูป้ฏิบติังานทราบวา่ผลงานท่ีมีคุณภาพ จะตอ้ง

ปฏิบติัอยา่งไรช่วยใหไ้ม่ตอ้งก าหนดรายละเอียดของงานทุกคร้ัง ท าให้มองเห็นแนวทางในการปรับปรุงงาน 

และพฒันาความสามารถของผูป้ฏิบติังาน และช่วยใหส้ามารถพิจารณาถึงความคุม้ค่าและเป็นประโยชน์ต่อการเพิ่มผลผลิต  

(4) ดา้นการควบคุมงาน มาตรฐานการปฏิบติั งานเป็นเคร่ืองมือท่ีผูบ้งัคบับญัชาใช้ควบคุมการ  ปฏิบติังาน 

ผูบ้งัคบับญัชาสามารถมอบหมายอ านาจหน้าท่ีและส่งผ่านค าสั่งไดง่้ายข้ึน ช่วยให้สามารถด าเนินงาน ตาม

แผนงานง่ายข้ึน และควบคุมงานไดดี้ข้ึน  

(5) ดา้นการประเมินผลการปฏิบติังาน มาตรฐานการปฏิบติังาน ช่วยให้การประเมินผลการ ปฏิบติังาน

เป็นไปอยา่งมีหลกัเกณฑ์ ป้องกนัไม่ให้มีการประเมินผลการปฏิบติังานดว้ยความรู้สึก การเปรียบเทียบ ผล

การปฏิบติังานท่ีท าไดก้บัมาตรฐานการปฏิบติังานมีความชดัเจนและช่วยใหผู้ป้ฏิบติังานยอมรับผลการประเมินได ้ดีข้ึน  
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8. ช้ีแจงและท าความเข้าใจกับผู้ปฏิบัติงานและผู้ที่เกี่ยวข้องอ่ืนๆ เก่ียวกบัมาตรฐานการปฏิบติังานท่ีก าหนด

ไว ้พร้อมทั้งจูงใจให้เจา้หน้าท่ีมีส่วนร่วมในการพฒันาหรือ ปรับปรุงกระบวนงานให้มีประสิทธิภาพมาก

ยิง่ข้ึน และเห็นประโยชน์ท่ีเจา้หนา้ท่ีผูป้ฏิบติังานไดรั้บจากการปรับรุงก ระบวนงาน  

9. ผลักดันและส่งเสริมให้บุคลากรท างานที่เป็นมาตรฐานเดียวกันและถ่ายทอดองค์ความรู้ที่ได้จาก การ

พฒันากระบวนงานไปยงับุคลากรอ่ืนๆ ส่งเสริมใหบุ้คลากร มีการแลกเปล่ียนเรียนรู้ระหวา่งกนัเพี่อสร้างองค์

ความรู้ท่ีไดจ้ากการพฒันา กระบวนงานใหเ้ป็นตามมาตรฐานเดียวกนั โดยก าหนดแผนปฏิบติัการ ระยะเวลา 

และเป้าหมายในการด าเนินงานให้ชัดเจนว่าตอ้งการผลงานเป็นลกัษณะใด เป็นปริมาณงาน คุณภาพงาน 

ขั้นตอนการปฏิบติังาน เวลาการ ปฏิบติังาน หรือวิธีการปฏิบติังาน ทั้งแผนงาน ระยะเวลาและเป้าหมายท่ีตั้ง

ไวต้อ้งไม่ขดักบันโยบาย หลกัเกณฑ์ หรือระเบียบขอ้บงัคบัของหน่วยงาน ส าหรับวิธีการส่งเสริมให้มีการ

ปฏิบติังานใหไ้ดต้ามมาตรฐาน สามารถด าเนินการไดด้งัน้ี  

* ออกค าสั่งใหบุ้คลากรน าไปปฏิบติั  

* แต่งตั้งให้มีคณะท างานรับผิดชอบเฉพาะในการดูแดแลการปรับปรุงบริการหรือหนา้ท่ีปรับปรุง 

ประสิทธิภาพการปฏิบติังาน  

* การสร้างแรงจูงใจโดยใช้มาตรการยกยอ่งให้รางวลัแก่บุคลากรท่ีปฏิบติัได ้ตามกรอบมาตรฐาน

งานบริการ เช่น การยกยอ่งชมเชย การมอบรางวลั เป็นตน้  

* การศึกษาดูงานจากองคก์ารอ่ืนท่ีสามารถน ามาเป็นแบบอยา่งท่ีดีได ้หรือการให้ท่ีอ่ืนมาดูงานของ

ตนเอง ทั้งน้ี เพื่อเป็นการกระตุน้ใหเ้กิดความตอ้งการในการเปล่ียนแปลงตนเอง  

10. การติดตามประเมินผลการปรับปรุงมาตรฐานการให้บริการ ติดตามผลการปฏิบติังานแล้วน ามา

เปรียบเทียบกบัมาตรฐานท่ีก าหนดไว ้ซ่ึงอาจด าเนินการไดด้งัต่อไปน้ี  

10.1 ก าหนดนโยบายและแนวทางการปฏิบติัเก่ียวกบัการควบคุมการปฏิบติังานให้เป็นไปตาม 

มาตรฐานท่ีก าหนดไว ้ 

10.2 ก าหนดแบบการรายงานด าเนินงานตามมาตรฐานของหน่วยงาน แลว้จดัส่งผลการปฏิบติังาน 

ดงักล่าวใหห้น่วยงานกลางทราบเป็นระยะๆ เช่น ทุกๆ 3 เดือน หรือทุกๆ 6 เดือน หรือแลว้แต่ความเหมาะสม

และความเป็นไปได ้ 

11. แนวทางการพัฒนากระบวนงานในอนาคต ควรพิจารณาปรับปรุงหรือแกไ้ขมาตรฐานท่ีก าหนดไวใ้ห้มี

ความเหมาะสมยิ่งข้ึน โดยควรมีการปรับปรุง ทุกๆ 5-6 ปี เพราะรูปแบบความตอ้งการของผูรั้บบริการจะ

เปล่ียนแปลงไป ดงันั้น จึงควรเปล่ียนแปลงรูปแบบ การท างานเพื่อให้สามารถตอบสนองไดท้นัทีกบัความ

ตอ้งการของประชาชนดว้ย  
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12. ปัจจัยที่ท าให้องค์การบริหารส่วนต าบลพนานิคม สามารถปรับปรุงกระบวนงานได้ส าเร็จอย่างต่อเน่ือง 

วเิคราะห์จากการด าเนินการปรับปรุงท่ีผา่นมาวา่ความส าเร็จเกิดมาจากปัจจยัต่างๆ มีอะไรบา้ง เช่น เคร่ืองมือ

ในการให้บริการ ระบบสารสนเทศ คอมพิวเตอร์ท่ีทนัสมยั คุณภาพของเจา้หน้าท่ี ท่ีการปรับปรุง ขั้นตอน

การท างาน ผูบ้ริหารใหค้วามส าคญั เป็นตน้  

 

 

บทสรุป  

การพฒันาคุณภาพการบริการเป็นเคร่ืองมือส าคญัอยา่งหน่ึงท่ีองค์การบริหารส่วนต าบลพนานิคม 

สามารถน ามาใช้ใน การบริหารงาน เพื่อควบคุมให้การด าเนินงานเป็นไปตามเป้าหมายท่ีก าหนดไว ้การ

มอบหมายหน้าท่ีและการสั่ง การสามารถท าได้สะดวก รวดเร็ว การประเมินผลการปฏิบติังานมีความ

ยุติธรรม น่าเช่ือถือ เน่ืองจากมีทั้ง หลกัฐานและหลกัเกณฑ์ท่ีองคก์ารบริหารส่วนต าบลพนานิคม สามารถ

ช้ีแจงใหผู้ป้ฏิบติังานยอมรับผลการประเมินไดโ้ดยง่าย  

ในส่วนของฝ่ายจดัการปฏิบติังาน มาตรฐานท่ีก าหนดไว ้ถือเป็นส่ิงทา้ทายท่ีท าให้เกิดความมุ่งมัน่ท่ี

จะไปใหถึ้งเป้าหมายการปฏิบติังานมีความถูกตอ้งมากข้ึน เน่ืองจากผูป้ฏิบติังานมีกรอบหรือแนวทางในการ

ปรับปรุงงาน และการพฒันาศกัยภาพ เพื่อไปสู่มาตรฐานการปฏิบติังาน ทั้งผูป้ฏิบติังานและผูบ้ริหารของ

องค์การบริหารส่วนต าบลพนานิคม ไดร่้วมกนัก าหนดไว ้เพื่อให้การปฏิบติังานไดคุ้ณภาพและไดพ้ฒันา

ไปสู่องคก์รท่ีมีประสิทธิภาพสูง  
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แบบสอบถามความพงึพอใจต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลพนานิคม 

 

ค าช้ีแจง  แบบสอบถามน้ีมีวตัถุประสงค์เพื่อประเมินความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของ

องคก์ารบริหารส่วนต าบลพนานิคม ในดา้นการให้บริการงานในส านกังานปลดั กองคลงั และกองช่าง และ

งานอ่ืนๆ เพื่อทางองคก์ารบริหารส่วนต าบลพนานิคม จะน าขอ้มูลท่ีไดม้าใชใ้นการ จดัการวางแผน ปรับปรุง 

และแกปั้ญหาการบริการขององค์การบริหารส่วนต าบลพนานิคม เป็นการเพิ่มประสิทธิภาพในการบริการ

และสามารถสนองความตอ้งการของประชาชนไดดี้ยิง่ข้ึน 

แบบสอบถามมีทั้งหมด 3 ตอน ไดแ้ก่ 

ตอนท่ี 1 ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม  

ตอนท่ี 2 ขอ้เสนอแนะเพื่อปรับปรุงคุณภาพในการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลพนานิคม 

ตอนท่ี 3 ความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการต่างๆ ขององคก์ารบริหารส่วนต าบลพนานิคม 

……………………………………………. 

ตอนที ่1   ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม  

ค าช้ีแจง  โปรดท าเคร่ืองหมาย √ ลงใน  หรือเติมขอ้ความลงในช่องวา่งท่ีตรงกบัความเป็นจริงมากท่ีสุด  

 

1. เพศ    ชาย    หญิง  

2. อายุ    ต่ ากวา่ 19 ปี   ระหวา่ง 19 – 25 ปี   ระหวา่ง 26 – 35 ปี  

 ระหวา่ง 36 – 50 ปี   มากกวา่ 50 ปี  

3. การศึกษา   ประถม    มธัยม    ปวช. / ปวส.    

 อนุปริญญา    ปริญญาตรี    ปริญญาโท  

 สูงกวา่ปริญญาโท   อ่ืนๆ  

4. อาชีพ   เกษตรกร    ลูกจา้ง/บริษทั/รัฐวสิาหกิจ   รับราชการ/รัฐวสิาหกิจ  

 ประกอบธุรกิจส่วนตวั  แม่บา้น/ไม่ไดป้ระกอบอาชีพ  อ่ืนๆ (ระบุ)...................... 

ตอนที ่2 

1. จุดเด่นของการใหบ้ริการท่ีท่านประทบัใจ คือ  .......................................................................... 

2. จุดท่ีควรปรับปรุงของการให้บริการท่ีท่านประทบัใจ คือ.................................................................... 

3. ขอ้เสนอแนะต่อการปรับปรุงการใหบ้ริการ คือ …………………………………………………… 

 



ตอนที ่3   ความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการต่างๆ ขององคก์ารบริหารส่วนต าบลพนานิคม  

ค าช้ีแจง   ขอใหป้ระชาชนประเมินองคก์ารบริหารส่วนต าบลพนานิคม  โดยท าเคร่ืองหมาย x ลงในช่องวา่งท่ีตรงกบัความรู้สึกของท่านมากท่ีสุดตามระดบัความพึงพอใจ    

รายการ 
ระดบัความพงึพอใจ 

มากที่สดุ มาก ปานกลาง น้อยที่สดุ ควรปรับปรุง 

1  ด้านผู้ให้บริการ      
 1.1 พดูจาสภาพ อธัยาศยัดี แตง่กายสภุาพ การวางตวัเรียบร้อยเหมาะสม      
 1.2 ให้บริการด้วยความเต็มใจ รวดเร็วและเอาใจใส ่      
 1.3 ให้ค าแนะน า ตอบข้อซกัถามได้อยา่งชดัเจน ถกูต้องนา่เช่ือถือ      
 1.4 แก้ปัญหา อปุสรรค ได้อยา่งเหมาะสม      
  ค่าเฉลี่ยโดยรวม      
2  ด้านกระบวนการขัน้ตอนการให้บริการ      
 2.1 มีช่องทางการให้บริการท่ีเหมาะสม      
 2.2 ขัน้ตอนการให้บริการมีระบบชดัเจนไมซ่บัซ้อน      
 2.3 การให้บริการแตล่ะขัน้ตอนมีความรวดเร็ว      
 2.4 มีผงัล าดบัขัน้ตอนและระยะเวลาการให้บริการอยา่งชดัเจน      
  ค่าเฉลี่ยโดยรวม      
3  ด้านสิง่อ านวยความสะดวก      
 3.1 การจดัสิง่อ านวยความสะดวกในสถานท่ีให้บริการ เช่น ท่ีจอดรถ น า้ดื่ม      
 3.2 มีเคร่ืองมือ/อปุกรณ์/ระบบในการบริการข้อมลูสารสนเทศ      
 3.3 สถานท่ีสะอาด ตดิตอ่สะดวก      
  ค่าเฉลี่ยโดยรวม      



 


