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คํานํา 

 คู่มือมาตรฐานการให้บริการ จัดทําข้ึนเพ่ือใช้เป็นแนวทางในการปฏิบัติงาน ด้านบริการขององค์การบริหาร
ส่วนตําบลสระกะเทียมให้ถูกต้อง รวดเร็ว และผิดพลาดน้อยลง ทําให้เกิดประสิทธิภาพในการปฏิบัติงาน ผู้จัดทําได้
ศึกษาค้นคว้าข้อมูลจากการค้นเอกสาร การสืบค้น Internet ขอขอบคุณท่านที่ไดใ้ห้สาระความรู้ในเร่ืองน้ีเป็นอย่างไว้ 
ณ ที่น้ี หวังเป็นอย่างย่ิงว่า   “คู่มือมาตรฐานการใหบ้ริการขององค์การบริหารสว่นตําบลสระกะเทียม” จะเป็น
ประโยชน์ต่อผูท้ํางานบริการ ตลอดจนผูส้นใจนําไปใชป้รับปรุงคุณภาพการบริการให้เป็น มาตรฐานและตอบสนอง
ความต้องการของผู้รับบริการ ก่อให้เกิดประสทิธิภาพการปฏิบัติงาน การให้บริการสูงสุด เกิดความพึงพอใจแก่
ผู้รับบริการ 

 

 

 

องค์การบริหารส่วนตําบลสระกะเทียม 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

สารบัญ 
                หน้า 
บทนํา 

วัตถุประสงค์ของการจัดทําคู่มือ        1 

ความสําคัญของการพัฒนาคุณภาพงาน       2 

คําจํากัดความ          3 

การพัฒนาคุณภาพการให้บริการ        3 

บทสรุป           13 

บรรณานุกรม          14 

ภาคผนวก          15 

ตัวอย่าง แบบสํารวจความพึงพอใจ        16 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

บทนํา 

 ตามพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ด ี พ.ศ. 2546 ได้กําหนดแนวทางปฏิบัติ
ราชการ มุ่งใหเ้กิดประโยชน์สุขแก่ประชาชน โดยยึดประชาชนเป็นศูนยก์ลาง เพ่ือตอบสนองความต้องการของประชาชนให้เกิด
ความผาสุกและความเป็นอยู่ที่ดีของประชาชน เกิดผลสัมฤทธิต์่องานบริการที่มีประสิทธิภาพและเกดิความคุ้มค่าในการ
ให้บริการ ไมม่ข้ัีนตอนปฏิบัตงิานเกินความจําเป็น มีการปรับปรุงภารกิจให้ทันต่อสถานการณ์ ประชาชนได้รับการอํานวยความ
สะดวกและไดร้ับการตอบสนองความต้องการ และมีการประเมินผลการให้บริการอย่างสม่ําเสมอ 

 การจัดบริการและสวัสดิการท่ีมีคุณภาพให้ประชาชนเป็นหน้าที่ทางองค์การบริหารส่วนตําบลสระกะเทียมต้อง
ดําเนินการ ให้กับประชาชนทุกคนในเขต อบต. เพ่ือให้ประชาชนมีความสุข และพึงพอใจในการรับบริการ การจัดการและ
สวัสดิการที่มีคุณภาพให้ประชาชนทุกคน ต้องมีการพัฒนาปรับปรุงคุณภาพการบริการให้มีมาตรฐาน อันจะนํามาซึ่งคุณภาพ
การให้บริการที่ดี ประชาชนเกิดความพึงพอใจเป็นการยกระดบัคุณภาพการปฏิบัติ เมื่อบุคลากรของ อบต.สระกะเทียม สามารถ
ปฏิบัติได้อย่างเป็นรูปธรรม จึงเห็นสมควรที่จะถ่ายทอดวิธีการปฏิบัติงานที่มีประสิทธิภาพไปยังบุคลากรทุกคน เพ่ือก่อให้เกิด
การพัฒนา การบริการให้ได้สิ่งที่ดีที่สุด และปฏิบัติไปในทิศทางเดียวกัน   ส่งผลทั้งผู้รับบริการได้รับบริการที่รวดเร็วตาม
กําหนดเวลา เสมอภาค   ไม่เลือกปฏิบัติ   และมีความเป็นธรรม ได้รับการตอบสนองความต้องการเกิดความพึงพอใจสูงสุด 
ผู้ปฏิบัติงานสามารถปฏิบัติงานได้อย่างมีประสิทธิภาพและตอบสนองความต้องการของทุกคน  

วัตถุประสงค์ของการจัดทําคู่มือ  

1.เพ่ือเป็นแนวทางให้บุคคลากรนาไปใช้พัฒนาและปรับปรงุคุณภาพงานบริการ 
2.เพ่ือพัฒนาคุณภาพและประสทิธิภาพการบริการให้มีมาตรฐาน 

ความสําคัญของการพัฒนาคุณภาพงานบริการของ  

องค์การบริหารส่วนตําบลสระกะเทียม เพ่ือสร้างความพึงพอใจของผู้รับบริการ การพัฒนาคุณภาพงานบริการของ
องค์การบริหารส่วนตําบลสระกะเทียม ให้เป็นไปตามาตรฐานหรือมีมาตรฐานคณุภาพนับได้ว่าเป็นเรื่องสําคัญที่องค์การบริหาร
ส่วนตําบลสระกะเทียม ควรมีการพัฒนาคุณภาพงาน บริการอย่างต่อเน่ือง เป็นการยกระดับคุณภาพการให้บริการให้ดีข้ึนกว่าที่
มาตรฐานกําหนด เพ่ือให้ให้ผู้รับ การบริการเกิดความพึงพอใจจากการ ปฏิบัติงานการให้บริการของบุคลากรด้วยมาตรฐาน
เดียวกันและมปีระสทิธิภาพเท่าเทียมกัน 
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การพัฒนาคณุภาพงานบริการมีข้ันตอนในการจัดทาดังน้ี 
 

วงจรการปรับปรุงคณุภาพการให้บรกิาร 
วิเคราะห์ลักษณะพ้ืนฐาน 

 
                                                                          

ปัจจัยที่ส่งผลสาํเร็จ จัดตั้งคณะทางาน  
                     
แนวทางในอนาคต  
                     
ติดตามประเมินผล วิเคราะห์สภาพการปฏิบัติงานในอดตีและปัญหาท่ีเกิดข้ึน           
                                  
ผลักดันส่งเสริมถ่ายทอด       ดําเนินการปรับปรุงบริการ  
                     
ชี้แจงทาความเข้าใจผู้ปฏิบัติงานท่ีเก่ียวข้อง จัดทามาตรฐานการปฏิบัติงาน  
                                                                                                 
จัดประชมุผู้เก่ียวข้อง 
 

วงจรการดําเนินการปรับปรุงบริการ 
 

กําหนดมาตรการ แนวทาง แผนการ 
                                                                                                    
ปัญหาอุปสรร และแนวแนวทางแก้ไข ตั้งเป้าหมาย  
                                                                                     
การสํารวจความพึงพอใจ วางแผน  
                                                                                                      
จัดสิ่งอานวยความสะดวก 
ด้านบุคลการ สถานที ่กระบวนการให้บริการ                ปฏิบัติงานตามแผน 
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คําจํากัดความ 

 

การบริการ หมายถึง ความพยายามในการใช้ความรู้ ความสามารถ ทักษะ และความกระตือรือร้นของผู้ให้บริการนา
เสนอการบริการให้แก่ผู้บรกิารด้วยความเตม็ใจ จริงใจ และให้เกียรต ิเพ่ือให้สามารถตอบสนองต่อความต้องการและความ
คาดหวัง รวมทั้งเพ่ือสร้างความพึงพอใจสูงสุดแก่ผู้บริการ  

คุณงานบริการ หมายถึง ประสทิธิผลโดยรวมของกระบวนการดาเนินงานตามมาตรฐานและมีความสมํ่าเสมอ ในการ
ตอบสนองตามความต้องการจาเป็น และความคาดหวังของผู้รับบริการ สร้างความพึงพอใจให้กับผู้รับบริการเมื่อได้รับการ
บริการ  

ความพึงพอใจ     หมายถึง ระดับความรู้สึกพึงพอใจของผู้รับบริการ  ที่มาตดิต่อกับองค์การบริหารส่วนตําบลสระกะ
เทียมต่อกิจกรรมหน่ึง ซึ่งสะท้อนให้เห็นถงึประสิทธิภาพของกิจกรรมน้ันๆ ระดับความพึงพอใจของบุคคลมีความสุข ชอบใจ 
พอใจ จะเกิดข้ึนเมื่อความต้องการของบุคคลนั้นได้รับการตอบสนอง  

ผู้รับบริการ หมายถึง ประชาชนในเขตองค์การบริหารส่วนตําบลสระกะเทียม และประชาชนทั่วไป  
 

การพัฒนาคุณภาพการให้บริการ 
 

การพัฒนาคุณภาพการให้บริการเป็นการมุ่งไปสู่การยกระดับคุณภาพการให้บริการตามแนวคิดการบริหารคุณภาพ
โดยรวม (TQM) มีหลักการดังน้ี  
1)ผู้รับบริการสําคัญท่ีสุด (customer focus) เพราะผู้รบับริการเป็นเป้าหมายที่สําคัญของงานบริการขององค์การบริหารส่วน
ตําบลสระกะเทียมซึ่งคุณภาพงานบริการอยู่ที่ความสามารถในการตอบสนองความต้องการของผู้บริการ  
2)มีวสิัยทัศน์ร่วมกัน (common vision) เป็นการรวมพลังเพ่ือการสร้างสรรค์ให้ผู้รับบริการและผู้บริการมีสว่นร่วมในการ
กําหนดเป้าหมายร่วมกันและมีส่วนในการปรับเปล่ียนไปสู่เป้าหมายดังกลา่ว  
3)ทีมงานสัมพันธ ์(teamwork & empowerment) ทุกคนต้องทางานเป็นทีม ผู้ปฏิบัติงานจะต้องได้รับการเสริมพลังด้วยการ
ฝึกอบรม ข้อมูลและโอกาส เพ่ือให้นาศักยภาพของตนมาใช้อย่างเต็มที ่ 
4)มุ่งม่ันกระบวนการ (process focus) เป็นการปรับปรุงกระบวนการทางานให้กระชบั ง่าย ในการปฏิบัติ เป็นการสร้างระบบ
เพ่ือปกป้องคุ้มครองให้ผู้ปฏิบัติงานทางานได้ดีที่สดุ  
5)มีกระบวนการแก้ปัญหา (problem solving process) เป็นการนากระบวนการทางวิทยาศาสตร์ มาใช้ปรับปรุง
กระบวนการ เริ่มด้วยการวิเคราะห์สภาพปัญหา การทดสอบ ทางเลือก และนามาปฏิบัติเป็นมาตรฐาน  
6)ผู้นาให้การสนับสนุน (leadership support) 
ผู้นามีบทบาทสําคัญในการก่อให้เกิดการเปลี่ยนแปลง  
ผู้นาทุกระดับเปลี่ยนบทบาทจากผู้ควบคุมและสั่งการเป็นโค้ช  
7)พัฒนาไม่หยุดย้ัง (continuous improvement) มองหาโอกาสพัฒนาอย่างต่อเน่ือง  
การพัฒนาคุณภาพการบริการของอบต.สระกะเทียม จึงเป็นสิ่งสําคัญที่เป็นตัวแปรตามกับระดับความ พึงพอใจของผู้รับบริการ 
ถ้าอบต.สระกะเทียม ได้มกีารปรับปรุงพัฒนาคุณภาพการให้บริการให้มีคุณภาพ ด้วยกระบวนการทํางานที่มีประสิทธิภาพ 
ขั้นตอนการทางานลดลงสามารถปฏิบัติงานได้รวดเร็วข้ึน และลดค่าใช้จา่ยเมื่อปฏิบัติแล้วมีประสิทธิภาพจนเกิดเป็นมาตรฐานใน
การปฏิบัติงานและมีการปรับปรุงอย่างต่อเน่ือง  
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 เนื่องจากความตอ้งการของผู้รับบริการมีการเปล่ียนแปลงส่ิงแวดล้อมต่างๆ ท้ังภายในและภายนอกก็เปล่ียนแปลงไปตามสถานการณ์
ปัจจุบัน ฉะนั้นควรมีการปรับปรุงคุณภาพอย่างสม่ําเสมอ โดยดําเนินการตามข้ันตอน ดังต่อไปน้ี 

 1.กําหนดและวิเคราะห์ลักษณะพ้ืนฐานของอบต.สระกะเทียม เพ่ือให้ทราบทิศทางและเป้าหมายขององค์การบริหาร
ส่วนตําบลสระกะเทียม มีองค์ประกอบดังน้ี 

ประวัต ิ 
วิสัยทัศน์  
พันธกิจ  
ภารกิจ  
โครงสร้างการบริหารงานและอัตรากาลัง  
2.ปรับปรุงกระบวนการให้บริการ ดังน้ี 

วิเคราะห์กระบวนการให้บริการข้อมูล เพ่ือนามาพิจารณาจัดทาข้อเสนอในการลดข้ันตอนและระยะเวลาการปฏิบัติงาน 
จัดทามาตรการที่จะนาไปสู่การปฏิบัติใหไ้ด้มาตรฐานทีกํ่าหนด 
รับฟังความคิดเห็น / ระดมสมองจากผู้ทีเ่ก่ียวข้อง 
ผลักดันการพัฒนางานบริการสู่ความสําเร็จ 
พิจารณาปรับปรุงแก้ไขงานบริการให้เหมาะสม 
 

3.ศึกษาวิเคราะห์สภาพการปฏิบัติงานในอดีตและปัญหาที่เกิดขึ้น  
ศึกษาวิเคราะห์ กระบวนการ ที่ได้คัดเลือกว่ามีการปฏิบัติงานหรือการให้บริการผู้รับบริการเป็นอย่างไร เพ่ือปรับปรุงและ
พัฒนาการบริการ ซึ่งมีแนวทางในการดาเนินการ ดังน้ี  

3.1  สํารวจสภาพปัจจุบันของการปฏิบัติงานการวิเคราะห์สภาพการทางานในปัจจุบันของ    อบต.สระกะเทยีม 
สามารถช่วยค้นหาสาเหตุที่ทาให้เกิดปัญหาหรือความล่าชา้ ในการปฏิบัติงานรวมทั้งความไม่พึงพอใจของผู้รับบริการได้รับ
บริการได ้ โดยการเก็บข้อมูลมาวินิจฉัยปัญหา ซึ่งข้อมูลน้ีอาจมาจากความต้องการของ ผู้รับบริการหรือความคาดหวังของ
ผู้รับบริการหรือจากเจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงานของอบต.ตําบลสระกะเทียม จากนั้นหา จุดที่ควรปรับปรงุซึ่งสามารถศกึษาได้จากการ
จัดทาแผนผังการไหลของงานในกระบวนการให้มีการแยกแยะขั้นตอน การทํางานย่อยๆ ที่เกิดข้ึนในกระบวนการทางานและ
สามารถวิเคราะห์หาว่าขั้นตอนใดเป็นขั้นตอนที่ไม่ก่อให้เกิดมูลค่าเพ่ิม และข้ันตอนใดก่อให้เกิดมูลค่าเพ่ิม เพ่ือนํามากําหนด
แนวทางในการปรับปรุงงานให้มีประสิทธิภาพ และ เป็นไปตามมาตรฐานต่อไป 

3.2 วิเคราะห์หาสาเหต ุ เป็นการวิเคราะห์ปัญหาเพ่ือพิจารณาว่ามีเวลาสูญเสียเกิดขึ้นในข้ันตอนใด และสูญเสยีเรื่องใด 
ซึ่งอาจจะนาเทคนิคการวิเคราะห์แบบผังกา้งปลา (Fish Bone Diagram) มาวิเคราะห์หาสาเหตุเริ่มต้นของปัญหา ซึ่งผลที่ได้จะ
เป็นข้อมูลเบ้ืองต้นท่ีมีการจัดลําดับความสําคัญของปัญหาว่ามีความจาเป็นเร่งด่วนหรือมีความเสียหายรุนแรงอย่างไร เพ่ือนามา
กําหนดข้ันตอนการแก้ไขปัญหา ตั้งเป้าหมาย และขอบเขตในการปรับปรุงงานให้ได้อย่างชัดเจนต่อไป  
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4.การดําเนินการปรับปรุงบริการ  
การได้มาซึ่งมาตรฐานการปฏิบัติงานของอบต.สระกะเทียม สิ่งหน่ึงที่ต้องดาเนินการก่อน คือ การปรับปรุงให้มีประสิทธิภาพ 
ผู้บริหารสานักปลัดอบต. ต้องเห็นถึงความจาเป็นเร่งด่วนท่ีต้องสนับสนุนและ ส่งเสริมให้มีการปรับปรุงงานอย่างจริงจัง 
โดยเฉพาะอย่างยิ่งภารกิจในการให้บริการ ท้ังน้ี เพ่ือวัตถุประสงค์ ให้การดําเนินงานของอบต.สระกะเทียม มีประสทิธิภาพและ
ประสิทธิผล สร้างความพึงพอใจให้เกิดข้ึนแก่ผู้รับบริการโดย ส่วนรวมจากการได้รับบริการ สาหรับการปรับปรุงมีแนวทางใน
การดาเนินการ ดังน้ี 

4.1 กําหนดมาตรการ แนวทาง และแผนงานในการปรับปรุงงาน/แก้ไขปัญหาเป็นการกําหนดวิธีการปรับปรุงและ
เครื่องมือที่ใชใ้นการปรับปรุงงาน ซึ่งอาจนาเทคนิคการปรบัปรุงงานดังต่อไปน้ีมาใช้คือ  

4.1.1 เทคนิค PDCA PLAN การวางแผนรวมถึงการออกแบบกระบวนการการเลือกตัววัด และ 
การถ่ายทอดเพ่ือนาข้อกําหนดไปปฏิบัต ิ DO ดาเนินการตามแผนที่วางไว้ CHECK การตรวจประเมิน ความก้าวหน้าและการ
ได้มาซึ่งความรู้ใหม ่ โดยพิจารณาผลลัพธ์ท่ีได้ทั้งจากภายในและภายนอกองค์กร ACT การปรับปรุง โดยอาศัยผลของการตรวจ
ประเมิน การเรียนรู้ปัจจัยนาเข้าใหม่ๆ ข้อกําหนดใหม่ๆ รวมถึงความต้องการของผู้บริการ และโอกาสในการสร้างนวัตกรรม  

4.1.2 เทคนิคการาตั้งคาถาม 5 W – 1 H (What ?, Why ?, Where ?, When ?, How ?) ซึ่ง 
เทคนิคน้ีสามารถนาไปใช้เพ่ือวิเคราะห์ผลการปฏิบัติงานในสภาพปัจจุบันและหาวิธีการปรับปรุงที่ทาให้กระบวนการปฏิบัติงาน
เหลือแตข่ั้นตอนที่เกิดมลูค่าเพ่ิมสามรถทางานได้เสร็จทันเวลาและตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการทั้งภายในและ
ภายนอกได้  

4.2 ตั้งเป้าหมาย เป็นการกําหนดเป้าหมายการปรับปรุงงานที่ต้องการ ซึ่งอาจกําหนดเป็นค่าดัชนีชี้วัดผล 
การดาเนินงาน (KPI) ว่ามีค่าเท่าไรจึงเหมาะสม พร้อมกับออกแบบฟอร์มเก็บข้อมูล เพ่ือเปรียบเทียบประเมินผลตวัชี้วัดก่อนดา
เนินการและหลังดาเนินการหรือการเปรียบเทียบ (Benchmark) กับองค์กรอ่ืนในงานประเภทเดียว และพิจารณาว่าถ้าจะทาให้
ดีควรตั้งเป้าหมายไว้ที่ระดับใดจึงจะพอใจ  

4.3 วางแผนโครงการและการดาเนินการตามแผนของโครงการที่วางไว้ เมื่อสํารวจสภาพปัจจุบันของ 
ปัญหาและตั้งเป้าหมายแล้วจะสามารถวางแผนโครงการในการปรับปรุงงาน ซึ่งอาจจัดทาเป็น Gantt Chart เพ่ือให้ทราบถึง
กิจกรรมการปรับปรุงงานโดยรวมทั้งหมดว่าจะต้องใช้เวลาในการดาเนินงานนานเท่าใด ซึ่งต้องกําหนดกิจกรรมย่อยและกําหนด
ระยะเวลาของแตล่ะกิจกรรม รวมทั้งผู้รับผดิชอบแตล่ะงานให้ชดัเจนด้วย  

4.4 ลงมือปฏิบัติตามแผนและการตรวจสอบผลการปฏิบัติการเป็นการดาเนินการเพ่ือทดลองปฏิบัติตามข้ันตอน/
วิธีการใหม่ แล้วพิจารณาว่ามีแนวโน้มที่จะทาให้บรรลุเป้าหมายที่ตั้งไว้หรือไม่ หากมีแนวโน้มที่จะดาเนินการได้ก็เตรียมการ
กําหนดเป็นมาตรฐานต่อไป แต่ถ้ามแีนวโน้มว่าจะไมบ่รรลุผลตามเป้าหมายก็ต้องกลับไปยังข้ันตอนของการหาวิธีการปรับปรุง
งานใหม่ให้ข้อ (3) อีกคร้ัง  
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5.วิธีการให้บริการเพื่อสร้างความพึงพอใจ  
การให้บริการแก่ผู้รับบริการเพ่ือให้เกิดความพึงพอใจน้ัน จาเป็นต้องมีการจัดสิ่งอานวยความสะดวกแก่ผู้รับบริการประกอบด้วย 
3 องค์ประกอบหลัก คือ  

ก. ด้านบุคลากรผู้ให้บริการ  
ผู้ให้บริการเป็นส่วนสําคัญทีส่่งผลต่อคุณภาพของการบริการเพราะผู้ใหบ้ริการมีปฏิสัมพันธ์ต่อผู้รับบริการโดยตรง ดังน้ัน อบต.
สระกะเทียม ควรให้ความสําคัญในการบริหารบุคลากรให้เป็นผู้ที่มีลักษณะที่เหมาะสมในการให้บริการ ดังน้ี 

1.ทัศนคติที่ถูกต้องในการให้บริการ  
การบริการที่ทาให้ผู้รับบริการประทับใจน้ัน ต้องมาจากจิตใจและทัศนคตขิองผู้ให้บริการที่ต้องรับรู้ว่าผู้รับบริการคือจุดมุ่งหมาย
ของการทางานของตน ผู้รับบริการเป็นบุคคลที่สําคัญทีส่ดุต้องอานวยความสะดวกและช่วยเหลือให้เต็มกาลังความสามารถ 

แนวทางปฏิบัติ 
ปลูกฝังวัฒนธรรมในสํานักปลัด อบต.  ให้ตระหนักว่าผู้รับบริการเป็นบุคคลที่สําคัญที่สุด หัวหน้างาน ต้องตรวจตราการ
ปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ในการให้บริการอย่างเข้มงวด ผู้รับบริการประเมิน การทางานของเจ้าหน้าท่ีและผลของการประเมิน
เป็นส่วนหน่ึงของการพิจารณาความดีความชอบ อบรมพัฒนาผู้ท่ีไม่สามารถบริการได้ตามมาตรฐานและหากไม่สามารถปรับปรุง
ตนเองได้ให้พิจารณาย้ายไปทางานในส่วนสนับสนุนที่ไม่ต้องติดต่อกับผู้รับบริการ 
  

2.ความมีมิตรไมตรี  
การอานวยความสะดวกให้แก่ผู้รับบริการน้ันจะต้องอยู่บนพ้ืนฐานของความเป็นมิตรยิ้มแย้มแจ่มใส เพราะผู้รับบริการเมื่อเข้า
มายังสํานักปลัด อบต. ย่อมไม่มีความคุ้นเคย หากไม่มีผู้ใดเอาใจใส่ก็จะเกิดความรู้สึกเคว้งคว้างไม่ทราบว่าตนควรจะติดต่อกับ
ผู้ใด ณ จุดใด ความมีมิตรไมตรี ผู้ให้บริการย่อมทําให้ผู้รับบริการมีความอุ่นใจ 
 

แนวทางปฏิบัติ  
จัดให้มีพนักงานต้อนรับ เช่น เมื่อผู้รับบริการมายัง สานักปลัดอบต. บุคลากรจะเดินมาถามถึงปัญหาและความต้องการอธิบาย
ถึงขั้นตอนการดาเนินงานให้เกิดความเข้าใจ พาผู้รับบริการไปยังจุดเร่ิมต้นให้บริการในแต่ ละกรณี  

3.ความรู้  
ผู้ให้บริการจะต้องมีความรู้ในงานของตนอย่างถ่องแท้ เพ่ือที่จะให้บริการได้ถูกต้อง สามารถใช้ความรู้ที่มีช่วยแก้ไขปัญหาให้แก่
ผู้รับบริการได้  

แนวทางปฏิบัติ  
พัฒนาความรู้ให้บุคลากร จัดใหม้ีการอบรมให้ความรู้แก่บุคลากรอย่างตอ่เน่ือง มีการทดสอบวดัผลว่าบุคคลมีความรู้

จริงในศาสตรท์ี่ได้รับมอบหมายให้ทาหน้าที่ มีนโยบายให้การเลื่อนตําแหน่งเป็นไปเฉพาะในสายงานน้ันๆ ทาใหม้ีความชํานาญ
และรู้สึกในงาน  
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4.ความสุภาพ  
ผู้ให้บริการควรมีกิริยามารยาท มีความสุภาพอ่อนน้อม ยกย่องให้เกียรติผู้รับบริการ การพัฒนาบุคลิกภาพของผู้ให้บริการใน
ด้านน้ีอาจทาไดโ้ดยการจดัอบรมเชิงปฏิบัตกิารท่ีเน้นให้เกิดความสุภาพและ มนุษย์สัมพันธ์  
 

5.ความเต็มอกเต็มใจชว่ยเหลือ  
การมีจิตใจใฝบ่ริการ (Service Mind) ที่เต็มอกเต็มใจใหบ้ริการเป็นจิตวิญญาณของผูใ้ห้บริการท่ีด ี และช่วยให้ผู้รับบริการรู้สึก
ประทับใจเมื่อมารับบริการ 
  

6.ความเสมอภาคในการให้บริการ  
ผู้ให้บริการต้องมีความเสมอภาคในการให้บริการแก่ผู้รับบริการทุกคนอย่างเท่าเทียมกัน ไม่ว่าผู้รับบริการน้ันจะมีฐานะ ชาติ
ตระกูล การศึกษา หรือสถานะทางสังคมในระดับใด เจ้าหน้าที่ในหน่วยงานก็ควรจะให้บริการในมาตรฐานเดียวกันโดยไม่มีความ
เหลี่อมล้ํา 

แนวทางปฏิบัติ 
สร้างมาตรฐานของกระบวนการให้บริการ เช่น ถ้อยคาท่ีใช้พูดกับผู้รับบริการ ให้ทกุคนถือปฏิบัติกับผู้รับบริการทุกคนเหมือนๆ 
กัน  

ก. ด้านสถานที่ การจัดสภาพแวดล้อมเพือ่อานวยความสะดวก  
การจัดใหม้ีสถานที่และสภาพแวดล้อมที่เหมาะสม เป็นปัจจัยสําคัญประการหน่ึงที่จะชว่ยให้ผู้รับบริการได้รับความ

สะดวกสบาย 

 แนวทางปฏิบติั  
- จัดสถานที่ ภูมิทัศน์และอุปกรณ์อานวยความสะดวก  
จัดภูมิทัศน์ใหม้ีความสะอาดเป็นระเบียบเรียบร้อย มีความสวยงาน จัดใหม้ีที่น่ังอย่างเพียงพอ มีแผนผังจุดบริการตามลาดับ
ขั้นตอน / ป้ายชื่อห้องจัดเตรียมวัสดสุานักงานที่จาเป็น  
- จัดทาศูนย์ความรู้และคลังข้อมูล  
รวมเอกสารท่ีเป็นข้อมูลและองค์ความรู้ต่างๆ ให้เป็นระเบียบสะดวกแก่การค้นหาเพ่ือให้สามารถใหบ้ริการได้อย่างรวดเร็ว จัด
ระเบียบให้บุคลากรสามารถเข้าถึงความรู้ตา่งๆ ได้ง่ายและเอกสารไมส่ญูหาย  
- ด้านกระบวนการให้บริการ  
กระบวนการให้บริการเป็นสิ่งที่ส่งผลต่อคุณภาพบริการของ อบต.สระกะเทียม และการอานวยความสะดวกให้แก่ผู้รับบริการ 
ดังน้ัน กระบวนการในการใหบ้ริการจะต้องเอ้ือให้เกิดความถูกต้องแม่นยา รวดเร็ว ทา ให้ผู้รับบริการสามารถเข้าถึงบริการได้
ง่าย มีความชดัเจนของข้อมลูต่างๆ เก่ียวกับการบริการท่ีสื่อให้ผู้รับบริการ ได้รับทราบ มีการตดิตามผลการปฏิบัติงานและมีการ
สํารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการในด้านต่างๆ เพ่ือปรับปรุงบริการอย่างเหมาะสม ดังน้ี  
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1.ความรวดเรว็ในการให้บริการ  
สิ่งที่ผู้รับบริการต้องกานเมื่อมารับบริการ คือ การได้รับบริการที่รวดเร็ว ตรงเวลา ดังน้ัน สานักปลดัเทศบาล จึงควรคิดค้น
วิธีการลดข้ันตอนในการทางาน เพ่ือสามารถให้บริการไดร้วดเร็วที่สดุ  
 

แนวทางปฏิบัติ  
ลดข้ันตอนการให้บริการจัดให้มีผู้ให้บริการอย่างเพียงพอ วางผังการไหลเวียนของงานให้ง่าย งานไหลเวียนเร็วไม่มีจุดท่ีเป็นคอ
ขาด  

2.ความถูกต้องแม่นยา  
การอานวยความสะดวกและแก้ปัญหาให้แก่ผู้รับบริการ นอกจากจะต้องทาด้วยความรวดเร็วแล้วยังต้องมีความถูกต้อง แม่นยา
ไม่ผิดพลาด 
  

แนวทางปฏิบัติ  
การปฏิบัติงานมีข้ันตอนเป็นข้อกําหนดทีช่ัดเจน มีคู่มือประกอบว่าการทางานแต่ละอย่างต้องใช้เอกสารอะไรบ้าง การดาเนิน
งานมีข้ันตอนเป็นลาดับอย่างไร  
มีกระบวนการกล่ันกรอง ตรวจสอบ เพ่ือให้เกิดความถูกตอ้ง  
ใช้ระบบสารสนเทศช่วยจัดการข้อมูลและชว่ยเตือนเมื่อถึงกําหนดเวลา  
มีการบันทึกวันและเวลาการรับคาขอและรับเรื่องทุกข้ันตอน  
มีใบแสดงการรับคาขอให้กับผู้ยื่นคาขอและเวลาแล้วเสร็จ (วันรับผลการพิจารณา) 

3.ความสามารถเข้าถึงได้ง่าย  
ความสามารถาเข้าถึงและใชบ้ริการได้ง่ายเป็นส่วนหน่ึงที่จะทาให้ผู้รับบริการได้รับความสะดวกสบาย ดังน้ัน จุดทีใ่ห้บริการควร
จะมีการกระจายให้ทั่วถึงหรือให้ผู้รับบริการสามารถใช้บริการผ่านระบบเครือข่ายอินเตอร์เน็ตได ้ 
 

4.ความชัดเจนของข้อมูลต่างๆ เก่ียวกับการบริการ ณ จุดบริการ  
ผู้รับบริการจานวนมากมักจะไม่มีความรู้เก่ียวกับข้ันตอนการให้บริการของอบต.สระกะเทียม ตลอดจนไม่ทราบว่าต้องจัดเตรียม
เอกสารหลักฐานอะไรบ้างในการติดต่อกับอบต.สระกะเทียม ในกรณีต่างๆ ดังน้ัน การประชาสัมพันธ์และให้ข้อมลูที่ชดัเจนจึง
เป็นปัจจัยหน่ึงที่ช่วยให้ผู้รับบริการได้รับความสะดวกมากข้ึน 

แนวทางปฏิบัติ  
ติดประกาศตามที่ต่างๆ เพ่ือประชาสัมพันธ์ให้ผู้รับบริการหรือหมายเลขโทรศัพท์ในการตดิต่อสอบถาม  
จัดทาป้ายชื่อเจ้าหน้าที่ผู้รับผดิชอบ  
ใชส้ื่อต่างๆ เชน่ ป้าน แผ่นพับ แถบ บันทึกเสียงและรูปภาพในการประชาสัมพันธ์การใช้บริการให้ ทราบทั่วกัน  
จัดเตรียมแบบฟอร์มต่างๆ ไว้ให้พร้อมเพรียง 
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5.การให้บริการตลอดเวลา  
ควรจัดให้มีการบริการตลอดเวลาระหว่างการเปิดให้บริการ ไม่มีการหยุดพักเที่ยง เพ่ือสามารถให้บริการได้อย่างต่อเน่ือง  

6.จัดให้มีช่องทางการติดต่อที่สะดวก  
จัดให ้มีช่องทางการติดต่อทีผู่้ รับบริการสามารถตดิต่อกับอบต.สระกะเทียม ไดโ้ดยง่าย เช่น 
Website ให้ข้อมูล  
E-mail เพ่ือเป็นช่องทางให้ผูรั้บบริการสามารถติดต่อไดต้ลอดเวลา  
*กล่องรับเร่ืองราวร้องทุกข์ 

7.การติดตามผล  
เมื่อให้บริการไปแล้วในกรณทีี่ภารกิจยังไม่ เสร็จสิ้น ควรที่จะตดิตามผลเป็นระยะๆ เพ่ือแสดงถึงความเอาใจใส ่ และให้
ความสําคัญกับผู้บริการ เป็นการสร้างความประทับใจอีกทางหนึ่ง นอกจากน้ีในการติดตามผลก็อาจทํา ให้ได้รับข้อมูลที่เป็น
ประโยชน ์ในการดาเนินการตอ่ไปได้ทาให ้เกิดความรู้สึกท่ีดีที่เจ้าหน้าที่อบต.สระกะเทียม ห่วงใยไม่ทอดทิ้ง  

6.การสํารวจความพึงพอใจของผู้บริการในด้านต่างๆ  
อบต.สระกะเทียม ควรทําการสํารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการอย่างสมํ่าเสมอ เพ่ือท่ีจะได้ทราบว่า จะต้องปรับปรุงการ
ดําเนินงานในจุดใดบ้าง เพ่ือให้มีการพัฒนาคุณภาพของบริการอย่างต่อเน่ือง  
*จัดทําแบบสอบถามเพ่ือสํารวจความพึงพอใจของผู้รับบรกิาร 
*ประชาสัมพันธ์ให้ผู้รับบริการตอบแบบสอบถามในแบบสอบถามหรือทางอินเทอร์เน็ตและสร้างแรงจูงใจให้ตอบแบบสอบถาม 
เช่น มีรางวัลให้  
*นําข้อมูลที่ไดม้าวิเคราะห์ผลและสรุป 
*หาวิธีการปรับปรุงจุดที่ผู้รับบริการยังไม่ไดรั้บความพึงพอใจ 
*จัดอันดับเจ้าหน้าที่ท่ีให้บริการด ีเพ่ือกระตุน้ให้เจ้าหน้าที่เอาใจใส่บริการให้ไดด้ีทีสุ่ด 
  

7.การจัดทํามาตรฐานการปฏิบัติงาน  
เมื่อดําเนินการปรับปรุงงานจนได้ผลลัพธ์สอดคล้องตามเป้าหมายให้เปรียบเทียบผลการปฏิบัติงานก่อนและหลังปรับปรุงงาน 
เช่น การเปรียบเทียงด้านระยะเวลา ด้านข้ันตอนการปฏิบัติงาน ด้านคุณภาพการให้บริการหรือด้านต้นทุนค่าใช้จ่าย โดยจะต้อง
สามารถชี้ให้เห็นได้ว่าการปรับปรุงงานน้ันเกิดประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่าและเมื่อเชื่อมั่นได้ว่างานที่ได้ดาเนินการปรับปรุง
แล้วเป็นสิ่งดีก็ให้กําหนดเป็นมาตรฐานที่เป็นลายลักษณ์อักษรและประกาศใช้ รวมท้ังต้องดาเนินการขยายผลไปยังกระบวนงาน
อ่ืนที่มีลักษณะงานคล้ายคลึงกัน ทั้งน้ี จะต้องรักษาและปรับปรุงมาตรฐานอย่างต่อเน่ือง  
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7.1 วิธีการกําหนดมาตรฐานการปฏิบัติงาน  
(1) การใช้ผลการปฏิบัติงานท่ีผ่านมา เป็นวิธีการที่อาศัยข้อมูลสถิติการปฏิบัติงานย้อนหลังในช่วงระยะเวลาหน่ึง นามา
คํานวณหาค่าเฉล่ียแล้วกําหนดเป็นมาตรฐาน โดยอาจเพ่ิมหรือลดให้ต่ําลงให้เหมาะสมกับสภาพหรือสถานการณ์ในช่วงเวลานั้น  
(2) การเปรียบเทียบกับผลการปฏิบัติงานของบุคคลอ่ืน เป็นวิธีการเปรียบเทียบผลการปฏิบัติงานของบุคคลหน่ึงกับผลการ
ปฏิบัติงานของบุคคลอ่ืนๆ  
(3) การศึกษาจากการปฏิบัติงาน เป็นวิธีการที่อาศัยหลักเกณฑ์ทางวิทยาศาสตร์หรือการคํานวณมาช่วย เช่น การศึกษาการ
เคลื่อนไหวและเวลาในการปฏิบัติงาน ทั้งน้ีเพ่ือหาเวลามาตรฐาน  
(4) มาตรฐานแบบอัตวิสัยเป็นวิธีการที่ผู้บริหาร / หัวหน้างาน เฝ้าสังเกตการปฏิบัติงานของผู้ใต้บังคับบัญชาแล้วนามากําหนด
เป็นมาตรฐาน  
(5) ศึกษาเปรียบเทียบผลการให้บริการขององค์กรอ่ืนที่สามารถให้บริการผู้รับบริการได้เร็วท่ีสุด ดีที่สุด ผู้รับบริการพึงพอใจต่อ
การบริการมาก แล้วนามาเป็นตน้แบบในการศึกษาว่ามีกระบวนการปฏิบัติงานเป็นอย่างไร เพ่ือจัดทาเป็นมาตรฐานต่อไป  
(6) ศึกษาการบริการของที่อ่ืนท่ีให้บริการได้อย่างมีประสิทธิภาพแล้วนามาวิเคราะห์หาความแตกต่างหรือหาช่องว่างของการ
ปฏิบัติงาน เพ่ือนามาเป็นแนวทางในการจัดทามาตรฐานและการปรับปรุงบริการ 
  

7.2 เกณฑ์ในการกําหนดมาตรฐานการปฏิบัติงาน  
การกําหนดเกณฑ์มาตรฐานการปฏิบัติงานควรระบุเป็นลักษณะของการปฏิบัติงานท้ังในเชิงปริมาณ คุณภาพ ระยะเวลา 
ค่าใช้จ่าย หรือพฤติกรรม เช่น เกณฑ์ด้านข้ันตอนและระยะเวลาที่ปฏิบัติคุณภาพของงานและลักษณะการแสดงออกขณะ
ปฏิบัติงาน เป็นต้น ซึ่งกล่าวโดยละเอียดได้ ดังน้ี  

1.เกณฑ์ด้านข้ันตอนและระยะเวลาที่ปฏิบัติ เป็นการกําหนดว่างานต้องมีข้ันตอนเท่าไร และควรจะใช้เวลาปฏิบัติมาก
น้อยเพียงใดงานจึงจะเสร็จ  

2.เกณฑ์ด้านคุณภาพของงานเป็นการกําหนดว่าผลงานท่ีปฏิบัติได้น้ันมีคุณภาพดีมากน้อยเพียงใดโดยสามารถกําหนด
ว่าคุณภาพของงานจะต้องมีความครบถ้วน ถูกต้อง เชื่อถือได้ ประหยัดทั้งเวลาและทรัพยากร เช่น มีการกําหนดข้อผิดพลาดที่
สามารถยอมรับได้ว่าผิดได้ไม่เกินก่ีเปอร์เซ็นต์ สูญหายได้ไม่เกินก่ีเปอร์เซ็นต์ เป็นต้น หรือเป็นการกําหนดให้ผลการปฏิบัติงานมี
ความผิดพลาดหรือบกพร่องเป็นศูนย์เท่าน้ัน  

3.เกณฑ์ด้านลักษณะการแสดงออกขณะปฏิบัติงาน งานบางตําแหน่งไม่สามารถกําหนดมาตรฐานด้วยคุณภาพหรือ
ปริมาณได้ เพราะเป็นงานที่ต้องปฏิบัติโดยการใช้บุคคลหรือลักษณะเฉพาะบางอย่างคอยรับ บริการจากเจ้าหน้าท่ี พฤติกรรม
และบุคลิกลักษณะท่ีแสดงออกถือเป็นองค์ประกอบท่ีสําคัญสาหรับตําแหน่งงาน บริการที่ต้องติดต่อกับสาธารณชน ซึ่งถือได้ว่า
เป็นตัวแทนของอบต.สระกะเทียม ดังน้ัน การกําหนดลักษณะพฤติกรรมที่ต้องแสดงออกไว้ในมาตรฐานการปฏิบัติงานจะช่วยให้
ผู้ปฏิบัติงานทราบว่าต้องปฏิบัติตนอย่างไร การแสดงพฤติกรรมท่ีไม่เหมาะสมอาจส่งผลเสียต่อภาพลักษณ์ขององค์กร  
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7.3 ข้อเสนอแนะ  
การกําหนดมาตรฐานการปฏิบัติงานของอบต.สระกะเทียม ต้องมีความเหมาะสมและผู้ที่เก่ียวข้องทุกฝ่ายสามารถยอมรับได้
ผู้เก่ียวข้องทุกฝ่ายสามารถยอดรับได้ ทุกฝ่ายสามารถยอมรับได้เห็นพ้องต้องกันว่ามาตรฐานมีความเป็นธรรม ผู้ปฏิบัติงานทุกคน
สามารถปฏิบัติได้ ตามที่กําหนดไว้ ลักษณะงานที่กําหนดไว้ในมาตรฐานต้องสามารถวัดได้เป็นจานวนเปอร์เซ็นต์หรือหน่วยวัด
อ่ืนๆ ที่ สามารถวัดได้ มีการบันทึกเป็นลายลักษณะอักษรและเผยแพร่ให้เป็นที่รับรู้ และเข้าใจตรงกัน และสุดท้ายมาตรฐาน 
การปฏิบัติงานที่่กําหนดไว้ต้องสามารถเปล่ียนแปลงได้ ดังน้ันต้องไม่เป็นการเปลี่ยนแปลงเพราะผู้ปฏิบัติงานไม่ สามารถปฏิบัติ
ได้ตามมาตรฐานการเปลี่ยนแปลงควรมีสาเหตุ เน่ืองมาจากการที่หน่วยงานมีวิธีปฏิบัติงานใหม่ หรือ นาอุปกรณ์เครื่องมือใหม่ๆ 
มาใช้ปฏิบัติงาน  

7.4 ประโยชน์ของการจัดทามาตรฐานการปฏิบัติงาน  
การมีมาตรฐานการปฏิบัติงาน พบว่าประโยชน์ต่อ อบต.สระกะเทียม และเจ้าหน้าทีในอบต.หลายประการ ไม่ว่าจะเป็นทางด้าน
ประสิทธิภาพการปฏิบัติงาน การสร้างแรงจูงใจ การปรับปรุงงาน การ ควบคุมงาน และการประเมินผลการปฏิบัติงาน ดังน้ี 

(1) ด้านประสิทธิภาพการปฏิบัติงาน มาตรฐานการปฏิบัติงานจะช่วยให้ผู้ปฏิบัติงานสามารถปฏิบัติได้อย่างถูกต้อง การ
เปรียบเทียบผลงานที่ทาได้กับท่ีควรจะเป็นมีความชัดเจนมองเห็นแนวทางในการพัฒนาการปฏิบัติงานให้เกิดผลได้มากขึ้นและ
ช่วยให้มีการฝึกฝนตนเองให้เข้าสู่มาตรฐานได้  

(2) ด้านการสร้างแรงจูงใจ มาตรฐานการปฏิบัติงานเป็นสิ่งเร้าให้เกิดความมุ่งมั่นไปสู่มาตรฐาน ผู้ปฏิบัติงานที่มี
ความสามารถจะเกิดความรู้สึกท้าทาย ผู้ปฏิบัติงานท่ีมุ่งความสําเร็จจะเกิดความมานะพยายาม ผู้ปฏิบัติงานดีจะเกิดความ
ภาคภูมิใจและสนุกกับงาน  

(3) ด้านการปรับปรุงาน มาตรฐานการปฏิบัติงานจะช่วยให้ผู้ปฏิบัติงานทราบว่าผลงานที่มีคุณภาพจะต้องปฏิบัติ
อย่างไรช่วยให้ไม่ต้องกําหนดรายละเอียดของงานทุกคร้ัง ทาให้มองเห็นแนวทางในการปรับปรุงงานและพัฒนาความสามารถ
ของผู้ปฏิบัติงาน และช่วยให้สามารถพิจารณาถึงความคุ้มค่าและเป็นประโยชน์ต่อการเพิ่มผลผลิต  

(4) ด้านการควบคุมงาน มาตรฐานการปฏิบัติ งานเป็นเครื่องมือท่ีผู้บังคับบัญชาใช้ควบคุมการปฏิบัติงาน 
ผู้บังคับบัญชาสามารถมอบหมายอํานาจหน้าที่และส่งผ่านคาส่ังได้ง่ายข้ึน ช่วยให้สามารถดาเนินงานตามแผนงานง่ายข้ึน และ
ควบคุมงานได้ดีข้ึน  

(5) ด้านการประเมินผลการปฏิบัติงาน มาตรฐานการปฏิบัติงาน ช่วยให้การประเมินผลการปฏิบัตงิานเป็นไปอย่างมี
หลักเกณฑ์ ป้องกันไม่ให้มีการประเมินผลการปฏิบัติงานด้วยความรู้สึก การเปรียบเทียบผลการปฏิบัติงานที่ทาได้กับมาตรฐาน
การปฏิบัติงานมีความชัดเจนและช่วยให้ผู้ปฏิบัติงานยอมรับผลการประเมินได้ดีขึ้น  
 

8.ชี้แจงและทาความเข้าใจกับผู้ปฏิบัติงานและผู้ที่เก่ียวข้องอื่นๆ  
เก่ียวกับมาตรฐานการปฏิบัติงานที่กําหนดไว้ พร้อมทั้งจูงใจให้เจ้าหน้าท่ีมีส่วนร่วมในการพัฒนาหรือปรับปรุง

กระบวนงานให้มี   ประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น    และเห็นประโยชน์ที่เจ้าหน้าท่ีผู้ปฏิบัติงานได้รับจากการปรับปรุงกระบวนงาน  
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9.ผลักดันและส่งเสริมให้บุคลากรทางานท่ีเป็นมาตรฐานเดียวกันและถ่ายทอดองค์ความรู้ที่ได้จากการพัฒนา
กระบวนงานไปยังบุคลากรอ่ืนๆ  
ส่งเสริมให้บุคลากร มีการแลกเปลี่ยนเรียนรู้ระหว่างกันเพ่ีอสร้างองค์ความรู้ที่ได้จากการพัฒนากระบวนงานให้เป็นตาม
มาตรฐานเดียวกัน โดยกําหนดแผนปฏิบัติการ ระยะเวลา และเป้าหมายในการดาเนินงาน ให้ชัดเจนว่าต้องการผลงานเป็น
ลักษณะใด เป็นปริมาณงาน คุณภาพงาน ข้ันตอนการปฏิบัติงาน เวลาการปฏิบัติงาน หรือวิธีการปฏิบัติงาน ทั้งแผนงาน 
ระยะเวลาและเป้าหมายท่ีตั้งไว้ต้องไม่ขัดกับนโยบาย หลักเกณฑ์ หรือระเบียบข้อบังคับของหน่วยงาน สาหรับวิธีการส่งเสริมให้
มีการปฏิบัติงานให้ได้ตามมาตรฐาน สามารถดาเนินการได้ดังน้ี  

*ออกคาส่ังให้บุคลากรนาไปปฏิบัติ 
*แต่งตั้งให้มีคณะทางานรับผิดชอบเฉพาะในการดูแดแลการปรับปรุงบริการหรือหน้าที่ปรับปรุงประสิทธิภาพการ

ปฏิบัติงาน  
*การสร้างแรงจูงใจโดยใช้มาตรการยกย่องให้รางวัลแก่บุคลากรที่ปฏิบัติได้ ตามกรอบมาตรฐานงานบริการ เช่น การยก

ย่องชมเชย การมอบรางวัล เป็นต้น  
*การศึกษาดูงานจากองค์การอ่ืนที่สามารถนามาเป็นแบบอย่างที่ดีได้ หรือการให้ที่อ่ืนมาดูงานของตนเองท้ังน้ี เพ่ือเป็น

การกระตุ้นให้เกิดความต้องการในการเปล่ียนแปลงตนเอง  
10.การติดตามประเมินผลการปรับปรุงมาตรฐานการให้บริการ  

ติดตามผลการปฏิบัติงานแล้วนามาเปรียบเทียบกับมาตรฐานที่กําหนดไว้ ซึ่งอาจดาเนินการได้ดังต่อไปน้ี  
10.1 กําหนดนโยบายและแนวทางการปฏิบัติเก่ียวกับการควบคุมการปฏิบัติงานให้เป็นไปตามมาตรฐานที่กําหนดไว้  
10.2 กําหนดแบบการรายงานดาเนินงานตามมาตรฐานของหน่วยงาน แล้วจัดส่งผลการปฏิบัติงานดังกล่าวให้

หน่วยงานกลางทราบเป็นระยะๆ เช่น ทุกๆ 3 เดือน หรือทุกๆ 6 เดือน หรือแล้วแต่ความเหมาะสมและความเป็นไปได้  
11.แนวทางการพัฒนากระบวนงานในอนาคต  

ควรพิจารณาปรับปรุงหรือแก้ไขมาตรฐานท่ีกําหนดไว้ให้มีความเหมาะสมยิ่งขึ้น โดยควรมีการปรับปรุงทุกๆ 5-6 ปี เพราะ
รูปแบบความต้องการของผู้รับบริการจะเปลี่ยนแปลงไป ดังน้ัน จึงควรเปลี่ยนแปลงรูปแบบการทางานเพ่ือให้สามารถตอบสนอง
ได้ทันทีกับความต้องการของประชาชนด้วย  

12.ปัจจัยที่ทําให้องค์การบริหารส่วนตําบลบางไทรป่าสามารถปรับปรุงกระบวนงานได้ สําเร็จอย่างต่อเน่ือง  
วิเคราะห์จากการดาเนินการปรับปรุงที่ผ่านมาว่าความสําเร็จเกิดมาจากปัจจัยต่างๆ มีอะไรบ้าง เช่น เครื่องมือในการให้บริการ 
ระบบสารสนเทศ คอมพิวเตอร์ท่ีทันสมัย คุณภาพของเจ้าหน้าที่ ท่ีการปรับปรุงขั้นตอนการทางาน ผู้บริหารให้ความสําคัญ เป็น
ต้น  
 
 
 
 
 
 
 



บทสรุป 
 การพัฒนาคุณภาพการบริการเป็นเคร่ืองมือสําคัญอย่างหน่ึงที่องค์การบริหารส่วนตําบลสระกะเทียม สามารถนํามาใช้ 
ในการบริหาร เพ่ือควบคุมให้ การดําเนินงานเป็นไปตามเป้าหมายท่ีกําหนดไว้ การมอบหมายหน้าท่ี และการสั่งการสามารถทํา
ได้ สะดวก รวดเร็ว การประเมินผลการปฏิบัติงานมีความยุติธรรม น่าเชื่อถือ เน่ืองจากมีทั้ง หลักฐานและหลักเกณฑ์ ที่องค์การ
บริหารส่วนตําบลสระกะเทียม สามารถชี้แจงให้ผู้ปฏิบัติงาน ยอมรับผลการประเมินได้ โดยง่าย 
 ในส่วนของฝ่ายจัดการปฏิบัติงานมาตรฐานที่กําหนดไว้ถือเป็นสิ่งท้าทายที่ทําให้เกิดความมุ่งมั่นที่จะไปให้ถึงเป้าหมาย
การปฏิบัติงานมีความถูกต้องมากข้ึน  เน่ืองจากผู้ปฏิบัติงานมีกรอบหรือแนวทางในการปรับปรุงงาน และการพัฒนาศักยภาพ
เพ่ือไปสู่มาตรฐานการปฏิบัติงาน ทั้งผู้ปฏิบัติงานและผู้บริหารขององค์การบริหารส่วนตําบลสระกะเทียม ได้ร่วมกันกําหนดไว้
เพ่ือให้เป็นงานได้ คุณภาพและได้พัฒนาไปสู่องค์กรที่ประสิทธิภาพสูง 
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แบบสอบถามความพึงพอใจต่อการให้บริการของ อบต.สระกะเทียม 
 

คําช้ีแจง 
แบบสอบถามนีม้ีวัตถุประสงค์เพื่อประเมนิความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บรกิารขององคก์ารบรหิารส่วนตําบลสระกะเทียม 
ในด้าน การให้บริการงานในสานกัปลัด กองคลัง และกองช่าง และงานอื่นๆ เพื่อทางองคก์ารบรหิารส่วนตําบลสระกะเทียม จะนาํ
ข้อมลูที่ไดม้าใชใ้นการจัดวางแผน ปรับปรุง และแก้ปญัหาการบริการขององคก์ารบรหิารส่วนตําบลสระกะเทยีม เป็นการเพิม่
ประสทิธิภาพในการบรกิารและสามารถสนองความต้องการของประชาชนไดด้ย่ิีงขึ้น 
แบบสอบถามมทีั้งหมด 3 ตอน ได้แก ่
ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผูต้อบแบบสอบถาม 
ตอนที่ 2 ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บรกิารต่างๆ ขององคก์ารบรหิารส่วนตําบลสระกะเทียม 
ตอนที่ 3 ข้อเสนอแนะเพื่อปรับปรุงคณุภาพในการให้บรกิารขององค์การบรหิารส่วนตําบลสระกะเทียม 

 

ตอนที่ 1 ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

คําชี้แจง โปรดทําเคร่ืองหมาย / ลงใน หรือเติมข้อความลงในช่องว่างที่ตรงความเป็นเจริงมากที่สุด 

1.เพศ          ชาย    หญิง   

2.อายุ         ต่ํากว่า 18 ปี       ระหว่าง 18 - 35 ปี      ระหว่าง  26 - 35 ปี       

       ระหว่าง  36 - 50 ปี      มากกว่า 50 ปี             

3.การศึกษา  ประถมศึกษา       มัธยมศึกษา                 ปวช./ปวส.                  

       อนุปริญญา         ปริญญาตรี             ปริญญาโท         

                  สูงกว่าปริญญาโท           อื่น ๆ (ไม่มี) 

4.อาชีพ       เกษตรกร          ลูกจ้าง                    รับราชการ           

                 ประกอบธุรกิจส่วนตัว      แม่บ้าน       อ่ืน ๆ นักเรียน / นักศึกษา   
 
 
 
 
 
 
 
 
 



ตอนที่ 2 ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการต่างๆ ขององค์การบริหารส่วนตําบลสระกะเทียม 
คําชี้แจง ขอให้ ประชาชนประเมินองค์การบริหารส่วนตําบลสระกะเทียมที่ใช้บริการอาจประเมินมากกว่า 1 กอง 
โดยทําเครื่องหมาย x ลงในช่องว่างท่ีตรงกับความรู้สึกของท่านมากที่สุด ตามระดับความพึงพอใจ 
1 = น้อยที่สุด   2 = น้อย  3 = ปานกลาง        4 = มาก  5=มากที่สุด 
 

 
รายการ 

 
 

ระดับความพอใจ ระดับความพอใจ ระดับความพอใจ 
สํานกัปลดั อบต กองคลัง กองช่าง 

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 

1.ด้านผู้ให้บรกิาร 
     1.1 พูดจาสุภาพ อัธยาศัยดี แต่งกาย
สุภาพ การวางตวัเรียบร้อยเหมาะสม 
     1.2 ให้บริการด้วยความเต็มใจ รวดเร็ว
และเอาใจใส่ 
     1.3 ให้คําแนะนํา ตอบข้อซักถามได้
อย่างชัดเจน ถูกต้องน่าเช่ือถือ 
     1.4 แก้ปัญหา อุปสรรค ได้อย่าง
เหมาะสม 
     1.5 ให้บริการเหมือนกันทุกราย ไม่
เลือกปฏิบัติ 

               

               ค่าเฉลี่ยโดยรวม                
2.ด้านกระบวนการข้ันตอนการให้บริการ 
     2.1 มีช่องทางการให้บริการท่ี
เหมาะสม 
     2.2 ขั้นตอนการให้บริการมีระบบ
ชัดเจนไม่ซับซ้อน 
     2.3 การให้บริการแต่ละขั้นตอนมีความ
รวดเร็ว 

               

               ค่าเฉลี่ยโดยรวม                
3.ด้านสิ่งอํานวยความสะดวก 
     3.1 การจัดส่ิงอํานวยความสะดวก เช่น 
แบบฟอร์มต่างๆ 
     3.2 การเผยแพร่ข้อมูลผ่านส่ือต่างๆ 
เช่น website ป้ายประกาศ ฯลฯ 
     3.3 สถานท่ีสะอาด ติดต่อสะดวก 
 

               

              ค่าเฉลี่ยโดยรวม                

 


