
 
 

คู่มือ 

     มาตรฐานการให้บริการ 

องค์การบริหารส่วนต าบลหนองไร่ 

        อ าเภอปลวกแดง จังหวัดระยอง 

โดย 

บุคลากรองค์การบริหารส่วนต าบลหนองไร่ 



ค าน า 

คู่มือมาตรฐานการให้บริการ จัดทาขึ้นเพื่อใช้เป็นแนวทางในการปฏิบัติงาน ด้านบริการขององค์การบริหารส่วนต าบลหนองไร่  
ให้ถูกต้อง รวดเร็ว และผิดพลาดน้อยลง ท าให้เกิดประสิทธิภาพในการปฏิบัติงาน 

ผู้จัดท าได้ศึกษาค้นคว้าข้อมูลจากการค้นจากเอกสาร การสืบค้นจากInternet ขอขอบคุณท่านที่ได้ให้ 
สาระความรู้ในเรื่องนี้เป็นอย่างสูงไว้ ณ ที่น้ี ผู้จัดทาหวังเป็นอย่างยิ่งว่า “คู่มือมาตรฐานการใหบ้ริการขององค์การบริหารส่วนต าบลหนอง
ไร่” จะเป็นประโยชน์ต่อผู้ทางานบริการ ตลอดจนผู้ที่สนใจน าไปใช้ปรับปรุงคุณภาพการบริการ ให้เป็น 
มาตรฐานและตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ ก่อให้เกิดประสิทธิภาพการปฏิบัติงานการให้บริการสูงสุด 
เกิดความพึงพอใจแก่ผู้รับบริการ 

องค์การบรหิารส่วนต าบลหนองไร่ 
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บทน า 

ตามพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองทีด่ี พ.ศ. 2546 ได้ก าหนด 

แนวทางปฏบิัติราชการ มุ่งใหเ้กิดประโยชน์สุขแกป่ระชาชน โดยยดึประชาชนเป็นศนูย์กลาง เพื่อตอบสนองความ 

ต้องการของประชาชนใหเ้กิดความผาสุกและความเป็นอยู่ทีด่ีของประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์ต่องานบริการที่มี 
ประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่าในการใหบ้ริการ ไม่มีขั้นตอนปฏบิัติงานเกนิความจาเป็น มีการปรบัปรุงภารกิจ 
ให้ทนัต่อสถานการณ์ ประชาชนได้รับความอานวยความสะดวกและได้รับการตอบสนองความต้องการ และมีการ 
ประเมนิผลการใหบ้ริการอย่างสม่ าเสมอ 

การจัดบริการและสวัสดิการที่มีคณุภาพให้ประชาชนเป็นหน้าที่ทางองค์การบรหิารส่วนต าบลหนองไร่ต้องดาเนนิการ 
ให้กับประชาชนทุกคนในเขตเทศบาล เพื่อใหป้ระชาชนมีความสุข และพึงพอใจในการรับบริการ 

การจัดการและสวัสดิการที่มีคุณภาพให้ประชาชนทุกคน ต้องมีการพัฒนาปรับปรุงคุณภาพการบริการให้ม ี

มาตรฐาน อันจะนามาซ่ึงคุณภาพการให้บริการทีด่ี ประชาชนเกิดความพึงพอใจเปน็การยกระดับคุณภาพการ 
ปฏิบตัิงาน เมื่อบุคลากรขององคก์ารบริหารส่วนต าบลหนองไร่ สามารถปฏิบัติได้อย่างเปน็รูปธรรม จึงเหน็สมควรทีจ่ะ 
ถ่ายทอดวิธีการปฏิบัติงานที่มีประสิทธิภาพไปยังบุคลากรทุกคน เพื่อก่อให้เกิดการพัฒนา การบริการให้ได้ส่ิงทีด่ ี

ที่สุดและปฏิบัติไปในทิศทางเดียวกัน ส่งผลทั้งผู้รบับริการได้รบับริการที่รวดเร็วตามก าหนดเวลา เสมอภาค ไม่เลือก 

ปฏิบตัิและมีความเป็นธรรม ได้รบัการตอบสนองความต้องการเกิดความพึงพอใจสูงสุด ผูป้ฏบิัติงานสามารถ 

ปฏิบตัิงานได้อย่างมปีระสิทธิภาพและตอบสนองความต้องการของทุกคน 

วัตถุประสงคข์องการจดัทาคู่มือ 

1. เพื่อเป็นแนวทางให้บคุคลากรนาไปใช้พัฒนาและปรบัปรงุคุณภาพงานบริการ 
2. เพื่อพัฒนาคุณภาพและประสิทธิภาพการบริการให้มีมาตรฐาน 

ความส าคัญของการพัฒนาคุณภาพงานบริการของ 
ผู้รับบริการ 

 องค์การบริหารส่วนต าบลหนองไร่เพื่อสร้างความพึงพอใจของ 

การพัฒนาคุณภาพงานบริการขององค์การบรหิารส่วนต าบลหนองไร่   ให้เป็นไปตามาตรฐานหรือมมีาตรฐานคุณภาพ 

นับได้ว่าเปน็เรื่องส าคญัที่องค์การบริหารส่วนต าบลหนองไร่ ควรมีการพัฒนาคุณภาพงานบริการอย่างต่อเนื่อง เป็นการ 
ยกระดับคุณภาพการให้บริการใหด้ีขึ้นกว่าที่มาตรฐานก าหนด เพื่อให้ผู้รบัการบริการเกิดความพึงพอใจจากการ 
ปฏิบตัิงานการใหบ้ริการของบคุลากรด้วยมาตรฐานเดียวกันและมีประสิทธิภาพเท่าเทียมกัน 
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การพัฒนาคุณภาพงานบริการมีขั้นตอนในการจัดทาดังนี ้

วงจรการปรับปรุงคุณภาพการให้บริการ 

วิเคราะห์ลักษณะพื้นฐาน 

ปัจจัยที่ส่งผลส าเร็จ จัดตั้งคณะทางาน 

แนวทางในอนาคต 

ติดตามประเมินผล วิเคราะห์สภาพการปฏิบัติงานในอดีตและปัญหาที่เกิดข้ึน 

ผลักดันส่งเสริมถ่ายทอด ดาเนินการปรับปรุงบริการ 

ชี้แจงทาความเข้าใจผู้ปฏิบัติงานที่เกี่ยวข้อง จัดทามาตรฐานการปฏิบัติงาน 

จัดประชุมผู้เกี่ยวข้อง 

วงจรการดาเนินการปรับปรุงบริการ 

ก าหนดมาตรการ แนวทาง แผนการ 

ปัญหาอุปสรร และแนวแนวทางแก้ไข ตั้งเป้าหมาย 

การส ารวจความพึงพอใจ วางแผน 

จัดสิ่งอานวยความสะดวก 
ด้านบุคลการ สถานที่ กระบวนการให้บริการ ปฏิบัติงานตามแผน 
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คาจากัดความ 

การบริการ หมายถึง ความพยายามในการใช้ความรู ้ความสามารถ ทักษะ และความกระตือรือร้นของผู ้
ให้บริการนาเสนอการบริการใหแ้ก่ผู้บริการด้วยความเต็มใจ จรงิใจ และใหเ้กียรติ เพื่อให้สามารถตอบสนองต่อ 

ความต้องการและความคาดหวัง รวมทั้งเพื่อสร้างความพึงพอใจสูงสุดแก่ผู้บริการ 

คุณงานบริการ หมายถึง ประสิทธิผลโดยรวมของกระบวนการดาเนินงานตามมาตรฐานและมคีวาม 

สม่ าเสมอ ในการตอบสนองตามความต้องการจาเปน็ และความคาดหวังของผู้รบับริการ สร้างความพึงพอใจให้กับ 

ผู้รับบริการเมื่อได้รับการบริการ 

ความพึงพอใจ หมายถึง ระดบัความรู้สึกพึงพอใจของผูร้ับบริการ ที่มาติดต่อกับองค์การบรหิารส่วนต าบลหนองไร ่
ต่อกิจกรรมหนึง่ ซ่ึงสะท้อนให้เหน็ถึงประสิทธิภาพของกจิกรรมนัน้ๆ ระดบัความพึงพอใจของบุคคลมีความสุข 

ชอบใจ พอใจ จะเกิดขึน้เมื่อความต้องการของบคุคลนั้นได้รบัการตอบสนอง 

ผู้รับบริการ  หมายถึง  ประชาชนในเขตองค์การบริหารส่วนต าบลหนองไร่ และประชาชนทั่วไป 

การพัฒนาคุณภาพการให้บริการ 

การพัฒนาคุณภาพการให้บริการเป็นการมุ่งไปสู่การยกระดับคุณภาพการให้บริการตามแนวคิดการบริหาร 
คุณภาพโดยรวม (TQM) มีหลักการดังนี ้
 1) ผู้รับบริการส าคัญที่สุด (customer focus) เพราะผู้รบับริการเป็นเป้าหมายที่ส าคัญของงานบริการ 
ขององค์การบริหารส่วนต าบลหนองไร่   ซ่ึงคุณภาพงานบริการอยู่ที่ความสามารถในการตอบสนองความต้องการของผู้บริการ 
 2) มีวิสัยทัศน์ร่วมกัน (common vision) เป็นการรวมพลังเพื่อการสร้างสรรค์ให้ผู้รบับริการ และผู้ 
บริการมีส่วนร่วมในการก าหนดเป้าหมายร่วมกันและมีส่วนในการปรับเปลี่ยนไปสู่เป้าหมายดังกลา่ว 

 3) ทีมงานสัมพันธ ์(teamwork & empowerment) ทุกคนต้องทางานเป็นทีม ผู้ปฏิบตัิงานจะต้อง 
ได้รับการเสริมพลังด้วยการฝึกอบรม ข้อมูลและโอกาส เพื่อใหน้าศักยภาพของตนมาใช้อย่างเต็มที ่
 4) มุ่งมั่นกระบวนการ (process focus) เป็นการปรบัปรงุกระบวนการทางานให้กระชับ ง่าย ในการ 
ปฏิบตัิ เปน็การสร้างระบบเพื่อปกป้องคุ้มครองให้ผูป้ฏบิัติงานทางานได้ดีที่สุด 

 5) มีกระบวนการแก้ปัญหา (problem solving process) เป็นการนากระบวนการทางวิทยาศาสตร ์
มาใช้ปรับปรงุกระบวนการ เริ่มดว้ยการวิเคราะห์สภาพปัญหา การทดสอบ ทางเลือก และนามาปฏบิตัิเป็น 

มาตรฐาน 

 6) ผู้นาให้การสนับสนุน (leadership support) 
ผู้นามีบทบาทส าคัญในการก่อใหเ้กิดการเปลี่ยนแปลง 
ผู้นาทุกระดบัเปลี่ยนบทบาทจากผู้ควบคุมและส่ังการเปน็โค้ช 

 7) พัฒนาไม่หยุดยั้ง (continuous improvement) มองหาโอกาสพัฒนาอย่างต่อเนื่อง 
การพัฒนาคุณภาพการบริการขององค์การบรหิารส่วนต าบลหนองไร่   จึงเป็นสิ่งส าคัญที่เป็นตัวแปรตามกับระดบัความ 

พึงพอใจของผู้รบับริการ ถ้าองค์การบริหารส่วนต าบลหนองไร่  ไดม้ีการปรับปรงุพัฒนาคุณภาพการให้บริการให้มีคุณภาพ 

ด้วยกระบวนการทางานที่มปีระสิทธิภาพ ขั้นตอนการทางานลดลงสามารถปฏิบัติงานได้รวดเร็วขึน้ และลด 

ค่าใช้จ่าย เมื่อปฏิบัติแล้วมปีระสิทธิภาพจนเกิดเป็นมาตรฐานในการปฏิบัตงิานและมีการปรบัปรงุอย่างต่อเนื่อง 
เนื่องจากความต้องการของผู้รับบริการมีการเปลี่ยนแปลงส่ิงแวดลอ้มต่างๆ ทั้งภายในและภายนอกก็ 
เปลี่ยนแปลงไปตามสถานการณ์ปัจจุบัน ฉะนั้นควรมีการปรับปรงุคุณภาพอย่างสม่ าเสมอ โดยดาเนินการตาม 

ขั้นตอน ดังต่อไปนี ้
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1. ก าหนดและวิเคราะห์ลักษณะพืน้ฐานขององค์การบรหิารส่วนต าบลหนองไร่ เพื่อใหท้ราบทิศทางและเป้าหมาย 
ขององค์การบริหารส่วนต าบลหนองไร ่ มีองค์ประกอบดงันี ้
   ⚫ประวัต ิ

   ⚫วิสัยทัศน ์

   ⚫พันธกิจ 
   ⚫ภารกิจ 
   ⚫โครงสร้างการบรหิารงานและอัตรากาลัง 

2. ปรับปรุงกระบวนการใหบ้ริการ ดังนี ้
   วิเคราะห์กระบวนการให้บริการข้อมูล เพื่อนามาพิจารณาจัดทาข้อเสนอในการลดขัน้ตอนและ 

    ระยะเวลาการปฏิบัติงาน 

   จัดทามาตรการที่จะนาไปสูก่ารปฏิบัตใิห้ได้มาตรฐานที่ก าหนด 

   รับฟังความคิดเห็น / ระดมสมองจากผู้ที่เกี่ยวข้อง 
   ผลักดันการพัฒนางานบริการสู่ความส าเร็จ 

   พิจารณาปรับปรุงแก้ไขงานบริการให้เหมาะสม 

 3. ศึกษาวิเคราะห์สภาพการปฏิบตัิงานในอดีตและปัญหาทีเ่กิดขึน้ 

 ศึกษาวิเคราะห์ กระบวนการ ที่ได้คัดเลือกว่ามีการปฏิบัติงานหรือการให้บริการผู้รบับริการเป็น 

อย่างไร เพื่อปรับปรุงและพัฒนาการบริการ ซ่ึงมีแนวทางในการดาเนินการ ดังนี ้
    3.1 ส ารวจสภาพปัจจุบันของการปฏิบัตงิาน การวิเคราะห์สภา การทางานในปจัจบุันขององค์การบริหารส่วนต าบลหนองไร่ 
สามารถช่วยค้นหาสาเหตุที่ทาให้เกิดปัญหาหรือความล่าช้า ในการปฏิบตัิงาน รวมทั้งความไม่พึง 
พอใจของผู้รบับริการได้รบับริการได้ โดยการเก็บข้อมูลมาวินจิฉัยปัญหา ซ่ึงข้อมูลนี้อาจมาจากความต้องการของ 
ผู้รับบริการหรือความคาดหวังของผู้รับบริการหรือจากเจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบตัิงานขององค์การบริหารส่วนต าบลหนองไร่  จากนั้นหา 
จุดทีค่วรปรบัปรงุซึ่งสามารถศึกษาได้จากการจัดทาแผนผังการไหลของงานในกระบวนการให้มีการแยกแยะขึ้นตอน 

การทางานย่อยๆ ที่เกิดขึ้นในกระบวนการทางานและสามารถวิเคราะห์หาว่าขั้นตอนใดเปน็ขั้นตอนที่ไม่ก่อให้เกดิ 

มูลค่าเพิ่ม และขั้นตอนใดก่อใหเ้กิดมูลค่าเพิ่ม เพื่อนามาก าหนดแนวทางในการปรบัปรงุงานให้มีประสิทธิภาพ และ 

เป็นไปตามมาตรฐานต่อไป 

   3.2 วิเคราะหห์าสาเหตุ เป็นการวิเคราะหป์ัญหาเพื่อพิจารณาว่ามีเวลาสูญเสียเกิดขึ้นในขัน้ตอนใด 

และสูญเสียเรื่องใด ซ่ึงอาจจะนาเทคนคิการวิเคราะห์แบบผังก้างปลา ( Fish Bone Diagram) มาวิเคราะห์หา 
สาเหตุเริ่มตน้ของปัญหา  ซ่ึงผลที่ได้จะเป็นข้อมูลเบื้องต้นที่มีการจดัลาดับความส าคัญของปัญหาว่ามีความจาเปน็ 

เร่งด่วนหรือมีความเสียหายรุนแรงอย่างไร  เพื่อนามาก าหนดขั้นตอนการแก้ไขปัญหา ตั้งเป้าหมาย และขอบเขต 

ในการปรับปรุงงานให้ได้อย่างชัดเจนต่อไป 

 4. การด าเนินการปรบัปรุงบริการ 
การได้มาซ่ึงมาตรฐานการปฏิบัตงิานขององค์การบรหิารส่วนต าบลหนองไร่  ส่ิงหนึง่ที่ต้องด าเนนิการก่อน คือ การ 
ปรับปรุงให้มีประสิทธิภาพ ผู้บริหารสานักปลัดเทศบาล ต้องเหน็ถึงความจาเปน็เร่งด่วนทีต่้องสนบัสนุนและ 
ส่งเสริมให้มีการปรบัปรุงงานอย่างจริงจัง โดยเฉพาะอย่างยิ่งภารกิจในการใหบ้ริการ ทั้งนี้ เพื่อวัตถปุระสงค์ให้การ 
ดาเนิน 
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งานขององค์การบรหิารส่วนต าบลหนองไร่  มีประสิทธิภาพและประสิทธิผล สร้างความพึงพอใจให้เกิดขึ้นแก่ผู้รบับริการโดย 
ส่วนรวมจากการได้รับบริการ สาหรับการปรบัปรงุมีแนวทางในการดาเนินการ ดังนี ้

4.1 ก าหนดมาตรการ แนวทาง และแผนงานในการปรบัปรุงงาน/แก้ไขปัญหาเป็นการก าหนดวิธีการ 
ปรับปรุงและเครื่องมือที่ใช้ในการปรับปรุงงาน ซ่ึงอาจนาเทคนคิการปรับปรุงงานดงัต่อไปนี้มาใช้คอื 

    4.1.1 เทคนคิ PDCA PLAN การวางแผนรวมถึงการออกแบบกระบวนการการเลือกตัววัด 

และการถ่ายทอดเพื่อนาข้อก าหนดไปปฏิบัติ DO ดาเนินการตามแผนที่วางไว้ CHECK การตรวจประเมิน 

ความก้าวหน้าและการได้มาซ่ึงความรู้ใหม่ โดยพิจารณาผลลัพธ์ที่ได้ทั้งจากภายในและภายนอกองค์กร ACT การ 
ปรับปรุง โดยอาศัยผลของการตรวจประเมิน การเรียนรูป้ัจจัยนาเขา้ใหม่ๆ ข้อก าหนดใหม่ๆ รวมถึงความต้องการ 
ของผูบ้ริการ และโอกาสในการสร้างนวัตกรรม 

    4.1.2 เทคนคิการาตั้งคาถาม 5 W – 1 H (What ?, Why ?, Where ?, When ?, How ?) ซ่ึง 
เทคนิคนี้สามารถนาไปใช้เพื่อวิเคราะห์ผลการปฏบิัติงานในสภาพปัจจุบันและหาวิธีการปรับปรุงทีท่าให้กระบวนการ 
ปฏิบตัิงานเหลือแตข่ั้นตอนที่เกดิมูลค่าเพิ่มสามรถทางานได้เสร็จทนัเวลาและตอบสนองความต้องการของ 
ผู้รับบริการทั้งภายในและภายนอกได้ 

4.2 ตั้งเป้าหมาย เปน็การก าหนดเป้าหมายการปรับปรุงงานที่ต้องการ ซ่ึงอาจก าหนดเปน็ค่าดัชนีชี้ 
วัดผลการดาเนินงาน ( KPI) ว่ามีค่าเท่าไรจึงเหมาะสม พร้อมกับออกแบบฟอร์มเกบ็ข้อมูล เพื่อเปรยีบเทียบ 

ประเมนิผลตัวช้ีวัดก่อนดาเนินการและหลังดาเนินการหรือการเปรยีบเทียบ (Benchmark) กับองค์กรอื่นในงาน 

ประเภทเดียว และพิจารณาว่าถ้าจะทาใหด้ีควรตั้งเป้าหมายไว้ที่ระดบัใดจึงจะพอใจ 

4.3 วางแผนโครงการและการดาเนินการตามแผนของโครงการที่วางไว้ เมื่อส ารวจสภาพปัจจบุันของ 
ปัญหาและตั้งเป้าหมายแล้วจะสามารถวางแผนโครงการในการปรบัปรุงงาน ซ่ึงอาจจดัทาเป็นGantt Chart 
เพื่อใหท้ราบถึงกิจกรรมการปรับปรุงงานโดยรวมทั้งหมดว่าจะต้องใช้เวลาในการดาเนินงานนานเทา่ใด ซ่ึงต้อง 
ก าหนดกิจกรรมย่อยและก าหนดระยะเวลาของแต่ละกิจกรรม รวมทั้งผู้รบัผิดชอบแต่ละงานให้ชัดเจนด้วย 

 4.4 ลงมือปฏิบัตติามแผนและการตรวจสอบผลการปฏิบัติการเป็นการดาเนินการเพื่อทดลองปฏิบัตติาม 

ขั้นตอน/วิธีการใหม่ แล้วพิจารณาว่ามีแนวโน้มที่จะทาใหบ้รรลุเปา้หมายที่ตั้งไว้หรือไม่ หากมีแนวโน้มทีจ่ะ 
ดาเนินการได้ก็เตรียมการก าหนดเป็นมาตรฐานตอ่ไป แต่ถ้ามีแนวโน้มว่าจะไม่บรรลผุลตามเป้าหมายก็ต้องกลับไป 

ยังขั้นตอนของการหาวิธีการปรับปรุงงานใหม่ให้ข้อ (3) อีกครั้ง 

5. วิธีการให้บริการเพื่อสร้างความพึงพอใจ 
การให้บริการแก่ผู้รับบริการเพื่อให้เกิดความพึงพอใจนัน้ จาเป็นตอ้งมีการจัดสิ่งอานวยความสะดวกแก่ 

ผู้รับบริการประกอบด้วย 3 องคป์ระกอบหลัก คือ 

  ก. ด้านบุคลากรผู้ใหบ้ริการ 
   ผู้ให้บริการเป็นส่วนส าคัญที่ส่งผลต่อคุณภาพของการบริการเพราะผู้ใหบ้ริการมีปฏิสัมพันธ์ต่อ 

ผู้รับบริการโดยตรง ดงันั้น องค์การบริหารส่วนต าบลหนองไร่ ควรให้ความส าคัญในการบริหารบุคลากรให้เปน็ผู้ที่มีลักษณะที่ 
เหมาะสมในการให้บริการ ดังนี ้
1. ทัศนคตทิี่ถูกต้องในการให้บรกิาร 
การบริการที่ทาใหผู้้รับบริการประทับใจนัน้ ต้องมาจากจติใจและทัศนคตขิองผูใ้หบ้ริการที่ต้องรบัรู้ว่า 
ผู้รับบริการคือจดุมุ่งหมายของการทางานของตน ผู้รบับริการเป็นบุคคลที่ส าคัญที่สุดต้องอานวยความสะดวกและ 
ช่วยเหลือให้เต็มกาลังความสามารถ 
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ปลูกฝังวัฒนธรรมในสานักปลัดเทศบาล ให้ตระหนักว่าผู้รับบริการเป็นบุคคลที่ส าคัญที่สุด 

หัวหน้างาน ต้องตรวจตราการปฏบิัติงานของเจ้าหน้าที่ในการให้บริการอย่างเข้มงวด 

ผู้รับบริการประเมนิ การทางานของเจ้าหน้าที่และผลของการประเมินเปน็ส่วนหนึ่งของการพิจารณาความ 

ดีความชอบ 

อบรมพัฒนาผูท้ี่ไม่สามารถบริการได้ตามมาตรฐานและหากไม่สามารถปรับปรงุตนเองได้ให้พิจารณาย้ายไป 

ทางานในส่วนสนับสนนุที่ไม่ต้องติดต่อกับผู้รับบริการ 

2. ความมีมิตรไมตรี 
การอานวยความสะดวกให้แก่ผู้รับบริการนั้นจะต้องอยู่บนพื้นฐานของความเป็นมิตร ยิ้มแย้มแจ่มใส 

เพราะผู้รับบริการเมื่อเข้ามายังสานักปลัดเทศบาล ย่อมไม่มีความคุน้เคยหากไม่มีผู้ใดเอาใจใส่ ก็จะเกิดความรู้สึก 

เคว้งคว้างไมท่ราบว่าตนควรจะตดิต่อกับผูใ้ด ณ จุดใด ความมีมิตรไมตรีของผูใ้หบ้ริการย่อมทาให้ผูร้ับบริการม ี

ความอบอุ่นใจ 
   แนวทางปฏิบัต ิ

จัดให้มีพนักงานต้อนรับ เช่น เมื่อผู้รับบริการมายัง สานักปลัดเทศบาล บุคลากรจะเดินมาถามถึงปญัหา 
และความต้องการอธิบายถึงขั้นตอนการดาเนินงานใหเ้กิดความเข้าใจ พาผู้รับบริการไปยังจุดเริ่มต้นให้บริการในแต ่

ละกรณี 

3. ความรู้ 
ผู้ใหบ้ริการจะต้องมีความรู้ในงานของตนอย่างถ่องแท้ เพื่อทีจ่ะให้บริการได้ถูกต้อง สามารถใช้ความรู้ที่มี 
ช่วยแก้ไขปัญหาให้แก่ผู้รับบริการได้ 
    แนวทางปฏิบัต ิ

พัฒนาความรู้ใหบุ้คลากร จัดให้มกีารอบรมใหค้วามรู้แก่บุคลากรอย่างต่อเนื่อง มีการทดสอบวัดผลว่า 
บุคคลมีความรู้จรงิในศาสตร์ที่ไดร้ับมอบหมายใหท้าหน้าที่ มีนโยบายให้การเลื่อนต าแหน่งเปน็ไปเฉพาะในสายงาน 

นั้นๆ ทาให้มีความช านาญและรู้สึกในงาน 

4. ความสุภาพ 

ผู้ใหบ้ริการควรมีกิริยามารยาท มีความสุภาพอ่อนน้อม ยกย่องให้เกียรติผู้รับบริการ การพัฒนา 
บุคลิกภาพของผูใ้หบ้ริการในด้านนี้ อาจทาได้โดยการจัดอบรมเชิงปฏบิัติการที่เน้นให้เกิดความสุภาพและ 

มนุษยสัมพันธ ์

5. ความเต็มอกเต็มใจช่วยเหลือ 

การมีจิตใจใฝ่บริการ (Service Mind) ที่เต็มอกเต็มใจใหบ้ริการเปน็จิตวิญญาณของผูใ้หบ้ริการที่ดี และ 
ช่วยให้ผู้รับบริการรู้สึกประทบัใจเมื่อมารับบริการ 

6. ความเสมอภาคในการใหบ้ริการ 
ผู้ใหบ้ริการต้องมีความเสมอภาคในการใหบ้ริการแก่ผู้รับบริการทกุคนอย่างเท่าเทียมกัน ไม่ว่าผู้รับบริการ 
นั้นจะมีฐานะ ชาติตระกูล การศึกษา หรือสถานะทางสังคมในระดบัใด เจ้าหน้าที่ในหน่วยงานก็ควรที่จะ 
ให้บริการในมาตรฐานเดียวกันโดยไม่มีความเหลื่อมล้า 
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สร้างมาตรฐานของกระบวนการให้บริการ เช่น ถ้อยคาทีใ่ช้พูดกับผูร้ับบริการ ใหทุ้กคนถือปฏบิัติกับ 

ผู้รับบริการทุกคนเหมือนๆ กัน 

  ก. ด้านสถานที่ การจัดสภาพแวดล้อมเพื่ออานวยความสะดวก 

  การจัดให้มีสถานที่และสภาพแวดล้อมที่เหมาะสม เป็นปจัจัยส าคัญประการหนึ่งที่จะช่วยให้ผู้รบับริการ 
ได้รับความสะดวกสบาย 
    แนวทางปฏิบัต ิ

- จัดสถานที่ ภูมิทศัน์และอปุกรณ์อานวยความสะดวก 

จัดภูมิทศัน์ให้มีความสะอาดเป็นระเบียบเรียบร้อย มีความสวยงาน จัดให้มทีี่นัง่อย่างเพียงพอ มีแผนผัง 
จุดบริการตามลาดับขั้นตอน / ป้ายช่ือห้องจัดเตรียมวัสดุสานักงานที่จาเป็น 

- จัดทาศูนยค์วามรู้และคลังข้อมูล 

รวมเอกสารที่เป็นข้อมูลและองคค์วามรู้ต่างๆ ใหเ้ปน็ระเบียบสะดวกแก่การค้นหาเพื่อให้สามารถให้บริการ 
ได้อย่างรวดเร็ว จัดระเบียบให้บคุลากรสามารถเข้าถึงความรู้ต่างๆ ได้ง่ายและเอกสารไม่สูญหาย 
- ด้านกระบวนการให้บริการ 
กระบวนการใหบ้ริการเปน็สิ่งที่สง่ผลต่อคุณภาพบริการขององค์การบริหารส่วนต าบลหนองไร่ และการอ านวยความ 

สะดวกให้แก่ผู้รับบริการ ดังนัน้ กระบวนการในการใหบ้ริการจะต้องเอื้อให้เกิดความถูกต้องแม่นยา รวดเร็ว ทา 
ให้ผู้รบับริการสามารถเข้าถึงบริการได้ง่าย มีความชัดเจนของข้อมลูต่างๆ เกี่ยวกับการบริการที่สื่อให้ผู้รับบริการ 
ได้รับทราบ มีการติดตามผลการปฏิบตัิงานและมีการส ารวจความพึงพอใจของผู้รบับริการในด้านตา่งๆ เพื่อ 

ปรับปรุงบริการอย่างเหมาะสม ดงันี ้

1. ความรวดเร็วในการใหบ้ริการ 
ส่ิงที่ผู้รับบริการต้องกานเมื่อมารับบริการ คือ การได้รับบริการที่รวดเร็ว ตรงเวลา ดังนั้น สานัก 

ปลัดเทศบาล จึงควรคิดค้นวิธีการลดขั้นตอนในการทางาน เพื่อสามารถให้บริการได้รวดเร็วที่สุด 

   แนวทางปฏิบัต ิ

ลดขั้นตอนการใหบ้ริการจัดให้มผีู้ใหบ้ริการอย่างเพียงพอ วางผังการไหลเวียนของงานให้ง่าย งาน 

ไหลเวียนเร็วไม่มีจดุทีเ่ป็นคอขาด 

2. ความถูกต้องแม่นยา 
การอานวยความสะดวกและแก้ปัญหาให้แก่ผู้รบับริการ นอกจากจะต้องทาด้วยความรวดเร็วแล้วยังต้องมี 
ความถูกต้อง แม่นยาไม่ผิดพลาด 

   แนวทางปฏิบัต ิ

การปฏิบัตงิานมีขั้นตอนเป็นข้อก าหนดที่ชัดเจน มีคู่มือประกอบว่าการทางานแต่ละอย่างต้องใชเ้อกสาร 
อะไรบ้าง การดาเนินงานมีขั้นตอนเปน็ลาดับอย่างไร 
มีกระบวนการกล่ันกรอง ตรวจสอบ เพื่อใหเ้กิดความถูกต้อง 
ใช้ระบบสารสนเทศช่วยจดัการขอ้มูลและช่วยเตือนเมื่อถึงก าหนดเวลา 
มีการบันทึกวันและเวลาการรับคาขอและรับเรื่องทุกขั้นตอน 

มีใบแสดงการรับคาขอให้กับผู้ยืน่คาขอและเวลาแล้วเสร็จ (วันรับผลการพิจารณา) 
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3. ความสามารถเข้าถึงได้ง่าย 
ความสามารถาเข้าถึงและใช้บริการได้ง่ายเป็นส่วนหนึ่งที่จะทาใหผู้้รับบริการได้รับความสะดวกสบาย 
ดังนั้น จุดทีใ่หบ้ริการควรจะมีการกระจายใหท้ั่วถึงหรือใหผู้้รับบรกิารสามารถใช้บริการผ่านระบบเครือข่าย 
อินเตอรเ์น็ตได ้

4. ความชัดเจนของข้อมูลต่างๆ เกี่ยวกับการบริการ ณ จุดบริการ 
ผู้รับบริการจานวนมากมักจะไม่มีความรู้เกี่ยวกับช้ันตอนการใหบ้รกิารขององค์การบริหารส่วนต าบลหนองไร ่
ตลอดจนไมท่ราบว้าองจดัเตรียมเอกสารหลักฐานอะไรบ้างในการติดต่อกับองค์การบรหิารส่วนต าบลหนองไร่  ในกรณีต่างๆ 

ดังนั้น การประชาสัมพันธ์และใหข้้อมูลที่ชัดเจนจึงเป็นปจัจัยหนึ่งที่ช่วยให้ผู้รบับริการได้รบัความสะดวกมากขึ้น 

   แนวทางปฏิบัต ิ

ติดประกาศตามที่ต่างๆ เพื่อประชาสัมพันธ์ให้ผู้รับบริการหรือหมายเลขโทรศัพทใ์นการติดต่อสอบถาม 

จัดทาป้ายช่ือเจ้าหน้าที่ผู้รบัผดิชอบ 

ใช้ส่ือต่างๆ เช่น ป้าน แผ่นพบั แถบ บันทึกเสียงและรูปภาพในการประชาสัมพันธ์การใช้บริการให ้

ทราบทั่วกัน 

จัดเตรียมแบบฟอร์มต่างๆ ไว้ใหพ้ร้อมเพรียง 

5. การให้บริการตลอดเวลา 
ควรจัดให้มีการบริการตลอดเวลาระหว่างการเปิดใหบ้ริการ ไม่มีการหยุดพักเที่ยง เพื่อสามารถให้บริการ 
ได้อย่างต่อเนื่อง 

6. จัดให้มีช่องทางการติดต่อที่สะดวก 

จัดให้มีช่องทางการติดต่อทีผู่้รับบริการสามารถตดิต่อกับองค์การบริหารส่วนต าบลหนองไร่ ได้โดยง่าย เช่น 

   Website ให้ข้อมูล 

   E-mail เพื่อเป็นช่องทางใหผู้้รบับริการสามารถติดต่อได้ตลอดเวลา 
   กล่องรับเรื่องราวร้องทุกข ์

7. การติดตามผล 

เมื่อใหบ้ริการไปแล้วในกรณีที่ภารกิจยังไม่เสร็จส้ิน ควรที่จะติดตามผลเปน็ระยะๆ เพื่อแสดงถึงความเอาใจ 
ใส่และให้ความส าคัญกับผู้บริการ เป็นการสร้างความประทับใจอกีทางหนึ่ง นอกจากนี้ในการตดิตามผลก็อาจทา 
ให้ได้รบัข้อมูลที่เป็นประโยชน์ในการดาเนินการต่อไปได้ ทาใหเ้กิดความรู้สึกที่ดีที่เจ้าหน้าที่เทศบาลตาบลเลาขวัญ 

ห่วงใยไม่ทอดทิ้ง 

6. การส ารวจความพึงพอใจของผูบ้ริการในด้านต่างๆ 

องค์การบรหิารส่วนต าบล  ควรท าการส ารวจความพึงพอใจของผู้รบับริการอย่างสม่ าเสมอ เพื่อที่จะได้ทราบ 

ว่าจะต้องปรบัปรงุการดาเนินงานในจดุใดบ้าง เพื่อให้มีการพัฒนาคุณภาพของบริการอย่างต่อเนื่อง 
   จัดทาแบบสอบถามเพื่อส ารวจความพึงพอใจของผู้รบับริการ 
   ประชาสัมพันธ์ให้ผู้รบับรกิารตอบแบบสอบถามในแบบสอบถามหรือทางอนิเทอร์เนต็และสร้างแรงจูงใจ 

ให้ตอบแบบสอบถาม เช่น มีรางวัลให ้

   นาข้อมูลที่ได้มาวิเคราะหผ์ลและสรุป 

   หาวิธีการปรับปรงุจุดที่ผูร้ับบริการยังไม่ได้รบัความพึงพอใจ 

   จัดอนัดับเจ้าหน้าทีท่ี่ให้บริการดี เพื่อกระตุ้นให้เจ้าหน้าทีเ่อาใจใส่บริการให้ได้ดทีี่สุด 
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7. การจัดทามาตรฐานการปฏบิัตงิาน 

เมื่อดาเนนิการปรับปรุงงานจนไดผ้ลลัพธ์สอดคล้องตามเป้าหมายให้เปรียบเทียบผลการปฏบิัติงานก่อนและ 
หลังปรบัปรงุงาน เช่น การเปรียบเทียงด้านระยะเวลา ด้านขั้นตอนการปฏิบัตงิาน ด้านคุณภาพการให้บริการ 
หรือด้านตน้ทุนค่าใช้จ่าย โดยจะต้องสามารถช้ีให้เห็นได้ว่าการปรับปรุงงานนั้นเกิดประสิทธิภาพและเกิดความ 

คุ้มค่าและเมื่อเชื่อมั่นได้ว่างานที่ได้ดาเนินการปรับปรุงแล้วเป็นส่ิงดีก็ให้กาหนดเป็นมาตรฐานทีเ่ปน็ลายลักษณ์อักษร 

และประกาศใช ้รวมทั้งต้องดาเนนิการขยายผลไปยังกระบวนงานอื่นที่มีลักษณะงานคล้ายคลึงกัน ทั้งนี้ จะต้อง 
รักษาและปรับปรุงมาตรฐานอย่างต่อเนื่อง 

  7.1 วิธีการก าหนดมาตรฐานการปฏบิัติงาน 

(1) การใช้ผลการปฏิบัติงานที่ผ่านมา เป็นวิธีการที่อาศัยข้อมูลสถติิการปฏิบัตงิานย้อนหลัง 
ในช่วงระยะเวลาหนึง่ นามาค านวณหาค่าเฉลี่ยแล้วก าหนดเป็นมาตรฐาน โดยอาจเพิ่มหรือลดให้ต่ าลงให้เหมาะสม 

กับสภาพหรือสถานการณ์ในช่วงเวลานั้น 

(2) การเปรียบเทียบกบัผลการปฏบิัติงานของบคุคลอื่น เปน็วิธีการเปรียบเทียบผลการ 
ปฏิบตัิงานของบคุคลหนึ่งกบัผลการปฏิบัตงิานของบุคคลอื่นๆ 

(3) การศึกษาจากการปฏิบตัิงาน เป็นวิธีการที่อาศัยหลักเกณฑ์ทางวิทยาศาสตร์หรือการ 
ค านวณมาช่วย เช่น การศึกษาการเคลื่อนไหวและเวลาในการปฏบิตัิงาน ทั้งนีเ้พื่อหาเวลามาตรฐาน 

(4) มาตรฐานแบบอัตวิสัยเปน็วิธีการที่ผู้บรหิาร / หัวหน้างาน เฝ้าสังเกตการปฏิบตัิงานของ 
ผู้ใต้บงัคบับัญชาแล้วนามาก าหนดเปน็มาตรฐาน 

 (5) ศึกษาเปรียบเทียบผลการใหบ้ริการขององค์กรอ่ืนที่สามารถให้บริการผู้รบับริการไดเ้ร็วที่สุด 

ดีที่สุด ผู้รบับริการพึงพอใจต่อการบริการมาก แล้วนามาเป็นต้นแบบในการศึกษาว่ามีกระบวนการปฏิบัติงานเปน็ 

อย่างไร เพื่อจัดทาเป็นมาตรฐานตอ่ไป 

(6) ศึกษาการบริการของที่อื่นที่ให้บริการได้อย่างมีประสิทธิภาพแล้วนามาวิเคราะห์หาความ 

แตกต่างหรือหาช่องว่างของการปฏิบตัิงาน เพื่อนามาเป็นแนวทางในการจัดทามาตรฐานและการปรับปรุงบริการ 
 7.2 เกณฑ์ในการก าหนดมาตรฐานการปฏิบัตงิาน 

การก าหนดเกณฑ์มาตรฐานการปฏิบัติงานควรระบุเป็นลักษณะของการปฏิบตัิงานทัง้ในเชิงปริมาณ 

คุณภาพ ระยะเวลา ค่าใช้จ่าย หรือพฤติกรรม เช่น เกณฑ์ด้านขั้นตอนและระยะเวลาทีป่ฏบิัตคิุณภาพของงานและ 
ลักษณะการแสดงออกขณะปฏบิตัิงาน เปน็ต้น ซ่ึงกล่าวโดยละเอียดได้ ดังนี ้
     1. เกณฑ์ด้านขั้นตอนและระยะเวลาที่ปฏบิัติ เป็นการก าหนดว่างานต้องมีขั้นตอนเท่าไร และควรจะ 
ใช้เวลาปฏิบัติมากน้อยเพียงใดงานจึงจะเสรจ็ 
     2. เกณฑ์ด้านคุณภาพของงานเปน็การก าหนดว่าผลงานทีป่ฏบิัติได้นัน้มีคุณภาพดีมากน้อยเพียงใด 

โดยสามารถก าหนดว่าคุณภาพของงานจะต้องมีความครบถ้วน ถกูต้อง เชื่อถือได ้ประหยดัทัง้เวลาและทรัพยากร 
เช่น มีการก าหนดข้อผิดพลาดที่สามารถยอมรับได้ว่าผิดได้ไม่เกินกี่เปอร์เซ็นต์ สูญหายได้ไมเ่กินกี่เปอร์เซ็นต์ เป็นตน้ 

หรือเป็นการก าหนดให้ผลการปฏบิัติงานมคีวามผิดพลาดหรือบกพร่องเปน็ศูนยเ์ท่านัน้ 

     3. เกณฑ์ด้านลักษณะการแสดงออกขณะปฏิบตัิงาน งานบางต าแหน่งไม่สามารถก าหนดมาตรฐาน 

ด้วยคุณภาพหรือปริมาณได้ เพราะเป็นงานที่ตอ้งปฏิบัติโดยการใช้บุคคลหรือลักษณะเฉพาะบางอย่างคอยรับ 

บริการจากเจ้าหน้าที่ พฤติกรรมและบุคลิกลักษณะที่แสดงออกถือเป็นองค์ประกอบที่ส าคัญสาหรบัต าแหน่งงาน 

บริการที่ต้องตดิต่อกับสาธารณชน ซ่ึงถือได้ว่าเป็นตัวแทนขององค์การบริหารส่วนต าบลหนองไร่  ดังนั้น การก าหนดลักษณะ 
พฤติกรรมที่ต้องแสดงออกไว้ในมาตรฐานการปฏิบัตงิานจะช่วยให้ผู้ปฏิบตัิงานทราบว่าต้องปฏิบัตตินอย่างไร การ 
แสดงพฤติกรรมที่ไม่เหมาะสมอาจส่งผลเสียต่อภาพลักษณ์ขององค์กร 
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7.3 ข้อเสนอแนะ 
การก าหนดมาตรฐานการปฏิบตัิงานขององค์การบรหิารส่วนต าบลหนองไร่  ต้องมคีวามเหมาะสมและผู้เกี่ยวข้อง 
ทุกฝ่ายสามารถยอมรับได้ เห็นพอ้งต้องกันว่ามาตรฐานมีความเปน็ธรรม ผู้ปฏบิัติงานทุกคนสามารถปฏิบตัิได ้

ตามที่ก าหนดไว้ ลักษณะงานที่ก าหนดไว้ในมาตรฐานต้องสามารถวัดได้เป็นจานวนเปอรเ์ซ็นต์หรือหน่วยวัดอื่นๆ ที ่
สามารถวัดได้ มีการบันทึกเป็นลายลักษณะอักษรและเผยแพรใ่หเ้ป็นที่รบัรู้และเข้าใจตรงกัน และสุดท้ายมาตรฐาน 

การปฏิบัตงิานที่ก าหนดไว้ต้องสามารถเปลี่ยนแปลงได้ ทั้งนีต้้องไม่เป็นการเปลี่ยนแปลงเพราะผูป้ฏบิัติงานไม่ 

สามารถปฏิบัติได้ตามมาตรฐานการเปลี่ยนแปลงควรมีสาเหตุ เนื่องมาจากการที่หน่วยงานมีวิธีปฏบิตัิงานใหม่ หรือ 

นาอุปกรณ์เครื่องมือใหม่ๆ  มาใช้ปฏิบตัิงาน 

   7.4 ประโยชน์ของการจัดทามาตรฐานการปฏิบัตงิาน 

   การมีมาตรฐานการปฏิบัติงาน พบว่าประโยชน์ต่อองค์การบรหิารส่วนต าบลหนองไร่  และเจ้าหนา้ที่ในเทศบาล 

หลายประการ ไม่ว่าจะเปน็ทางด้านประสิทธิภาพการปฏิบตัิงาน การสร้างแรงจูงใจ การปรับปรุงงาน การ 
ควบคุมงาน และการประเมนิผลการปฏิบัตงิาน ดังนี ้
       (1) ด้านประสิทธิภาพการปฏิบตัิงาน มาตรฐานการปฏบิัติงานจะช่วยใหผู้้ปฏบิัติงานสามารถปฏิบตัิได้ 
อย่างถูกต้อง การเปรียบเทียบผลงานที่ทาได้กับที่ควรจะเป็นมคีวามชัดเจนมองเห็นแนวทางในการพฒันาการ 
ปฏิบตัิงานให้เกิดผลได้มากขึ้นและช่วยให้มีการฝึกฝนตนเองให้เข้าสู่มาตรฐานได้ 
       (2) ด้านการสร้างแรงจูงใจ มาตรฐานการปฏิบัติงานเปน็สิ่งเร้าให้เกิดความมุ่งมั่นไปสู่มาตรฐาน 

ผู้ปฏบิัติงานที่มีความสามารถจะเกิดความรู้สึกท้าทาย ผู้ปฏบิัติงานที่มุ่งความส าเร็จจะเกดิความมานะพยายาม 

ผู้ปฏบิัติงานดีจะเกิดความภาคภูมิใจและสนุกกับงาน 

       (3) ด้านการปรับปรุงาน มาตรฐานการปฏิบัตงิานจะช่วยใหผู้้ปฏบิัติงานทราบว่าผลงานที่มีคณุภาพ 

จะต้องปฏบิัติอย่างไรช่วยให้ไม่ตอ้งก าหนดรายละเอียดของงานทุกครั้ง ทาให้มองเห็นแนวทางในการปรับปรุงงาน 

และพัฒนาความสามารถของผู้ปฏิบัติงาน และช่วยให้สามารถพิจารณาถึงความคุ้มค่าและเปน็ประโยชน์ต่อการเพิ่ม 

ผลผลิต 

       (4) ด้านการควบคุมงาน มาตรฐานการปฏิบัติ งานเปน็เครื่องมือที่ผูบ้ังคบับญัชาใช้ควบคุมการ 
ปฏิบตัิงาน ผูบ้ังคบับัญชาสามารถมอบหมายอ านาจหน้าที่และส่งผ่านคาส่ังได้ง่ายขึน้ ช่วยให้สามารถดาเนินงาน 

ตามแผนงานง่ายขึ้น และควบคุมงานได้ดีขึน้ 

       (5) ด้านการประเมินผลการปฏบิัติงาน มาตรฐานการปฏบิัตงิาน ช่วยให้การประเมนิผลการ 
ปฏิบตัิงานเป็นไปอย่างมีหลักเกณฑ์ ป้องกันไม่ให้มีการประเมินผลการปฏิบัตงิานด้วยความรู้สึก การเปรียบเทียบ 

ผลการปฏิบตัิงานทีท่าได้กับมาตรฐานการปฏิบัตงิานมีความชัดเจนและช่วยให้ผูป้ฏบิัติงานยอมรบัผลการประเมินได้ 
ดีขึ้น 

8. ช้ีแจงและทาความเข้าใจกับผูป้ฏิบัติงานและผู้ทีเ่กี่ยวข้องอืน่ๆ 

เกี่ยวกับมาตรฐานการปฏิบัตงิานที่ก าหนดไว้ พร้อมทั้งจูงใจให้เจ้าหน้าที่มีส่วนร่วมในการพัฒนาหรือ 

ปรับปรุงกระบวนงานให้มีประสิทธิภาพมากย่ิงขึ้น และเห็นประโยชน์ที่เจ้าหน้าทีผู่้ปฏิบัตงิานได้รบัจากการปรับรงุก 

ระบวนงาน 

9. ผลักดันและส่งเสริมให้บคุลากรทางานทีเ่ป็นมาตรฐานเดียวกันและถ่ายทอดองคค์วามรู้ที่ไดจ้าก 

การพัฒนากระบวนงานไปยังบุคลากรอ่ืนๆ 

ส่งเสริมให้บคุลากร มีการแลกเปล่ียนเรียนรู้ระหว่างกันเพี่อสร้างองค์ความรู้ที่ได้จากการพัฒนา 
กระบวนงานให้เป็นตามมาตรฐานเดียวกัน โดยก าหนดแผนปฏบิตัิการ ระยะเวลา และเป้าหมายในการดาเนินงาน 
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ให้ชัดเจนว่าต้องการผลงานเปน็ลกัษณะใด เป็นปริมาณงาน คุณภาพงาน ขั้นตอนการปฏิบตัิงาน เวลาการ 
ปฏิบตัิงาน หรือวิธีการปฏบิัติงาน ทั้งแผนงาน ระยะเวลาและเป้าหมายที่ตั้งไว้ต้องไม่ขดักับนโยบาย หลักเกณฑ ์

หรือระเบียบข้อบงัคบัของหน่วยงาน สาหรับวิธีการส่งเสริมให้มีการปฏบิัติงานให้ได้ตามมาตรฐาน สามารถ 

ดาเนินการได้ดงันี ้
 ออกคาส่ังให้บคุลากรนาไปปฏิบตั ิ

 แต่งตั้งให้มีคณะทางานรับผดิชอบเฉพาะในการดูแดแลการปรับปรุงบริการหรือหน้าทีป่รบัปรงุ 
ประสิทธิภาพการปฏิบัติงาน 

 การสร้างแรงจูงใจโดยใช้มาตรการยกย่องให้รางวัลแก่บุคลากรที่ปฏิบัติได้ ตามกรอบมาตรฐานงาน 

บริการ เช่น การยกย่องชมเชย การมอบรางวัล เป็นต้น 

 การศึกษาดูงานจากองค์การอื่นที่สามารถนามาเป็นแบบอย่างที่ดีได้ หรือการให้ที่อืน่มาดูงานของตนเอง 
ทั้งนี้ เพื่อเป็นการกระตุน้ใหเ้กิดความต้องการในการเปลี่ยนแปลงตนเอง 

10. การติดตามประเมินผลการปรบัปรุงมาตรฐานการให้บริการ 
ติดตามผลการปฏบิัติงานแล้วนามาเปรียบเทียบกับมาตรฐานที่ก าหนดไว้ ซ่ึงอาจดาเนินการได้ดังตอ่ไปนี ้
   10.1 ก าหนดนโยบายและแนวทางการปฏบิัติเกี่ยวกับการควบคมุการปฏิบัตงิานใหเ้ปน็ไปตาม 

มาตรฐานที่ก าหนดไว้ 
   10.2 ก าหนดแบบการรายงานดาเนินงานตามมาตรฐานของหนว่ยงาน แล้วจัดส่งผลการปฏบิัติงาน 

ดังกล่าวให้หน่วยงานกลางทราบเป็นระยะๆ เช่น ทุกๆ 3 เดือน หรอืทุกๆ 6 เดือน หรือแล้วแตค่วามเหมาะสมและ 

ความเป็นไปได ้

11. แนวทางการพัฒนากระบวนงานในอนาคต 

ควรพิจารณาปรับปรุงหรือแก้ไขมาตรฐานที่ก าหนดไว้ให้มีความเหมาะสมยิ่งขึ้น โดยควรมีการปรบัปรุง 
ทุกๆ 5-6 ปี เพราะรปูแบบความตอ้งการของผู้รบับริการจะเปลี่ยนแปลงไป ดังนั้น จงึควรเปลี่ยนแปลงรูปแบบ 

การทางานเพื่อให้สามารถตอบสนองได้ทนัทีกับความต้องการของประชาชนด้วย 

12. ปจัจัยที่ท าให้องค์การบริหารส่วนต าบลหนองไร่  สามารถปรับปรุงกระบวนงานได้ส าเร็จอย่างต่อเนื่อง 
วิเคราะหจ์ากการดาเนินการปรบัปรุงทีผ่่านมาว่าความส าเร็จเกิดมาจากปัจจัยต่างๆ มีอะไรบ้าง เช่น 

เครื่องมือในการใหบ้ริการ ระบบสารสนเทศ คอมพิวเตอร์ทีท่ันสมยั คุณภาพของเจ้าหน้าที่ ที่การปรบัปรุง 
ขั้นตอนการทางาน ผู้บรหิารให้ความส าคัญ เป็นต้น 



บทสรุป 

การพัฒนาคุณภาพการบริการเป็นเครื่องมือส าคัญอยา่งหนึง่ที่องค์การบริหารส่วนต าบลหนองไร่  สามารถนามาใช้ใน 

การบริหารงาน เพื่อควบคุมให้การด าเนินงานเปน็ไปตามเป้าหมายที่ก าหนดไว้ การมอบหมายหน้าที่และการส่ัง 
การสามารถท าได้สะดวก  รวดเร็ว การประเมินผลการปฏบิัติงานมคีวามยุติธรรม น่าเชื่อถือ เนื่องจากมีทั้ง 
หลักฐานและหลักเกณฑ์ที่องค์การบริหารส่วนต าบลหนองไร่  สามารถช้ีแจงใหผู้้ปฏบิัติงานยอมรบัผลการประเมินได้โดยง่าย 

ในส่วนของฝ่ายจัดการปฏิบัตงิาน มาตรฐานที่ก าหนดไว้ ถือเป็นสิ่งท้ายทายที่ทาให้เกดิความมุ่งมั่นทีจ่ะไป 

ให้ถึงเป้าหมายการปฏบิัติงานมคีวามถูกต้องมากขึ้น เนื่องจารกผูป้ฏิบัติงานมกรอบหรอืแนวทางในการปรับปรงุงาน 

และการพัฒนาศักยภาพ เพื่อไปสู่มาตรฐานการปฏิบัตงิาน ทั้งผูป้ฏบิัติงานและผู้บรหิารขององค์การบริหารส่วนต าบลหนองไร่ 
ได้ร่วมกันก าหนดไว้ เพื่อให้การปฏิบตัิงานไดคุ้ณภาพและได้พัฒนาไปสู่องค์กรที่มปีระสิทธิภาพสูง 
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