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คู่มือมาตรฐานการใหบ้รกิารประชาชน  
ส านักงานเทศบาลต าบลภกูระดงึ 

๑. บทน า 

ตามพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี  พ.ศ.๒๕๔๖     
ได้ก าหนดแนวทางการปฏิบัติราชการ มุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชน โดยยึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง 
เพ่ือตอบสนองความต้องการของประชาชนให้เกิดความผาสุกและความเป็นอยู่ที่ดีของประชาชน        
เกิดผลสัมฤทธิ์ต่องานบริการ ประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่าในการให้บริการ ไม่มีขั้นตอนปฏิบัติงาน
เกินความจ าเป็น มีการประเมินให้ทันต่อสถานการณ์ ประชาชนได้รับความอ านวยความสะดวกและได้รับ
การตอบสนองความต้องการ และมีการประเมินผลการให้บริการอย่างสูงสุดเสมอ 

การจัดบริการและสวัสดิการที่มีคุณภาพให้ประชาชนเป็นหน้าที่ทางเทศบาลต าบลภูกระดึง
ต้องด าเนินการ ให้กับประชาชนทุกคนในเขตเทศบาล เพ่ือให้ประชาชนมีความสุข และพึงพอใจในการ   
รับบริการ การจัดบริการ และสวัสดิการที่มีคุณภาพให้ประชาชนทุกคน ต้องมีการพัฒนาปรับปรุงคุณภาพ
การบริการให้มีมาตรฐาน อันจะน ามาซึ่งคุณภาพการให้บริการที่ดี ประชาชนเกิดความพึงพอใจเป็น     
การยกระดับคุณภาพการปฏิบัติงาน เมื่อบุคลากรของเทศบาลต าบลภูกระดึง สามารถปฏิบัติได้อย่างเป็น
รูปธรรม จึงเห็นสมควรถ่ายทอดวิธีปฏิบัติงาน ที่มีประสิทธิภาพไปยังบุคลากรทุกคน เพ่ือก่อให้เกิด       
การพัฒนา การบริการที่ดีที่สุดและปฏิบัติไปในทิศทางเดียวกัน ส่งผลทั้งผู้รับบริการได้รับบริการที่รวดเร็ว
ตามก าหนดเวลาปฏิบัติและมีความเป็นธรรมได้รับการตอบสนองความต้องการเกิดความพึงพอใจสูงสุด 
ผู้ปฏิบัติงานสามารถปฏิบัติงานได้อย่างมีประสิทธิภาพและตอบสนองความต้องการของทุกคน 

๒. วตัถปุระสงค์ของการจดัท าคูม่ือ 
๑. เพ่ือเป็นแนวทางให้บุคลากรน าไปใช้พัฒนาและปรับปรุงคุณภาพงานบริการ  
๒. เพ่ือพัฒนาคุณภาพและประสิทธิภาพการบริการให้มีมาตรฐาน 

๓. ความส าคัญของการพัฒนาคุณภาพงานบริการ 
การพัฒนาคุณภาพงานบริการของเทศบาลต าบลภูกระดึง ให้เป็นไปตามาตรฐานหรือ          

มีคุณภาพ เป็นเรื่องส าคัญที่เทศบาลต าบลภูกระดึง ควรมีการพัฒนาคุณภาพงานบริการอย่างต่อเนื่อง  
เพ่ือยกระดับคุณภาพการบริการให้ดีขึ้นกว่าที่มาตรฐานก าหนด เพ่ือให้ผู้รับการบริการเกิดความพึงพอใจ
ในการปฏิบัติงาน และเป็นการให้บริการของบุคลากรด้วยมาตรฐานเดียวกันและมีประสิทธิภาพเท่าเทียม
กัน 

๔. ค าจ ากัดความ 
การบริการ หมายถึง  ความพยายามในการใช้ความรู้  ความสามารถ ทักษะ และ            

ความกระตือรือร้นของผู้ให้บริการน าเสนอการบริการให้แก่ผู้บริการด้วยความเต็มใจ จริงใจ และให้เกียรติ 
เพ่ือให้สามารถตอบสนองความต้องการและความคาดหวัง รวมทั้ งเพ่ือสร้างความพึงพอใจสูงสุด          
แก่ผู้รับบริการ 

คุณภาพงานบริการ หมายถึง ประสิทธิผลโดยรวมของกระบวนการด าเนินงานตามมาตรฐาน
และมีความสม่ าเสมอ ในการตอบสนองตามความต้องการ จ าเป็น และความคาดหวังของผู้รับบริการ    
สร้างความพึงพอใจ ให้กับผู้รับบริการเมื่อได้รับการบริการ 

ความพึงพอใจ หมายถึง ระดับความรู้สึกพึงพอใจของผู้รับบริการ ที่มาติดต่อกับเทศบาลต าบล
ภูกระดึง ต่อกิจกรรมหนึ่ง ซึ่งสะท้อนให้เห็นถึงประสิทธิภาพของกิจกรรมนั้นๆ ตามระดับความพึงพอใจ
ของบุคคล ชอบใจ พอใจ จะเกิดขึ้นเมื่อความต้องการของบุคคลนั้นได้รับการตอบสนอง 

๑ 



 
ผู้รับบริการ หมายถึง ประชาชนในเขตเทศบาลต าบลภูกระดึงและประชาชนทั่วไป 

๕. การพฒันาคุณภาพการใหบ้ริการ 
การพัฒนาคุณภาพการให้บริการเป็นการมุ่งไปสู่การยกระดับคุณภาพการให้บริการตาม

แนวคิดการบริหาร คุณภาพโดยรวม (TQM) มีหลักการดังนี ้
(๑) ผู้รับบริการส าคัญที่สุด (customerfocus) เพราะผู้รับบริการเป็นเป้าหมายที่ส าคัญของ

งานบริการเทศบาลต าบลภูกระดึง ซึ่งคุณภาพงานบริการอยู่ที่ความสามารถในการตอบสนองความ
ต้องการของผู้ให้บริการ  

(๒) มีวิสัยทัศน์ร่วมกัน (common vision) เป็นการรวมพลังเพ่ือการสร้างสรรค์ให้ผู้รับบริการ
และผู้ให้บริการมีส่วนร่วมในการก าหนดเป้าหมายร่วมกันและมีส่วนในการปรับเปลี่ยนไปสู่ เป้าหมาย
ดังกล่าว 

(๓) ทีมงานสัมพันธ์ (teamwork & empowerment) ทุกคนต้องท างานเป็นทีม ผู้ปฏิบัติงาน
จะต้องได้รับการเสริมพลังด้วยการฝึกอบรมและโอกาสข้อมูล เพ่ือให้น าศักยภาพของตนมาใช้อย่างเต็มท่ี 

(๔) มุ่งม่ันกระบวนการ (process focus) เป็นการปรับปรุงกระบวนการท างานให้กระซับ ง่าย 
ในการปฏิบัติ เป็นการสร้างระบบเพื่อปกป้องคุ้มครองให้ผู้ปฏิบัติงานท างานได้ดีที่สุด 

(๕) มีกระบวนการแก้ปัญหา (problem solving process) เป็นการน ากระบวนการทาง
วิทยาศาสตร์ มาใช้ปรับปรุงกระบวนการ เริ่มด้วยการวิเคราะห์สภาพปัญหา การทดสอบ ทางเลือก และ
น ามาปฏิบัติเป็นมาตรฐาน 

(๖) ผู้น าให้การสนับสนุน (leadership support) ผู้น ามีบทบาทส าคัญในการก่อให้เกิดการ
เปลี่ยนแปลง ผู้น าทุกระดับเปลี่ยนบทบาทจากผู้ควบคุมและสั่งการเป็นโค้ช 

(๗) พัฒนาไม่หยุดยั้ง (continuous improvement) มองหาโอกาสพัฒนาอย่างต่อเนื่อง     
การพัฒนาคุณภาพการให้บริการของเทศบาลต าบลภูกระดึง จึงเป็นสิ่งส าคัญที่เป็นตัวแปรตามกับระดับ
ความพึงพอใจของผู้รับบริการ ถ้าเทศบาลต าบลภูกระดึง ได้มีการปรับปรุงพัฒนาคุณภาพการให้บริการ  
ให้มีกระบวนการท างานที่มีประสิทธิภาพ ขั้นตอนการท างานลดลงสามารถปฏิบัติงานได้รวดเร็วขึ้น และ
ลดค่าใช้จ่าย เมื่อปฏิบัติแล้วมีประสิทธิภาพจนเกิดเป็นมาตรฐานในการปฏิบัติงานและมีการปรับปรุงอย่าง
ต่อเนื่อง เนื่องจากความต้องการของผู้รับบริการมีการเปลี่ยนแปลงสิ่งแวดล้อมต่างๆ ทั้งภายในและ
ภายนอก ฉะนั้นควรมีการปรับปรุงคุณภาพอย่างสม่ าเสมอ โดยด าเนินการ ขั้นตอน ดังต่อไปนี้ 

๗.๑ ก าหนดและวิเคราะห์ลักษณะพ้ืนฐานของเทศบาลต าบลภูกระดึง เพ่ือให้ทราบทิศทาง
และเป้าหมาย มอีงค์ประกอบดังนี้ 

- ประวัติ 

- วิสัยทัศน์ 
- พันธกิจ 
- ภารกิจ 
- โครงสร้างการบริหารงานและอัตราก าลัง  

๗.๒ ปรับปรุงกระบวนการให้บริการ ดังนี้ 
- วิเคราะห์กระบวนการให้บริการข้อมูล เพ่ือน ามาพิจารณาจัดท าข้อเสนอในการลด

ขั้นตอน ระยะเวลาการปฏิบัติงาน 
- รับฟ้งความคิดเห็น/ระดมสมองจากผู้ที่เก่ียวข้อง 
- ผลักดันการพัฒนางานบริการสู่ความส าเร็จ 
- พิจารณาปรับปรุงแก่ไขงานบริการให้เหมาะสม 

๒ 



 
๖. ศึกษาวิเคราะห์สภาพการปฏิบัติงานในอดีตและปัญหาที่เกิดขึ้น 

ศึกษาวิเคราะห์ กระบวนการ ที่ได้คัดเลือกว่ามีการปฏิบัติงานหรือการให้บริการผู้รับบริการ 
อย่างไร เพ่ือปรับปรุงและพัฒนาการบริการ ซึ่งมีแนวทางในการด าเนินการ ดังนี้ 

๖.๑ ส ารวจสภาพปัจจุบันของการปฏิบัติงาน การวิเคราะห์สภาพ การท างานในปัจจุบันของ
เทศบาลต าบลภูกระดึง สามารถช่วยค้นหาสาเหตุที่ท าให้เกิดปัญหาหรือความล่าข้า ในการปฏิบัติงาน 
รวมทั้งความไม่พึงพอใจของผู้รับบริการ โดยการเก็บข้อมูลมาวินิจฉัยปัญหา ซึ่งข้อมูลนี้อาจมาจากความ
ต้องการหรือความคาดหวังของผู้รับบริการ หรือจากเจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงานของเทศบาลต าบลภูกระดึง
จากนั้นหาจุดที่ควรปรับปรุงซึ่งสามารถศึกษาได้จากการจัดท าแผนผังการด าเนินงาน ให้มีขั้นตอนใน
กระบวนการท างานและสามารถวิเคราะห์ เพ่ือน ามาก าหนดแนวทางในการปรับปรุงงานให้มีประสิทธิภาพ
และ เป็นไปตามมาตรฐานต่อไป 

๖.๒ วิเคราะห์หาสาเหตุ เป็นการวิเคราะห์ปัญหาเพ่ือพิจารณาว่ามีเวลาสูญเสียเกิดขึ้นใน
ขั้นตอนใด และสูญเสียเรื่องใด ซึ่งอาจจะน าเทคนิคการวิเคราะห์แบบผังก้างปลา (FishBone Diagram) 
มาวิเคราะห์หาสาเหตุเริ่มต้นของปัญหา ผลที่ได้จะเป็นข้อมูลเบื้องต้นที่มีการจัดล าดับความส าคัญของ
ปัญหาว่า มีความจ าเป็นเร่งด่วนหรือมีความเสียหายรุนแรงอย่างไร เพ่ือน ามาก าหนดขั้นตอนการแก้ไข
ปัญหา ตั้งเป้าหมาย และขอบเขต ในการปรับปรุงงานให้ชัดเจนต่อไป 

๗. การด าเนินการปรับปรุงบริการ 
การได้มาซึ่งมาตรฐานการปฏิบัติงานของเทศบาลต าบลภูกระดึงสิ่งหนึ่งที่ต้องด าเนินการ คือ 

ปรับปรุงให้มีประสิทธิภาพ ผู้บริหาร ต้องเห็นถึงความจ าเป็นเร่งด่วนที่ต้องสนับสนุน ส่งเสริมให้มีการ
ปรับปรุงงานอย่างจริงจัง โดยเฉพาะอย่างยิ่งภารกิจในการให้บริการ ทั้งนี้ เพ่ือ ให้การด าเนินงานของ
เทศบาลต าบลภูกระดึงมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล สร้างความพึงพอใจให้เกิดขึ้นแก่ผู้รับบริการ ซึ่งมี
แนวทางในการด าเนินการ ดังนี้ 

๗.๑ ก าหนดมาตรการ แนวทาง และแผนงานในการปรับปรุงงาน ปรับปรุงเครื่องมือที่ใช้ใน
การปรับปรุงงาน ซึ่งอาจน าเทคนิคการปรับปรุงงานดังต่อไปนี้มาใช้ คือ 

๗.๑.๑ เทคนิค PDCA PLAN การวางแผน รวมถึง การออกแบบกระบวนการ การเลือก
ตัววัดและการถ่ายทอดเพ่ือน าข้อก าหนดไปปฏิบัติ DO ด าเนินการตามแผนที่วางไว้ CHECK การตรวจ
ประเมิน ความก้าวหน้าและการได้มาซึ่งความรู้ใหม่ โดยพิจารณาผลลัพธ์ที่ได้ทั้งจากภายในและภายนอก
องค์กร ACT การปรับปรุง โดยอาศัยผลของการตรวจประเมิน การเรียนรู้ปัจจัยน าเข้าใหม่ๆ ข้อก าหนด
ใหม่ๆ รวมถึงความต้องการ ของผู้บริการ และโอกาสในการสร้างนวัตกรรม 

๗.๑.๒ เทคนิคการตั้งค าถาม ๔W-๑ H (What ?, Why ?, Where ?, When ?, How ?) 
ซึ่งเทคนิคนี้สามารถน าไปใช้เพ่ือวิเคราะห์ผลการปฏิบัติงานในสภาพปัจจุบันและหาวิธีการปรับปรุงที่ท าให้
กระบวนการปฏิบัติงานเหลือแต่ขั้นตอนที่เกิดมูลค่าเพ่ิม สามรถท างานได้เสร็จทันเวลาและตอบสนอง
ความต้องการของผู้รับบริการ ทั้งภายในและภายนอกได้ 

๗.๒ ต้ังเป้าหมาย เป็นการก าหนดเป้าหมายการปรับปรุงงานที่ต้องการ ซึ่งอาจก าหนดเป็น   
ค่าดัชนี วัดผลการ ด าเนินงาน (KPI) ว่ามีค่าเท่าไรจึงเหมาะสม พร้อมกับออกแบบฟอร์มเก็บข้อมูล       
เพ่ือเปรียบเทียบประเมินผลตัวชี้ วัดก่อนด าเนินการและหลังด าเนินการหรือการเปรียบเทียบ 
(Benchmark) กับองค์กรอ่ืนในงาน ประเภทเดียว และพิจารณาว่าถ้าจะท า ให้ดีควรตั้งเป้าหมายไว้ที่
ระดับใดจึงจะพอใจ 

๗.๓ วางแผนโครงการและการด าเนินการตามแผนของโครงการที่วางไว้ เมื่อส ารวจสภาพ
ปัจจุบันของปัญหาและตั้งเป้าหมายแล้วจะสามารถวางแผนโครงการในการปรับปรุงงาน ซึ่งอาจจัดท า 
Gantt เป็น Chart เพ่ือให้ทราบถึงกิจกรรมการปรับปรุงงานโดยรวมทั้งหมดว่าจะต้องใช้เวลาในการ 

๓ 



 
ด าเนินงานนานเท่าใด ซึ่งต้องก าหนดกิจกรรมย่อยและก าหนดระยะเวลาของแต่ละกิจกรรม รวมทั้งผู้รับ
ผิดขอบแต่ละงานให้ชัดเจนด้วย 

๗.๔ ลงมือปฏิบัติตามแผนและการตรวจสอบผลการปฏิบัติการเป็นการด าเนินการเพ่ือทดลอง
ปฏิบัติตามขั้นตอน/วิธีการใหม่ และพิจารณาว่าท าให้บรรลุเป้าหมายที่ตั้งไว้หรือไม่ หากมีแนวโน้มที่จะ 
ด าเนินการได้ก็เตรียมการก าหนดเป็นมาตรฐานต่อไป แต่ถ้ามแีนวโน้มว่าจะไม่บรรลุผลตามเป้าหมายก็ต้อง
กลับไป ยังขั้นตอนของการหาวิธีการปรับปรุงงานใหม่อีกครั้ง 

๘. วิธีการให้บริการเพื่อสร้างความพึงพอใจ  
การให้บริการแก่ผู้รับบริการเพ่ือให้เกิดความพึงพอใจนั้น จ าเป็นต้องมีการจัดสิ่งอ านวย    

ความสะดวกผู้รับบริการประกอบด้วย ๓ องค์ประกอบหลัก คือ  
ก. ด้านบุคลากรผู้ให้บริการ 
ผู้ให้บริการเป็นส่วนส าคัญท่ีส่งผลต่อคุณภาพของการบริการเพราะผู้ให้บริการมีปฏิสัมพันธ์ต่อ 

ผู้รับบริการโดยตรง ดังนั้น ควรให้ความส าคัญในการบริหารบุคลากรให้เป็นผู้เหมาะสมในการให้บริการ 
ดังนี้ 

๑. ทัศนคติที่ถูกต้องในการให้บริการ การบริการที่ท าให้ผู้รับบริการประทับใจนั้น ต้องมาจาก
ทัศนคติของผู้ให้บริการที่ต้องรับรู้ว่า ผู้รับบริการคือจุดมุ่งหมายการท างานของตน ผู้รับบริการเป็นบุคคลที่
ส าคัญที่สุดที่ต้องให้บริการเต็มก าลังความสามารถ 

แนวทางปฏิบัติ 
ปลูกฝังวัฒนธรรมในส านักงาน ให้ตระหนักว่าผู้รับบริการเป็นบุคคลส าคัญที่สุด หัวหน้างาน 

ต้องตรวจสอบการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ในการให้บริการอย่างเข้มงวด ผู้รับบริการประเมินการท างาน
ของเจ้าหน้าที่และผลการประเมินเป็นส่วนหนึ่งของการพิจารณาความดีความชอบ อบรมพัฒนาผู้ที่ไม่
สามารถให้บริการได้ตามมาตรฐานและหากไม่สามารถปรับปรุงตนเอง ให้พิจารณาย้ายไปท างานในส่วน
สนับสนุนที่ไม่ต้องติดต่อกับผู้รับบริการ 

๒. ความมีมิตรไมตรี การอ านวยความสะดวกให้แก่ผู้รับบริการนั้นจะต้องอยู่บนพ้ืนฐานของ
ความเป็นมิตร ยิ้มแย้มแจ่มใส เมื่อผู้รับบริการตามติดต่อราชการ ควรมีผู้แนะน าว่าจะติดต่อกับผู้ใด        
ณ จุดใด  

แนวทางปฏิบัติ 
จัดให้มีพนักงานต้อนรับ เมื่อมีผู้มาติดต่อราชการ เจ้าหน้าที่จะสอบถามและแนะน าว่าจะ

ติดต่อกับผู้ใด และอธิบายถึงขั้นตอนการด าเนินงานเรื่องที่ต้องการติดต่อราชการให้เกิดความเข้าใจ และ
พาผู้รับบริการไปยังจุดเริ่มต้นในแต่ละกรณี  

๓. ความรู้  ผู้ให้บริการจะต้องมีความรู้ในงานของตนอย่างถ่องแท้ เพ่ือที่จะให้บริการได้
ถูกต้อง สามารถใช้ความรู้ที่มีช่วยแก้ไขปัญหาให้แก่ผู้รับบริการได้  

แนวทางปฏิบัติ 
พัฒนาองค์ความรู้ให้บุคลากร จัดให้มีการอบรมให้ความรู้แก่บุคลากรอย่างต่อเนื่อง มีการ

ทดสอบวัดผลความรู้ในศาสตร์ที่ได้รับมอบหมายให้ท าหน้าที่ มีนโยบายให้การเลื่อนต าแหน่งเป็นไปใน  
สายงานนั้นๆ ท าให้มีความช านาญในงานนั้น  

๔. ความสุภาพ ผู้ให้บริการควรมีกิริยา มารยาท มีความสุภาพอ่อนน้อม ยกย่องให้เกียรติ
ผู้รับบริการ การพัฒนาบุคลิกภาพของผู้ให้บริการในด้านนี้ อาจท าได้โดยการจัดอบรมเซิงปฏิบัติการที่เน้น
ให้เกิดความสุข มีมนุษย์สัมพันธ์  

 

๔ 



 
๕. ความเต็มอกเต็มใจช่วยเหลือ การมีจิตใจใฝ่บริการ (Service Mind) ที่เต็มอกเต็มใจ

ให้บริการเป็นจิตวิญญาณของผู้ให้บริการทีช่่วยให้ผู้รับบริการรู้สึกประทับใจเมื่อมารับบริการ  

๖. ความเสมอภาคในการให้บริการ ผู้ให้บริการต้องมีความเสมอภาคในการให้บริการแก่
ผู้รับบริการทุกคนอย่างเท่าเทียมกัน เจ้าหน้าที่ในหน่วยงานก็ควรที่ ให้บริการในมาตรฐานเดียวกันโดยไม่มี
ความเหลื่อมล้ า 

แนวทางปฏิบัติ 
สร้างมาตรฐานของกระบวนการให้บริการ เช่น ถ้อยค าที่ใช้พูดกับผู้รับบริการ ให้ทุกคน      

ถือปฏิบัติบริการทุกคนเป็นมาตรฐานเดียวกัน 

ข. ด้านสถานที่  
การจัดสภาพแวดล้อมเพ่ืออ านวยความสะดวก จัดให้มีสถานที่และสภาพแวดล้อมที่เหมาะสม 

เป็นปัจจัยส าคัญประการหนึ่งที่จะช่วยให้ผู้รับบริการได้รับความสะดวกสบาย  
แนวทางปฏิบัติ 
- จัดสถานที่ ภูมิทัศน์และอุปกรณ์อ านวยความสะดวก จัดภูมิทัศน์ ให้มีความสะอาด          

เป็นระเบียบเรียบร้อย มีความสวยงาม จัดให้มีที่นั่งอย่างเพียงพอ มีจุดบริการตามล าดับขั้นตอน มีป้ายชื่อ
ผู้ให้บริการ 

- จัดท าศูนย์ความรู้และคลังข้อมูล รวมเอกสารที่เป็นข้อมูลและองค์ความรู้ต่างๆ ให้เป็น
ระเบียบสะดวกแก่การค้นหาเพ่ือให้สามารถให้บริการ ได้อย่างรวดเร็ว จัดระเบียบให้บุคลากรสามารถ
เข้าถึงความรู้ต่างๆ ได้ง่ายและเอกสารไม่สูญหาย 

- ด้านกระบวนการให้บริการ กระบวนการให้บริการเป็นสิ่งที่ส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการ 
และการอ านวยความสะดวกให้แก่ผู้รับบริการ ดังนั้น กระบวนการในการให้บริการจะต้องเอ้ือให้เกิดความ
ถูกต้องแม่นย าให้ผู้รับบริการ สามารถเข้าถึงบริการได้ง่าย มีความชัดเจนของข้อมูลต่างๆ เกี่ยวกับการ 
บริการที่ได้รับทราบ มีการติดตามผลการปฏิบัติงานและมีการส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการใน   
ด้านต่างๆ และปรับปรุงบริการอย่างเหมาะสม ดังนี้ 

๑. ความรวดเร็วในการให้บริการ 
สิ่งที่ผู้รับบริการต้องการเมื่อมารับบริการ คือ การได้รับบริการที่รวดเร็ว ตรงเวลา ดังนั้น 

จึงควรคิดค้นวิธีการลดขั้นตอนในการท างาน เพ่ือสามารถให้บริการได้รวดเร็วที่สุด แนวทางปฏิบัติ         
การลดขั้นตอนการให้บริการ จัดให้มีผู้ให้บริการอย่างเพียงพอ วางผังการด าเนินงานของหน่วยงานให้ง่าย 
และรวดเร็ว 

๒. ความถูกต้องแม่นย า 
การอ านวยความสะดวกและแก้ปัญหาให้แก่ผู้รับบริการ นอกจากจะต้องท าด้วยความ

รวดเร็วแล้วยังต้องมคีวามถูกต้อง แม่นย าไม่ผิดพลาด  
แนวทางปฏิบัติ 
การปฏิบัติงานมีขั้นตอนเป็นข้อก าหนดที่ชัดเจน มีคู่มือประกอบว่าการท างานแต่ละอย่าง

ต้องใช้ อะไรบ้าง การด าเนินงานมีขั้นตอนเป็นล าดับอย่างไร มีกระบวนการกลั่นกรอง ตรวจสอบ เพ่ือให้
เกิดความถูกต้อง ใช้ระบบสารสนเทศช่วยจัดการข้อมูลและช่วยเตือนเมื่อถึงก าหนดเวลา มีการบันทึก    
วันและเวลาการรับค าขอ และรับเรื่องทุกขั้นตอน มีใบแสดงการรับค าขอให้กับผู้ยื่นค าขอและเวลา      
แล้วเสร็จ (รอผลการพิจารณา)  

 
 

๕ 



 
๓. ความสามารถเข้าถึงได้ง่าย 

ความสามารถเข้าถึงและใช้บริการได้ง่าย เป็นส่วนหนึ่งที่จะท าให้ผู้รับบริการได้รับความ
สะดวกสบาย ดังนั้น จุดที่ให้บริการควรจะมีการกระจายให้ทั่วถึงหรือให้ผู้รับบริการสามารถใช้บริการผ่าน
ระบบอินเตอร์เน็ตได้  

๔. ความชัดเจนของข้อมูลต่างๆ เกี่ยวกับการบริการ ณ จุดบริการ 
ผู้รับบริการจ านวนมากมักจะไม่มีความรู้เกี่ยวกับชั้นตอนการให้บริการของเทศบาล

ต าบลภูกระดึง ตลอดจนไม่ทราบว่าต้องจัดเตรียมเอกสารหลักฐานอะไรบ้างในการติดต่อราชการ ดังนั้น 
การประชาสัมพันธ์และให้ข้อมูลที่ชัดเจนจึงเป็นปัจจัยหนึ่งที่ช่วยให้ผู้รับบริการได้รับแนวทางปฏิบัติ       
หรือหมายเลขโทรศัพท์ในการติดต่อ โดย ตดประกาศตามที่ต่างๆ เพ่ือประชาสัมพันธ์ให้ผู้รับบริการได้รับ
ทราบ และจดัท าป้ายซื่อเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบ และจัดเตรียมแบบฟอร์มต่างๆ ไว้ให้พร้อม 

 ๕. การให้บริการตลอดเวลา 
ควรจัดให้มีการบริการตลอดเวลาระหว่างการเปิดให้บริการ ไม่มีการหยุดพักเที่ยง     

เพ่ือสามารถให้บริการได้อย่างต่อเนื่อง 
๖. จัดให้มีช่องทางการติดต่อที่สะดวก  

จัดให้มีช่องทางการติดต่อที่ผู้รับบริการสามารถติดต่อกับเทศบาลต าบลภูกระดึง        
ได้โดยง่าย เช่น Website ให้ข้อมูล , E-mail เพ่ือเป็นช่องทางให้ผู้รับบริการสามารถติดต่อได้ตลอดเวลา, 
กล่องรับเรื่องราวร้องทุกข์  

๗. การติดตามผล 
เมื่อให้บริการไปแล้วในกรณีที่ภารกิจยังไม่เสร็จสิ้น ควรที่จะติดตามผลเป็นระยะๆ เพ่ือ

แสดงถึงความใส่ใจ และให้ความส าคัญกับผู้บริการ เป็นการสร้างความประทับใจอีกทางหนึ่ง นอกจากนี้ใน
การติดตามผล ให้ได้รับข้อมูลที่เป็นประโยชน์ในการด าเนินการต่อไปได้ ท าให้เกิดความรู้สึกที่ดีที่เจ้าหน้าที่ 
ห่วงใยไม่ทอดทิ้ง 

๘. การส ารวจความพึงพอใจของผู้บริการในด้านต่างๆ 
เทศบาลต าบลภูกระดึง ควรท าการส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการอย่างสม่ าเสมอ 

เพ่ือที่จะได้ทราบว่าจะต้องปรับปรุงการด าเนินงานในจุดใดบ้าง เพ่ือให้มีการพัฒนาคุณภาพของบริการ
อย่างต่อเนื่อง 

- จัดท าแบบสอบถามเพ่ือส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการ 
- ประชาสัมพันธ์ให้ผู้รับบริการตอบแบบสอบถามในแบบสอบถามหรือทางอินเทอร์เน็ต

สร้างแรงจูงใจให้ตอบแบบสอบถาม เช่น มีรางวัลให้ 
- น าข้อมูลที่ได้มาวิเคราะห์ผลและสรุปผล 
- หาวิธีการปรับปรุงจุดทผูรับบรการยังเม่เดรับความพงพอเจ 
- จัดอันดับ เจาหนาททเห่บรการด เพอกระตุ้นเห่เจาหนาทเอาเจเส่บรการ 

๘. การจัดท ามาตรฐานการปฏิบัติงาน 
ด าเนินการปรับปรุงขั้นตอนการด าเนินงานจนได้ผลลัพธ์สอดคล้องตามเป้าหมาย โดย

เปรียบเทียบจากก่อนผลการปฏิบัติงานกับหลังปรับปรุงงาน และจะต้องสามารถชี้ให้เห็นได้ว่าการปรับปรุง
งานนั้นเกิดประสิทธิภาพและคุ้มค่า เมื่อเชื่อมั่นได้ว่างานที่ได้ด าเนินการปรับปรุงแล้ว ให้ก าหนดเป็น
มาตรฐานและประกาศใช้รวมทั้งต้องด าเนินการขยายผลไปยังกระบวนงานอื่นที่มีลักษณะงานคล้ายคลึงกัน 
ทั้งรักษาและปรับปรุงมาตรฐานอย่างต่อเนื่อง  

 
 

๖ 



 
๘.๑ วิธีการก าหนดมาตรฐานการปฏิบัติงาน  

(๑) การใช้ผลการปฏิบัติงานที่ผ่านมา เป็นวิธีการที่อาศัยข้อมูลสถิติการปฏิบัติงาน
ย้อนหลัง ในช่วงระยะเวลาหนึ่ง น ามาค านวณหาค่าเฉลี่ยแล้วก าหนดเป็นมาตรฐานโดยอาจเพ่ิมหรือลดให้
เหมาะกับสภาพหรือสถานการณ์ ในช่วงเวลานั้น 

(๒) การเปรียบเทียบกับผลการปฏิบัติงานของบุคคลอ่ืน เป็นวิธีการเปรียบเทียบผลการ
ปฏิบัติงานของบุคคลหนึ่งกับผลการปฏิบัติงานของบุคคลอ่ืนๆ  

(๓) การศึกษาจากการปฏิบัติงาน เป็นวิธีการที่อาศัยหลักเกณฑ์ทางวิทยาศาสตร์หรือ  
การค านวณมาช่วย เช่น การศึกษาการเคลื่อนไหวและเวลาในการปฏิบัติงาน ทั้งนี้เพ่ือหาเวลามาตรฐาน 

(๔) มาตรฐานแบบรัตวิสัยเป็นวิธีการที่ผู้บริหาร/หัวหน้างาน เฝ้าสังเกตการปฏิบัติงาน
ของผู้ใต้บังคับบัญชาแล้วน ามาก าหนดเป็นมาตรฐาน 

(๕) ศึกษาเปรียบเทียบผลการให้บริการขององค์กรอ่ืนที่สามารถให้บริการผู้ รับบริการได้
เร็วที่สุด ดีที่สุด ผู้รับบริการพึงพอใจต่อการบริการมาก แล้ วน ามาเป็นต้นแบบในการศึกษาว่ามี
กระบวนการปฏิบัติอย่างไร เพ่ือจัดท าเป็นมาตรฐานต่อไป  

(๖) ศึกษาการบริการของที่อ่ืนที่ให้บริการได้อย่างมีประสิทธิภาพแล้วน ามาวิเคราะห์     
หาความแตกต่างหรือหาช่องว่างของการปฏิบัติงาน เพ่ือน ามาเป็นแนวทางในการจัดท ามาตรฐานและ   
การปรับปรุง  

๘.๒ เกณฑ์ไนการก าหนดมาตรฐานการปฏิบัติงาน 
การก าหนดเกณฑ์มาตรฐานการปฏิบัติงานควรระบุเป็นลักษณะของการปฏิบัติงานทั้งใน    

เชิงปริมาณ เชิงคุณภาพ ระยะเวลา ค่าใช้จ่าย หรือพฤติกรรม เช่น เกณฑ์ด้านขั้นตอนและระยะเวลาที่
ปฏิบัติคณุภาพของลักษณะการแสดงออกขณะปฏิบัติงาน เป็นต้น ซึ่งกล่าวโดยละเอียดได้ ดังนี้ 

(๑) เกณฑ์ด้านขั้นตอนและระยะเวลาที่ปฏิบัติ เป็นการก าหนดว่างานต้องมีขั้นตอนเท่าไร     
ใช้เวลาปฏิบัติมากน้อยเพียงใดงานจึงจะเสร็จ 

(๒) เกณฑ์ด้านคุณภาพของงานเป็นการก าหนดว่าผลงานที่ปฏิบัติได้นั้นมีคุณภาพดีมากน้อย 
โดยสามารถก าหนดว่าคุณภาพของงานจะต้องมีความครบถ้วน ถูกต้อง เชื่อถือได้ ประหยัดทั้งเวลา เช่น    
มีการก าหนดข้อผิดพลาดที่สามารถยอมรับได้ว่าผิดได้ไม่เกินกี่เปอร์เซ็นต์ สูญหายได้ไม่เกินหรือเป็นการ
ก าหนดให้ผลการปฏิบัติงานมีความผิดพลาดหรือบกพร่องเป็นศูนย์เท่านั้น 

(๓) เกณฑ์ด้านลักษณะการแสดงออกขณะปฏิบัติงาน งานบางต าแหน่งไม่สามารถก าหนด 
มาตรฐานด้วยคุณภาพหรือปริมาณได้เพราะเป็นงานที่ต้องปฏิบัติโดยการใช้บุคคลหรือลักษณะเฉพาะ
บางอย่าง การบริการจากเจ้าหน้าที่ พฤติกรรมและบุคลิกลักษณะที่แสดงออกถือเป็นองค์ประกอบที่ส าคัญ
ส าหรับบริการที่ต้องติดต่อกับสาธารณชน ดังนั้น การก าหนดพฤติกรรมที่ต้องแสดงออกไว้ในมาตรฐานการ
ปฏิบัติงานจะช่วยให้ผู้ปฏิบัติงานทราบว่าต้องปฏิบัติตามแสดงพฤติกรรมที่ไม่เหมาะสมอาจส่งผลเสียต่อ
ภาพลักษณ์ขององค์กร 

๗ 



 

 

 

 

 

ผูร้บัผดิชอบการปฏบิัตงิาน 
- นายวรีะยุทธ  สารวงษ์ 
ต าแหนง่นติกิรปฏบิตัิการ 

เจา้หนา้ทีร่ายงาน 
คณะอนกุรรมการฯ 
ประจ า ทต.ภกูระดงึ 

คณะอนกุรรมการฯ 
ประจ า ทต.ภกูระดงึ 

เจรจา ไกลเ่กลีย่ เพือ่หาขอ้ยตุิ 

-กรณีท่ีไม่สามารถตกลงกันได้ให้คณะอนุกรรมการฯ ประจ า ทต.ภูกระดึง สอบสวนหาข้อเท็จจริง 

 

๙. มาตรฐานการใหบ้รกิาร ขัน้ตอนและระยะเวลาการใหบ้รกิารประชาชน เทศบาลต าบลภูกระดงึ 

๙.1 งานคุม้ครองผูบ้ริโภค 

๘ 



 

 

 

 

ผูร้บัผดิชอบการปฏบิัตงิาน 
- นายวรีะยุทธ  สารวงษ์ 
ต าแหนง่นติกิรปฏบิตัิการ 

 

๙.๒ งานทะเบยีนพาณชิย์ 

๙ 



 

 

 

เทศบาลต าบลภกูระดงึ 

ผูร้บัผดิชอบการปฏบิัตงิาน 
- นายวรีะยุทธ  สารวงษ์ 
ต าแหนง่นติกิรปฏบิตัิการ 

 

๙.๓ งานบรกิารศนูย์ข้อมลูขา่วสารเทศบาลต าบลภกูระดงึ 
      (การขอรบับรกิารขอ้มลูขา่วสาร ตรวจขอ้มลู) 

๑๐ 



 

 

 

ผู้รบัผดิชอบการปฏิบตังิาน 
- นายวรีะยุทธ  สารวงษ์ 
ต าแหน่งนติกิรปฏิบตักิาร 

 

๙.๔ งานรบัเรือ่งรอ้งเรียน/รอ้งทกุข์ 
      ศูนย์ด ารงธรรมเทศบาลต าบลภูกระดงึ 

๑๑ 



 

 

ผู้รบัผดิชอบการปฏิบตังิาน 
- นายสรุสิทธิ์  สงิหส์ถติ ต าแหนง่พนกังานดบัเพลงิ 
- นายเชาว ์ รามศิร ิต าแหนง่พนกังานขบัรถ 
 

 

๙.๕ การบรกิารน้ าอปุโภคและบริโภค 
  

๑๒ 



 

 

ผู้รบัผดิชอบการปฏิบตังิาน 
- นายศภุกร ทองเชือ้ 
  ต าแหนง่เจา้พนักงานทะเบยีนปฏบิตังิาน 
- นายกฤษฐพ์ล รุง่จลุนนัท์  
  ต าแหนง่พนกังานวทิยุ 
- นายสงกรานต ์สทุธเิสงีย่ม 
  ต าแหนง่พนกังานดบัเพลงิ 
 

 

๙.๖ งานปอ้งกนัและบรรเทาสาธารณภัย 
  

๑๓ 



 

 

 

ผูร้บัผดิชอบการปฏบิัตงิาน 
- นายชาญชดิ ครสิงห ์
  คนงานเกบ็เงนิและจดมาตรวดัน้ า 
- นายประเสรฐิ พิมพ์สาร 
 คนงานเกบ็เงนิและจดมาตรวดัน้ า 

 

๙.๗ งานตดิตัง้มาตรวดัน้ าประปาเทศบาลต าบลภกูระดงึ 
  

๑๔ 



 

 

 

ผูร้บัผดิชอบการปฏบิัตงิาน 
- นางอนงลกัษณ ์ค าพทิรูย์ 
  ต าแหนง่ เจา้พนกังานจดัเกบ็รายได้ 
- นางสาวระพีพร บญุยะรัตน์ 
  ต าแหนง่ คนงานทัว่ไป 

 

๙.๘ การรบัช าระคา่น้ าประปาเทศบาลต าบลภกูระดงึ 
  

๑๕ 



 

 

 

 

ผูร้บัผดิชอบการปฏบิัตงิาน 
- นางสาวนสุบา นนทะวงศ์ 
  ผูช้ว่ยเจา้พนักงานสาธารณสขุ 
- นางสาวจฑุารตัน ์หสันยั 
  ต าแหนง่ คนงานทัว่ไป 

 

๙.๙ การตอ่ใบอนญุาตประกอบกจิการทีเ่ปน็อนัตรายตอ่สขุภาพ 
  

๑๖ 



 

 

 

ผูร้บัผดิชอบการปฏบิัตงิาน 
- นางสาวนสุบา นนทะวงศ์ 
  ผูช้ว่ยเจา้พนักงานสาธารณสขุ 
- นางสาวจฑุารตัน ์หสันยั 
  ต าแหนง่ คนงานทัว่ไป 

๙.๑๐ การขอใบอนญุาตประกอบกจิการทีเ่ปน็อันตรายตอ่สขุภาพ (ขอใหม)่ 
  

๑๗ 



 

 

 

ผูร้บัผดิชอบการปฏบิัตงิาน 
- นางสาวพิมพใ์จ เพชรดี 
  ผู้อ านวยการกองคลงั 
- นายวจิิตร มาตรงามเมือง 
  ผูช้ว่ยเจา้พนักงานจัดเก็บรายได้ 

๙.๑๑ งานจดัเกบ็ภาษปีา้ย 
  

๑๘ 



 

 

ผูร้บัผดิชอบการปฏบิัตงิาน 
- นางสาวพิมพใ์จ เพชรดี 
  ผู้อ านวยการกองคลงั 
- นายวจิิตร มาตรงามเมือง 
  ผูช้ว่ยเจา้พนักงานจัดเก็บรายได้ 

๙.๑๒ งานจดัเกบ็ภาษีโรงเรอืนและที่ดิน 
  

๑๙ 



 

 

 

ผูร้บัผดิชอบการปฏบิัตงิาน 
- นางสาวพิมพใ์จ เพชรดี 
  ผู้อ านวยการกองคลงั 
- นายวจิิตร มาตรงามเมือง 
  ผูช้ว่ยเจา้พนักงานจัดเก็บรายได้ 

๙.๑๓ งานจดัเกบ็ภาษบี ารงุทอ้งที่ 
  

 

๒๐ 



 
๑๐. ข้อเสนอแนะ 

การก าหนดมาตรฐานการปฏิบัติงานของเทศบาลต าบลภูกระดึงต้องมีความเหมาะสมและ
ผู้เกี่ยวข้อง ทุกฝ่ายสามารถยอมรับได้ เห็นพ้องต้องกันว่ามาตรฐานมีความเป็นธรรม ผู้ปฏิบัติงานทุกคน
สามารถปฏิบัติตามที่ก าหนดไว้ ลักษณะงานที่ก าหนดไว้ในมาตรฐานต้องสามารถวัดได้เป็นจ านวน
เปอร์เซ็นต์ สามารถวัดได้ มีการบันทึกเป็นลายลักษณะอักษรและเผยแพร่ให้เป็นที่รับรู้และเข้าใจตรงกัน 
การปฏิบัติงานที่ก าหนดไว้ ต้องสามารถเปลี่ยนแปลงได้ ทั้งนี้ต้องไม่เป็นการเปลี่ยนแปลงเพราะผู้ปฏิบัติ
สามารถปฏิบัติได้ตามมาตรฐาน การเปลี่ยนแปลงควรมีสาเหตุเนื่องมาจากการที่หน่วยงานมีวิธีปฏิบัติน า
อุปกรณ์เครื่องมือใหม่ๆ มาใช้ปฏิบัติงาน 

๑๑. ประโยชน์ของการจัดท ามาตรฐานการปฏิบัติงาน 
การมมีาตรฐานการปฏิบัติงาน พบว่าประโยชน์ต่อเทศบาลต าบลภูกระดึง และเจ้าหน้าที่เทศบาล 

หลายประการ ไม่ว่าจะเป็นทางด้านประสิทธิภาพการปฏิบัติงาน การสร้างแรงจูงใจ การปรับปรุงงาน      
การควบคุมงาน และการประเมินผลการปฏิบัติงาน ดังนี้ 

(๑) ด้านประสิทธิภาพการปฏิบัติงาน มาตรฐานการปฏิบัติงานจะช่วยให้ผู้ปฏิบัติงานสามารถ
ด าเนินการอย่างถูกต้อง การเปรียบเทียบผลงานที่ท าได้กับที่ควรจะเป็นมีความชัดเจนมองเห็นแนวทาง     
ในการพัฒนา ปฏิบัติงานให้เกิดผลได้มากขึ้นและช่วยให้มีการฝึกฝนตนเองให้เข้าสู่มาตรฐานได้ 

(๒) ด้านการสร้างแรงจงใจ มาตรฐานการปฏิบัติงานเป็นสิ่งเร้าให้เกิดความมุ่งมั่นไปสู่ ผู้ปฏิบัติงาน
ที่มคีวามสามารถจะเกิดความรู้สึกท้าทาย ผู้ปฏิบัติงานที่มุ่งความส าเร็จจะเกิดความรู้สึกเกิดความภาคภูมิใจ
และสนุกกับงาน 

(๓) ด้านการปรับปรุงงาน มาตรฐานการปฏิบัติงานจะช่วยให้ผู้ปฏิบัติงานทราบว่าผลงานที่ท ามา 
จะต้องปฏิบัติอย่างไรช่วยให้ ไม่ต้องก าหนดรายละเอียดของงานทุกครั้ง ท าให้มอง เห็นแนวทางใน          
การประเมิน และพัฒนาความสามารถของผู้ปฏิบัติงาน และช่วยให้สามารถพิจารณาถึงความคุ้มค่าและ   
เป็นประโยชน์ต่อผลผลิต  

(๔) ด้านการควบคุมงาน มาตรฐานการปฏิบัติงานเป็นเครื่องมือที่ผู้บังคับบัญชาใช้ควบคุม       
การปฏิบัติงาน ผู้บังคับบัญชาสามารถมอบหมายอ านาจหน้าที่และสั่งงานได้ง่ายขึ้น ช่วยให้สามารถท าตาม
แผนงานง่ายขึ้นและควบคุมงานได้ดีข้ึน 

(๕) ด้านการประเมินผลการปฏิบัติงาน มาตรฐานการปฏิบัติงาน ช่วยให้การประเมินผลการ 
ปฏิบัติงานเป็นไปอย่างมีหลักเกณฑ์ ป้องกันไม่ให้มีการประเมินผลการปฏิบัติงานด้วยความรู้สึก ผลการ
ปฏิบัติงานที่ท าได้กับมาตรฐานการปฏิบัติงานมีความซัดเจนและช่วยให้ผู้ปฏิบัติงานยอมรับดีขึ้น 

๑๒. แนวทางการพฒันากระบวนงานในอนาคต 
ควรพิจารณาปรับปรุงหรือแก้ไขมาตรฐานที่ก าหนดไว้ให้มีความเหมาะสมยิ่งขึ้น โดยควรมีการ

ปรับปรุงทุกๆ ๕-๖ ปี เพราะรูปแบบความต้องการของผู้รับบริการจะเปลี่ยนแปลงไป จึงควรเปลี่ยนแปลง
ระบบการท างานเพ่ือให้สามารถตอบสนองได้ทันทีกับความต้องการชองประชาชนด้วย  

๑๓. ปัจจัยที่ท าให้เทศบาลต าบลภูกระดึงสามารถปรับปรุงกระบวนงานได้ส าเร็จอย่างต่อเนื่อง  
วิเคราะห์จากการด าเนินการปรับปรุงที่ผ่านมาว่าความส าเร็จเกิดมาจากปัจจัยต่า งๆ มีอะไรบ้าง 

เชน่ เครื่องมือในการให้บริการ ระบบสารสนเทศ คอมพิวเตอร์ที่ทันสมัย คุณภาพของเจ้าหน้าที่ ขั้นตอนการ
ท างาน ผู้บริหารให้ความส าคัญ เป็นต้น 

 
 
 

๒๑ 



 
๑๔. บทสรุป 

การพัฒนาคุณภาพการบริการเป็นเครื่องมือส าคัญอย่างหนึ่งที่เทศบาลต าบลภูกระดึงสามารถ
น ามาใช้ การบริหารงาน เพ่ือควบคุมให้การด าเนินงานเป็นไปตามเป้าหมายที่ก าหนดไว้ สามารถท าได้
สะดวก รวดเร็ว การประเมินผลการปฏิบัติงานมีความยุติธรรม น่าเชื่อถือ เนื่องจากมีหลักฐานและ
หลักเกณฑ์ที่เทศบาลต าบลภูกระดึงสามารถชี้แจงให้ผู้ปฏิบัติงานยอมรับผลการประเมินได้ 

ในส่วนของฝ่ายจัดการปฏิบัติงาน มาตรฐานที่ก าหนดไว้ ถือเป็นสิ่งท้ายทายที่ท าให้เกิดความ     
มุ่งหมาย ให้ถึงเป้าหมายการปฏิบัติงานมีความถูกต้องมากขึ้น เนื่องจากผู้ปฏิบัติงานมีกรอบหรือแนวทางใน
การประเมิน และการพัฒนาศักยภาพ เพ่ือไปสู่มาตรฐานการปฏิบัติงาน ทั้งผู้ปฏิบัติงานและผู้บริหารของ
เทศบาล ได้ร่วมกันก าหนดไว้เพื่อให้การปฏิบัติงานได้คุณภาพและได้พัฒนาไปสู่องค์กรที่มีประสิทธิภาพ  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

๒๒ 



 
 
 

 
 
 
 

ภาคผนวก 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

๒๓ 



แบบประเมนิความพงึพอใจผูร้บับรกิาร ของเทศบาลต าบลภกูระดงึ 
ตอนที ่1 สถานภาพของผูต้อบแบบสอบถาม 
1. เพศ (  ) ชาย   (  ) หญิง 
2. อายุ..............ป ี
4. วุฒิการศึกษาสูงสุด 
    4.1 (  ) ต ่ากว่าปริญญาตรี   4.2 (  ) ปริญญาตรี   4.3 (  ) ปริญญาโท   4.4 (   ) ปริญญาเอก 
    4.5 (  ) อ่ืนๆ ระบุ..........................................................................................................................   
5. อาชีพ 
    5.1 (  ) รับจ้างทั่วไป   5.2 (  ) เกษตรกร   5.3 (  ) ค้าฃาย   5.4 (  ) นักเรียน-นักศึกษา  
    5.5 (  ) รับราชการ     5.6 (  ) อ่ืนๆ ระบุ....................................................................................   
6. โปรดระบุบริการที่ท่านขอรับบริการ...................................................................... ..........................  

ตอนที ่2 ประเมนิความพงึพอใจ 

ประเด็นวดัความพึงพอใจ 

ระดบัความพงึพอใจ 

ไม่แสดง
ความเหน็ 

มาก
ทีสุ่ด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย ไม่พงึ
พอใจ 

๕ ๔ ๓ ๒ ๑ 
ด้านการใหบ้ริการของเจา้หนา้ที/่บุคลากรทีใ่ห้บรกิาร 
1. เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความสุภาพ เป็นมิตร 

      

2. เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความสะดวก รวดเร็ว       
3. เจ้าหน้าที่ดูแลเอาใจใส่ กระตือรือร้น เต็มใจให้บริการ       
4. เจ้าหน้าที่ให้ค าแนะน า หรือตอบข้อซักถามได้เป็นอย่างดี       
ด้านกระบวนการ ขัน้ตอนการให้บรกิาร 
5. การให้บริการเป็นระบบและมีขั้นตอนที่เหมาะสม 

      

6. การให้ข้อมูล / รายละเอียดชัดเจนและเข้าใจง่าย       
7. มีการให้บริการเป็นไปตามล าดับก่อน - หลัง อย่างยุติธรรม       
8. แบบฟอร์มเข้าใจง่ายและสะดวกในการกรอกข้อมูล       
ด้านสิง่อ านวยความสะดวก 
9. เครื่องมือ อุปกรณ์ ทันสมัยและท าให้เกิดความสะดวก 

      

10. ช่องทางในการให้บริการของส านักงาน        
ด้านผลจากการใหบ้ริการ 
11. ได้รับการบริการที่ตรงกับความต้องการ (ความถูกต้อง 
ครบถ้วนไม่ ผิดพลาด) 

      

12. ได้รับบริการที่เป็นประโยชน์        
 
ข้อเสนอแนะอ่ืนๆ/ความไม่พึงพอใจ  
......................................................................................................................................................
......................................................................................................................................................
......................................................................................................................................................
...................................................................................................................................................... 

๒๔ 


