
 

 

 

 

 

 

คู่มือ 

มาตรฐานการให้บริการ 

องค์การบริหารส่วนต าบลล าพยา 

อ าเภอเมืองนครปฐม จังหวัดนครปฐม 
 

 

โดย 

 

ส านักงานปลัด องค์การบริหารส่วนต าบลล าพยา 

อ าเภอเมืองนครปฐม จังหวัดนครปฐม 
 



ค าน า 

 

คู่มือมาตรฐานการให้บริการ จัดท าขึ้นเพื่อใช้เป็นแนวทางในการปฏิบัติงาน ด้านบริการขององค์การ
บริหารส่วนต าบลล าพยา ให้ถูกต้อง รวดเร็ว และผิดพลาดน้อยลง ท าให้เกิดประสิทธิภาพในการ
ปฏิบัติงาน 

ผู้จัดท าได้ศึกาค้นคว้าข้อมูลจากการค้นจากเอกสาร การสืบค้นจากอินเตอร์เน็ต ขอขอบคุณท่านท่ีได้              
ให้สาระความรู้ในเร่ืองนี้เป็นอย่างสูงไว้ ณ ท่ีนี้ ผู้จัดท าหวังเป็นอย่างยิ่งว่า “คู่มือมาตรฐานการให้บริการ
ขององค์การบริหารส่วนต าบลล าพยา” จะเป็นประโยชน์ต่อผู้ท างานบริการ ตลอดจนผู้ท่ีสนใจน าไปใช้
ปรับปรุงคุณภาพการบริการให้เป็นมาตรฐานและตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ ก่อให้เกิด
ประสิทธิภาพการปฏิบัติงานการให้บริการสูงสุด เกิดความพึงพอใจแก่ผู้รับบริการ 

 

 

องค์การบริหารส่วนต าบลล าพยา 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



สารบัญ 

           หน้า 

บทน า 

วัตถุประสงค์การจัดท าคู่มือ        ๑ 

ความส าคัญของการพัฒนาคุณภาพงาน      ๒ 

ค าจ ากัดความ          ๓ 

การพัฒนาคุณภาพการให้บริการ       ๓ 

บทสรุป           ๑๑ 

 

บรรณานุกรม          ๑๒ 

ภาคผนวก          ๑๓ 

ตัวอย่าง แบบส ารวจความพึงพอใจ       ๑๔ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



บทน า 

 

ตามพระราชกฤษฎีกา ว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองท่ีดี                
พ.ศ. ๒๕๔๖ ได้ก าหนดแนวทางปฏิบัติราชการ มุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชน โดยยึดหลัก
ประชาชนเป็นศูนย์กลาง เพื่อตอบสนองความต้องการของประชาชนให้เกิดความผาสุกและความเป็นอยู่
ท่ีดีของประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์ต่องานบริการท่ีมีประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่าในการให้บริการ     
ไม่มีขั้นตอนปฏิบัติงานเกินความจ าเป็น มีการปรับปรุงภารกิจให้ทันต่อสถานการณ์ ประชาชนได้รับการ
อ านวยความสะดวกและได้รับการตอบสนองความต้องการ และมีการประเมินผลการให้บริการอย่าง
สม่ าเสมอการจัดบริการและสวัสดิการท่ีมีคุณภาพให้ประชาชนเป็นหน้าท่ี ท่ีทางองค์การบริหารส่วน
ต าบลล าพยา ต้องด าเนินการให้กับประชาชนทุกคนในเขตต าบลล าพยา เพื่อให้ประชาชนมีความสุข   
และพึงพอใจในการรับบริการ การจัดการและสวัสดิการท่ีมีคุณภาพให้ประชาชนทุกคน ต้องมีการ
พัฒนาปรับปรุงคุณภาพการให้บริการให้มีมาตรฐาน อันจะน ามาซึ่งคุณภาพการให้บริการท่ีดี ประชาชน
เกิดความพึงพอใจเป็นการยกระดับคุณภาพการปฏิบัติงาน เมื่อบุคลากรขององค์การบริหารส่วน               
ต าบลล าพยา สามารถปฏิบัติได้อย่างเป็นรูปธรรม จึงเห็นสมควร ท่ีจะถ่ายทอดวิธีการปฏิบัติงาน                   
ท่ีมีประสิทธิภาพไปยังบุคลากรทุกคน เพื่อก่อให้เกิดการพัฒนา การบริการให้ได้สิ่งท่ีดีที่สุดและปฏิบัติไป
ในทิศทางเดียวกัน ส่งผลท้ังผู้รับบริการได้รับบริการที่รวดเร็วตามก าหนดเวลา เสมอภาค ไม่เลือกปฏิบัติ
และมีความเป็นธรรม ได้รับการตอบสนองความต้องการเกิดความพึงพอใจสูงสุด ผู้ปฏิบัติงาน สามารถ
ปฏิบัติงานได้อย่างมีประสิทธิภาพและตอบสนองความต้องการของทุกคน 

 
วัตถุประสงค์ของการจัดท าคู่มือ 
 ๑.เพ่ือเป็นแนวทางให้บุคลากรน าไปใช้พัฒนาและปรับปรุงคุณภาพงานบริการ 
 ๒.เพ่ือพัฒนาคุณภาพและประสิทธิภาพการบริการให้มีมาตรฐาน 
 
ความส าคัญของการพัฒนาคุณภาพงานบริการของ องค์การบริหารส่วนต าบลล าพยา เพ่ือสร้าง
ความพึงพอใจของผู้รับบริการ 
 การพัฒนาคุณภาพงานบริการขององค์การบริหารส่วนต าบลล าพยา ให้เป็นไปตามมาตรฐาน
หรือมีมาตรฐานคุณภาพ นับได้ว่าเป็นเรื่องส าคัญท่ีองค์การบริหารส่วนต าบลล าพยา ควรมีการพัฒนา
คุณภาพงานบริการอย่างต่อเนื่อง เป็นการยกระดับคุณภาพการให้บริการให้ดีขึ้นกว่าที่มาตรฐานก าหนด 
เพื่อให้ผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจจากการปฏิบัติงานการให้บริการของบุคลากรด้วยมาตรฐาน
เดียวกันและมีประสิทธิภาพเท่าเทียมกัน 
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การพัฒนาคุณภาพงานบริการมีขั้นตอนในการจัดท าดังนี้ 

วงจรการปรับปรุงคุณภาพการให้บริการ 

วิเคราะห์ลักษณะพื้นฐาน    

ปัจจัยท่ีส่งผลส าเร็จ  จัดตั้งคณะท างาน 
 
 

แนวทางในอนาคต 
 
 

ติดตามประเมินผล วิเคราะห์สภาพการปฏิบัติงานในอดีตและปัญหาท่ีเกิดขึ้น 
 
 

ผลักดันส่งเสริมถ่ายทอด             ด าเนินการปรับปรุง 

 
ชี้แจงท าความเข้าใจผู้ปฏิบัติงานท่ีเกี่ยวข้อง จัดท ามาตรฐานการปฏิบัติงาน 
 
 
 
จัดประชุมผู้เกี่ยวข้อง 

วงจรการด าเนินงานปรบัปรุงบริการ 
 

ก าหนดมาตรการ แนวทาง แผนการ 
 
ปัญหาอุปสรรค  ตั้งเป้าหมาย 

 
การส ารวจความพึงพอใจ  วางแผน                              
 
 

จัดสิ่งอ านวยความสะดวก  
ด้านบุคลากร  สถานท่ี  กระบวนการให้บริการ               ปฎิบัติงานตามแผน 

 



-๓- 

ค าจ ากัดความ 

 การบริการหมายถึง ความพยายามในการใช้ความรู้ ความสามารถ ทักษะและความ
กระตือรือร้นของผู้ให้บริการน าเสนอการบริการให้แก่ผู้บริการด้วยความเต็มใจ จริงใจและให้เกียรติ 
เพ่ือให้สามารถตอบสนองต่อความต้องการและความคาดหวัง รวมท้ังเพื่อสร้างความพึงพอใจสูงสุดแก่ผู้
บริการ 

 คุณงานบริการ หมายถึง ประสิทธิผลโดยรวมของกระบวนการด าเนินงานตามมาตรฐานและมี
ความสม่ าเสมอ ในการตอบสนองความต้องการจ าเป็น และความคาดหวังของผู้ รับบริการ สร้างความ
พึงพอใจให้กับผู้รับบริการเมื่อได้รับการบริการ 

 ความพึงพอใจ หมายถึง ระดับความรู้สึกพึงพอใจของผู้รับบริการ ท่ีมาติดต่อกับองค์การบริหาร
ส่วนต าบลล าพยา ต่อกิจกรรมหนึ่ง ซึ่งสะท้อนให้เห็นถึงประสิทธิภาพของกิจกรรมนั้นๆ ระดับความพึง
พอใจของบุคคลมีความสุข ชอบใจ พอใจ จะเกิดขึ้นเม่ือความต้องการของบุคลลนั้นได้รับการตอบสนอง 

 ผู้รับบริการ หมายถึง ประชาชนในเขตเทศบาลต าบลล าพยา และประชาชนท่ัวไป 

การพัฒนาคุณภาพการให้บริการ 

 การพัฒนาคุณภาพการให้บริการเป็นการมุ่งไปสู่การยกระดับคุณภาพการให้บริการตามแนวคิด
การบริหารคุณภาพโดยรวม (TQM) มีหลักการดังนี้ 

๑) ผู้รับบริการส าคัญท่ีสุด (customer focus) เพราะผู้รับบริการเป็นเป้าหมายท่ีส าคัญของงาน
บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลล าพยา ซึ่งคุณภาพงานบริการอยู่ท่ีความสามารถในการ
ตอบสนองความต้องการของผู้บริการ 

๒) มีวิสัยทัศน์ร่วมกัน (common vision) เป็นการรวมพลังเพื่อการสร้างสรรค์ให้ผู้รับบริการ แลผู้
บริการมีส่วนร่วมในการก าหนดเป้าหมายร่วมกันและมีส่วนในการปรับเปลี่ยนไปสู่เป้าหมาย
ดังกล่าว 

๓) ทีมงานสัมพันธ์ (teamwork and empowerment) ทุกคนต้องท างานเป็นทีม ผู้ปฏิบัติงาน
จะต้องได้รับการเสริมพลังด้วยการฝึกอบรม ข้อมูลและโอกาส เพ่ือให้น าศักยภาพของตนมาใช้
อย่างเต็มที ่

๔) มุ่งมั่นกระบวนการ (process focus) เป็นการปรับปรุงกระบวนการท างานให้ประชับ ง่าย ใน
การปฏิบัติ เป็นการสร้างระบบเพื่อปกป้องคุ้มครองให้ผู้ปฏิบัติงานท างานได้ดีท่ีสุด 
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๕) มีกระบวนการแก้ปัญหา (problem solving process) เป็นการน ากระบวนการทาง
วิทยาศาสตร์มาใช้ปรับปรุงกระบวนการเริ่มด้วยการวิเคราะห์สภาพปัญหา การทดสอบ 
ทางเลือก และน ามาปฏิบัติเป็นมาตรฐาน 

๖) ผู้น าให้การสนับสนุน (leadership support) ผู้น ามีบทบาทส าคัญในการก่อให้ เกิดการ
เปลี่ยนแปลง ผู้น าทุกระดับเปลี่ยนบทบาทจากผู้ควบคุมและสั่งการเป็นโค้ช 

๗) พัฒนาไม่หยุดยั้ง (continuous improvement) มองหาโอกาสพัฒนาอย่างต่อเนื่อง การพัฒนา
คุณภาพการบริการขององค์การบริหารส่วนต าบลล าพยา จึงเป็นสิ่งส าคัญท่ีเป็นตัวแปรตาม กับ
ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ ถ้าองค์การบริหารส่วนต าบลล าพยา ได้มีการปรับปรุง
พัฒนาคุณภาพการให้บริการให้มีคุณภาพด้วยกระบวนการท่ีมีประสิทธิภาพ ด้วยขั้นตอนการ
ท างานลดลงสามารถปฏิบัติงานได้รวดเร็วขึ้น และลดค่าใช้จ่าย เมื่อปฏิบัติแล้วมีประสิทธิภาพ
จนเกิดเป็นมาตรฐานในการปฏิบัติงานและมีการปรับปรุงอย่างต่อเนื่อง เนื่องจากความต้องการ
ของผู้รับบริการมีการเปลี่ยนแปลงสิ่งแวดล้อมต่างๆ ท้ังภายในและภายนอกก็เปลี่ยนแปลงไป
ตามสถานการณ์ปัจจุบัน ฉะนั้นควรมีการปรับปรุงคุณภาพอย่างสม่ าเสมอ โดยด าเนินการตาม
ขั้นตอน ดังต่อไปนี้ 

 1. ก าหนดและวิเคราะห์ลักษณะพื้นฐานขององค์การบริหารส่วนต าบลล าพยา เพื่อให้ทราบ
ทิศทางและเป้าหมาย มีองค์ประกอบดังนี้ ประวัติ วิสัยทัศน์ พันธกิจ ภารกิจ โครงสร้างการบริหารงาน
และอัตราก าลัง 

 2. ปรับปรุงกระบวนการให้บริการ ดังนี้ วิเคราะห์กระบวนการให้บริการข้องมูล  เพ่ือน ามา
พิจารณาจัดท าข้อเสนอในการลดขั้นตอน และระยะเวลาการปฏิบัติงาน จัดท ามาตรการท่ีจะน าไปสู่การ
ปฏิบัติให้ได้มาตรฐานท่ีก าหนด รับฟังความคิดเห็น/ระดมมันสมองจากผู้ท่ีเกี่ยวข้อง ผลักดันการพัฒนา
งานบริการสู่ความส าเร็จ พิจารณาปรับปรุงแก้ไขงานบริการให้เหมาะสม 

 3.ศึกษา วิเคราะห์สภาพการปฏิบัติงานในอดีตและปัญหาที่ เกิดขึ้น  ศึกษาวิเคราะห์ 
กระบวนการ ท่ีได้คัดเลือกว่ามีการปฏิบัติงานหรือการให้บริการผู้รับบริการเป็นอย่างไร เพื่อปรับปรุง
และพัฒนาการบริการ ซึ่งมีแนวทางในการด าเนินการดังนี้  
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  ๓.๑ ส ารวจสภาพปัจจุบันของการปฏิบัติงาน การวิเคราะห์สภา การท างานในปัจจุบัน
ขององค์การบริหารส่วนต าบลล าพยา สามารถช่วยค้นหาสาเหตุท่ีท าให้เกิดปัญหาหรือความล่าช้า ใน
การปฏิบัติงาน รวมท้ังความไม่พึงพอใจของผู้รับบริการได้รับบริการได้ โดยการเก็บข้อมูลมาวินิจฉัย
ปัญหา ซึ่งข้อมูลนี้อาจมาจากความต้องการของผู้รับบริการหรือความคาดหวังของผู้รับบริการหรือจาก
เจ้าหน้าท่ีผู้ปฏิบัติงานขององค์การบริหารส่วนต าบลล าพยา จากนั้นหาจุดท่ีควรปรับปรุงซึ่งสามารถ
ศึกษาได้จากการท าแผนผังการไหลของงานในกระบวนการให้มีการแยกแยะขั้นตอนการท างานย่อยๆ ท่ี
เกิดขึ้นในกระบวนการท างานและสามารถวิเคราะห์หาว่าขั้นตอนใด เป็นขั้นตอนท่ีไม่ก่อให้เกิด
มูลค่าเพิ่ม และขั้นตอนใดก่อให้เกิดมูลค่าเพิ่ ม เพื่อน ามาก าหนดแนวทางในการปรับปรุงงานให้มี
ประสิทธิภาพและเป็นไปตามมาตรฐานต่อไป 

  ๓.๒ วิเคราะห์หาสาเหตุ เป็นการวิเคราะห์ปัญหาเพื่อพิจารณาว่ามีเวลาสูญเสียเกิดขึ้นใน
ขั้นตอนใดและสูญเสียเรื่องใด ซึ่งอาจจะน าเทคนิคการวิเคราะห์แบบผังก้างปลา (fish bone diagram) 
มาวิเคราะห์หาสาเหตุเริ่มต้นของปัญหา ซึ่งผลท่ีได้จะเป็นข้อมูลเบื้องต้นท่ีมีการจัดล าดับความส าคัญ
ของปัญหาว่ามีความจ าเป็นเร่งด่วนหรือมีความเสียหายรุนแรงอย่างไร เพื่อน ามาก าหนดขั้นตอนการ
แก้ไขปัญหา ตั้งเป้าหมาย และขอบเขตในการปรับปรุงให้ได้อย่างชัดเจนต่อไป 

 ๔. การด าเนินการปรับปรุงบริการ การได้มาซึ่งมาตรฐานการปฏิบัติงานขององค์การบริหาร
ส่วนต าบลล าพยา สิ่งหนึ่งท่ีต้องด าเนินการก่อน คือการปรับปรุงให้มีประสิทธิภาพ ผู้บริหารส านักปลัดฯ 
ต้องเห็นถึงความจ าเป็นเร่งด่วนท่ีต้องสนับสนุนและส่งเสริมให้มีการปรับปรุงงานอย่างจริงจัง โดยเฉพาะ
อย่างยิ่งภารกิจในการให้บริการ ท้ังนี้ เพื่อวัตถุประสงค์ให้การด าเนินงานขององค์การบริหารส่วนต าบล
ล าพยามีประสิทธิภาพและประสิทธิผล สร้างความพึงพอใจให้เกิดขึ้นแก่ผู้รับบริการโดยส่วนรวมจากการ
ได้รับบริการส าหรับการปรับปรุงมีแนวทางในการด าเนินการ ดังนี้ 

  ๔.๑ ก าหนดมาตรการ แนวทางและแผนงานในการปรับปรุง/แก้ไขปัญหาเป็นการ
ก าหนดวิธีการปรับปรุงและเครื่องมือท่ีใช้ในการปรับปรุงงาน ซึ่งอาจน าเทคนิคการปรับปรุงงาน
ดังต่อไปนี้มาใช้ คือ 
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 - เทคนิคpdca plan การวางแผนรวมถึงการออกแบบกระบวนการเลือกตัวชี้วัด และการ
ถ่ายทอดเพื่อน าข้อก าหนดไปปฏิบัติ do ด าเนินการตามแผนท่ีวางไว้ check การตรวจประเมิน
ความก้าวหน้าและการได้มาซึ่งความรู้ใหม่ โดยพิจารณาผลลัพธ์ท่ีได้ท้ังจากภายในและภายนอกองค์กร 
act การปรับปรุงโดยอาศัยผลของการตรวจประเมิน การเรียนรู้ปัจจัยน าเข้ใหม่ๆข้อก าหนดใหม่ๆ 
รวมถึงความต้องการของผู้บริการ และโอกาสในการสร้างนวัตกรรม 

 - เทคนิคการตั้งค าถาม ๕w (what why where when how)ซึ่งเทคนิคนี้สามารถน าไปใช้เพื่อ
วิเคราะห์ผลการปฏิบัติงานในสภาพปัจจุบันและหาวิธีการปรับปรุงท่ีท าให้กระบวนการปฏิบัติงานเหลือ
แต่ขั้นตอนท่ีเกิดมูลค่าเพ่ิมสามารถท างานได้เสร็จทันเวลาและตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ
ท้ังภายในและภายนอกได้ 

  ๔.๒ ตั้งเป้าหมาย เป็นการก าหนดเป้าหมายหมายการปรับปรุงงานท่ีต้องการ ซึ่งอาจ
ก าหนดเป็นค่าดัชนีชี้วัดผลการด าเนินงาน(kpi) ว่ามีค่าเท่าไรจึงเหมาะสม พร้อมกับออกแบบฟอร์มเก็บ
ข้อมูล เพื่อเปรียบเทียบประเมินผลตัวชี้วัดก่อนด าเนินการและหลังด าเนินการหรือการเปรียบเทียบ 
(Benchmark) กับองค์การอื่นในงานประเภทเดียว และพิจารณาว่าถ้าจ าท าให้ดี ควรตั้งเป้าหมายไว้ท่ี
ระดับใดจึงจะพอใจ 

  ๔.๓ วางแผนโครงการและการด าเนินการตามแผนโครงการท่ีวางไว้ เมื่อส ารวจสภาพ
ปัจจุบันของปัญหาและตั้งเป้าหมายแล้วจะสามารถวางแผนวางแผนโครงการในการปรับปรุงงาน ซึ่งอาจ
จัดท าเป็น Gantt chart เพื่อให้ทราบถึงกิจกรรมปรับปรุงงานโดยรวมท้ังหมดว่าจะต้องใช้เวลาในการ
ด าเนินงานนานเท่าใด ซึ่งต้องก าหนดระยะเวลาของแต่ละกิจกรรม รวมท้ังผู้รับผิดชอบแต่ละงานให้
ชัดเจนด้วย 

  ๔.๔ ลงมือปฏิบัติตามแผนและการตรวจสอบผลการปฏิบัติการเป็นการด าเนินการเพื่อ
ทดลองปฏิบัติตามขั้นตอน/วิธีการใหม่ แล้วพิจารณาว่ามีแนวโน้มท่ีจะท าให้บรรลุเป้าหมายท่ีตั้งไว้
หรือไม่ หากมีแนวโน้มท่ีจะด าเนินการได้ก็เตรียมการก าหนดเป็นมาตรฐานต่อไป แต่ถ้ามีแนวโน้มว่าจะ
ไม่บรรลุตาม 
เป้าหมายก็ต้องกลับไปยังขั้นตอนของการหาวิธีการปรับปรุงงานใหม่ในข้อ ๓ อีกครั้ง 
 ๕. วิธีการให้บริการเพื่อสร้างความพึงพอใจ การให้บริการแก่ผู้รับบริการเพ่ือให้เกิดความพึง
พอใจนั้น จ าเป็นต้องมีการจัดสิ่งอ านวยความสะดวกแก่ผู้รับบริการประกอบด้วย ๓ องค์ประกอบหลัก 
คือ 
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ก. ด้านบุคลากรผู้ให้บริการ 

  ผู้ให้บริการเป็นส่วนส าคัญท่ีส่งผลคุณภาพของการบริการเพราะผู้ให้บริการมีปฏิสัมพันธ์
ต่อผู้รับบริการโดยตรง ดังนั้น องค์การบริหารส่วนต าบลล าพยา ควรให้ความส าคัญในการบริหาร
บุคลากรให้เป็นผู้ท่ีมีลักษณะที่เหมาะสมในการให้บริการ ดังนี้ 

 ๑ ทัศนคติที่ถูกต้องในการให้บริการ  

 การบริการท่ีท าให้ผู้รับบริการประทับใจนั้น ต้องมาจากจิตใจและทัศนคติของผู้
ให้บริการที่ต้องรับรู้ว่า ผู้รับบริการคือจุดมุ่งหมายของการท างานของตน ผู้รับบริการเป้นบุคคลท่ีส าคัญ
ท่ีสุดต้องอ านวยความสะดวกและช่วยเหลือเต็มก าลังความสามารถ 

 แนวทางปฏิบัติ ปลูกฝังวัฒนธรรมในส านักปลัดองค์การบริหารส่วนต าบลล าพยา ให้
ตระหนักว่าผู้รับบริการเป็นบุคคลท่ีส าคัญที่สุด หัวหน้างานต้องตรวจตราการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าท่ีใน
การให้บริการอย่างเข้มงวด ผู้รับการประเมิน การท างานของเจ้าหน้าท่ีและผลของการประเมินเป็นส่วน
หนึ่งของการพิจารณาความดี ความชอบ อบรมพัฒนาผู้ท่ีไม่สามารถบริการได้ตามมาตรฐานและหากไม่
สามารถปรับปรุงตัวเองได้ให้พิจารณาย้ายไปท างานในส่วนสนับสนุนท่ีไม่ต้องติดต่อกับผู้รับบริการ 

๒ ความมีมิตรไมตรี 
   การอ านวยความสะดวกให้แก่ผู้รับบริการนั้นจะต้องอยู่บนพื้นฐานของความเป็นมิตร ย้ิม

แย้มแจ่มใสเพราะผู้รับบริการเมื่อเข้ามายังส านักงาน ย่อมไม่มีความคุ้นเคยหากไม่มีผู้ใดเอาใจใส่ ก็จะ
เกิดความรู้สึกเคว้งคว้างไม่ทราบว่าตนเองจะติดต่อกับผู้ใด ณ จุดใด ความมีมิตรไมตรีของผู้ให้บริการ
ย่อมท าให้ผู้รับบริการมีความอบอุ่นใจแนวทางปฏิบัติ จัดให้มีพนักงานต้อนรับ เช่น เมื่อผู้รับบริการ
มายังส านักงาน บุคลากรจะเดินมาถามถึงปัญหาและความต้องการอธิบายถึงขั้นตอนการด าเนินงานให้
เกิดความเข้าใจ พาผู้รับบริการปยังจุดเร่ิมต้นให้บริการ 

  ๓ ความรู ้
  ผู้ให้บริการจะต้องมีความรู้ในงานของตนอย่างถ่องแท้ เพื่อท่ีจะให้บริการได้อย่างถูกต้อง 
สามารถใช้ความรู้ท่ีมีช่วยแก้ไขปัญหาให้แก่ผู้รับบริการได้ 
  แนวทางปฏิบัติ พัฒนาความรู้ให้บุคลากร จัดให้ความรู้แก่บุคลากรอย่างต่อเนื่อง มีการ
ทดสอบวัดผลว่าบุคคลมีความรู้ความจริงในศาสตร์ที่ได้รับมอบหมายให้ท าหน้าท่ี        มีนโยบายให้การ
เล่ือนต าแหน่งเป็นไปเฉพาะในสายงานนั้นๆ ท าให้มีความช านาญและรู้สึกในงาน 
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4 ความสุภาพ 
   ผู้ให้บริการควรมีกริยามารยาท มีความสุภาพอ่อนน้อม ยกย่องให้เกียรติผู้รับบริการ

ผู้รับบริการ การพัฒนาบุคลิกภาพของผู้ให้บริการในด้านนี้ อาจท าได้โดยการจัดอบรมเชิงปฏิบัติการท่ี
เน้นให้เกิดความสุภาพและมนุษยสัมพันธ์ 

5 ความเต็มอกเต็มใจช่วยเหลือ 
  การมีจิตใจใฝ่บริการ (Service Mind) ท่ีเต็มอกเต็มใจให้บริการเป็นจิตวิญญาณของผู้
ให้บริการท่ีดี และช่วยให้ผู้รับบริการรู้สึกประทับใจเมื่อมารับบริการ 

6 ความเสมอภาคในการให้บริการ 
  ผู้ให้บริการต้องมีความเสมอภาคในการให้บริการแก่ผู้รับบริการทุกคนอย่างเท่าเทียมกัน 
ไม่ว่าผู้รับบริการนั้นจะมีฐานะ ชาติตระกูล การศึกษา หรือสถานะทางสังคมในระดับใด เจ้าหน้าท่ีใน
หน่วยงานก็ควรท่ีจะให้บริการในมาตรฐานเดียวกันโดยไม่มีความเหลื่อมล้ า 
  แนวทางปฏิบัติ  สร้างมาตรฐานของกระบวนการให้บริการ เช่น ถ้อยค าท่ีใช้พูดกับ
ผู้รับบริการ ให้ทุกคนถือปฏิบัติกับผู้รับบริการทุกคนเหมือนๆกัน 

  ก. ด้านสถานที่ การจัดสภาพแวดล้อมเพ่ืออ านวยความสะดวก 

  การจัดให้มีสถานท่ีและสภาพแวดล้อมท่ีเหมาะสม เป็นปัจจัยส าคัญประการหนึ่งท่ีจะ
ช่วยให้ผู้รับบริการได้รับความสะดวกสบาย 
  แนวทางการปฏิบัติ 

- จัดสถานที่ ภูมิทัศน์และอุปกรณ์อ านวยความสะดวก 
จัดภูมิทัศน์ให้มีความสะอาดเป็นระเบียบเรียบร้อย มีความสวยงาม จัดให้มีท่ีนั่งอย่างเพียงพอ มีแผงผัง
จุดบริการตามล าดับขั้นตอน / ป้ายชื่อห้องจัดเตรียมวัสดุส านักงานท่ีจ าเป็น 

- จัดท าศูนย์ความรู้และคลังข้อมูล 
รวมเอกสารท่ีเป็นข้อมูลและองค์ความรู้ต่างๆ ให้เป็นระเบียบสะดวกแก่การค้นหาเพื่อให้สามารถ
ให้บริการได้อย่างรวดเร็ว จัดระเบียบให้บุคลากรสามารถเข้าถึงความรู้ต่างๆ ได้ง่ายและเอกสารไม่สูญ
หาย 

-  ด้านกระบวนการให้บริการ 
กระบวนการให้บริการเป็นสิ่งท่ีส่งผลต่อคุณภาพบริการขององค์การบริหารส่วนต าบลล าพยาและการ
อ านวยความสะดวกให้แก่ผู้รับบริการ ดังนั้น กระบวนการในการให้บริการจะต้องเอื้อให้เกิดความ
ถูกต้องแม่นย า รวดเร็ว ท าให้ผู้รับบริหารสามารถเข้าถึงบริการได้ง่าย มีความชัดเจนของข้อมูลต่างๆ 
เกี่ยวกับการบริการท่ีสื่อให้ผู้รับบริการในด้านต่างๆ เพ่ือปรับปรุงบริการอย่างเหมาะสม ดังนี้ 
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1. ความรวดเร็วในการให้บริการ 
  สิ่งท่ีผู้รับบริการต้องการเมื่อมารับบริการ คือ การได้รับบริการที่รวดเร็ว ตรงเวลา ดังนั้น 
ส านักงานปลัดฯ จึงควรคิดค้นวิธีการลดขั้นตอนในการท างาน เพ่ือสามารถให้บริการได้รวดเร็วท่ีสุด 
  แนวทางปฏิบัติ 

  ลดขั้นตอนการให้บริการจัดให้มีผู้บริการอย่างพอเพียง วางผังการไหลเวียนของงานให้
ง่าย งานไหลเวียนเร็วไม่มีจุดเป็นคอขาด 

2. ความถูกต้องแม่นย า 
  การอ านวยความสะดวกและแก้ไขปัญหาให้แก่ผู้รับบริการ นอกจากจะต้องท าด้วยความ
รวดเร็วแล้วยังต้องมีความถูกต้อง แม่นย าไม่ผิดพลาด 
 

  แนวทางปฏิบัติ 

  การปฏิบัติงานมีขั้นตอนเป็นข้อก าหนดท่ีชัดเจน มีคู่มือประกอบว่าการท างานแต่ละ
อย่างต้องใช้เอกสารอะไรบ้าง การด าเนินงานมีขั้นตอนเป็นล าดับอย่างไร มีกระบวนการกลั่นกรอง 
ตรวจสอบ เพื่อให้เกิดความถูกต้อง ใช้ระบบสารสนเทศช่วยจัดการข้อมูลและช่วยเตือนเมื่อถึง
ก าหนดเวลา มีการบันทึกวันและเวลาการรับค าขอและรับเรื่องทุกขั้นตอน มีใบแสดงการรับค าขอให้กับ
ผู้ยื่นค าขอและเวลาแล้วเสร็จ (วันรับผลการพิจารณา) 

3. ความสามารถเข้าถึงได้ง่าย 
 ความสามารถเข้าถึงและใช้บริการได้ง่ายเป็นส่วนหนึ่งท่ีจะท าให้ผู้รับบริการได้รับความ

สะดวกสบาย ดังนั้น จุดท่ีให้บริการควรจะมีการกระจายให้ท่ัวถึงหรือให้ผู้รับบริการสามารถใช้บริการ
ผ่านระบบเครือข่ายอินเตอร์เน็ตได้ 

4. ความชัดเจนของข้อมลูต่างๆ เกี่ยวกับการบริการ ณ จุดบริการ 
  ผู้รับบริการจ านวนมากมักจะไม่มีความรู้เกี่ยวกับขั้นตอนการให้บริการขององค์การ
บริการส่วนต าบลล าพยา ตลอดจนไม่ทราบว่าองค์กรจัดเตรียมเอกสารหลักฐานอะไรบ้างในการติดต่อ
กับองค์การบริการส่วนต าบลล าพยา ในกรณีต่างๆ ดังนั้น การประชาสัมพันธ์และให้ข้อมูลท่ีชัดเจนจึง
เป็นปัจจัยหนึ่งท่ีช่วยให้ผู้รับบริการได้รับความสะดวกมากขึ้น 
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  แนวทางปฏิบัติ 

  ติดประกาศตามท่ีต่างๆ เพื่อประชาสัมพันธ์ให้ผู้รับบริการหรือหมายเลขโทรศัพท์ในการ
ติดต่อสอบถามจัดท าป้ายชื่อเจ้าหน้าท่ีผู้รับผิดชอบ ใช้สื่อต่างๆ เช่น ป้าย แผ่นพับ แถบ บันทึกเสียง 
และรูปภาพในการประชาสัมพันธ์การใช้บริการให้ทราบถึงท่ัวกัน จัดเตรียมแบบฟอร์มต่างๆ ไว้ให้พร้อม
เพรียง 

 5. การให้บริการตลอดเวลา 
  ควรจัดให้มีการบริการตลอดเวลาระหว่างการเปิดให้บริการ ไม่มีการหยุดพักเท่ียง เพื่อ

สามารถให้บริการได้อย่างต่อเนื่อง 
 

 6. จัดให้มีช่องทางการติดต่อที่สะดวก 
  จัดให้มีช่องทางการติดต่อท่ีรับบริการสามารถติดต่อกับองค์การบริการส่วนต าบลล าพยา
ได้โดยง่าย เช่น  
 Website ให้ข้อมูล  

 E-mail เพ่ือเปน็ช่องทางให้ผู้รับบริการสามารถติดต่อได้ตลอดเวลา  

 * กล่องรับเรื่องร้องทุกข์ 

 7. การติดตามผล  

  เมื่อให้บริการไปแล้วในกรณีท่ีภารกิจยังไม่เสร็จสิ้น ควรท่ีจะติดตามผลเป็นระยะๆ เพื่อ
แสดงถึงความเอาใจใส่และให้ความส าคัญกับผู้บริการ เป็นการสร้างความประทับใจอีกทางหนึ่ง  
นอกจากนี้ในการติดตามผลก็อาจท าให้ได้รับข้อมูลท่ีเป็นประโยชน์มรการด าเนินการต่อไปได้ ท าให้เกิด
ความรู้สึกที่ดีท่ีองค์การบริหารส่วนต าบลล าพยาห่วงใยไม่ทอดทิ้ง 

 6. การส ารวจความพึงพอใจของผู้บริการในด้านต่างๆ  

  องค์การบริหารส่วนต าบลล าพยา ควรท าการส ารวจความพึงพอใจของผู้บริการอย่าง
สม่ าเสมอ เพ่ือให้มีการพัฒนาคุณภาพของบริการอย่างต่อเนื่อง 

  จัดท าแบบสอบถามเพ่ือส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการ 

 ประชาสัมพันธ์ให้ผู้รับบริการตอบแบบสอบถามในแบบสอบถามหรือทางอินเตอร์เน็ต 

และสร้างแรงจูงใจให้ตอบแบบสอบถาม เช่น มีรางวัลให้ 



-11- 
 

 น าข้อมูลท่ีได้มาวิเคราะห์ผลและสรุป 

 หาวิธีการปรับปรุงจุดที่ผู้รับบริการยังไม่ได้รับความพึงพอใจ 

 จัดอันดับเจ้าหน้าท่ีท่ีให้บริการดี เพ่ือกระตุ้นให้เจ้าหน้าท่ีเอาใจใส่บริการให้ดีที่สุด 

 7. การจัดท ามาตรฐานการปฏิบัติงาน 

 เมื่อด าเนินการปรับปรุงงานจนได้ผลลัพธ์สอดคล้องตามเป้าหมายให้เปรียบเทียบผลการ
ปฏิบัติงานก่อนและหลังปรับปรุงงาน เช่น การเปรียบเทียบด้านระยะเวลา ด้านขั้นตอนการปฏิบัติงาน 
ด้านคุณภาพการให้บริการหรือด้านต้นทุนค่าใช้จ่าย โดยจะต้องสามารถขี้ให้เห็นว่าการปรับปรุงงานนั้น
เกิดประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่าและเมื่อเช่ือมั่นได้ว่างานท่ีได้ด าเนินการปรับปรุงแล้วเป็นสิ่งดีก็ให้
ก าหนดเป็นมาตรฐานท่ีเป็นลายลักษณ์อักษรและประกาศใช้ รวมท้ังต้องด าเนินการขยายผลไปยัง
กระบวนงานอื่นท่ีมีลักษณะงานคล้ายคลึงกัน ท้ังนี้ จะต้องรักษาและปรับปรุงมาตรฐานอย่างต่อเนื่อง  

  7.1 วิธีการก าหนดมาตรฐานการปฏิบัติงาน 
   (1) การใช้ผลการปฏิบัติงานท่ีผ่านมา เป็นวิธีการท่ีอาศัยข้อมูลสถิติการ

ปฏิบัติงานย้อนหลังในช่วงระยะเวลาหนึ่ง น ามาค านวณหาค่าเฉลี่ยแล้วก าหนดเป็นมาตรฐาน โดยอาจ
เพ่ิมหรือลดให้ต่ าลงให้เหมาะสมกับสภาพหรือสถานการณ์ในช่วงเวลานั้น 

   (2) การเปรียบเทียบกับผลการปฏิบัติงานของบุคคลอื่น เป็นวิธีการเปรียบเทียบ
ผลการปฏิบัติงานของบุคคลหนึ่งกับผลการปฏิบัติงานของบุคคลอื่นๆ 

   (3) การศึกษาจากการปฏิบัติงาน เป็นวิธีการที่อาศัยหลักเกณฑ์ทางวิทยาศาสตร์
หรือการค านวณมาช่วยด้วย เช่น การศึกษาการเคลื่อนไหวและเวลาในการปฏิบัติงาน ท้ังนี้เพื่อหา
เวลามาตรฐาน 

   (4) มาตรฐานแบบอัตวิสัยเป็นวิธีการท่ีผู้บริหาร / หัวหน้างาน เฝ้าสังเกตการณ์
ปฏิบัติงานของผู้ใต้บังคับบัญชาแล้วน ามาก าหนดเป็นมาตรฐาน 

   (5) ศึกษาเปรียบเทียบผลการให้บริการขององค์กรอื่นท่ีสามารถให้บริการ
ผู้รับบริการได้เร็วท่ีสุด ดี ท่ีสุด ผู้รับบริการพึงพอใจต่อการบริการมาก แล้วน ามาเป็นต้นแบบใน
การศึกษาว่ามีกระบวนการปฏิบัติงานเป็นอย่างไร เพ่ือจัดท าเป็นมาตรฐานต่อไป 
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   (6) ศึกษาการบริการของท่ีอื่นท่ีให้บริการได้อย่างมีประสิทธิภาพแล้วน ามา
วิเคราะห์หาความแตกต่างหรือหาช่องว่างของการปฏิบัติงาน เพื่อน ามาเป็นแนวทางในการท ามาตรฐาน
และการปรับปรุงบริการ 

  7.2 เกณฑ์ในการก าหนดมาตรฐานการปฏิบัติงาน 
  การก าหนดเกณฑ์มาตรฐานการปฏิบัติงานควรระบุเป็นลักษณะของการปฏิบัติงานท้ังใน

เชิงปริมาณคุณภาพ ระยะเวลา ค่าใช้จ่าย หรือพฤติกรรม เช่น เกณฑ์ด้านขั้นตอนและระยะเวลาท่ี
ปฏิบัติคุณภาพของงานและลักษณะการแสดงออกขณะปฏิบัติงาน เป็นต้น ซึ่งกล่าวโดยละเอียดได้ ดังนี้ 

  1. เกณฑ์ด้านขั้นตอนและระยะเวลาท่ีปฏิบัติเป็นการก าหนดว่างานต้องมีขั้นตอนเท่าไร 
และควรจะใช้ปฏิบัติมากน้อยเพียงใดงานจึงจะเสร็จ 

  2. เกณฑ์ด้านคุณภาพของงานเป็นการก าหนดว่าผลงานท่ีปฏิบัติได้นั้นมีคุณภาพดีมาก
น้อยเพียงใด โดยสามารถก าหนดว่าคุณภาพของงานจะต้องมีความครบถ้วน ถูกต้อง เชื่อถือได้ ประหยัด
ท้ังเวลาและทรัพยากร เช่น มีการก าหนดข้อผิดพลาดที่สามารถยอมรับได้ว่าผิดไม่เกินกี่เปอร์เซ็นต์ สูญ
หายได้ไม่เกินกี่เปอร์เซ็นต์ เป็นต้น หรือเป็นการก าหนดให้ผลการปฏิบัติงานมีความผิดพลาดหรือ
บกพร่องเป็นศูนย์เท่านั้น 

  3. เกณฑ์ด้านลักษณะการแสดงแกขณะปฏิบตัิงาน งานบางต าแหน่งไม่สามารถก าหนด
มาตรฐานด้วยคุณภาพหรือปริมาณได้ เพราะเป็นงานท่ีต้องปฏิบัติโดยการใช้บุคคลหรือลักษณะเฉพาะ
บางอย่างคอยรับบริการจากเจ้าหน้าท่ี พฤติกรรมและบุคลิกลักษณะที่แสดงออกถือเป็นองค์ประกอบท่ี
ส าคัญส าหรับต าแหน่งงานบริการที่ต้องติดต่อกับสาธารณชน ซึ่งถือได้ว่าเป็นตัวแทนขององค์การบริหาร
ส่วนต าบลล าพยา ดังนั้น การก าหนดลักษณะพฤติกรรมท่ีต้องแสดงออกไว้ในมาตรฐานการปฏิบัติงาน
จะช่วยให้ผู้ปฏิบัติงานว่าต้องปฏิบัติตนอย่างไร  การแสดงพฤติกรรมท่ีไม่เหมาะสมอาจส่งผลเสีย       
ต่อภาพลักษณ์ขององค์กร 

   7.3  ข้อเสนอแนะ 
  การก าหนดมาตรฐานการปฏิบัติงานขององค์การบริหารส่วนต าบลล าพยาต้องมีความ
เหมาะสมและผู้เกี่ยวข้องทุกฝ่ายสามารถยอมรับได้  เห็นพ้องต้องกันว่ามาตรฐานความเป็นธรรม  
ผู้ปฏิบัติงานทุกคนสามารถปฏิบัติได้ตามท่ีก าหนดไว้  ลักษณะงานท่ีก าหนดไว้ในมาตรฐานต้องสามารถ
วัดได้เป็นจ านวนเปอร์เซ็นต์หรือหน่วยวัดอื่นๆ  ท่ีสามารถวัดได้  มีการบันทึกเป็นลายลักษณะและ
เผยแพร่ให้เป็นท่ีรับรู้และเข้าใจตรงกันและสุดท้ายมาตรฐานการปฏิบัติงานท่ีก าหนดไว้ต้องสามารถ 
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เปลี่ยนแปลงได้  ท้ังนี้  ต้องไม่เป็นการเปลี่ยนแปลงเพราะผู้ปฏิบัติงานไม่สามารถปฏิบัติงานได้ตาม
มาตรฐานการเปลี่ยนแปลงความมีสาเหตุ  เนื่องมาจากการท่ีหน่วยงานมีวิธีปฏิบัติงานใหม่หรือน า
อุปกรณ์เครื่องมือใหม่ๆมาใช้ปฏิบัติงาน 
 
  7.4 ประโยชน์ของการจัดท ามาตรฐานการปฏิบัติงาน 

 การมีมาตรฐานการปฏิบัติงาน  พบว่าประโยชน์ต่อองค์การบริหารส่วนต าบลล าพยา            
และเจ้าหน้าท่ีในองค์การบริหารส่วนต าบลล าพยา  หลายประการ  ไม่ว่าจะเป็นทางด้านประสิทธิภาพ
การปฏิบัติงาน  การสร้างแรงจูงใจ  การปรังปรุงงาน  การควบคุมงาน  และการประเมินผลการ
ปฏิบัติงาน  ดังนี้   

 (๑) ด้านประสิทธิภาพการปฏิบัติงาน  มาตรฐานการปฏิบัติงานจะช่วยให้ผู้ปฏิบัติงาน
สามารถปฏิบัติได้อย่างถูกต้อง  การเปรียบเทียบผลงานท่ีท าได้กับจ านวนท่ีควรจะเป็นมีความชัดเจน
มองเห็นแนวทางในการพัฒนาการปฏิบัติงานให้เกิดผลได้มากขึ้นและช่วยให้มีการฝึกฝนตนเองให้เข้าสู่
มาตรฐานได้    

 (2) ด้านการสร้างแรงจูงใจ  มาตรฐานการปฏิบัติงานเป็นสิ่งเร้าให้เกิดความมุ่งมั่นไปสู่
มาตรฐานผู้ปฏิบัติงานท่ีมีความสามารถจะเกิดความรู้สึกท้าทาย  ผู้ปฏิบัติงานท่ีมุ่งความส าเร็จจะเกิด
ความมานะพยายาม    ผู้ปฏิบัติงานดีจะเกิดความภาคภูมิใจและสนุกกับงาน 

 (๓) ด้านการปรับปรุงงาน มาตรฐานการปฏิบัติงานจะช่วยให้ผู้ปฏิบัติงานทราบว่า
ผลงานท่ีมีคุณภาพจะต้องปฏิบัติอย่างไรช่วยให้ไม่ต้องก าหนดรายละเอียดของงานทุกครั้ง ท าให้มองเห็น
แนวทางในการปรับปรุงงานและพัฒนาความสามารถของผู้ปฏิบัติงาน และช่วยให้สามารถพิจารณาถึง
ความคุ้มค่าและเป็นประโยชน์ต่อการเพ่ิมผลผลิต 

 (๔) ด้านการควบคุมงาน มาตรฐานการปฏิบัติงานเป็นเครื่องมือท่ีผู้บังคับบัญชาใช้
ควบคุมการปฏิบัติงาน ผู้บังคับบัญชาสามารถมอบหมายอ านาจหน้าท่ีและส่งผ่านค าสั่งได้ง่ายขึ้น     
ช่วยให้สามารถด าเนินงานตามแผนงานง่ายขึ้น และควบคุมงานให้ดีขึ้น 

 (๕) ด้านการประเมินผลการปฏิบัติงาน มาตรฐานการปฏิบัติงาน ช่วยให้การประเมินผล
การปฏิบัติงานเป็นไปอย่างมีหลักเกณฑ์ ป้องกันไม่ให้มีการแระเมินผลการปฏิบัติงานด้วยความรู้สึก การ
เปรียบเทียบผลการปฏิบัติงานท่ีท าได้กับมาตรฐานการปฏิบัติงานมีความชัดเจนและช่วยให้ผู้ปฏิบัติงาน
ยอมรับผลการประเมินได้ดีขึ้น 
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 ๘. ชี้แจงและท าความเข้าใจกับผู้ปฏิบัติงานและผู้ที่เกี่ยวข้องอื่น ๆ 
 เกี่ยวกับมาตรฐานการปฏิบัติงานท่ีก าหนดไว้ พร้อมท้ังจูงใจให้เจ้าหน้าท่ีมีส่วนร่วมในการพัฒนา
หรือปรับปรุงกระบวนงานให้มีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น และเห็นประโยชน์ท่ีเจ้าหน้าท่ีผู้ปฏิบัติงานได้รับ
จากการปรับปรุงกระบวนงาน 
 ๙. ผลักดันและส่งเสริมให้บุคลากรท างานที่เป็นมาตรฐานเดียวกันและถ่ายทอดองค์ความรู้ที่
ได้จากการพัฒนากระบวนงานไปยังบุคลากรอื่นๆ  
 ส่งเสริมให้บุคลากร มีการแลกเปลี่ยนเรียนรู้ระหว่างกันเพื่อสร้างองค์ความรู้ท่ีได้จากการพัฒนา
กระบวนงานให้เป็นมาตรฐานเดียวกัน โดยก าหนดแผนปฏิบัติการ ระยะเวลา และเป้าหมายในการ
ด าเนินงานให้ชัดเจนว่าต้องการผลงานเป็นลักษณะใด เป็นปริมาณงาน คุณภาพงาน ขั้นตอนการ
ปฏิบัติงาน เวลาการปฏิบัติงาน หรือวิธีการปฏิบัติงาน ท้ังแผนงาน ระยะเวลาและเป้าหมายท่ีตั้ งไว้ต้อง
ไม่ขัดต่อนโยบาย หลักเกณฑ์หรือระเบียบข้อบังคับของหน่วยงาน ส าหรับวิธีการส่งเสริมให้มีการ
ปฏิบัติงานให้ได้ตามมาตรฐาน สามารถด าเนินการได้ดังนี้  
 - ออกค าส่ังให้บุคลากรน าไปปฏิบัติ 

 - แต่งตั้งให้มีคณะท างานรับผิดชอบเฉพาะในการดูแลการปรับปรุงบริการหรือหน้าท่ีปรับปรุง
ประสิทธิภาพการปฏิบัติงาน 

 - สร้างแรงจูงใจโดยใช้มาตรการยกย่องให้รางวัลแก่บุคลากรที่ปฏิบัติได้ ตามกรอบมาตรฐานงาน
บริการ เช่น การยกย่องชมเชย การมอบรางวัล เป็นต้น 

 การศึกษาดูงานจากองค์การอื่นท่ีสามารถน ามาเป็นแบบอย่างท่ีดีได้ หรือการให้ท่ีอื่นมาดูงาน
ของตนเอง ท้ังนี้ เพ่ือเป็นการกระตุ้นให้เกิดความต้องการในการเปลี่ยนแปลงตนเอง 

 ๑๐. การติดตามประเมินผลการปรับปรุงมาตรฐานการให้บริการ 

 ติดตามผลการปฏิบัติงานแล้วน ามาเปรียบเทียบกับมาตรฐานท่ีก าหนดไว้ ซึ่งอาจด าเนินการได้
ดังต่อไปนี่ 

  ๑๐.๑ ก าหนดนโยบายและแนวทางการปฏิบัติเกี่ยวกับการควบคุมการปฏิบัติงานให้
เป็นไปตามมาตรฐานท่ีก าหนดไว้ 

 

 



-15- 

  ๑๐.๒ ก าหนดแบบการรายงานด าเนินงานตามมาตรฐานของหน่วยงาน แล้วจัดส่งผล
การปฏิบัติงานดังกล่าวให้หน่วยงานกลางทราบเป็นระยะๆ เช่น ทุกๆ ๓ เดือน หรือทุกๆ ๖ เดือน หรือ
แล้วแต่ความเหมาะสมและความเป็นไปได้ 

 ๑๑. แนวทางการพัฒนากระบวนงานในอนาคต 
 ควรพิจารณาปรับปรุงหรือแก้ไขมาตรฐานท่ีก าหนดไว้ให้มีความเหมาะสมยิ่งขึ้น โดยควรมีการ
ปรับปรุงทุกๆ ๕-๖ ปี เพราะรูปแบบความต้องการของผู้รับบริการจะเปลี่ยนแปลงไป ดังนั้น จึงควร
เปลี่ยนแปลงรูปแบบการท างานเพื่อให้สามารถตอบสนองได้ทันทีกับความต้องการของประชาชนด้วย 
 
 ๑๒. ปัจจัยที่ท าให้องค์การบริหารส่วนต าบลล าพยา  
 สามารถปรับปรุงกระบวนงานได้ส าเร็จอย่างต่อเนื่องวิเคราะห์จากการด าเนินการปรับปรุงท่ีผ่าน
มาว่าความส าเร็จเกิดมาจากปัจจัยต่างๆ มีอะไรบ้าง เช่น เครื่องมือในการให้บริการ ระบบสารสนเทศ 
คอมพิวเตอร์ท่ี ทันสมัย คุณภาพของเจ้าหน้าท่ี ท่ีมีการปรับปรุงขั้นตอนการท างาน ผู้บริหารให้
ความส าคัญ เป็นต้น 
 


