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ค าน า 
 
 
 

                    คูมื่อมาตรฐานการให้บริการ จัดท าขึน้เพ่ือใช้เป็นแนวทางในการปฏิบัติงาน ด้านบริการของ
องค์การบริหารส่วนต าบลนาสะแบง เพ่ือให้ถูกต้อง รวดเร็ว และผิดพลาดน้อยลง ท าให้เกดิประสิทธิภาพในการ 
ปฏิบติังาน จัดท าไดศึ้กษาคน้คว้าขอ้มลูจากการคน้จากเอกสาร การสืบคน้จาก Internet ขอขอบคุณท่านที่ ได้ ให้  
สาระความรู้ในเรื่องนี้เป็นอย่างสูงไว้ ณ ที่นี่ ผู้จัดท าหวังเป็นอย่างยิ่งว่า “คู่มือมาตรฐานการให้บริการของ
องค์การบริหารส่วนต าบลนาสะแบง” จะเป็นประโยชน์ต่อผู้ท างานบริการตลอดจนผู้ที่สนใจน าไปใช้ประโยชน์ 
น าไปใช้ปรับปรุงคุณภาพการบริการให้เป็นมาตรฐานและตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ ก่อให้เกิด
ประสิทธิภาพการปฏิบัติงานการให้บริการสูงสุด เกดิความพึงพอใจแก่ผู้รบับริการ 
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บทน า 
 

                     ตามพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. 2546                
ได้ก าหนดแนวทางปฏิบัติราชการ มุงให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชน โดยยึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง เพ่ือ
ตอบสนองความต้องการของประชาชนให้เกิดความผาสุกและความเป็นอยู่ที่ดีของประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์ต่องาน
บริการทีมี่ ประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่าในการให้บริการ ไมมี่ขัน้ตอนปฏิบัติงานเกนิความจ าเป็น มีการปรับปรุง
ภารกจิ ให้ทันต่อสถานการณ์ประชาชนได้รบัความอ านวยความสะดวกและได้รบัการตอบสนองความต้องการ และมี
การ ประเมินผลการให้บริการอย่างสม่ าเสมอ การจัดบริการและสวัสดิการที่มีคุณภาพให้ประชาชนเป็นหน้าที่ทาง
องค์การบริหารส่วนต าบลนาสะแบงต้องด าเนินการ ให้กับประชาชนทุกคนในเขตต าบลเพ่ือให้ประชาชนมีความสุข 
และพึงพอใจในการรับบริการ การจัดการและสวัสดิการที่มีคุณภาพให้ประชาชนทุกคน ต้องมีการพัฒนาปรับปรุง
คุณภาพการบริการใหม่ มาตรฐาน อันจะน ามาซึ่งคุณภาพการให้บริการที่ดี ประชาชนเกิดความพึงพอใจเป็นการ
ยกระดับคุณภาพการ ปฏิบัติงาน เมื่อบุคลากรขององค์การบริหารส่วนต าบลนาสะแบง สามารถปฏิบัติได้อย่างเป็น
รูปธรรม จึงเห็นสมควรที่จะถ่ายทอดวิธีการปฏิบัติงานที่มีประสิทธิภาพไปยังบุคลากรทุกคน เพ่ือก่อให้เกิดการ
พัฒนา การบริการให้ได้สิ่งที่ดี ที่สุดและปฏิบัติไปในทิศทางเดียวกัน ส่งผลทั่งผู้รับบริการได้รับบริการที่รวดเร็วตาม
ก าหนดเวลาเสมอภาคไม่เลือก ปฏิบัติและมีความเป็นธรรม ได้รับการตอบสนองความต้องการเกิดความพึงพอใจ
สูงสุดผู้ปฏิบติังานสามารถ ปฏิบัติงานไดอ้ย่างมปีระสิทธิภาพและตอบสนองความต้องการของทุกคน 
 
วัตถุประสงค์ของการจัดท าคู่มือ 

1. เพ่ือเป็นแนวทางให้บุคคลากรน าไปใช้พัฒนาและปรับปรุงคณุภาพงานบริการ 
2. เพ่ือพัฒนาคุณภาพและประสิทธิภาพการบริการใหมี้มาตรฐาน 

 

ความส าคัญของการพัฒนาคุณภาพงานบริการของ องค์การบริหารส่วนต าบลนาสะแบง 
 
เพื่อสร้างความพึงพอใจของผู้รับบริการ 
 

         การพัฒนาคุณภาพงานบริการขององค์การบริหารส่วนต าบลนาสะแบง ให้เป็นไปตามาตรฐานหรือมี
มาตรฐานคุณภาพ นับได้ว่าเป็นเรื่องส าคัญที่องค์การบริหารส่วนต าบลนาสะแบง ควรมีการพัฒนาคุณภาพ           
งานบริการอย่างต่อเนื่อง เป็นการยกระดับคุณภาพการให้บริการให้ดีขึ้นกว่าที่มาตรฐานก าหนด เพ่ือให้ผู้รับการ
บริการเกิดความพึงพอใจจากการปฏิบัติงานการให้บริการของบุคลากรด้วยมาตรฐานเดียวกันและมี
ประสิทธิภาพเทา่เทยีมกัน 
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การพัฒนาคุณภาพงานบริการมขีัน้ตอนในการจัดท าดังนี้ 
 

วงจรการปรับปรุงคุณภาพการใหบ้ริการ 
 

วิเคราะห์ลักษณะพืน้ฐาน 
 
 
 

ปัจจยัทีส่ง่ผลส าเร็จจัดตั้งคณะทางาน 
 
 
 

แนวทางในอนาคต 
 
 
 

ตดิตามประเมินผลวเิคราะห์สภาพการปฏิบัตงิานในอดตีและปัญหาทีเ่กิดขึ้น 
 
 
 

ผลกัดันส่งเสริมถา่ยทอด ด าเนินการปรับปรุงบริการ 
 
 
 

ช้ีแจงท าความเข้าใจผู้ปฏิบัตงิานท่ีเกี่ยวขอ้ง จัดท ามาตรฐานการปฏบัิตงิาน 
 
 
 
 
 
 

จดัประชมุผู้เกี่ยวขอ้ง 
 

วงจรการดำเนนิการปรับปรงุบรกิาร 
 

ก าหนดมาตรการ แนวทาง แผนการ 
 
 
 
ปัญหาอุปสรรคและแนวแนวทางแกไ้ขตั้งเป้าหมาย 

 
 
 
 
 

การส ารวจความพงึพอใจวางแผน 
 
 
 
 
 
จดุส่งอ านวยความสะดวก 
ดา้นบคุลการสถานท่ีกระบวนการให้บริการ ปฏิบัตงิานตามแผน 
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ค าจ ากัดความ 
 

                  การบริการ หมายถึง ความพยายามในการใช้ความรู้ ความสามารถ ทักษะและความกระตื้อรื้อร้นของ
ผู้ให้บริการน าเสนอการบริการให้แก่ผู้บริการด้วยความเต็มใจ จริงใจ และให้เกียรติ เพ่ือให้สามารถตอบสนองความ
ต้องการและความคาดหวังรวมทั้งเพ่ือสร้างความพึงพอใจสูงสุดแก่ผู้บริการคณะงานบริการ หมายถึง ประสิทธิผล
โดยรวมของกระบวนการด าเนินงานตามมาตรฐานและมีความสม่ าเสมอ ในการตอบสนองตามความต้องการจ าเป็น
และความคาดหวังของผู้รับบริการ สร้างความพงพอใจให้กับผู้รับบริการเมื่อได้รับการบริการความพึงพอใจ หมายถึง 
ระดับความรู้สึกพึงพอใจของผู้รับบริการ ที่มาติดต่อกับองค์การบริหารส่วนต าบลนาสะแบง ต่อกิจกรรมหนึ่ง            
ซ่ึงสะท้อนให้เห็นถึงประสิทธิภาพของกิจกรรมนั้นๆ ระดับความพึงพอใจของบุคคลมีความสุข ชอบใจ พอใจจะเกิดขึ้น
เมื่อความต้องการของบุคคลนั้นได้รับการตอบสนองผู้รับบริการ หมายถึง ประชาชนในเขตองค์การบริหารส่วนต าบล
นาสะแบงและประชาชนทั่วไป 
 

การพัฒนาคุณภาพการให้บริการ 
                   การพัฒนาคุณภาพการให้บริการเปน็การมุ่งไปสู่การยกระดับคณุภาพการให้บริการตามแนวคิดการ
บริหาร คุณภาพโดยรวม (TQM) มีหลักการดังนี้ 

1) ผู้รบับรกิารส าคัญท่ีสุด (customer focus) เพราะผูร้บับริการเปน็เป้าหมายที่ส าคัญของงานบริการ ของ
องค์การบริหารส่วนต าบลนาสะแบง ซ่ึงคณุภาพงานบริการอยู่ทีค่วามสามารถในการตอบสนองความต้องการของผู้
บริการ 

2) มีวิสัยทัศน์ร่วมกัน (common vision) เป็นการรวมพลังเพ่ือการสร้างสรรค์ให้ผู้รบับริการ และผู้ บริการ
มีส่วนร่วมในการก าหนดเป้าหมายร่วมกันและมสี่วนในการปรับเปลี่ยนไปสู่เป้าหมายดังกล่าว 

3) ทีมงานสัมพันธ์ (teamwork & empowerment) ทุกคนต้องท างานเป็นทีม ผู้ปฏิบัติงานจะต้อง ได้รับ
การเสริมพลังดว้ยการฝึกอบรม ข้อมลูและโอกาส เพ่ือให้น าศักยภาพของตนมาใช้อย่างเต็มที ่

4) มุ่งม่ันกระบวนการ (process focus) เป็นการปรับปรุงกระบวนการท างานให้กระชับง่ายในการ ปฏิบัติ 
เป็นการสร้างระบบเพ่ือปกป้องคุม้ครองให้ผู้ปฏิบัติงานท างานไดดี้ทีสุ่ด 

5)  มีกระบวนการแก้ปัญหา (problem solving process) เป็นการน ากระบวนการทางวิทยาศาสตร์ มา
ใช้ปรับปรุงกระบวนการ เริ่มดว้ยการวิเคราะห์สภาพปัญหา การทดสอบ ทางเลือก และน ามาปฏิบัติเป็น มาตรฐาน 

6) ผู้น าใหก้ารสนับสนุน (leadership support) ผู้น ามีบทบาทส าคัญในการก่อให้เกดิการเปลี่ยนแปลง 
ผู้น าทุกระดบัเปลี่ยนบทบาทจากผู้ควบคมุและสั่งการเป็นโค้ช 
             7) พัฒนาไม่หยุดยั้ง (continuous improvement) มองหาโอกาสพัฒนาอย่างต่อเนื่องการพัฒนาคุณภาพ
การบริการขององค์การบริหารส่วนต าบลนาสะแบง จึงเป็นสิ่งส าคัญที่เป็นตัวแปรตามกับระดับความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการ ถ้าองค์การบริหารส่วนต าบลนาสะแบง ได้มีการปรับปรุงพัฒนาคุณภาพการให้บริการให้มีคุณภาพ ด้วย
กระบวนการท างานที่มีประสิทธิภาพ ขั้นตอนการท างานลดลงสามารถปฏิบัติงานได้รวดเร็วขึ้นและลด ค่าใช้จ่าย เมื่อ
ปฏิบัติแล้วมีประสิทธิภาพจนเกิดเป็นมาตรฐานในการปฏิบัติงานและมีการปรับปรุงอย่างต่อเนื่อง เนื่องจากความ
ต้องการของผู้รับบริการมีการเปลี่ยนแปลงสิ่งแวดล้อมต่างๆ ทั้งภายในและภายนอกก็เปลี่ยนแปลงไปตามสถานการณ์
ปัจจบุนั ฉะนั้นควรมกีารปรับปรุงคณุภาพอย่างสม่ าเสมอ โดยด าเนินการตาม ขัน้ตอน ดังตอ่ไปนี้ 
 

 

 

 



-4- 
 

1. ก าหนดและวิเคราะห์ลักษณะพื้นฐานขององค์การบริหารส่วนต าบลนาสะแบง เพ่ือให้ทราบทศิทาง
และเปา้หมาย ขององค์การบริหารส่วนต าบลนาสะแบง มีองคป์ระกอบดังนี้ 

⚫ประวัติ 
⚫วิสัยทศั
⚫พันธกจิ 
⚫ภารกจิ 
⚫โครงสร้างการบริหารงานและอัตรากาลง 

 

2. ปรับปรงุกระบวนการให้บริการ ดังนี้ 
    วิเคราะห์กระบวนการให้บริการข้อมลูเพื่อน ามาพิจารณาจัดท าข้อเสนอในการลดขั้นตอนและ

ระยะเวลาการปฏิบัติงาน 
 จดัท ามาตรการที่จะน าไปสู่การปฏิบัติให้ได้มาตรฐานที่ก าหนด 
 รบัฟงัความคิดเห็น/ ระดมสมองจากผู้ทีเ่กีย่วข้อง 
 ผลักดนัการพัฒนางานบริการสู่ความส าเร็จ 
 พิจารณาปรับปรุงแก้ไขงานบริการใหเ้หมาะสม 

 

3. ศึกษาวิเคราะห์สภาพการปฏิบัติงานในอดีตและปัญหาที่เกิดขึน้ 
ศึกษาวิเคราะห์ กระบวนการ ทีไ่ดคิ้ดเลือกว่ามีการปฏิบัติงานหรือการใหบ้ริการผู้รบับริการเป็น 

อย่างไร เพ่ือปรับปรุงและพัฒนาการบริการ ซ่ึงมแีนวทางในการด าเนินการ ดังนี้ 
3.1 ส ารวจสภาพปัจจุบันของการปฏิบัติงาน การวิเคราะห์สภาพการท างานในปัจจุบันขององค์การ

บริหารส่วนต าบลนาสะแบง สามารถช่วยค้นหาสาเหตุที่ท าให้เกิดปัญหาหรือความล่าช้า ในการปฏิบัติงาน รวมทั้ง
ความไม่พึงพอใจของผู้รับบริการได้รับบริการได้โดยการเก็บข้อมูลมาวินิจฉัยปัญหาซึ่งข้อมูลนี่อาจมาจากความ
ต้องการของผู้รับบริการหรือความคาดหวังของผู้รับบริการหรือจากเจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงานขององค์การบริหารส่วน
ต าบลนาสะแบง จากนั้นหาจุดที่ควรปรับปรุงซึ่งสามารถศึกษาได้จากการจัดท าแผนผังการไหลของงานใน
กระบวนการให้มีการแยกแยะขั้นตอน การท างานย่อยๆ ทีเ่กดิขึน้ในกระบวนการท างานและสามารถวิเคราะห์หาว่า
ขัน้ตอนใดเปน็ขัน้ตอนที่ไม่ก่อให้เกดิ มูลค่าเพ่ิม และข้ันตอนใดก่อให้เกดิมลูคา่เพ่ิม เพ่ือน ามาก าหนดแนวทางในการ
ปรับปรุงงานใหมป่ระสิทธิภาพ และ เป็นไปตามมาตรฐานต่อไป 

3.2 วิเคราะห์หาสาเหตุ เป็นการวิเคราะห์ปัญหาเพ่ือพิจารณาว่ามเีวลาสูญเสียเกดิขึน้ในขัน้ตอนใด 
และสูญเสียเรื่องใด ซ่ึงอาจจะน าเทคนิคการวิเคราะห์แบบผังก้างปลา ( Fish Bone Diagram) มาวิเคราะห์หา             
สาเหตุเริ่มต้นของปัญหา ซ่ึงผลที่ได้จะเป็นข้อมูลเบื้องต้นที่มีการจัดล าดับความส าคัญของปัญหาว่ามีความจ าเป็น            
เร่งด่วนหรือมีความเสียหายรุนแรงอย่างไร เพ่ือน ามาก าหนดขั้นตอนการแก้ไขปัญหา ต้ังเป้าหมาย และขอบเขต ใน
การปรับปรุงงานใหไ้ดอ้ย่างชัดเจนต่อไป 

4. การด าเนินการปรับปรุงบริการ การได้มาซึง่มาตรฐานการปฏิบัติงานขององค์การบริหารส่วนต าบลนา 
สะแบง สิ่งหนึ่งที่ต้องด าเนินการก่อนคือ การปรับปรุงใหม่ประสิทธิภาพ ผู้บริหารส านักปลัด ต้องเห็นถึงความจ าเป็น 
เร่งดว่นที่ต้องสนับสนุนและ ส่งเสริมใหมี้การปรับปรุงงานอย่างจริงจัง โดยเฉพาะอย่างยิ่งภารกิจในการให้บริการ ทัง้นี้ 
เพ่ือวัตถปุระสงคใ์ห้การด าเนิน 
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งานขององค์การบริหารส่วนต าบลนาสะแบง มีประสิทธิภาพประสิทธิผล  สร้างความพึงพอใจให้เกิดขึ้นแก
ผู้รบับริการโดย ส่วนร่วมจากการได้รบับริการ ส าหรบัการปรับปรุงมแนวทางในการด าเนินการ ดังนี้ 
 

4.1 ก าหนดมาตรการ แนวทางและแผนงานในการปรับปรุงงาน/แก้ไขปัญหาเป็นการก าหนดวิธีการ 
ปรับปรุงและเครื่องมอืทีใ่ช้ในการปรับปรุงงาน ซ่ึงอาจน าเทคนิคการปรับปรุงงานดงัต่อไปนี้มาใช้คือ 

4.1.1 เทคนิค PDCA PLAN การวางแผนรวมถึงการออกแบบกระบวนการการเลือกตัววัด และการ
ถ่ายทอดเพ่ือน าข้อก าหนดไปปฏิบัติ DO ด าเนินการตามแผนที่วางไว CHECK การตรวจประเมิน ความก้าวหน้าและ
การได้มาซึง่ความรู้ใหม ่โดยพิจารณาผลลัพธ์ทีไ่ดท้ัง้จากภายในและภายนอกองค์กร ACT การ ปรับปรุง โดยอาศัยผล
ของการตรวจประเมิน การเรียนรู้ปัจจัยน าเข้าใหม่ๆ ข้อก าหนดใหม่ๆ รวมถึงความต้องการ ของผู้บริการ และโอกาส
ในการสร้างนวัตกรรม 

4.1.2 เทคนิคการตั้งค าถาม 5 W– 1 H(What ?, Why ?, Where ?, When ?, How?) ซ่ึง 
เทคนิคนีส่ามารถน าไปใช้เพ่ือวิเคราะห์ผลการปฏิบัติงานในสภาพปัจจบุันและหาวิธีการปรับปรุงที่ท าให้กระบวนการ 
ปฏิบัติงานเหลือแต่ขั้นตอนที่เกิดมูลค่าเพ่ิมสามรถท างานได้เสร็จทันเวลาและตอบสนองความต้องการของ
ผู้รับบริการทั้งภายในและภายนอกได้ 
 

4.2 ต้ังเป้าหมาย เป็นการก าหนดเป้าหมายการปรับปรุงงานที่ต้องการ ซ่ึงอาจก าหนดเป็นค่าดัชนีชี้วัดผล
การด าเนินงาน( KPI) ว่ามีค่าเท่าไรจงเหมาะสม พร้อมกับออกแบบฟอร์มเก็บข้อมูล เพ่ือเปรียบเทียบ ประเมินผล
ตัวชี้วัดกอ่นด าเนินการและหลังด าเนินการหรือการเปรียบเทียบ (Benchmark) กับองค์กรในงาน ประเภทเดียว และ
พิจารณาว่าถา้จะท าให้ดีควรตงเป้าหมายไว้ทีร่ะดบัใดจงจะพอใจ 
 

4.3 วางแผนโครงการและการด าเนินการตามแผนของโครงการที่วางไว้ เมือ่ส ารวจสภาพปัจจบุันของ ปัญหา
และตัง้เปา้หมายแล้วจะสามารถวางแผนโครงการในการปรับปรุงงาน ซ่ึงอาจจัดท าเป็น Gantt Chart เพ่ือให้ทราบถึง
กิจกรรมการปรับปรุงงานโดยรวมทั้งหมดว่าจะต้องใช้เวลาในการด าเนินงานนานเท่าใด ซ่ึงต้องก าหนดกิจกรรมย่อย
และก าหนดระยะเวลาของแต่ละกิจกรรม รวมทัง้ผู้รบัผิดชอบแต่ละงานใหช้ัดเจนด้วย 
 

4.4 ลงมือปฏิบัติตามแผนและการตรวจสอบผลการปฏิบัติการเป็นการด าเนินการเพ่ือทดลองปฏิบัติตาม 
ขัน้ตอน/วิธกีารใหม ่แล้วพิจารณาว่ามแีนวโน้มทีจ่ะท าให้บรรลุเป้าหมายทีต้ั่งไว้หรอืไม่ หากมแีนวโน้มทีจ่ะ 
ด าเนินการได้ก็เตรียมการก าหนดเป็นมาตรฐานต่อไป แต่ถามแนวโน้มว่าจะไม่บรรลุผลตามเป้าหมายก็ต้องกลับไป 
ยังขัน้ตอนของการหาวิธีการปรับปรุงงานใหมใ่ห้ข้อ (3)อีกครั้ง 
 

                    5. วิธีการให้บริการเพื่อสร้างความพึงพอใจ การใหบ้ริการแก่ผู้รบับริการเพ่ือให้เกดิความพึงพอใจ
นั้น จ าเป็นต้องมีการจดัส่งอ านวยความสะดวกแก่ผู้รบับริการประกอบด้วย 3 องคป์ระกอบหลัก คือ  

               ก. ด้านบุคลากรผู้ใหบ้ริการ 
ผู้ให้บริการเป็นส่วนส าคัญทีส่่งผลต่อคณุภาพของการบริการเพราะผู้ให้บริการมปีฏิสัมพันธ์ต่อ 

ผู้รบับริการโดยตรง ดังนั้น องค์การบริหารส่วนต าบลนาสะแบง ควรให้ความส าคัญในการบริหารบุคลากรใหเ้ป็นผู้ที่
มีลักษณะทีเ่หมาะสมในการให้บริการ ดังนี้ 

1. ทัศนคติทีถู่กต้องในการให้บริการ 
การบริการที่ท าให้ผู้รบับริการประทบัใจนั้น ต้องมาจากจิตใจและทศันคตขิองผู้ให้บริการทีต้่องรับรู้ว่า 

ผู้รบับริการคือจุดมุง่หมายของการท างานของตน ผู้รบับริการเปน็บคุคลที่ส าคัญทีสุ่ดต้องอ านวยความสะดวกและ 
ชว่ยเหลือให้เตม็ก าลังความสามารถ 
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แนวทางปฏิบัติ 
                   ปลูกฝังวัฒนธรรมในส านักปลัด ให้ตระหนักว่าผู้รับบริการเป็นบุคคลที่ส าคัญที่สุด หัวหน้างาน ต้อง
ตรวจตราการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าทีใ่นการให้บริการอย่างเข็มงวดผู้รบับริการประเมิน การท างานของเจ้าหน้าที่และ
ผลของการประเมินเป็นส่วนหนึ่งของการพิจารณาความดีความชอบอบรมพัฒนาผู้ที่ไม่สามารถบริการได้ตาม
มาตรฐานและหากไม่สามารถปรับปรุงตนเองได้ให้พิจารณาย้ายไป ท างานในส่วนสนับสนุนที่ไม่ต้องติดต่อกับ
ผู้รบับริการ 

 
2. ความมีมิตรไมตรี 

                  การอ านวยความสะดวกให้แก่ผู้รับบริการนั้นจะต้องอยู่บนพ้ืนฐานของความเป็นมิตรยิ้มแย้ม
แจ่มใส เพราะผู้รับบริการเมื่อเข้ามายังส านักปลัด ย่อมไม่มีความคุ้นเคยหากไม่มีผู้ใดเอาใจใส่ ก็จะเกิดความรู้สึก 
เคว้งคว้างไม่ทราบว่าตนควรจะติดต่อกับผู้ใด ณ จุดใด ความมีมิตรไมตรีของผู้ให้บริการย่อมท าให้ผู้รับบริการมี 
ความอบอุน่ใจ 
แนวทางปฏิบัติ 
                  จุดให้มีพนักงานต้อนรับ เช่น เมื่อผู้รับบริการมายัง องค์การบริหารส่วนต าบลนาสะแบง บุคลากรจะ
เดินมาถามถึงปัญหาและความต้องการอธิบายถึงขั้นตอนการด าเนินงานให้เกิดความเข้าใจ พาผู้รับบริการไปยัง
จดุเริ่มตน้ให้บริการในแตล่ะกรณ ี

 

3. ความรู้ 
                   ผู้ให้บริการจะต้องมีความรู้ในงานของตนอย่างถ่องแท้ เพ่ือทีจ่ะให้บริการได้ถูกต้อง 
สามารถใช้ความรู้ที่มี ช่วยแก้ไขปญัหาให้แกผู่้รบับริการได้ 
แนวทางปฏิบัติ 
                   พัฒนาความรู้ให้บุคลากร จดุใหมก่ารอบรมให้ความรู้แกบุ่คลากรอย่างต่อเนื่อง มีการทดสอบวัดผลว่า
บุคคลมีความรู้จริงในศาสตร์ที่ได้รับมอบหมายให้ท าหน้าที่ มีนโยบายให้การเลื่อนต าแหน่งเป็นไปเฉพาะในสายงาน 
นั้นๆ ท าให้มีความช านาญและรู้สึกในงาน 

 

4. ความสภาพ 
                   ผู้ให้บริการควรมีกริยามารยาท มีความสุภาพอ่อนน้อม ยกย่องให้เกียรติผู้รับบริการ การพัฒนา
บุคลิกภาพของผู้ให้บริการในด้านต่างๆอาจท าได้โดยการจัดอบรมเชิงปฏิบัติการที่เน้นให้เกิดความสุภาพและ มนุษย
สัมพันธ์ 

 

5. ความเต็มอกเต็มใจช่วยเหลือ 
                  การมจีติใจใฝ่บริการ (Service Mind) ทีเ่ตม็อกเต็มใจใหบ้ริการเปน็จิตวิญญาณของผู้ให้บริการทีดี่และ
ชว่ยให้ผู้รบับริการรูส้ึกประทับใจเมือ่มารับบริการ 

 

6. ความเสมอภาคในการให้บริการ  
                    ผู้ให้บริการต้องมีความเสมอภาคในการให้บริการแก่ผู้รบับริการทกุคนอย่างเทา่เทยีมกนั ไมว่่า

ผู้รบับริการนัน้จะมฐีานะ ชาตติระกูล การศึกษา หรอืสถานะทางสังคมในระดับใด เจ้าหน้าทีใ่นหน่วยงานก็ควรที่จะ 
ให้บริการในมาตรฐานเดียวกันโดยไม่มีความเหลือมล่ า 
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แนวทางปฏิบัติ 
                   สร้างมาตรฐานของกระบวนการให้บริการ เช่น ถ้อยค าที่ใช้พูดกบัผู้รับบริการ ให้ทุกคนถือปฏิบัติกับ 
ผู้รบับริการทกุคนเหมือนๆ กัน 
                   ก. ด้านสถานที่ การจัดสภาพแวดล้อมเพื่ออ านวยความสะดวก การจัดให้มีสถานที่และ
สภาพแวดล้อมทีเ่หมาะสม เป็นปจัจยัส าคัญประการหนึ่งทีจ่ะช่วยให้ผู้รบับริการไดรับความสะดวกสบาย  
แนวทางปฏิบัติ 
- จัดสถานที ่ภูมิทัศน์และอุปกรณ์อ านวยความสะดวก จัดภูมิทัศนใ์ห้มีความสะอาดเป็นระเบยีบเรียบร้อย มีความ
สวยงาน จดัให้มีทีน่ั่งอย่างเพียงพอ มีแผนผังจุดบริการตามล าดับขัน้ตอน / ป้ายชื่อห้องจัดเตรียมวัสดุส านักงานที่
จ าเป็น  
- จัดทัศน์ความรู้และคลังข้อมูล 
                   รวมเอกสารที่เป็นขอ้มลูและองค์ความรู้ต่างๆ ให้เป็นระเบยีบสะดวกแก่การค้นหาเพื่อให้
สามารถใหบ้ริการ ได้อย่างรวดเร็ว จดัระเบยีบให้บุคลากรสามารถเขาถึงความรู้ต่างๆ ไดง่้ายและเอกสารไม่
สูญหาย 
- ดา้นกระบวนการให้บริการ 
                   กระบวนการให้บริการเป็นสิ่งที่ส่งผลต่อคุณภาพบริการขององค์การบริหารส่วนต าบลนาสะแบงและ
การอ านวยความสะดวกให้แก่ผู้รับบริการ ดังนั้น กระบวนการในการให้บริการจะต้องเอ้ือให้เกิดความถูกต้องแม่นย า 
รวดเร็ว ท าให้ผู้รับบริการสามารถเข้าถึงบริการได้ง่าย มีความชัดเจนของข้อมูลต่างๆ เกี่ยวกับการบริการที่สื่อให้
ผู้รับบริการ ได้รับทราบ มีการติดตามผลการปฏิบัติงานและมีการส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการในด้านต่างๆ 
เพ่ือปรับปรุงบริการอย่างเหมาะสม ดังนี้ 

 

1. ความรวดเร็วในการให้บริการ 
                   สิ่งทีผู่้รบับริการตอ้งกานเมื่อมารับบริการ คือ การได้รบับริการทีร่วดเร็ว ตรงเวลา ดังนั้น องค์การ
บริหารส่วนต าบลนาสะแบง จงควรคดิคน้วิธีการลดขัน้ตอนในการท างาน เพ่ือสามารถให้บริการได้รวดเร็วทีสุ่ด 
แนวทางปฏิบัติ 
                   ลดขั้นตอนการให้บริการจดัให้มีผู้ให้บริการอย่างเพียงพอ วางผังการไหลเวียนของงานหน่วยงาน 
ไหลเวียนเร็วไมมี่จดุทีเ่ป็นคอขาด 

 

2. ความถกตองแมนยา 
                   การอ านวยความสะดวกและแก้ปัญหาให้แกผู่้รบับริการ นอกจากจะต้องท าด้วยความ
รวดเร็วแล้วยังตอ้งมคีวามถูกต้อง แม่นย าไมผ่ิดพลาด 
แนวทางปฏิบัติ 
                   การปฏิบัติงานมีขั้นตอนเป็นข้อก าหนดที่ชัดเจน มีคู่มือประกอบการท างานแต่ละอย่างต้องใช้เอกสาร 
อะไรบ้าง การด าเนินงานมีขั้นตอนเป็นล าดับอย่างไรมีกระบวนการกลั่นกรอง ตรวจสอบ เพ่ือให้เกิดความถูกต้อง ใช้
ระบบสารสนเทศช่วยจัดการข้อมลูและช่วยเตือนเมื่อถงึก าหนดเวลา มีการบนัทกึวันและเวลาการรับค าขอและรับเรื่อง
ทุกข้ันตอนมใีบแสดงการรับค าขอให้กับผู้ยื่นค าขอและเวลาแล้วเสร็จ (วันรับผลการพิจารณา) 
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3. ความสามารถเข้าถึงได้ง่าย 
                    ความสามารถและใช้บริการได้ง่ายเป็นส่วนหนึ่งทีจ่ะท าให้ผู้รบับริการได้รบัความสะดวกสบาย 
ดังนั้น จดุทีใ่ห้บริการควรจะมีการกระจายให้ทัว่ถงึหรือให้ผู้รบับริการสามารถใช้บริการผ่านระบบเครือขา่ย 
อินเตอรเ์น็ตได้ 
 

4. ความชดัเจนของข้อมูลต่างๆ เกี่ยวกับการบริการ ณ จุดบริการ 
                    ผู้รับบริการจ านวนมากมักจะไม่มีความรู้เกีย่วกับชั้นตอนการให้บริการขององค์การบริหารส่วน
ต าบลนาสะแบง ตลอดจนไม่ทราบว่าต้องจัดเตรียมเอกสารหลักฐานอะไรบ้างในการติดต่อกับองค์การบริหาร
ส่วนต าบลนาสะแบง ในกรณีต่างๆ ดังนั้น การประชาสัมพันธ์และให้ข้อมูลที่ชัดเจนจึงเป็นปัจจัยหนึ่งที่ช่วยให้
ผู้รบับริการได้รบัความสะดวกมากขึน้ 
แนวทางปฏิบัติ 
                    ติดประกาศตามที่ต่างๆ เพ่ือประชาสัมพันธ์ให้ผู้รับบริการหรือหมายเลขโทรศัพท์ในการติดต่อ
สอบถาม จัดท าป้ายชื่อเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบใช้สื่อต่างๆ เช่น ป้ายแผ่นพับ แถบ บันทึกเสียงและรูปภาพในการ
ประชาสัมพันธ์การใช้บริการให้ ทราบทัว่กนัจัดเตรียมแบบฟอร์มตา่งๆ ไว้ให้พร้อมเพรียง 
 
5. การให้บริการตลอดเวลา 

                 ควรจัดให้มีการบริการตลอดเวลาระหว่างการเปิดให้บริการ ไม่มีการหยุดพักเที่ยง เพ่ือสามารถ
ให้บริการไดอ้ย่างต่อเนื่อง 

 

6. จัดให้มีช่องทางการติดต่อทีส่ะดวก  
               จัดให้มีช่องทางการติดต่อที่ผู้รับบริการสามารถติดต่อกับองค์การบริหารส่วนต าบลนาสะแบงได้โดยง่าย 

เช่น Website ให้ข้อมูล E-mail เพ่ือเป็นช่องทางให้ผู้รับบริการสามารถติดต่อได้ตลอดเวลา *กล่องรับเรื่องราวร้อง
ทุกข์ 

 

7. การตดตามผล 
               เมือ่ให้บริการไปแล้วในกรณีทีภ่ารกจิยังไมเ่สร็จสมควรที่จะตดิตามผลเป็นระยะๆ เพ่ือแสดงถึงความเอา
ใจใสและให้ความส าคัญกับผู้บริการ เป็นการสร้างความประทับใจอีกทางหนึ่ง นอกจากในการติดตามผลกอาจท าให้
ไดร้บัข้อมลูที่เป็นประโยชนในการด าเนินการต่อไปได้ท าให้เกดิความรู้สึกทีดี่ทีเ่จ้าหน้าทีอ่งค์การบริหารส่วนต าบลนา
สะแบง หว่งใยไม่ทอดทิ้ง 

 

6. การส ารวจความพึงพอใจของผู้บริการในด้านต่างๆ 
                องค์การบริหารส่วนต าบลนาสะแบง ควรท าการส ารวจความพงึพอใจของผู้รบับริการอย่างสม่ าเสมอ
เพ่ือทีจ่ะได้ทราบ ว่าจะตอ้งปรับปรุงการด าเนินงานในจุดใดบ้าง เพ่ือให้มีการพฒันาคุณภาพของบริการอยา่งต่อเนื่อง 

*จดัท าแบบสอบถามเพ่ือส ารวจความพงึพอใจของผู้รบับริการ *ประชาสัมพันธ์ให้ผู้รบับริการตอบ
แบบสอบถามในแบบสอบถามหรือทางอินเทอร์เน็ตและสร้างแรงจงูใจใหต้อบแบบสอบถาม เช่นมรีางวัลให้ 
*น าข้อมลูที่ไดม้าวิเคราะห์ผลและสรุป  
*หาวิธีการปรับปรุงจุดทีผู่้รบับริการยงัไมไ่ดร้บัความพึงพอใจ  
*จดัอันดับเจ้าหน้าทีท่ี่ให้บริการดี เพ่ือกระตุ้นให้เจ้าหน้าทีเ่อาใจใส่บริการให้ได้ดีทีสุ่ด 
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7. การจัดท ามาตรฐานการปฏิบัติงาน 
                  เมื่อด าเนินการปรับปรุงงานจนได้ผลลัพธ์สอดคล้องตามเป้าหมายให้เปรียบเทียบผลการปฏิบัติงาน
ก่อนและหลังปรับปรุงงาน เช่น การเปรียบเทียงด้านระยะเวลา ด้านขัน้ตอนการปฏิบัติงาน ด้านคณุภาพการให้บริการ 
หรอืด้านต้นทนุค่าใช้จา่ย โดยจะตองสามารถชี้ให้เห็นได้ว่าการปรับปรุงงานนั้นเกดิประสิทธิภาพและเกิดความ คุม้ค่า
และเมื่อเชื่อมั่นได้ว่างานที่ได้ด าเนินการปรับปรุงแล้วเป็นสิ่งดีก็ให้ก าหนดเป็นมาตรฐานที่เป็นลายลักษณ์อักษร และ
ประกาศใช้รวมทั้งต้องด าเนินการขยายผลไปยังกระบวนงานอันที่มีลักษณะงานคลายคลึงกัน ทั้งนี้ จะต้อง รักษาและ
ปรับปรุงมาตรฐานอยา่งต่อเนื่อง 

 
7.1 วิธีการก าหนดมาตรฐานการปฏิบัติงาน 

    (1) การใช้ผลการปฏิบัติงานทีผ่่านมา เป็นวิธีการทีอ่าศยัขอ้มลูสถติิการปฏิบัติงานย้อนหลัง ในช่วงระยะเวลาหนึ่ง 
น ามาค านวณหาค่าเฉลี่ยแล้วก าหนดเป็นมาตรฐาน โดยอาจเพ่ิมหรือลดให้ตามความเหมาะสม กับสภาพหรือ
สถานการณใ์นช่วงเวลานั้น 

(2) การเปรียบเทียบกบัผลการปฏิบัติงานของบุคคลอันเป็นวิธีการเปรียบเทียบผลการ ปฏิบัติงานของบุคคลหนึ่งกบั
ผลการปฏิบติังานของบุคคลนั้นๆ 
    (3) การศึกษาจากการปฏิบัติงาน เป็นวิธีการที่อาศัยหลักเกณฑ์ทางวิทยาศาสตร์หรือการค านวณมาช่วย เช่น 
การศึกษาการเคลื่อนไหวและเวลาในการปฏิบัติงาน ทัง้นี้เพ่ือหาเวลามาตรฐาน 
   (4) มาตรฐานแบบวิสัยเป็นวิธีการทีผู่้บริหาร / หวัหน้างาน เฝ้าสังเกตการปฏิบัติงานของผู้ใตบ้ังคบับัญชาแล้วน ามา
ก าหนดเป็นมาตรฐาน 
   (5) ศึกษาเปรียบเทียบผลการให้บริการขององค์กรอันที่สามารถให้บริการผู้รบับริการได้เร็วที่สุด ดีที่สุด ผู้รับบริการ
พึงพอใจต่อการบริการมาก แล้วน ามาเป็นต้นแบบในการศึกษาว่ามีกระบวนการปฏิบัติงานเป็นอย่างไร เพ่ือจัดท าเป็น
มาตรฐานต่อไป 

(6) ศึกษาการบริการของท้องที่ให้บริการได้อย่างมีประสิทธิภาพแล้วน ามาวิเคราะห์หาความแตกต่างหรือหา
ชอ่งว่างของการปฏิบัติงาน เพ่ือน ามาเปน็แนวทางในการจัดท ามาตรฐานและการปรับปรุงบริการ 
 

7.2 เกณฑ์ในการก าหนดมาตรฐานการปฏิบัติงาน 
         การก าหนดเกณฑ์มาตรฐานการปฏิบัติงานควรรับเป็นลักษณะของการปฏิบัติงานทัง้ในเชิงปริมาณ 

คุณภาพ ระยะเวลา ค่าใช้จ่าย หรือพฤติกรรมเช่นเกณฑ์ด้านขั้นตอนและระยะเวลาที่ปฏิบัติคุณภาพของงานและ 
ลักษณะการแสดงออกขณะปฏิบัติงานเป็นต้น ซ่ึงกล่าวโดยละเอียดไดดั้งนี้ 

1. เกณฑด้์านขั้นตอนและระยะเวลาที่ปฏิบัติ เป็นการก าหนดว่างานตอ้งมีขัน้ตอนเท่าไร และควรจะใช้
เวลาปฏิบัติมากน้อยเพียงใดงานจึงจะเสร็จ 

2. เกณฑ์ด้านคุณภาพของงานเป็นการก าหนดว่าผลงานที่ปฏิบัติได้นั้นมีคุณภาพดีมากน้อยเพียงใด โดย
สามารถก าหนดว่าคุณภาพของงานจะต้องมีความครบถ้วน ถูกตอ้ง เชื่อถอืได้ ประหยัดทัง้เวลาและทรัพยากร เช่น มี
การก าหนดข้อผิดพลาดที่สามารถยอมรับได้ว่าผลได้ไม่เกินกี่เปอร์เซ็นต์ สูญหายได้ไม่เกินกี่เปอร์เซ็นต์เป็นต้น หรือ
เป็นการก าหนดให้ผลการปฏิบัติงานมคีวามผิดพลาดหรือบกพร่องเป็นศนูยเ์ทา่นั้น 

3. เกณฑด้์านลักษณะการแสดงออกขณะปฏิบัติงาน งานบางต าแหน่งไม่สามารถก าหนดมาตรฐาน ด้วย
คุณภาพหรือปริมาณได้ เพราะเป็นงานที่ต้องปฏิบัติโดยการใช้บุคคลหรือลักษณะเฉพาะบางอย่างคอยรับ บริการ
จากเจ้าหน้าที ่พฤตกิรรมและบุคคลลักษณะที่แสดงออกถือเป็นองค์ประกอบที่ส าคัญส าหรับต าแหน่งงาน บริการที่
ต้องติดต่อกับสาธารณชน ซ่ึงถือได้ว่าเป็นตัวแทนขององค์การบริหารส่วนต าบลนาสะแบง ดังนั้น การก าหนด
ลักษณะ พฤติกรรมที่ต้องแสดงออกไว้ในมาตรฐานการปฏิบัติงานจะช่วยให้ผู้ปฏิบัติงานทราบว่าต้องปฏิบัติตน
อย่างไร การแสดงพฤตกิรรมทีไ่มเ่หมาะสมอาจส่งผลเสียต่อภาพลักษณข์ององค์กร 
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7.3 ข้อเสนอแนะ 
                การก าหนดมาตรฐานการปฏิบัติงานขององค์การบริหารส่วนต าบลนาสะแบง ต้องมีความเหมาะสมและ
ผู้เกี่ยวข้องทุกฝ่ายสามารถยอมรับได้ เห็นพ้องต้องกันว่ามาตรฐานมีความเป็นธรรม ผู้ปฏิบัติงานทุกคนสามารถปฏิบติั
ได้ ตามที่ก าหนดไว้ ลักษณะงานที่ก าหนดไว้ในมาตรฐานต้องสามารถวัดได้เป็นจ านวนเปอร์เซ็นต์หรือหน่วยวัดอ่ืนๆ            
ที่สามารถวัดได มีการบันทึกเป็นลายลักษณะอักษรและเผยแพรให้เป็นที่รับรู้และเข้าใจตรงกันและสุดท้ายมาตรฐาน 
การปฏิบัติงานที่ก าหนดไว้ต้องสามารถเปลี่ยนแปลงได้ ทัง้นี้ต้องไมเ่ป็นการเปลี่ยนแปลงเพราะผู้ปฏิบัติงานไม่ สามารถ
ปฏิบัติได้ตามมาตรฐานการเปลี่ยนแปลงควรมีสาเหตุ เนื่องมาจากการที่หน่วยงานมีวิธีปฏิบัติงานใหม่หรือ น าอุปกรณ์
เครือ่งมอืใหม่ๆ  มาใช้ปฏิบัติงาน 
 

7.4 ประโยชน์ของการจัดท ามาตรฐานการปฏิบัติงาน 
              การมีมาตรฐานการปฏิบัติงาน พบว่าประโยชน์ต่อองค์การบริหารส่วนต าบลนาสะแบงและ

เจ้าหน้าที่ในอบต. หลายประการ ไม่ว่าจะเป็นทางด้านประสิทธิภาพการปฏิบัติงาน การสร้างแรงจงใจ การ
ปรับปรุงงาน การควบคมุงานและการประเมินผลการปฏิบัติงาน ดังนี้ 

(1) ด้านประสิทธิภาพการปฏิบัติงาน มาตรฐานการปฏิบัติงานจะช่วยให้ผู้ปฏิบัติงานสามารถปฏิบัติได้ 
อย่างถูกต้องการเปรียบเทียบผลงานที่ท าได้กับที่ควรจะเป็นมีความชัดเจนมองเห็นแนวทางในการพัฒนาการ 
ปฏิบติังานใหเ้กดิผลได้มากขึน้และช่วยให้มีการฝึกฝนตนเองให้เข้ามาตรฐานได้ 

(2) ด้านการสร้างแรงจูงใจ มาตรฐานการปฏิบัติงานเป็นส่งเราให้เกดิความมุ่งมัน่ไปสู่มาตรฐาน 
ผู้ปฏิบัติงานทีมี่ความสามารถจะเกิดความรู้สึกท้าทาย ผู้ปฏบิัติงานทีมุ่ง่ความส าเร็จจะเกิดความมานะพยายาม 
ผู้ปฏิบัติงานดีจะเกิดความภาคภูมิใจและสนุกกับงาน 

(3) ด้านการปรับปรุงาน มาตรฐานการปฏิบัติงานจะช่วยให้ผู้ปฏิบัติงานทราบว่าผลงานที่มีคุณภาพ 
จะต้องปฏิบัติอย่างไรช่วยให้ไม่ต้องก าหนดรายละเอียดของงานทุกครั้ง ท าให้มองเห็นแนวทางในการปรับปรุงงาน 
และพัฒนาความสามารถของผู้ปฏิบัติงานและช่วยให้สามารถพิจารณาถึงความคุ้มคาและเป็นประโยชน์ต่อการเพิ่ม 
ผลผลิต 

(4) ด้านการควบคุมงาน มาตรฐานการปฏิบัติ งานเป็นเครื่องมือทีผู่้บังคบับัญชาใช้ควบคุมการ 
ปฏิบติังาน ผู้บังคบับัญชาสามารถมอบหมายอ านาจหน้าทีแ่ละส่งผ่านค าสั่งได้ง่ายขึน้ ช่วยให้สามารถด าเนินงาน 
ตามแผนงานงา่ยขึน้และควบคุมงานได้ดีขึน้ 

(5) ด้านการประเมินผลการปฏิบัติงาน มาตรฐานการปฏิบัติงาน ช่วยให้การประเมินผลการ ปฏิบัติงาน
เป็นไปอย่างมีหลักเกณฑ์ ป้องกันไม่ให้มีการประเมินผลการปฏิบัติงานด้วยความรู้สึก การเปรียบเทียบ ผลการ
ปฏิบติังานทีท่ าไดกั้บมาตรฐานการปฏิบัติงานมคีวามชัดเจนและช่วยให้ผู้ปฏิบัติงานย่อมรับผลการประเมินได้ ดีขึน้ 

 
8. ชีแ้จงและท าความเข้าใจกับผูป้ฏิบัติงานและผู้ทีเ่กี่ยวข้องอ่ืนๆ เกีย่วกบัมาตรฐานการปฏิบัติงานทีก่ าหนดไว้ 
พร้อมทัง่จงใจให้เจ้าหน้าที่มีส่วนร่วมในการพฒันาหรือปรับปรุงกระบวนงานใหมป่ระสิทธิภาพมากยิ่งขึน้ และเหน็
ประโยชน์ทีเ่จ้าหน้าทีผู่้ปฏิบัติงานไดร้บัจากการปรับปรุงกระบวนงาน 

 

9. ผลักดันและส่งเสริมให้บุคลากรท างานทีเ่ป็นมาตรฐานเดียวกันและถ่ายทอดองค์ความรู้ทีไ่ด้จาก 
การพัฒนากระบวนงานไปยังบคุลากรอ่ืนๆ 
ส่งเสริมใหบุ้คลากร มีการแลกเปลี่ยนเรียนรู้ระหว่างกันเพ่ือสร้างองค์ความรู้ที่ไดจ้ากการพัฒนากระบวนงานให้       
เป็นตามมาตรฐานเดียวกัน โดยก าหนดแผนปฏิบัติการ ระยะเวลาและเป้าหมายในการด าเนินงาน 
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                      ให้ชัดเจนว่าต้องการผลงานเป็นลักษณะใด เป็นปริมาณงาน คุณภาพงาน ขั้นตอนการ
ปฏิบัติงาน เวลาการ ปฏิบัติงานหรือวิธีการปฏิบัติงานทั้งแผนงาน ระยะเวลาและเป้าหมายที่ต้ังไว้ต้องไม่ขัดกับ
นโยบาย หลักเกณฑ์ หรือระเบียบข้อบังคับของหน่วยงาน สาหรับวิธีการส่งเสริมให้มีการปฏิบัติงานให้ได้ตาม
มาตรฐาน สามารถด าเนินการได้ ดังนี้ 

*ออกค าสั่งใหบุ้คลากรน าไปปฏิบัติ 
*แตง่ตัง้ใหมี้คณะท างานรับผิดชอบเฉพาะในการดูแลการปรับปรุงบริการหรือหน้าทีป่รับปุรง ประสิทธิภาพ

การปฏิบัติงาน 
*การสร้างแรงจงูใจโดยใช้มาตรการยกย่องใหร้างวัลแก่บุคลากรทีป่ฏิบัติได้ ตามกรอบมาตรฐานงาน 

บริการ เช่น การยกย่องชมเชย การมอบรางวัล เป็นต้น 
*การศึกษาดูงานจากองค์การอันทีส่ามารถน ามาเป็นแบบอย่างทีดี่ไดห้รือการให้ที่อ่ืนมาดูงานของตนเอง 

ทัง้นี้ เพ่ือเป็นการกระตุ้นให้เกิดความตอ้งการในการเปลี่ยนแปลงตนเอง 
 

10. การติดตามประเมนิผลการปรับปรงุมาตรฐานการให้บริการ 
ติดตามผลการปฏิบัติงานแล้วน ามาเปรียบเทียบกบัมาตรฐานที่ก าหนดไว้ ซ่ึงอาจด าเนินการไดดั้งต่อไปนี้ 

10.1 ก าหนดนโยบายและแนวทางการปฏิบัติเกีย่วกบัการควบคุมการปฏิบัติงานให้เป็นไปตาม 
มาตรฐานทีก่ าหนดไว้ 

10.2 ก าหนดแบบการรายงานด าเนินงานตามมาตรฐานของหน่วยงาน แล้วจัดส่งผลการปฏิบัติงาน ดังกล่าว
ให้หนว่ยงานกลางทราบเป็นระยะๆ เช่นทกุๆ 3 เดอืนหรือทกุๆ 6 เดอืนหรือแล้วแต่ความเหมาะสมและ ความ
เป็นไปได้ 
 

11. แนวทางการพัฒนากระบวนงานในอนาคต 
ควรพจิารณาปรับปรุงหรือแก้ไขมาตรฐานที่ก าหนดไว้ให้มีความเหมาะสมยิ่งขึน้ โดยควรมีการปรับปรุงทกๆ 5-6 ปี 
เพราะรปูแบบความต้องการของผู้รบับริการจะเปลี่ยนแปลงไป ดังนั้น จงึควรเปลี่ยนแปลงรูปแบบ การท างานเพื่อให้
สามารถตอบสนองได้ทันทีกับความต้องการของประชาชนด้วย 

 

12. ปัจจยัท่ีท าใหอ้งค์การบริหารส่วนต าบลนาสะแบง สามารถปรับปรุงกระบวนงานได้ส าเร็จอย่างต่อเนื่อง  
วิเคราะห์จากการด าเนินการปรับปรุงทีผ่่านมาว่าความส าเร็จเกดิมาจากปจัจยัต่างๆ มีอะไรบ้าง เช่น เครือ่งมือในการ
ให้บริการ ระบบสารสนเทศ คอมพิวเตอร์ที่ทันสมยั คุณภาพของเจ้าหน้าที่ ทีก่ารปรับปุรง ขัน้ตอนการท างาน ผู้บริหาร
ให้ความส าคัญ เป็นต้น 
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บทสรุป 
 

                   การพัฒนาคุณภาพการบริการเป็นเครื่องมือส าคัญอย่างหนึ่งองค์การบริหารส่วนต าบลนาสะแบง 
สามารถน ามาใช้ในการบริหารงาน เพ่ือควบคุมให้การด าเนินงานเป็นไปตามเป้าหมายที่ก าหนดไว้ การมอบหมาย
หน้าที่และการสั่งการสามารถท าได้สะดวก รวดเร็ว การประเมินผลการปฏิบัติงานมีความยุติธรรม น่าเชื่อถือ 
เนื่องจากมีทัง้หลักฐานและหลักเกณฑ์ทีอ่งค์การบริหารส่วนต าบลนาสะแบง สามารถชี้แจงใหผู้้ปฏิบัติงานยอมรับ
ผลการประเมนิไดโ้ดยง่าย 
 

                     ในส่วนของฝ่ายจัดการปฏิบัติงาน มาตรฐานที่ก าหนดไว้ ถือเป็นสิ่งท้ายท้ายที่ท าให้เกิดความ        
มุ่งมั่นที่จะไป ให้ถึงเป้าหมายการปฏิบัติงานมีความถูกต้องมากขึ้น เนื่องจากผู้ปฏิบัติงานมีกรอบหรือแนวทางในการ
ปรับปรุงงาน และการพัฒนาศักยภาพ เพ่ือไปสู่มาตรฐานการปฏิบัติงานทั้งผู้ปฏิบัติงานและผู้บริหารขององค์การ
บริหารส่วนต าบลนาสะแบง ได้ร่วมกันก าหนดไว้ เพ่ือให้การปฏิบัติงานได้คุณภาพและได้พัฒนาไปสู่องค์กรที่มี
ประสิทธิภาพสูงสุด 
 


