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บทนํา

ตามพระราชกฤษฎีกาวาดวยหลักเกณฑและวิธีการบริหารกิจการบานเมืองท่ีดี พ.ศ.2546 ไดกําหนด
แนวทางปฏิบัติราชการ มุงใหเกิดประโยชนสุขแกประชาชน โดยยึดประชาชนเปนศูนยกลางเพ่ือตอบสนองความ
ตองการของประชาชนใหเกิดความผาสุกและความเปนอยู ท่ีดีของประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์ตองานบริการ
ประสิทธิภาพและเกิดความคุมคาในการใหบริการ ไมมีข้ันตอนปฏิบัติงานเกินความจํา เปนมีการประเมินใหทันตอ
สถานการณประชาชนไดรับความอํานวยความสะดวกและไดรับการตอบสนองความตองการ และมีการ
ประเมินผลการใหบริการอยางสมํ่าเสมอ

การจัดบริการและสวัสดิ์การท่ีมีคุณภาพใหประชาชนเปนหนาท่ีทางองคการบริหารสวนตําบลหลุบเลาตอง
ดําเนินการ ใหกับประชาชนทุกคนในเขตพ้ืนท่ี เพ่ีอใหประชาชนมีความสุข และพึงพอใจในการรับบริการ การ
จัดบริการ และสวัสดิ์การท่ีมีคุณภาพใหประชาชนทุกคนตองมีการพัฒนาปรับปรุงคุณภาพการบริการใหมีมาตรฐาน
อันจะนํามาซึ่งคุณภาพการใหบริการท่ีดี ประชาชนเกิดความพึงพอใจเปนการยก ระดับคุณภาพ ปฏิบัติงาน เม่ือ
บุคลากรขององคการบริหารสวนตําบลหลุบเลา สามารถปฏิบัติไดอยางเปนรูปธรรม จึงเห็นสมควรถายทอดวิธี
ปฏิบัติงาน ท่ีมีประสิทธิภาพไปยังบุคลากรทุกคน เพ่ือกอใหเกิดการพัฒนา การบริการท่ีดีท่ีสุดและปฏิบัติไปใน
ทิศทางเดียวกัน สงผลท้ังผูรับบริการไดรับบริการท่ีรวดเร็วตามกําหนดเวลาปฏิบัติและมีความเปนธรรมไดรับการ
ตอบสนองความตองการเกิดความพึงพอใจสูงสุด ผูปฏิบัติงานสามารถปฏิบัติงานไดอยางมีประสิทธิภาพและ
ตอบสนองความ ตองการของทุกคน
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วัตถุประสงคของการจัดทําคูมือ
1. เพ่ือเปนแนวทางใหบุคลากรนําไปใชพัฒนาและปรับปรุงคุณภาพงานบริการ
2. เพ่ือพัฒนาคุณภาพและประสิทธิภาพการบริการใหมีมาตรฐาน

ความสําคัญของการพัฒนาคุณภาพงานบริการขององคการบริหารสวนตํายลหลุบเลาเพ่ือสรางความพึงพอใจ ของ
ผูรับบริการ

การพัฒนาคุณภาพงานบริการขององคการบริหารสวนตําบลหลุบเลา ใหเปนไปตามาตรฐานหรือมี
มาตรฐานคุณภาพ นับไดวาเปนเรื่องสําคัญท่ีองคการบริหารสวนตําบลหลุบเลา ควรมีการพัฒนาคุณภาพงาน
บริการอยางตอเนื่อง ยกระดับ คุณภาพการใหบริการใหดีข้ึนกวาท่ีมาตรฐานกําหนด เพ่ือใหผูรับการบริการเกิด
ความพึงพอใจในการปฏิบัติงาน การใหบริการของบุคลากรดวยมาตรฐานเดียวกันและมีประสิทธิภาพเทาเทียมกัน
คําจํากัดความ

การบริการ หมายถึง ความพยายามในการใชความรู ความสามารถ ทักษะ และความกระตือรือรนของ
ผู ใหบริการนําเสนอการบริการใหแกผูบริการดวยความเต็มใจ จริงใจ และใหเกียรติ เพ่ือใหสามารถตอบสนอง
ความตองการและความคาดหวัง รวมท้ังเพ่ือสรางความพึงพอใจสูงสุดแกผูบริการ
คุณภาพงานบริการ หมายถึง ประสิทธิผลโดยรวมของกระบวนการดําเนินงานตามมาตรฐานและมีความสมํ่าเสมอ
ในการตอบสนองตามความตองการ และความคาดหวังของผูรับบริการ  สรางความพึงพอใจ
ใหกับผูรับบริการเม่ือไดรับการบริการ

ความพึงพอใจ หมายถึงระดับความรูสึกพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมาติดตอกับองคการบริหารสวนตําบล
หลุบเลาตอกิจกรรมหนึ่ง  ซึ่งสะทอนใหเห็นถึงประสิทธิภาพของกิจกรรมนั้นๆ  ระดับความพึงพอใจของบุคคลมี
ชอบใจพอใจ จะเกิดข้ึนเม่ือความตองการของบุคคลนั้นไดรับการตอบสนอง
ผูรับบริการ หมายถึง ประชาชนในเขตพ้ืนท่ีและประชาชนท่ัวไป
การพัฒนาคุณภาพการใหบริการ

การพัฒนาคุณภาพการใหบริการเปนการมุงไปสูการยกระดับคุณภาพการใหบริการตามแนวคิดการบริหาร
คุณภาพโดยรวม (TQM) มีหลักการดังนี้

1) ผูรับบริการสําคัญท่ีสุด (customerfocus) เพราะผูรับบริการเปนเปาหมายท่ีสําคัญของงานบริการ
ขององคการบริหารสวนตําบลหลบุเลาซึง่คุณภาพงานบริการอยูท่ีความสามารถในการตอบสนองความตองการของผู
บริการ

2) วิสัยทัศนรวมกัน (common vision) เปนการรวมพลังเพ่ือการสรางสรรคใหผูรับบริการและผูบริการ
มีสวนรวมในการกําหนดเปาหมายรวมกันและมีสวนในการปรับเปลี่ยนไปสูเปาหมายดังกลาว

3) ทีมงานสัมพันธ (teamwork & empowerment) ทุกคนตองทํางานเปนทีม ผูปฏิบัติงานจะตอง
ไดรับการเสริมพลังดวยการฝกอบรมและโอกาสขอมูล เพ่ือใหนําศักยภาพของตนมาใชอยางเตม็ท่ี

4) มุงม่ันกระบวนการ (process focus) เปนการปรับปรุงกระบวนการทํางานใหกระชับงายในการ
ปฏิบัติเปนการสรางระบบเพ่ือปกปองคุมครองใหผูปฏิบัติงานทํางานไดดีท่ีสุด

5) มีกระบวนการแกปญหา (problem solving process) เปนการนํากระบวนการทางวิทยาศาสตร มา
ใชปรับปรุงกระบวนการ เริ่มดวยการวิเคราะหสภาพปญหา การทดสอบทางเลอืก และนํามาปฏิบัติเปน มาตรฐาน

6) ผูนําใหการสนับสนุน (leadership support) ผูนํามีบทบาทสําคัญในการกอใหเกิดการเปลี่ยนแปลง
ผูนําทุกระดบัเปลี่ยนบทบาทจากผูควบคุมและสั่งการเปนโคช
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7) พัฒนาไมหยุดย้ัง (continuous improvement) มองหาโอกาสพัฒนาอยางตอเนื่อง การพัฒนา

คุณภาพการบริการขององคการบริหารสวนตําบลห ลุ บ เ ล า จึงเปนสิ่งสําคัญท่ีเปนตัวแปรตามกับระดับความพึง
พอใจของผูรับบริการ ถาองคการบริหารสวนตําบลหลุบเลา ไดมีการปรับปรุงพัฒนาคุณภาพการใหบริการใหมีดวย
กระบวนการทํางานท่ีมีประสิทธิภาพ ข้ันตอนการทํางานลดลงสามารถปฏิบัติงานไดรวดเร็วข้ึน และลดคาใชจาย
เม่ือปฏิบัติ แลวมีประสิทธิภาพจนเกิดเปนมาตรฐานในการปฏิบัติงานและมีการปรับปรุงอยางตอเนื่อง เนื่องจาก
ความตองการ ของผูรับบริการมีการเปลี่ยนแปลงสิ่งแวดลอมตางๆ ท้ังภายในและภายนอกเปลี่ยนแปลงไปตาม
สถานการณปจจุบันฉะนั้นควรมีการปรับปรุงคุณภาพอยางสมํ่าเสมอ โดยดําเนินการ ข้ันตอน ดังตอไปนี้

1. กําหนดและวิเคราะหลักษณะพ้ืนฐานขององคการบริหารสวนตําบลหลุบเลา
เพ่ือใหทราบทิศทางและเปาหมายมีองคประกอบดังนี้

ประวติั
วสิัยทศัน์
พนัธกิจ
ภารกิจ
โครงสร้างการบริหารงานและอตัรากาํลงั

2. ปรับปรุงกระบวนการใหบริการ ดังนี้
วิเคราะหกระบวนการใหบริการขอมูล เพ่ือนํามาพิจารณาจัดทําขอเสนอในการลดข้ันตอน

ระยะเวลาการปฏิบัติงาน จัดทํามาตรการท่ีจะนําไปสูการปฏิบัติใหไดมาตรฐานท่ีกําหนด รับฟงความคิดเห็น/ระดม
สมองจากผูท่ีเก่ียวของ ผลักดันการพัฒนางานบริการสูความสําเร็จ พิจารณาปรับปรุงแกไขงานบริการใหเหมาะสม
3. ศึกษาวิเคราะหสภาพการปฏิบัติงานในอดีตและปญหาท่ีเกิดข้ึน
ศึกษาวเิคราะหกระบวนการทีไ่ดคัดเลือกวามีการปฏิบัติงานหรือการใหบริการผูรับบริการอยางไร เพ่ือปรับปรุงและ
พัฒนาการบริการ ซึ่งมีแนวทางในการดําเนินการ ดังนี้

3.1 สํารวจสภาพปจจุบันของการปฏิบัติงาน การวิเคราะหสภาพ การทํางานในปจจุบันขององคการ
บริหารสวนตําบลหลุบเลา สามารถชวยคนหาสาเหตุที่ทําใหเกิดปญหาหรือความลาชา ในการปฏิบัติงาน รวมท้ัง
ความไมพึงพอใจของผูรับบริการไดรับบริการได โดยการเก็บขอมูลมาวินิจฉัยปญหา ซึ่งขอมูลนี้อาจมาจากความ
ตองการของ ผูรับบริการหรือความคาดหวังของผูรับบริการหรือจากเจาหนาที่ผูปฏิบัติงานขององคการบริหารงาน
สวนตําบลหลุบเลา จากนั้นหาจุดที่ควรปรับปรุงซึ่งสามารถศึกษาไดจาก
การจัดทําแผนผังการไหลของงานในกระบวนการใหมีการแยกแยะ ข้ันตอน การทํางานยอยๆ ที่เกิดขึ ้นใน
กระบวนการทํางานและสามารถวิเคราะหหาวาข้ันตอนใดเปนข้ันตอนที่ไมกอใหเกิดมูลคาเพ่ิม และข้ันตอนใด
กอใหเกิดมูลคาเพ่ิม เพ่ือนํามากําหนดแนวทางในการปรับปรุงงานใหมีประสิทธิภาพและ เปนไปตามมาตรฐาน
ตอไป

3.2 วิเคราะหหาสาเหตุ เปนการวิเคราะหปญหาเพ่ือพิจารณาวามีเวลาสูญเสียเกิดขึ้นในขั้นตอนใดและ
สูญเสียเรื่องใด ซึ่งอาจจะนําเทคนิคการวิเคราะหแบบแผงกางปลา (FishBone Diagram) มาวิเคราะหหาสาเหตุ
เริ่มตนของปญหา ผลท่ีไดจะเปนขอมูลเบื้องตน ที่มีการจัดลําดับความสําคัญของปญหาวา มีความจําเปน เรงดวน
หรือมีความเสียหายรุนแรงอยางไร เพ่ือนํามากําหนดข้ันตอนการแกไขปญหา ตั้งเปาหมาย และขอบเขต ในการ
ปรับปรุงงานใหไดอยางชัดเจนตอไป

4. การดําเนินการปรับปรุงบริการ การไดมาซึ่งมาตรฐานการปฏิบัติงานขององคการบริหารสวนตําบล
หลุบเลา สิ่งหนึ่งท่ีตองดําเนินการกอน คือ ปรับปรุงใหมีประสิทธิภาพ ผูบริหารสํานักปลัดอบต.ตองเห็นถึงความ
จําเปนเรงดวนท่ีตองสนับสนุน สงเสริมใหมีการปรับปรุงงานอยางจริงจัง โดยเฉพาะอยางยิ่งภารกิจในการใหบริการ
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ท้ังนี้ เพ่ือวัตถุประสงค ในการดําเนินงานขององคการบริหารสวนตําบลหลุบเลา มีประสิทธิภาพและประสิทธิผล
สรางความพึงพอใจใหเกิดข้ึนแกผูรับบริการ สวนรวมจากการไดรับบริการ สําหรับการปรับปรุงมีแนวทางในการ
ดําเนินการ ดังนี้
4.1 กําหนดมาตรการ แนวทาง และแผนงานในการปรับปรุงงาน/แกไขปญหาเปนการกําหนดวิธีการ ปรับปรุงและ
เครื่องมือที่ใชในการปรับปรุงงาน ซึง่อาจนําเทคนิคการปรับปรุงงานดังตอไปนี้มาใช คือ

4.1.1 เทคนิค PDCA PLAN การวางแผน รวมถึง การออกแบบกระบวนการการเลือกตัววัด และการ
ถายทอดเพ่ือ นําขอกําหนดไปปฏิบัติ DO ดําเนินการตามแผนท่ีวางไว CHECK การตรวจประเมินความกาวหนา
และการไดมาซึ่งความรูใหม โดยพิจารณาผลลัพธที่ไดทั้งจากภายในและภายนอกองคกร ACT การปรับปรุง โดย
อาศัยผลของการตรวจประเมิน การเรียนรูปจจัยนําเขาใหมๆ ขอกําหนดใหมๆ รวมถึงความตองการ ของผูบริการ
และโอกาสในการสรางนวัตกรรม

4.1.2 เทคนิคการาตั้งคําถาม 5W – 1 H (What ?, Why ?, Where ?, When ?, How ?) ซึ่งเทคนิคนี้
สามารถนําไปใชเพ่ือวิเคราะหผลการปฏิบัติงานในสภาพปจจุบันและหาวิธีการปรับปรุงท่ีทาใหกระบวนการ
ปฏิบัติงานเหลือแตข้ันตอนท่ีเกิดมูลคาเพ่ิมสามรถทํางานไดเสร็จทันเวลาและตอบสนองความตองการของ
ผูรับบริการ ท้ังภายในและภายนอกได

4.2 ตั้งเปาหมาย เปนการกําหนดเปาหมายการปรับปรุงงานที่ตองการ ซึ่งอาจกําหนดเปนคาดัชนี วัดผล
การดําเนินงาน (KPI) วามีคาเทาไรจึงเหมาะสม พรอมกับออกแบบฟอรมเก็บขอมูล เพ่ือเปรียบเทียบ ประเมินผล
ตวัชี้วัดกอนดําเนินการและหลังดําเนินการหรือการเปรียบเทียบ (Benchmark) กับองคกรอ่ืนในงาน ประเภทเดียว
และพิจารณาวาถาจะทําใหดีควรตั้งเปาหมายไวท่ีระดับใดจึงจะพอใจ
4.3 วางแผนโครงการและการดําเนินการตามแผนของโครงการที่วางไว เม่ือสํารวจสภาพปจจุบันของปญหาและ
ตั้งเปาหมายแลวจะสามารถวางแผนโครงการในการปรับปรุงงาน ซึ่งอาจจัดทํา Gantt เปน Chart เพ่ือใหทราบถึง
กิจกรรมการปรับปรุงงานโดยรวมท้ังหมดวาจะตองใชเวลาในการดําเนินงานนานเทาใด ซึ่งตอง กําหนดกิจกรรม
ยอยและกําหนดระยะเวลาของแตละกิจกรรม รวมท้ังผูรับผิดชอบแตละงาน

4.4 ลงมือปฏิบัติตามแผนและการตรวจสอบผลการปฏิบัติการเปนการดําเนินการเพ่ือทดลองปฏิบัติ
ข้ันตอน/วิธีการใหม แลวพิจารณาวามีแนวโนมที่จะทําใหบรรลุเปาหมายที่ตั ้งไวหรือไม หากมีแนวโนมท่ีจะ
ดําเนินการไดก็เตรียมการกําหนดเปนมาตรฐานตอไป แตถามีแนวโนมวาจะไมบรรลุผลตามเปาหมายก็ตองกลับไป
ยังข้ันตอนของการหาวิธีการปรับปรุงงานใหมใหขอ (3) อีกครั้ง

5. วิธีการใหบริการเพื่อสรางความพึงพอใจ การใหบริการแกผูรับบริการเพ่ือใหเกิดความพึงพอใจนั้น
จําเปนตองมีการจัดสิ่งอํานวยความสะดวกผูรับบริการประกอบดวย 3 องคประกอบหลัก คือ

ก. ดานบุคลากรผูใหบริการ ผูใหบริการเปนสวนสําคัญที่สงผลตอคุณภาพของการบริการเพราะผู
ใหบริการมีปฏิสัมพันธตอ ผูรับบริการโดยตรง ดังนั้น องคการบริหารสวนตําบลหลุบเลา ควรใหความสําคัญในการ
บริหารบุคลากรใหเปนผูเหมาะสมในการใหบริการ ดังนี้

1. ทัศนคติท่ีถูกตองในการใหบริการการบริการที่ทําใหผูรับบริการประทับใจนั้น ตองมาจากจิตใจและ
ทัศนคติของผูใหบริการท่ีตองรับรูวา ผูรับบริการคือจุดมุงหมายของการทางานของตน ผูรับบริการเปนบุคคลที่
สําคัญที่สุดตองการความชวยเหลือให เต็มกําลงัความสามารถ
แนวทางปฏิบัติ

ปลูกฝงวัฒนธรรมในสํานักงาน ใหตระหนักวาผูรับบริการเปนบุคคลที่สําคัญที่สุดหัวหนางานตองตรวจตรา
การปฏิบัติงานของเจาหนาที่ในการใหบริการอยางเขมงวด ผูรับบริการประเมิน การทํางานของเจาหนาท่ี และผล
ของการประเมินเปนสวนหนึ่งของการพิจารณาความดีความชอบ อบรมพัฒนาผูท่ีไมสามารถบริการได ตาม
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มาตรฐานและหากไมสามารถปรับปรุงตนเองไดใหพิจารณายายไปทํางานในสวนสนับสนุนท่ีไมตองติดตอกับ
ผูรับบริการ
2. ความมีมิตรไมตรี การอํานวยความสะดวกใหแกผูรับบริการนั้นจะตองอยูบนพ้ืนฐานของความเปนมิตร ยิ้มแยม
แจมใสเพราะผูรับบริการเม่ือเขามายังสํานักงาน ยอมไมมีความคุนเคยหากไมมีผูใดเอาใจใสก็เควงควางไมทราบวา
ตน ควรจะติดตอกับผูใด ณ จุดใด ความมิตรไมตรขีองผูใหบริการยอมทําใหผูรับบริการมีความอบอุนใจ

แนวทางปฏิบัติ
จัดใหมีพนักงานตอนรับ เชน เม่ือผูรับบริการมายัง สํานักงาน บุคลากรจะเดินมาถามถึงจุดประสงค
และความตองการอธิบายถึงขนตอนการดําเนินงานใหเกิดความเขาใจพาผูรับบริการไปยังจุดเริ่มตน ในแตละกรณี
3. ความรูผูใหบริการจะตองมีความรูในงานของตนอยางถองแท เพ่ือท่ีจะใหบริการไดถูกตอง สามารถใชความรูท่ี
มีชวยแกไขปญหาใหแกผูรับบริการได

แนวทางปฏิบัติ
พัฒนาความรูใหบุคลากร จัดใหมีการอบรมใหความรูแกบุคลากรอยางตอเนื่อง มีการทดสอบวัดผล บุคคลมีความรู
จริงในศาสตรที่ไดรับมอบหมายใหทําหนาที่มีนโยบายใหการเลื่อนตําแหนงเปนไปในสายงานนั้นๆ ทําใหมีความ
ชํานาญและรูสึกในงาน
4. ความสุภาพผูใหบริการควรมีกิริยามารยาท มีความสุภาพออนนอม ยกยองใหเกียรติผูรับบริการ การพัฒนา
บุคลิกภาพของผูใหบริการในดานนี้ อาจทําไดโดยการจัดอบรมเชิงปฏิบัติการที่เนนใหเกิดความสุขมีมนุษยสมัพันธ
5. ความเต็มอกเต็มใจชวยเหลือการมีจิตใจใฝบริการ ( Service Mind) ท่ีเต็มอกเต็มใจใหบริการเปนจิต
วิญญาณของผูใหบริการที ชวยใหผูรับบริการรูสึกประทับใจเม่ือมารับบริการ
6. ความเสมอภาคในการใหบริการ ผูใหบริการตองมีความเสมอภาคในการใหบริการแกผูรับบริการทุกคนอยาง
เทาเทียมกัน ไมวา ผูนั้นจะมีฐานะ ชาติตระกูล การศึกษา หรือสถานะทางสังคมในระดับใด เจาหนาท่ีในหนวยงาน
ก็ควรท่ีจะ ใหบริการในมาตรฐานเดียวกันโดยไมมีความเหลื่อมล้ํา
แนวทางปฏิบัติ

สรางมาตรฐานของกระบวนการใหบริการ เชน ถอยคําท่ีใชพูดกับผูรับบริการ ใหทุกคนถือปฏิบัติ
ผูรับบริการทุกคนเหมือนๆ กัน
ก.ดานสถานท่ี การจัดสภาพแวดลอมเพื่ออํานวยความสะดวก การจัดใหมีสถานท่ีและสภาพแวดลอมท่ีเหมาะสม
เปนปจจัยสําคัญประการหนึ่งท่ีจะชวยใหไดรับความสะดวกสบาย
แนวทางปฏิบัติ

- จัดสถานท่ี ภูมิทัศนและอุปกรณอํานวยความสะดวก จัดภูมิทัศนใหมีความสะอาดเปนระเบียบ
เรียบรอย มีความสวยงาม จัดใหมีท่ีนั่งอยางเพียงพอ จุดบริการตามลําดับข้ันตอน/ปายชื่อ หองจัดเตรียมวัสดุ
สํานักงานท่ีจําเปน

- จัดทําศูนยความรูและคลังขอมูลรวมเอกสารที่เปนขอมูลและองคความรูตางๆ ใหเปนระเบียบสะดวก
แกการคนหาเพ่ือใหสามารถใหบริการไดอยางรวดเร็ว จัดระเบียบใหบุคลากรสามารถเขาถึงความรูตางๆ ไดงาย
และเอกสารไมสูญหาย

- ดานกระบวนการใหบริการกระบวนการใหบริการเปนสิ่งท่ีสงผลตอคุณภาพบริการขององคการบริหาร
สวนตําบลหลุบเลาและการอํานวยความสะดวกใหแกผูรับบริการ ดังนั้น กระบวนการในการใหบริการจะตองเอยให
เกิดความถูกตองแมนยําใหผูรับบริการ สามารถเขาถึงบริการไดงาย มีความชัดเจนของขอมูลตางๆ เก่ียวกับการ
บริการท่ีสื่อ ไดรับทราบ มีการติดตามผล การปฏิบัติงานและมีการสํารวจความพึงพอใจของผูรับบริการในดาน
ตางๆ และปรับปรุงบริการอยางเหมาะสม ดังนี้
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1. ความรวดเร็วในการใหบริการสิ่งที่ผูรับบริการตองกานเม่ือมารับบริการ คือ การไดรับบริการท่ี

รวดเร็ว ตรงเวลา ดังนั้น จึงควรคิดคนวิธีการลดข้ันตอนในการทํางาน เพ่ือสามารถใหบริการไดรวดเร็วท่ีสุด
แนวทางปฏิบัติ

ลดข้ันตอนการใหบริการจัดใหมีผูใหบริการอยางเพียงพอ วางผังการไหลเวียนของงานใหงาย งาน
ไหลเวียนเร็วไมมีจดุท่ีเปนคอขาด
ความถูกตองแมนยํา การอํานวยความสะดวกและแกปญหาใหแกผูรับบริการ นอกจากจะตองทําดวยความรวดเร็ว
แลวยังตองมีความถูกตอง แมนยําไมผิดพลาด
แนวทางปฏิบัติ
การปฏิบัติงานมีข้ันตอนเปนขอกําหนดท่ีชัดเจน มีคูมือประกอบวาการทํางานแตละอยางตองใช อะไรบาง การ
ดําเนินงานมีข้ันตอนเปนลําดับอยางไร มีกระบวนการกลั่นกรอง ตรวจสอบ เพ่ือใหเกิดความถูกตอง ใชระบบ
สารสนเทศชวยจัดการขอมูลและชวยเตือนเม่ือถึงกําหนดเวลา มีการบันทึกวันและเวลาการรับคําขอ และรับเรื่อง
ทุกข้ันตอน มีใบแสดงการรับคําขอใหกับผูยื่นคําขอและเวลาแลวเสร็จ รอผลการพิจารณา

3. ความสามารถเขาถึงไดงาย ความสามารถาเขาถึงและใชบริการไดงายเปนสวนหนึ่งท่ีจะทําให
ผูรับบริการไดรับความสะดวกสบายดังนั้น จุดท่ีใหบริการควรจะมีการกระจายใหท่ัวถึงหรือใหผูรับบริการสามารถ
ใชบริการผานระบบอินเตอรเน็ตได

4. ความชัดเจนของขอมูลตางๆ เกี่ยวกับการบริการ ณ จุดบริการ
ผูรับบริการจํานวนมากมักจะไมมีความรูเก่ียวกับข้ันตอนการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลหลุบเลา
ตลอดจนไมทราบวาตองจัดเตรียมเอกสารหลักฐานอะไรบางในการติดตอกับองคการบริหารสวนตําบลหลุบเลา ใน
กรณีตาง ดังนั้นการประชาสัมพันธและใหขอมูลท่ีชัดเจนจึงเปนปจจัยหนึ่งท่ีชวยใหผูรับบริการไดรับ
แนวทางปฏิบัติ
ติดประกาศตามท่ีตางๆ เพ่ือประชาสัมพันธใหผูรับบริการหรือหมายเลขโทรศัพทในการติดตอสอบถาม จัดทําปาย
ชื่อเจาหนาท่ีผูรับผิดชอบ ใชสื่อตางๆ เชน ปาย แถบบันทึกเสียงแผนพับและรูปภาพในการประชาสัมพันธ การใช
บริการใหทราบท่ัวกัน จัดเตรียมแบบฟอรมตางๆ ไวใหพรอมเพรียง

5. การใหบริการตลอดเวลาควรจัดใหมีการบริการตลอดเวลาระหวางการเปดใหบริการ ไมมีการหยุดพัก
เท่ียง เพ่ือสามารถใหบริการไดอยางตอเนื่อง

6. จัดใหมีชองทางการติดตอท่ีสะดวก จัดใหมีชองทางการติดตอท่ีผูรับบริการสามารถติดตอกับองคการ
บริหารสวนตําบลหลุบเลาไดโดยงาย เชน Website ใหขอมูล E-mail เพ่ือเปนชองทางใหผูรับบริการสามารถ
ติดตอไดตลอดเวลา
* กลองรับเรื่องราวรองทุกข

7. การติดตามผลเม่ือใหบริการไปแลวในกรณีท่ีภารกิจยังไมเสร็จสิ้น ควรท่ีจะติดตามผลเปนระยะๆ เพ่ือ
แสดงถึงความใสใจ และใหความสําคัญกับผูบริการ เปนการสรางความประทับใจอีกทางหนึ่ง นอกจากนี้ในการ
ติดตามผล ใหไดรับขอมูลท่ีเปนประโยชนในการดําเนินการตอไปได ทําใหเกิดความรูสึกท่ีดีท่ีเจาหนาท่ี หวงใยไม
ทอดท้ิง
6. การสํารวจความพึงพอใจของผูบริการในดานตางๆองคการบริหารสวนตําบลหลุบเลา ควรทําการสํารวจ
ความพึงพอใจของผูรับบริการอยางสมํ่าเสมอ เพ่ือท่ีจะไดทราบวาจะตองปรับปรุงการดําเนินงานในจุดใดบาง
เพ่ือใหมีการพัฒนาคุณภาพของบริการอยางตอเนื่อง

* จัดทําแบบสอบถามเพ่ือสํารวจความพึงพอใจของผูรับบริการ
* ประชาสัมพันธใหผูรับบริการตอบแบบสอบถามในแบบสอบถามหรือทางอินเทอรเน็ตและสรางแบบ ให

ตอบแบบสอบถาม เชน มีรางวัลให
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* นําขอมูลท่ีไดมาวิเคราะหผลและสรุป
* หาวิธีการปรับปรุงจุดท่ีผูรับบริการยังไมไดรับความพึงพอใจ
* จัดอันดับเจาหนาท่ีท่ีใหบริการดี เพ่ือกระตุนใหเจาหนาท่ีเอาใจใสบริการ

7. การจัดทํามาตรฐานการปฏิบัติงาน เม่ือดําเนินการปรับปรุงงานจนไดผลลัพธสอดคลองตามเปาหมายให
เปรียบเทียบผลการปฏิบัติงานกอน หลังปรับปรุงงาน เชน การเปรียบเทียบดานระยะเวลา ดานข้ันตอนการ
ปฏิบัติงาน ดานคุณภาพการใหบริการ หรือดานตนทุนคาใชจาย โดยจะตองสามารถชี้ใหเห็นไดวาการปรับปรุงงาน
นั้นเกิด

ประสิทธิภาพและคุมคา เม่ือเชื่อม่ันไดวางานท่ีไดดําเนินการปรับปรุงแลวเปนสิ่งดีก็ใหกําหนดเปน
มาตรฐานและประกาศใชรวมท้ังตองดําเนินการ ขยายผลไปยังกระบวนงานอ่ืนท่ีมีลักษณะงานคลายคลึงกัน ท้ัง
รักษาและปรับปรุงมาตรฐานอยางตอเนื่อง
7.1 วิธีการกําหนดมาตรฐานการปฏิบัติงาน (1) การใชผลการปฏิบัติงานท่ีผานมา เปนวิธีการท่ีอาศัยขอมูลสถิติ
การปฏิบัติงานยอนหลัง ในชวงระยะเวลาหนึ่ง นํามาคํานวณหาคาเฉลี่ยแลวกําหนดเปนมาตรฐาน โดยอาจเพ่ิม
หรือลดใหตกลงใหเหมาะกับสภาพหรือสถานการณ ในชวงเวลานั้น
(2) การเปรียบเทียบกับผลการปฏิบัติงานของบุคคล เปนวิธีการเปรียบเทียบผลการปฏิบัติงาน ของบุคคลหนึ่งกับ
ผลการปฏิบัติงานของบุคคลอ่ืนๆ
(3) การศึกษาจากการปฏิบัติงาน เปนวิธีการท่ีอาศัยหลักเกณฑทางวิทยาศาสตรหรือการคํานวณมาชวย เชน
การศึกษาการเคลื่อนไหวและเวลาในการปฏิบัติงาน ท้ังนี้เพ่ือหาเวลามาตรฐาน
(4) มาตรฐานแบบอตวิสัยเปนวิธีการท่ีผูบริหาร/หัวหนางาน เฝาสังเกตการปฏิบัติงานของผูใตบังคับบัญชาแลว
นํามากําหนดเปนมาตรฐาน
(5) ศึกษาเปรียบเทียบผลการใหบริการขององคกรอ่ืนท่ีสามารถใหบริการผูรับบริการไดเร็วท่ีสุด
ดีท่ีสุด ผูรับบริการพึงพอใจตอการบริการมาก แลวนํามาเปนตนแบบในการศึกษาวามีกระบวนการปฏิบัติอยางไร
เพ่ือจัดทําเปนมาตรฐานตอไป
(6) ศึกษาการบริการของท่ีอ่ืนท่ีใหบริการไดอยางมีประสิทธิภาพแลวนํามาวิเคราะหหาความ แตกตางหรือหาชอง
วางของการปฏิบัติงาน เพ่ือนํามาเปนแนวทางในการจัดทํามาตรฐานและการปรับปรุง
7.2 เกณฑในการกําหนดมาตรฐานการปฏิบัติงาน
การกําหนดเกณฑมาตรฐานการปฏิบัติงานควรระบุเปนลักษณะของการปฏิบัติงานท้ังในเชิงปริมาณ คุณภาพ
ระยะเวลา คาใชจาย หรือพฤติกรรม เชน เกณฑดานข้ันตอนและระยะเวลาท่ีปฏิบัติคุณภาพของ ลักษณะการ
แสดงออกขณะปฏิบัติงาน เปนตน ซึ่งกลาวโดยละเอียดได ดังนี้
1. เกณฑดานข้ันตอนและระยะเวลาท่ีปฏิบัติ เปนการกําหนดวางานตองมีข้ันตอนเทาไรใชเวลาปฏิบัติมากนอย
เพียงใดงานจึงจะเสร็จ
2. เกณฑดานคุณภาพของงานเปนการกําหนดวาผลงานท่ีปฏิบัติไดนั้นมีคุณภาพดีมากนอยโดยสามารถกําหนด
วาคุณภาพของงานจะตองมีความครบถวน ถูกตอง เชื่อถือได ประหยัดท้ังเวลา เชน มีการกําหนดขอผิดพลาดท่ี
สามารถยอมรับไดวาผิดไดไมเกินก่ีเปอรเซ็นต สูญหายไดไมเกิน หรือเปนการกําหนดใหผลการปฏิบัติงานมีความ
ผิดพลาดหรือบกพรองเปนศูนยเทานั้น
3. เกณฑดานลักษณะการแสดงออกขณะปฏิบัติงาน งานบางตําแหนงไมสามารถกําหนด มาตรฐาน ดวย
คุณภาพหรือปริมาณได เพราะเปนงานท่ีตองปฏิบัติโดยการใชบุคคลหรือลักษณะเฉพาะบางอยาง การบริการจาก
เจาหนาท่ี พฤติกรรมและบุคลิกลักษณะท่ีแสดงออกถือเปนองคประกอบท่ีสําคัญสําหรับ บริการท่ีตองติดตอกับ
สาธารณชน ซึ่งถือไดวาเปนตัวแทนของเทศบาเมืองเดชอุดม ดังนั้น การกําหนดพฤติกรรมท่ีตองแสดงออกไวใน
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มาตรฐานการปฏิบัติงานจะชวยใหผูปฏิบัติงานทราบวาตองปฏิบัติตาม แสดงพฤติกรรมท่ีไมเหมาะสมอาจสงผลเสีย
ตอภาพลักษณขององคกร
7.3 ขอเสนอแนะ
การกําหนดมาตรฐานการปฏิบัติงานขององคการบริหารสวนตําบลหลุบเลา ตองมีความเหมาะสมและผูเก่ียวของ
ทุกฝายสามารถยอมรับได เห็นพองตองกันวามาตรฐานมีความเปนธรรม ผูปฏิบัติงานทุกคนสามารถปฏิบัติ ตามท่ี
กําหนดไว ลักษณะงานท่ีกําหนดไวในมาตรฐานตองสามารถวัดไดเปนจํานวนเปอรเซ็นต สามารถวัดได มีการ
บันทึกเปนลายลักษณะอักษรและเผยแพรใหเปนท่ีรับรูและเขาใจตรงกัน การปฏิบัติงานท่ีกําหนดไว ตองสามารถ
เปลี่ยนแปลงได ท้ังนี้ตองไมเปนการเปลี่ยนแปลงเพราะผูปฏิบัติสามารถปฏิบัติได ตามมาตรฐาน การเปลี่ยนแปลง
ควรมีสาเหตุ เนื่องมาจากการท่ีหนวยงานมีวิธีปฏิบัตินําอุปกรณเครื่องมือใหมๆ มาใชปฏิบัติงาน
7.4 ประโยชนของการจัดทํามาตรฐานการปฏิบัติงาน
การมีมาตรฐานการปฏิบัติงาน พบวาประโยชนตอองคการบริหารสวนตําบล และเจาหนาท่ีในองคกร หลาย
ประการไมวาจะเปนทางดานประสิทธิภาพการปฏิบัติงาน การสรางแรงจูงใจ การปรับปรุงงาน การควบคุมงาน
และการประเมินผลการปฏิบัติงาน ดังนี้
(1) ดานประสิทธิภาพการปฏิบัติงาน มาตรฐานการปฏิบัติงานจะชวยใหผูปฏิบัติงานสามารถดําเนินการ อยาง
ถูกตอง การเปรียบเทียบผลงานท่ีทําไดกับท่ีควรจะเปนมีความชัดเจนมองเห็นแนวทาง ในการพัฒนา ปฏิบัติงานให
เกิดผลไดมากข้ึนและชวยใหมีการฝกฝนตนเองใหเขาสูมาตรฐานได
(2) ดานการสรางแรงจูงใจ มาตรฐานการปฏิบัติงานเปนสิ่งเราใหเกิดความมุงม่ันไปสูมา ผูปฏิบัติงานท่ีมี
ความสามารถจะเกิดความรูสึกทาทาย ผูปฏิบัติงานท่ีมุงความสําเร็จ จะเกิดความรูสึก เกิดความภาคภูมิใจและสนุก
กับงาน
(3) ดานการปรับปรุงงาน มาตรฐานการปฏิบัติงานจะชวยใหผูปฏิบัติงานทราบวาผลงานท่ีทํามา จะตองปฏิบัติ
อยางไรชวยใหไมตองกําหนดรายละเอียดของงานทุกครั้ง ทําใหมองเห็นแนวทางในการ
ประเมิน และพัฒนาความสามารถของผูปฏิบัติงาน และชวยใหสามารถพิจารณาถึงความคุมคาและเปนประโยชน
ตอผลผลิต
(4) ดานการควบคุมงาน มาตรฐานการปฏิบัติงานเปนเครื่องมือท่ีผูบังคับบัญชาใชควบคุมปฏิบัติงาน
ผูบังคับบัญชาสามารถมอบหมายอํานาจหนาท่ีและสั่งงานไดงายข้ึน ชวยใหสามารถทําตามแผนงานงายข้ึน และ
ควบคุมงานไดดีข้ึน
(5) ดานการประเมินผลการปฏิบัติงาน มาตรฐานการปฏิบัติงาน ชวยใหการประเมินผลการปฏิบัติงานเปนไป

อยางมีหลักเกณฑ ปองกันไมใหมีการประเมินผลการปฏิบัติงานดวยความรูสึก ผลการปฏิบัติงานท่ี ทําไดกับ
มาตรฐานการปฏิบัติงานมีความชัดเจนและชวยใหผูปฏิบัติงานยอมรับ ดีข้ึน
8. ช้ีแจงและทําความเขาใจกับผูปฏิบัติงานและผูท่ีเกี่ยวของอ่ืนๆ
เก่ียวกับมาตรฐานการปฏิบัติงานท่ีกําหนดไวพรอมท้ังจูงใจใหเจาหนาท่ีมีสวนรวมในการพัฒนา ปรับปรุง

กระบวนงานใหมีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน และเห็นประโยชนท่ีเจาหนาท่ีผูปฏิบัติงานได
9. ผลักดันและสงเสริมใหบุคลากรทํางานท่ีเปนมาตรฐานเดียวกันและถายทอดองคความรูท่ีได
การพัฒนากระบวนงานไปยงบุคลากรอ่ืนๆ
สงเสริมใหบุคลากรมีการแลกเปลี่ยนเรียนรูระหวางกันเพ่ือสรางองคความรูท่ีไดจากการพัฒนา กระบวนงานใหเปน
ตามมาตรฐานเดียวกัน โดยกําหนดแผนปฏิบัติการ ระยะเวลา และเปาหมายในการดําเนินงาน ใหชัดเจนวา
ตองการผลงานเปนลักษณะใด เปนปริมาณงาน คุณภาพงาน ข้ันตอนการปฏิบัติงาน เวลาการ ปฏิบัติงาน หรือ
วิธีการปฏิบัติงาน ท้ังแผนงาน ระยะเวลาและเปาหมายท่ีตั้งไวตองไมขัดกับนโยบายหรือระเบียบ ขอบังคับของ
หนวยงาน สําหรับวิธีการสงเสริมใหมีการปฏิบัติงานใหไดตามมาตรฐาน ส  ดําเนินการไดดังนี้
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* ออกคําสั่งใหบุคลากรนําไปปฏิบัติ
* แตงตั้งใหมีคณะทํางานรับผิดชอบเฉพาะในการดูแดแลการปรับปรุงบริการหรือหนาท่ีปรับปรุง

ประสิทธิภาพการปฏิบัติงาน
* การสรางแรงจูงใจโดยใชมาตรการยกยองใหรางวัลแกบุคลากรท่ีปฏิบัติได ตามกรอบมาตรฐานงาน

บริการ เชน การยกยองชมเชย การมอบรางวัล เปนตน
* การศึกษาดูงานจากองคการอ่ืนท่ีสามารถนํามาเปนแบบอยางท่ีดีได หรือการใหท่ีอ่ืนมา ท้ังนี้ เพ่ือเปน

การกระตุนใหเกิดความตองการในการเปลี่ยนแปลงตนเอง
10. การติดตามประเมินผลการปรับปรุงมาตรฐานการใหบริการ
ติดตามผลการปฏิบัติงานแลวนํามาเปรียบเทียบกับมาตรฐานท่ีกําหนดไว ซึ่งอาจดําเนินการไดดังตอไปนี้

10.1 กําหนดนโยบายและแนวทางการปฏิบัติเก่ียวกับการควบคุมการปฏิบัติงานใหเปนไปตาม มาตรฐาน
ท่ีกําหนดไว

10.2 กําหนดแบบการรายงานดําเนินงานตามมาตรฐานของหนวยงาน   แลวจัดสงผลการปฏิบัติงาน
ดังกลาวใหหนวยงานกลางทราบเปนระยะๆ  เชน  3  เดือนทุกๆ  หรือทุกๆ 6 เดือน หรือแลวแตความเหมาะสม
และ ความเปนไปได
11. แนวทางการพัฒนากระบวนงานในอนาคต

ควรพิจารณาปรับปรุงหรือแกไขมาตรฐานท่ีกําหนดไวใหมีความเหมาะสมยิ่งข้ึน โดยควรมีการปรับปรุง
ทุกๆ 5-6 ป เพราะรูปแบบความตองการของผูรับบริการจะเปลี่ยนแปลงไป ดังนั้น จึงควรเปลี่ยนแปลงระบบ การ
ทํางานเพ่ือใหสามารถตอบสนองไดทันทีกับความตองการของประชาชนดวย
12. ปจจัยทําใหองคกรบริหารสวนตําบล สามารถปรับปรุงกระบวนงานไดสําเร็จอยางตอเนื่อง

วิเคราะหจากการดําเนินการปรับปรุงท่ีผานมาวาความสําเร็จเกิดมาจากปจจัยตางๆ มีอะไรบาง เชน
เครื่องมือในการใหบริการ ระบบสารสนเทศ คอมพิวเตอรท่ีทันสมัย คุณภาพของเจาหนาท่ี ข้ันตอนการทํางาน
ผูบริหารใหความสําคัญ เปนตน

บทสรุป
การพัฒนาคุณภาพการบริการเปนเครื่องมือสําคัญอยางหนึ่งท่ีองคการบริหารสวนตําบล สามารถนํามาใช การ
บริหารงาน เพ่ือควบคุมใหการดําเนินงานเปนไปตามเปาหมายท่ีกําหนดไว การมอบหมายหนาท่ีและ การสามารถ
ทําไดสะดวก รวดเร็ว การประเมินผลการปฏิบัติงานมีความยุติธรรม นาเชื่อถือ เนื่องจากมี หลักฐานและ
หลักเกณฑท่ีองคการบริหารสวนตําบลหลุบเลา สามารถชี้แจงใหผูปฏิบัติงานยอมรับผลการประเมินไดในสวนของ
ฝายจัดการปฏิบัติงาน มาตรฐานท่ีกําหนดไว ถือเปนสิ่งทายทายท่ีทําใหเกิดความมุงหมายใหถึงเปาหมายการ
ปฏิบัติงานมีความถกตองมากข้ึน เนื่องจากผูปฏิบัติงานหรือแนวทางในการประเมิน และการพัฒนาศักยภาพ เพ่ือ
ไปสูมาตรฐานการปฏิบัติงาน และผูบริหารของอบต. ไดรวมกันกําหนดไวเพ่ือใหการปฏิบัติงานไดคุณภาพและได
พัฒนาไปสูองคกรท่ีมีประสิทธิภาพ



ภาคผนวก



แบบประเมินความพึงพอใจผูรับบริการ ขององคการบริหารสวนตําบลหลุบเลา
ตอนท่ี 1 สถานภาพของผูตอบแบบสอบถาม
1. เพศ (    ) ชาย (   ) หญิง
2. อายุ............................ป
3. วุฒิการศึกษา
3.1 (   ) ต่ํากวาปริญญาตรี 3.2 (      ) ปริญญาตรี 3.3  (   ) ปริญญาโท 3.4  (    ) ปริญญาเอก
4. อาชีพ (   ) รับจางท่ัวไป 4.2  (    ) เกษตรกร 4.3 (   ) คาขาย 4.4 นักเรียน- นักศึกษา 4.5 (   ) รับราชการ
(     ) รับจางท่ัวไป 4.2  (      ) เกษตรกร 4.3 (     ) คาขาย 4.4  (    ) นักเรียน- นักศึกษา 4.5 (    ) รับราชการ

5.6  (    ) อ่ืนๆ ระบุ..................................................................
5. โปรดระบุบริการท่ีทานขอรับบริการ………………………
ตอนท่ี 2 ประเมินความพึงพอใจ

ประเด็นวัดความพึงพอใจ มากท่ีสุด มาก ปานกลาง นอย ความพึง ไมแสดง

พอใจ
ความ
คิดเห็น

1. ดานการใหบริการของเจาหนาท่ี/บุคลากร
เจาหนาท่ีท่ีใหบริการดวยความสุภาพ เปนมิตร
2. เจาหนาท่ีใหบริการดวยความสะดวกรวดเร็ว
3. เจาหนาท่ีเอาใจใส กระตือรือรน เต็มใจใหบริการ
4. เจาหนาท่ีใหคําแนะนํา หรือตอบขอซักถาม
ไดเปนอยางดี
5. การใหบริการเปนระบบและมีข้ันตอนท่ีเหมาสม
ดานกระบวนการ ข้ันตอนการใหบริการ

6. การใหบริการเปนระบบและมีข้ันตอนท่ีเหมาะ
7. การใหขอมูล/ รายละเอียดชัดเจนและเขาใจงาย
8. มีการใหบริการเปนลําดับกอน-หลังอยางยุติธรรม
ดานสิ่งอํานวยความสะดวก
9. เครื่องมือ อุปกรณ ทันสมัยและทําใหเกิดความ
สะดวกมากข้ึน
10. ชองทางในการใหบริการของสํานักงาน
ดานการใหบริการ
11.ไดรับการบริการทีตรงกับความตองการ ครบถวน
ไมผิดพลาด
12. ไดรับการบริการท่ีไดรับผลประโยชน




