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บทนํา

ตามพระราชกฤษฎีกาวาดวยหลักเกณฑและวิธีการบริหารกิจการบานเมืองท่ีดี พ.ศ.2546 ไดกําหนด
แนวทางปฏิบัติราชการ มุงใหเกิดประโยชนสุขแกประชาชน โดยยึดประชาชนเปนศูนยกลางเพ่ือตอบสนองความ
ตองการของประชาชนใหเกิดความผาสุกและความเปนอยู ท่ีดีของประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์ตองานบริการ
ประสิทธิภาพและเกิดความคุมคาในการใหบริการ ไมมีข้ันตอนปฏิบัติงานเกินความจํา เปนมีการประเมินใหทันตอ
สถานการณประชาชนไดรับความอํานวยความสะดวกและไดรับการตอบสนองความตองการ และมีการ
ประเมินผลการใหบริการอยางสมํ่าเสมอ

การจัดบริการและสวัสดิ์การท่ีมีคุณภาพใหประชาชนเปนหนาท่ีทางองคการบริหารสวนตําบลหลุบเลาตอง
ดําเนินการ ใหกับประชาชนทุกคนในเขตพ้ืนท่ี เพ่ีอใหประชาชนมีความสุข และพึงพอใจในการรับบริการ การ
จัดบริการ และสวัสดิ์การท่ีมีคุณภาพใหประชาชนทุกคนตองมีการพัฒนาปรับปรุงคุณภาพการบริการใหมีมาตรฐาน
อันจะนํามาซึ่งคุณภาพการใหบริการท่ีดี ประชาชนเกิดความพึงพอใจเปนการยก ระดับคุณภาพ ปฏิบัติงาน เม่ือ
บุคลากรขององคการบริหารสวนตําบลหลุบเลา สามารถปฏิบัติไดอยางเปนรูปธรรม จึงเห็นสมควรถายทอดวิธี
ปฏิบัติงาน ท่ีมีประสิทธิภาพไปยังบุคลากรทุกคน เพ่ือกอใหเกิดการพัฒนา การบริการท่ีดีท่ีสุดและปฏิบัติไปใน
ทิศทางเดียวกัน สงผลท้ังผูรับบริการไดรับบริการท่ีรวดเร็วตามกําหนดเวลาปฏิบัติและมีความเปนธรรมไดรับการ
ตอบสนองความตองการเกิดความพึงพอใจสูงสุด ผูปฏิบัติงานสามารถปฏิบัติงานไดอยางมีประสิทธิภาพและ
ตอบสนองความ ตองการของทุกคน
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วัตถุประสงคของการจัดทําคูมือ
1. เพ่ือเปนแนวทางใหบุคลากรนําไปใชพัฒนาและปรับปรุงคุณภาพงานบริการ
2. เพ่ือพัฒนาคุณภาพและประสิทธิภาพการบริการใหมีมาตรฐาน

ความสําคัญของการพัฒนาคุณภาพงานบริการขององคการบริหารสวนตํายลหลุบเลาเพ่ือสรางความพึงพอใจ ของ
ผูรับบริการ

การพัฒนาคุณภาพงานบริการขององคการบริหารสวนตําบลหลุบเลา ใหเปนไปตามาตรฐานหรือมี
มาตรฐานคุณภาพ นับไดวาเปนเรื่องสําคัญท่ีองคการบริหารสวนตําบลหลุบเลา ควรมีการพัฒนาคุณภาพงาน
บริการอยางตอเนื่อง ยกระดับ คุณภาพการใหบริการใหดีข้ึนกวาท่ีมาตรฐานกําหนด เพ่ือใหผูรับการบริการเกิด
ความพึงพอใจในการปฏิบัติงาน การใหบริการของบุคลากรดวยมาตรฐานเดียวกันและมีประสิทธิภาพเทาเทียมกัน
คําจํากัดความ

การบริการ หมายถึง ความพยายามในการใชความรู ความสามารถ ทักษะ และความกระตือรือรนของ
ผู ใหบริการนําเสนอการบริการใหแกผูบริการดวยความเต็มใจ จริงใจ และใหเกียรติ เพ่ือใหสามารถตอบสนอง
ความตองการและความคาดหวัง รวมท้ังเพ่ือสรางความพึงพอใจสูงสุดแกผูบริการ
คุณภาพงานบริการ หมายถึง ประสิทธิผลโดยรวมของกระบวนการดําเนินงานตามมาตรฐานและมีความสมํ่าเสมอ
ในการตอบสนองตามความตองการ และความคาดหวังของผูรับบริการ  สรางความพึงพอใจ
ใหกับผูรับบริการเม่ือไดรับการบริการ

ความพึงพอใจ หมายถึงระดับความรูสึกพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมาติดตอกับองคการบริหารสวนตําบล
หลุบเลาตอกิจกรรมหนึ่ง  ซึ่งสะทอนใหเห็นถึงประสิทธิภาพของกิจกรรมนั้นๆ  ระดับความพึงพอใจของบุคคลมี
ชอบใจพอใจ จะเกิดข้ึนเม่ือความตองการของบุคคลนั้นไดรับการตอบสนอง
ผูรับบริการ หมายถึง ประชาชนในเขตพ้ืนท่ีและประชาชนท่ัวไป
การพัฒนาคุณภาพการใหบริการ

การพัฒนาคุณภาพการใหบริการเปนการมุงไปสูการยกระดับคุณภาพการใหบริการตามแนวคิดการบริหาร
คุณภาพโดยรวม (TQM) มีหลักการดังนี้

1) ผูรับบริการสําคัญท่ีสุด (customerfocus) เพราะผูรับบริการเปนเปาหมายท่ีสําคัญของงานบริการ
ขององคการบริหารสวนตําบลหลบุเลาซึง่คุณภาพงานบริการอยูท่ีความสามารถในการตอบสนองความตองการของผู
บริการ

2) วิสัยทัศนรวมกัน (common vision) เปนการรวมพลังเพ่ือการสรางสรรคใหผูรับบริการและผูบริการ
มีสวนรวมในการกําหนดเปาหมายรวมกันและมีสวนในการปรับเปลี่ยนไปสูเปาหมายดังกลาว

3) ทีมงานสัมพันธ (teamwork & empowerment) ทุกคนตองทํางานเปนทีม ผูปฏิบัติงานจะตอง
ไดรับการเสริมพลังดวยการฝกอบรมและโอกาสขอมูล เพ่ือใหนําศักยภาพของตนมาใชอยางเตม็ท่ี

4) มุงม่ันกระบวนการ (process focus) เปนการปรับปรุงกระบวนการทํางานใหกระชับงายในการ
ปฏิบัติเปนการสรางระบบเพ่ือปกปองคุมครองใหผูปฏิบัติงานทํางานไดดีท่ีสุด

5) มีกระบวนการแกปญหา (problem solving process) เปนการนํากระบวนการทางวิทยาศาสตร มา
ใชปรับปรุงกระบวนการ เริ่มดวยการวิเคราะหสภาพปญหา การทดสอบทางเลอืก และนํามาปฏิบัติเปน มาตรฐาน

6) ผูนําใหการสนับสนุน (leadership support) ผูนํามีบทบาทสําคัญในการกอใหเกิดการเปลี่ยนแปลง
ผูนําทุกระดบัเปลี่ยนบทบาทจากผูควบคุมและสั่งการเปนโคช
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7) พัฒนาไมหยุดย้ัง (continuous improvement) มองหาโอกาสพัฒนาอยางตอเนื่อง การพัฒนา

คุณภาพการบริการขององคการบริหารสวนตําบลห ลุ บ เ ล า จึงเปนสิ่งสําคัญท่ีเปนตัวแปรตามกับระดับความพึง
พอใจของผูรับบริการ ถาองคการบริหารสวนตําบลหลุบเลา ไดมีการปรับปรุงพัฒนาคุณภาพการใหบริการใหมีดวย
กระบวนการทํางานท่ีมีประสิทธิภาพ ข้ันตอนการทํางานลดลงสามารถปฏิบัติงานไดรวดเร็วข้ึน และลดคาใชจาย
เม่ือปฏิบัติ แลวมีประสิทธิภาพจนเกิดเปนมาตรฐานในการปฏิบัติงานและมีการปรับปรุงอยางตอเนื่อง เนื่องจาก
ความตองการ ของผูรับบริการมีการเปลี่ยนแปลงสิ่งแวดลอมตางๆ ท้ังภายในและภายนอกเปลี่ยนแปลงไปตาม
สถานการณปจจุบันฉะนั้นควรมีการปรับปรุงคุณภาพอยางสมํ่าเสมอ โดยดําเนินการ ข้ันตอน ดังตอไปนี้

1. กําหนดและวิเคราะหลักษณะพ้ืนฐานขององคการบริหารสวนตําบลหลุบเลา
เพ่ือใหทราบทิศทางและเปาหมายมีองคประกอบดังนี้

ประวติั
วสิัยทศัน์
พนัธกิจ
ภารกิจ
โครงสร้างการบริหารงานและอตัรากาํลงั

2. ปรับปรุงกระบวนการใหบริการ ดังนี้
วิเคราะหกระบวนการใหบริการขอมูล เพ่ือนํามาพิจารณาจัดทําขอเสนอในการลดข้ันตอน

ระยะเวลาการปฏิบัติงาน จัดทํามาตรการท่ีจะนําไปสูการปฏิบัติใหไดมาตรฐานท่ีกําหนด รับฟงความคิดเห็น/ระดม
สมองจากผูท่ีเก่ียวของ ผลักดันการพัฒนางานบริการสูความสําเร็จ พิจารณาปรับปรุงแกไขงานบริการใหเหมาะสม
3. ศึกษาวิเคราะหสภาพการปฏิบัติงานในอดีตและปญหาท่ีเกิดข้ึน
ศึกษาวเิคราะหกระบวนการทีไ่ดคัดเลือกวามีการปฏิบัติงานหรือการใหบริการผูรับบริการอยางไร เพ่ือปรับปรุงและ
พัฒนาการบริการ ซึ่งมีแนวทางในการดําเนินการ ดังนี้

3.1 สํารวจสภาพปจจุบันของการปฏิบัติงาน การวิเคราะหสภาพ การทํางานในปจจุบันขององคการ
บริหารสวนตําบลหลุบเลา สามารถชวยคนหาสาเหตุที่ทําใหเกิดปญหาหรือความลาชา ในการปฏิบัติงาน รวมท้ัง
ความไมพึงพอใจของผูรับบริการไดรับบริการได โดยการเก็บขอมูลมาวินิจฉัยปญหา ซึ่งขอมูลนี้อาจมาจากความ
ตองการของ ผูรับบริการหรือความคาดหวังของผูรับบริการหรือจากเจาหนาที่ผูปฏิบัติงานขององคการบริหารงาน
สวนตําบลหลุบเลา จากนั้นหาจุดที่ควรปรับปรุงซึ่งสามารถศึกษาไดจาก
การจัดทําแผนผังการไหลของงานในกระบวนการใหมีการแยกแยะ ข้ันตอน การทํางานยอยๆ ที่เกิดขึ ้นใน
กระบวนการทํางานและสามารถวิเคราะหหาวาข้ันตอนใดเปนข้ันตอนที่ไมกอใหเกิดมูลคาเพ่ิม และข้ันตอนใด
กอใหเกิดมูลคาเพ่ิม เพ่ือนํามากําหนดแนวทางในการปรับปรุงงานใหมีประสิทธิภาพและ เปนไปตามมาตรฐาน
ตอไป

3.2 วิเคราะหหาสาเหตุ เปนการวิเคราะหปญหาเพ่ือพิจารณาวามีเวลาสูญเสียเกิดขึ้นในขั้นตอนใดและ
สูญเสียเรื่องใด ซึ่งอาจจะนําเทคนิคการวิเคราะหแบบแผงกางปลา (FishBone Diagram) มาวิเคราะหหาสาเหตุ
เริ่มตนของปญหา ผลท่ีไดจะเปนขอมูลเบื้องตน ที่มีการจัดลําดับความสําคัญของปญหาวา มีความจําเปน เรงดวน
หรือมีความเสียหายรุนแรงอยางไร เพ่ือนํามากําหนดข้ันตอนการแกไขปญหา ตั้งเปาหมาย และขอบเขต ในการ
ปรับปรุงงานใหไดอยางชัดเจนตอไป

4. การดําเนินการปรับปรุงบริการ การไดมาซึ่งมาตรฐานการปฏิบัติงานขององคการบริหารสวนตําบล
หลุบเลา สิ่งหนึ่งท่ีตองดําเนินการกอน คือ ปรับปรุงใหมีประสิทธิภาพ ผูบริหารสํานักปลัดอบต.ตองเห็นถึงความ
จําเปนเรงดวนท่ีตองสนับสนุน สงเสริมใหมีการปรับปรุงงานอยางจริงจัง โดยเฉพาะอยางยิ่งภารกิจในการใหบริการ
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ท้ังนี้ เพ่ือวัตถุประสงค ในการดําเนินงานขององคการบริหารสวนตําบลหลุบเลา มีประสิทธิภาพและประสิทธิผล
สรางความพึงพอใจใหเกิดข้ึนแกผูรับบริการ สวนรวมจากการไดรับบริการ สําหรับการปรับปรุงมีแนวทางในการ
ดําเนินการ ดังนี้
4.1 กําหนดมาตรการ แนวทาง และแผนงานในการปรับปรุงงาน/แกไขปญหาเปนการกําหนดวิธีการ ปรับปรุงและ
เครื่องมือที่ใชในการปรับปรุงงาน ซึง่อาจนําเทคนิคการปรับปรุงงานดังตอไปนี้มาใช คือ

4.1.1 เทคนิค PDCA PLAN การวางแผน รวมถึง การออกแบบกระบวนการการเลือกตัววัด และการ
ถายทอดเพ่ือ นําขอกําหนดไปปฏิบัติ DO ดําเนินการตามแผนท่ีวางไว CHECK การตรวจประเมินความกาวหนา
และการไดมาซึ่งความรูใหม โดยพิจารณาผลลัพธที่ไดทั้งจากภายในและภายนอกองคกร ACT การปรับปรุง โดย
อาศัยผลของการตรวจประเมิน การเรียนรูปจจัยนําเขาใหมๆ ขอกําหนดใหมๆ รวมถึงความตองการ ของผูบริการ
และโอกาสในการสรางนวัตกรรม

4.1.2 เทคนิคการาตั้งคําถาม 5W – 1 H (What ?, Why ?, Where ?, When ?, How ?) ซึ่งเทคนิคนี้
สามารถนําไปใชเพ่ือวิเคราะหผลการปฏิบัติงานในสภาพปจจุบันและหาวิธีการปรับปรุงท่ีทาใหกระบวนการ
ปฏิบัติงานเหลือแตข้ันตอนท่ีเกิดมูลคาเพ่ิมสามรถทํางานไดเสร็จทันเวลาและตอบสนองความตองการของ
ผูรับบริการ ท้ังภายในและภายนอกได

4.2 ตั้งเปาหมาย เปนการกําหนดเปาหมายการปรับปรุงงานที่ตองการ ซึ่งอาจกําหนดเปนคาดัชนี วัดผล
การดําเนินงาน (KPI) วามีคาเทาไรจึงเหมาะสม พรอมกับออกแบบฟอรมเก็บขอมูล เพ่ือเปรียบเทียบ ประเมินผล
ตวัชี้วัดกอนดําเนินการและหลังดําเนินการหรือการเปรียบเทียบ (Benchmark) กับองคกรอ่ืนในงาน ประเภทเดียว
และพิจารณาวาถาจะทําใหดีควรตั้งเปาหมายไวท่ีระดับใดจึงจะพอใจ
4.3 วางแผนโครงการและการดําเนินการตามแผนของโครงการที่วางไว เม่ือสํารวจสภาพปจจุบันของปญหาและ
ตั้งเปาหมายแลวจะสามารถวางแผนโครงการในการปรับปรุงงาน ซึ่งอาจจัดทํา Gantt เปน Chart เพ่ือใหทราบถึง
กิจกรรมการปรับปรุงงานโดยรวมท้ังหมดวาจะตองใชเวลาในการดําเนินงานนานเทาใด ซึ่งตอง กําหนดกิจกรรม
ยอยและกําหนดระยะเวลาของแตละกิจกรรม รวมท้ังผูรับผิดชอบแตละงาน

4.4 ลงมือปฏิบัติตามแผนและการตรวจสอบผลการปฏิบัติการเปนการดําเนินการเพ่ือทดลองปฏิบัติ
ข้ันตอน/วิธีการใหม แลวพิจารณาวามีแนวโนมที่จะทําใหบรรลุเปาหมายที่ตั ้งไวหรือไม หากมีแนวโนมท่ีจะ
ดําเนินการไดก็เตรียมการกําหนดเปนมาตรฐานตอไป แตถามีแนวโนมวาจะไมบรรลุผลตามเปาหมายก็ตองกลับไป
ยังข้ันตอนของการหาวิธีการปรับปรุงงานใหมใหขอ (3) อีกครั้ง

5. วิธีการใหบริการเพื่อสรางความพึงพอใจ การใหบริการแกผูรับบริการเพ่ือใหเกิดความพึงพอใจนั้น
จําเปนตองมีการจัดสิ่งอํานวยความสะดวกผูรับบริการประกอบดวย 3 องคประกอบหลัก คือ

ก. ดานบุคลากรผูใหบริการ ผูใหบริการเปนสวนสําคัญที่สงผลตอคุณภาพของการบริการเพราะผู
ใหบริการมีปฏิสัมพันธตอ ผูรับบริการโดยตรง ดังนั้น องคการบริหารสวนตําบลหลุบเลา ควรใหความสําคัญในการ
บริหารบุคลากรใหเปนผูเหมาะสมในการใหบริการ ดังนี้

1. ทัศนคติท่ีถูกตองในการใหบริการการบริการที่ทําใหผูรับบริการประทับใจนั้น ตองมาจากจิตใจและ
ทัศนคติของผูใหบริการท่ีตองรับรูวา ผูรับบริการคือจุดมุงหมายของการทางานของตน ผูรับบริการเปนบุคคลที่
สําคัญที่สุดตองการความชวยเหลือให เต็มกําลงัความสามารถ
แนวทางปฏิบัติ

ปลูกฝงวัฒนธรรมในสํานักงาน ใหตระหนักวาผูรับบริการเปนบุคคลที่สําคัญที่สุดหัวหนางานตองตรวจตรา
การปฏิบัติงานของเจาหนาที่ในการใหบริการอยางเขมงวด ผูรับบริการประเมิน การทํางานของเจาหนาท่ี และผล
ของการประเมินเปนสวนหนึ่งของการพิจารณาความดีความชอบ อบรมพัฒนาผูท่ีไมสามารถบริการได ตาม
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มาตรฐานและหากไมสามารถปรับปรุงตนเองไดใหพิจารณายายไปทํางานในสวนสนับสนุนท่ีไมตองติดตอกับ
ผูรับบริการ
2. ความมีมิตรไมตรี การอํานวยความสะดวกใหแกผูรับบริการนั้นจะตองอยูบนพ้ืนฐานของความเปนมิตร ยิ้มแยม
แจมใสเพราะผูรับบริการเม่ือเขามายังสํานักงาน ยอมไมมีความคุนเคยหากไมมีผูใดเอาใจใสก็เควงควางไมทราบวา
ตน ควรจะติดตอกับผูใด ณ จุดใด ความมิตรไมตรขีองผูใหบริการยอมทําใหผูรับบริการมีความอบอุนใจ

แนวทางปฏิบัติ
จัดใหมีพนักงานตอนรับ เชน เม่ือผูรับบริการมายัง สํานักงาน บุคลากรจะเดินมาถามถึงจุดประสงค
และความตองการอธิบายถึงขนตอนการดําเนินงานใหเกิดความเขาใจพาผูรับบริการไปยังจุดเริ่มตน ในแตละกรณี
3. ความรูผูใหบริการจะตองมีความรูในงานของตนอยางถองแท เพ่ือท่ีจะใหบริการไดถูกตอง สามารถใชความรูท่ี
มีชวยแกไขปญหาใหแกผูรับบริการได

แนวทางปฏิบัติ
พัฒนาความรูใหบุคลากร จัดใหมีการอบรมใหความรูแกบุคลากรอยางตอเนื่อง มีการทดสอบวัดผล บุคคลมีความรู
จริงในศาสตรที่ไดรับมอบหมายใหทําหนาที่มีนโยบายใหการเลื่อนตําแหนงเปนไปในสายงานนั้นๆ ทําใหมีความ
ชํานาญและรูสึกในงาน
4. ความสุภาพผูใหบริการควรมีกิริยามารยาท มีความสุภาพออนนอม ยกยองใหเกียรติผูรับบริการ การพัฒนา
บุคลิกภาพของผูใหบริการในดานนี้ อาจทําไดโดยการจัดอบรมเชิงปฏิบัติการที่เนนใหเกิดความสุขมีมนุษยสมัพันธ
5. ความเต็มอกเต็มใจชวยเหลือการมีจิตใจใฝบริการ ( Service Mind) ท่ีเต็มอกเต็มใจใหบริการเปนจิต
วิญญาณของผูใหบริการที ชวยใหผูรับบริการรูสึกประทับใจเม่ือมารับบริการ
6. ความเสมอภาคในการใหบริการ ผูใหบริการตองมีความเสมอภาคในการใหบริการแกผูรับบริการทุกคนอยาง
เทาเทียมกัน ไมวา ผูนั้นจะมีฐานะ ชาติตระกูล การศึกษา หรือสถานะทางสังคมในระดับใด เจาหนาท่ีในหนวยงาน
ก็ควรท่ีจะ ใหบริการในมาตรฐานเดียวกันโดยไมมีความเหลื่อมล้ํา
แนวทางปฏิบัติ

สรางมาตรฐานของกระบวนการใหบริการ เชน ถอยคําท่ีใชพูดกับผูรับบริการ ใหทุกคนถือปฏิบัติ
ผูรับบริการทุกคนเหมือนๆ กัน
ก.ดานสถานท่ี การจัดสภาพแวดลอมเพื่ออํานวยความสะดวก การจัดใหมีสถานท่ีและสภาพแวดลอมท่ีเหมาะสม
เปนปจจัยสําคัญประการหนึ่งท่ีจะชวยใหไดรับความสะดวกสบาย
แนวทางปฏิบัติ

- จัดสถานท่ี ภูมิทัศนและอุปกรณอํานวยความสะดวก จัดภูมิทัศนใหมีความสะอาดเปนระเบียบ
เรียบรอย มีความสวยงาม จัดใหมีท่ีนั่งอยางเพียงพอ จุดบริการตามลําดับข้ันตอน/ปายชื่อ หองจัดเตรียมวัสดุ
สํานักงานท่ีจําเปน

- จัดทําศูนยความรูและคลังขอมูลรวมเอกสารที่เปนขอมูลและองคความรูตางๆ ใหเปนระเบียบสะดวก
แกการคนหาเพ่ือใหสามารถใหบริการไดอยางรวดเร็ว จัดระเบียบใหบุคลากรสามารถเขาถึงความรูตางๆ ไดงาย
และเอกสารไมสูญหาย

- ดานกระบวนการใหบริการกระบวนการใหบริการเปนสิ่งท่ีสงผลตอคุณภาพบริการขององคการบริหาร
สวนตําบลหลุบเลาและการอํานวยความสะดวกใหแกผูรับบริการ ดังนั้น กระบวนการในการใหบริการจะตองเอยให
เกิดความถูกตองแมนยําใหผูรับบริการ สามารถเขาถึงบริการไดงาย มีความชัดเจนของขอมูลตางๆ เก่ียวกับการ
บริการท่ีสื่อ ไดรับทราบ มีการติดตามผล การปฏิบัติงานและมีการสํารวจความพึงพอใจของผูรับบริการในดาน
ตางๆ และปรับปรุงบริการอยางเหมาะสม ดังนี้
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1. ความรวดเร็วในการใหบริการสิ่งที่ผูรับบริการตองกานเม่ือมารับบริการ คือ การไดรับบริการท่ี

รวดเร็ว ตรงเวลา ดังนั้น จึงควรคิดคนวิธีการลดข้ันตอนในการทํางาน เพ่ือสามารถใหบริการไดรวดเร็วท่ีสุด
แนวทางปฏิบัติ

ลดข้ันตอนการใหบริการจัดใหมีผูใหบริการอยางเพียงพอ วางผังการไหลเวียนของงานใหงาย งาน
ไหลเวียนเร็วไมมีจดุท่ีเปนคอขาด
ความถูกตองแมนยํา การอํานวยความสะดวกและแกปญหาใหแกผูรับบริการ นอกจากจะตองทําดวยความรวดเร็ว
แลวยังตองมีความถูกตอง แมนยําไมผิดพลาด
แนวทางปฏิบัติ
การปฏิบัติงานมีข้ันตอนเปนขอกําหนดท่ีชัดเจน มีคูมือประกอบวาการทํางานแตละอยางตองใช อะไรบาง การ
ดําเนินงานมีข้ันตอนเปนลําดับอยางไร มีกระบวนการกลั่นกรอง ตรวจสอบ เพ่ือใหเกิดความถูกตอง ใชระบบ
สารสนเทศชวยจัดการขอมูลและชวยเตือนเม่ือถึงกําหนดเวลา มีการบันทึกวันและเวลาการรับคําขอ และรับเรื่อง
ทุกข้ันตอน มีใบแสดงการรับคําขอใหกับผูยื่นคําขอและเวลาแลวเสร็จ รอผลการพิจารณา

3. ความสามารถเขาถึงไดงาย ความสามารถาเขาถึงและใชบริการไดงายเปนสวนหนึ่งท่ีจะทําให
ผูรับบริการไดรับความสะดวกสบายดังนั้น จุดท่ีใหบริการควรจะมีการกระจายใหท่ัวถึงหรือใหผูรับบริการสามารถ
ใชบริการผานระบบอินเตอรเน็ตได

4. ความชัดเจนของขอมูลตางๆ เกี่ยวกับการบริการ ณ จุดบริการ
ผูรับบริการจํานวนมากมักจะไมมีความรูเก่ียวกับข้ันตอนการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลหลุบเลา
ตลอดจนไมทราบวาตองจัดเตรียมเอกสารหลักฐานอะไรบางในการติดตอกับองคการบริหารสวนตําบลหลุบเลา ใน
กรณีตาง ดังนั้นการประชาสัมพันธและใหขอมูลท่ีชัดเจนจึงเปนปจจัยหนึ่งท่ีชวยใหผูรับบริการไดรับ
แนวทางปฏิบัติ
ติดประกาศตามท่ีตางๆ เพ่ือประชาสัมพันธใหผูรับบริการหรือหมายเลขโทรศัพทในการติดตอสอบถาม จัดทําปาย
ชื่อเจาหนาท่ีผูรับผิดชอบ ใชสื่อตางๆ เชน ปาย แถบบันทึกเสียงแผนพับและรูปภาพในการประชาสัมพันธ การใช
บริการใหทราบท่ัวกัน จัดเตรียมแบบฟอรมตางๆ ไวใหพรอมเพรียง

5. การใหบริการตลอดเวลาควรจัดใหมีการบริการตลอดเวลาระหวางการเปดใหบริการ ไมมีการหยุดพัก
เท่ียง เพ่ือสามารถใหบริการไดอยางตอเนื่อง

6. จัดใหมีชองทางการติดตอท่ีสะดวก จัดใหมีชองทางการติดตอท่ีผูรับบริการสามารถติดตอกับองคการ
บริหารสวนตําบลหลุบเลาไดโดยงาย เชน Website ใหขอมูล E-mail เพ่ือเปนชองทางใหผูรับบริการสามารถ
ติดตอไดตลอดเวลา
* กลองรับเรื่องราวรองทุกข

7. การติดตามผลเม่ือใหบริการไปแลวในกรณีท่ีภารกิจยังไมเสร็จสิ้น ควรท่ีจะติดตามผลเปนระยะๆ เพ่ือ
แสดงถึงความใสใจ และใหความสําคัญกับผูบริการ เปนการสรางความประทับใจอีกทางหนึ่ง นอกจากนี้ในการ
ติดตามผล ใหไดรับขอมูลท่ีเปนประโยชนในการดําเนินการตอไปได ทําใหเกิดความรูสึกท่ีดีท่ีเจาหนาท่ี หวงใยไม
ทอดท้ิง
6. การสํารวจความพึงพอใจของผูบริการในดานตางๆองคการบริหารสวนตําบลหลุบเลา ควรทําการสํารวจ
ความพึงพอใจของผูรับบริการอยางสมํ่าเสมอ เพ่ือท่ีจะไดทราบวาจะตองปรับปรุงการดําเนินงานในจุดใดบาง
เพ่ือใหมีการพัฒนาคุณภาพของบริการอยางตอเนื่อง

* จัดทําแบบสอบถามเพ่ือสํารวจความพึงพอใจของผูรับบริการ
* ประชาสัมพันธใหผูรับบริการตอบแบบสอบถามในแบบสอบถามหรือทางอินเทอรเน็ตและสรางแบบ ให

ตอบแบบสอบถาม เชน มีรางวัลให



-6-
* นําขอมูลท่ีไดมาวิเคราะหผลและสรุป
* หาวิธีการปรับปรุงจุดท่ีผูรับบริการยังไมไดรับความพึงพอใจ
* จัดอันดับเจาหนาท่ีท่ีใหบริการดี เพ่ือกระตุนใหเจาหนาท่ีเอาใจใสบริการ

7. การจัดทํามาตรฐานการปฏิบัติงาน เม่ือดําเนินการปรับปรุงงานจนไดผลลัพธสอดคลองตามเปาหมายให
เปรียบเทียบผลการปฏิบัติงานกอน หลังปรับปรุงงาน เชน การเปรียบเทียบดานระยะเวลา ดานข้ันตอนการ
ปฏิบัติงาน ดานคุณภาพการใหบริการ หรือดานตนทุนคาใชจาย โดยจะตองสามารถชี้ใหเห็นไดวาการปรับปรุงงาน
นั้นเกิด

ประสิทธิภาพและคุมคา เม่ือเชื่อม่ันไดวางานท่ีไดดําเนินการปรับปรุงแลวเปนสิ่งดีก็ใหกําหนดเปน
มาตรฐานและประกาศใชรวมท้ังตองดําเนินการ ขยายผลไปยังกระบวนงานอ่ืนท่ีมีลักษณะงานคลายคลึงกัน ท้ัง
รักษาและปรับปรุงมาตรฐานอยางตอเนื่อง
7.1 วิธีการกําหนดมาตรฐานการปฏิบัติงาน (1) การใชผลการปฏิบัติงานท่ีผานมา เปนวิธีการท่ีอาศัยขอมูลสถิติ
การปฏิบัติงานยอนหลัง ในชวงระยะเวลาหนึ่ง นํามาคํานวณหาคาเฉลี่ยแลวกําหนดเปนมาตรฐาน โดยอาจเพ่ิม
หรือลดใหตกลงใหเหมาะกับสภาพหรือสถานการณ ในชวงเวลานั้น
(2) การเปรียบเทียบกับผลการปฏิบัติงานของบุคคล เปนวิธีการเปรียบเทียบผลการปฏิบัติงาน ของบุคคลหนึ่งกับ
ผลการปฏิบัติงานของบุคคลอ่ืนๆ
(3) การศึกษาจากการปฏิบัติงาน เปนวิธีการท่ีอาศัยหลักเกณฑทางวิทยาศาสตรหรือการคํานวณมาชวย เชน
การศึกษาการเคลื่อนไหวและเวลาในการปฏิบัติงาน ท้ังนี้เพ่ือหาเวลามาตรฐาน
(4) มาตรฐานแบบอตวิสัยเปนวิธีการท่ีผูบริหาร/หัวหนางาน เฝาสังเกตการปฏิบัติงานของผูใตบังคับบัญชาแลว
นํามากําหนดเปนมาตรฐาน
(5) ศึกษาเปรียบเทียบผลการใหบริการขององคกรอ่ืนท่ีสามารถใหบริการผูรับบริการไดเร็วท่ีสุด
ดีท่ีสุด ผูรับบริการพึงพอใจตอการบริการมาก แลวนํามาเปนตนแบบในการศึกษาวามีกระบวนการปฏิบัติอยางไร
เพ่ือจัดทําเปนมาตรฐานตอไป
(6) ศึกษาการบริการของท่ีอ่ืนท่ีใหบริการไดอยางมีประสิทธิภาพแลวนํามาวิเคราะหหาความ แตกตางหรือหาชอง
วางของการปฏิบัติงาน เพ่ือนํามาเปนแนวทางในการจัดทํามาตรฐานและการปรับปรุง
7.2 เกณฑในการกําหนดมาตรฐานการปฏิบัติงาน
การกําหนดเกณฑมาตรฐานการปฏิบัติงานควรระบุเปนลักษณะของการปฏิบัติงานท้ังในเชิงปริมาณ คุณภาพ
ระยะเวลา คาใชจาย หรือพฤติกรรม เชน เกณฑดานข้ันตอนและระยะเวลาท่ีปฏิบัติคุณภาพของ ลักษณะการ
แสดงออกขณะปฏิบัติงาน เปนตน ซึ่งกลาวโดยละเอียดได ดังนี้
1. เกณฑดานข้ันตอนและระยะเวลาท่ีปฏิบัติ เปนการกําหนดวางานตองมีข้ันตอนเทาไรใชเวลาปฏิบัติมากนอย
เพียงใดงานจึงจะเสร็จ
2. เกณฑดานคุณภาพของงานเปนการกําหนดวาผลงานท่ีปฏิบัติไดนั้นมีคุณภาพดีมากนอยโดยสามารถกําหนด
วาคุณภาพของงานจะตองมีความครบถวน ถูกตอง เชื่อถือได ประหยัดท้ังเวลา เชน มีการกําหนดขอผิดพลาดท่ี
สามารถยอมรับไดวาผิดไดไมเกินก่ีเปอรเซ็นต สูญหายไดไมเกิน หรือเปนการกําหนดใหผลการปฏิบัติงานมีความ
ผิดพลาดหรือบกพรองเปนศูนยเทานั้น
3. เกณฑดานลักษณะการแสดงออกขณะปฏิบัติงาน งานบางตําแหนงไมสามารถกําหนด มาตรฐาน ดวย
คุณภาพหรือปริมาณได เพราะเปนงานท่ีตองปฏิบัติโดยการใชบุคคลหรือลักษณะเฉพาะบางอยาง การบริการจาก
เจาหนาท่ี พฤติกรรมและบุคลิกลักษณะท่ีแสดงออกถือเปนองคประกอบท่ีสําคัญสําหรับ บริการท่ีตองติดตอกับ
สาธารณชน ซึ่งถือไดวาเปนตัวแทนของเทศบาเมืองเดชอุดม ดังนั้น การกําหนดพฤติกรรมท่ีตองแสดงออกไวใน



-7-
มาตรฐานการปฏิบัติงานจะชวยใหผูปฏิบัติงานทราบวาตองปฏิบัติตาม แสดงพฤติกรรมท่ีไมเหมาะสมอาจสงผลเสีย
ตอภาพลักษณขององคกร
7.3 ขอเสนอแนะ
การกําหนดมาตรฐานการปฏิบัติงานขององคการบริหารสวนตําบลหลุบเลา ตองมีความเหมาะสมและผูเก่ียวของ
ทุกฝายสามารถยอมรับได เห็นพองตองกันวามาตรฐานมีความเปนธรรม ผูปฏิบัติงานทุกคนสามารถปฏิบัติ ตามท่ี
กําหนดไว ลักษณะงานท่ีกําหนดไวในมาตรฐานตองสามารถวัดไดเปนจํานวนเปอรเซ็นต สามารถวัดได มีการ
บันทึกเปนลายลักษณะอักษรและเผยแพรใหเปนท่ีรับรูและเขาใจตรงกัน การปฏิบัติงานท่ีกําหนดไว ตองสามารถ
เปลี่ยนแปลงได ท้ังนี้ตองไมเปนการเปลี่ยนแปลงเพราะผูปฏิบัติสามารถปฏิบัติได ตามมาตรฐาน การเปลี่ยนแปลง
ควรมีสาเหตุ เนื่องมาจากการท่ีหนวยงานมีวิธีปฏิบัตินําอุปกรณเครื่องมือใหมๆ มาใชปฏิบัติงาน
7.4 ประโยชนของการจัดทํามาตรฐานการปฏิบัติงาน
การมีมาตรฐานการปฏิบัติงาน พบวาประโยชนตอองคการบริหารสวนตําบล และเจาหนาท่ีในองคกร หลาย
ประการไมวาจะเปนทางดานประสิทธิภาพการปฏิบัติงาน การสรางแรงจูงใจ การปรับปรุงงาน การควบคุมงาน
และการประเมินผลการปฏิบัติงาน ดังนี้
(1) ดานประสิทธิภาพการปฏิบัติงาน มาตรฐานการปฏิบัติงานจะชวยใหผูปฏิบัติงานสามารถดําเนินการ อยาง
ถูกตอง การเปรียบเทียบผลงานท่ีทําไดกับท่ีควรจะเปนมีความชัดเจนมองเห็นแนวทาง ในการพัฒนา ปฏิบัติงานให
เกิดผลไดมากข้ึนและชวยใหมีการฝกฝนตนเองใหเขาสูมาตรฐานได
(2) ดานการสรางแรงจูงใจ มาตรฐานการปฏิบัติงานเปนสิ่งเราใหเกิดความมุงม่ันไปสูมา ผูปฏิบัติงานท่ีมี
ความสามารถจะเกิดความรูสึกทาทาย ผูปฏิบัติงานท่ีมุงความสําเร็จ จะเกิดความรูสึก เกิดความภาคภูมิใจและสนุก
กับงาน
(3) ดานการปรับปรุงงาน มาตรฐานการปฏิบัติงานจะชวยใหผูปฏิบัติงานทราบวาผลงานท่ีทํามา จะตองปฏิบัติ
อยางไรชวยใหไมตองกําหนดรายละเอียดของงานทุกครั้ง ทําใหมองเห็นแนวทางในการ
ประเมิน และพัฒนาความสามารถของผูปฏิบัติงาน และชวยใหสามารถพิจารณาถึงความคุมคาและเปนประโยชน
ตอผลผลิต
(4) ดานการควบคุมงาน มาตรฐานการปฏิบัติงานเปนเครื่องมือท่ีผูบังคับบัญชาใชควบคุมปฏิบัติงาน
ผูบังคับบัญชาสามารถมอบหมายอํานาจหนาท่ีและสั่งงานไดงายข้ึน ชวยใหสามารถทําตามแผนงานงายข้ึน และ
ควบคุมงานไดดีข้ึน
(5) ดานการประเมินผลการปฏิบัติงาน มาตรฐานการปฏิบัติงาน ชวยใหการประเมินผลการปฏิบัติงานเปนไป

อยางมีหลักเกณฑ ปองกันไมใหมีการประเมินผลการปฏิบัติงานดวยความรูสึก ผลการปฏิบัติงานท่ี ทําไดกับ
มาตรฐานการปฏิบัติงานมีความชัดเจนและชวยใหผูปฏิบัติงานยอมรับ ดีข้ึน
8. ช้ีแจงและทําความเขาใจกับผูปฏิบัติงานและผูท่ีเกี่ยวของอ่ืนๆ
เก่ียวกับมาตรฐานการปฏิบัติงานท่ีกําหนดไวพรอมท้ังจูงใจใหเจาหนาท่ีมีสวนรวมในการพัฒนา ปรับปรุง

กระบวนงานใหมีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน และเห็นประโยชนท่ีเจาหนาท่ีผูปฏิบัติงานได
9. ผลักดันและสงเสริมใหบุคลากรทํางานท่ีเปนมาตรฐานเดียวกันและถายทอดองคความรูท่ีได
การพัฒนากระบวนงานไปยงบุคลากรอ่ืนๆ
สงเสริมใหบุคลากรมีการแลกเปลี่ยนเรียนรูระหวางกันเพ่ือสรางองคความรูท่ีไดจากการพัฒนา กระบวนงานใหเปน
ตามมาตรฐานเดียวกัน โดยกําหนดแผนปฏิบัติการ ระยะเวลา และเปาหมายในการดําเนินงาน ใหชัดเจนวา
ตองการผลงานเปนลักษณะใด เปนปริมาณงาน คุณภาพงาน ข้ันตอนการปฏิบัติงาน เวลาการ ปฏิบัติงาน หรือ
วิธีการปฏิบัติงาน ท้ังแผนงาน ระยะเวลาและเปาหมายท่ีตั้งไวตองไมขัดกับนโยบายหรือระเบียบ ขอบังคับของ
หนวยงาน สําหรับวิธีการสงเสริมใหมีการปฏิบัติงานใหไดตามมาตรฐาน ส  ดําเนินการไดดังนี้
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* ออกคําสั่งใหบุคลากรนําไปปฏิบัติ
* แตงตั้งใหมีคณะทํางานรับผิดชอบเฉพาะในการดูแดแลการปรับปรุงบริการหรือหนาท่ีปรับปรุง

ประสิทธิภาพการปฏิบัติงาน
* การสรางแรงจูงใจโดยใชมาตรการยกยองใหรางวัลแกบุคลากรท่ีปฏิบัติได ตามกรอบมาตรฐานงาน

บริการ เชน การยกยองชมเชย การมอบรางวัล เปนตน
* การศึกษาดูงานจากองคการอ่ืนท่ีสามารถนํามาเปนแบบอยางท่ีดีได หรือการใหท่ีอ่ืนมา ท้ังนี้ เพ่ือเปน

การกระตุนใหเกิดความตองการในการเปลี่ยนแปลงตนเอง
10. การติดตามประเมินผลการปรับปรุงมาตรฐานการใหบริการ
ติดตามผลการปฏิบัติงานแลวนํามาเปรียบเทียบกับมาตรฐานท่ีกําหนดไว ซึ่งอาจดําเนินการไดดังตอไปนี้

10.1 กําหนดนโยบายและแนวทางการปฏิบัติเก่ียวกับการควบคุมการปฏิบัติงานใหเปนไปตาม มาตรฐาน
ท่ีกําหนดไว

10.2 กําหนดแบบการรายงานดําเนินงานตามมาตรฐานของหนวยงาน   แลวจัดสงผลการปฏิบัติงาน
ดังกลาวใหหนวยงานกลางทราบเปนระยะๆ  เชน  3  เดือนทุกๆ  หรือทุกๆ 6 เดือน หรือแลวแตความเหมาะสม
และ ความเปนไปได
11. แนวทางการพัฒนากระบวนงานในอนาคต

ควรพิจารณาปรับปรุงหรือแกไขมาตรฐานท่ีกําหนดไวใหมีความเหมาะสมยิ่งข้ึน โดยควรมีการปรับปรุง
ทุกๆ 5-6 ป เพราะรูปแบบความตองการของผูรับบริการจะเปลี่ยนแปลงไป ดังนั้น จึงควรเปลี่ยนแปลงระบบ การ
ทํางานเพ่ือใหสามารถตอบสนองไดทันทีกับความตองการของประชาชนดวย
12. ปจจัยทําใหองคกรบริหารสวนตําบล สามารถปรับปรุงกระบวนงานไดสําเร็จอยางตอเนื่อง

วิเคราะหจากการดําเนินการปรับปรุงท่ีผานมาวาความสําเร็จเกิดมาจากปจจัยตางๆ มีอะไรบาง เชน
เครื่องมือในการใหบริการ ระบบสารสนเทศ คอมพิวเตอรท่ีทันสมัย คุณภาพของเจาหนาท่ี ข้ันตอนการทํางาน
ผูบริหารใหความสําคัญ เปนตน

บทสรุป
การพัฒนาคุณภาพการบริการเปนเครื่องมือสําคัญอยางหนึ่งท่ีองคการบริหารสวนตําบล สามารถนํามาใช การ
บริหารงาน เพ่ือควบคุมใหการดําเนินงานเปนไปตามเปาหมายท่ีกําหนดไว การมอบหมายหนาท่ีและ การสามารถ
ทําไดสะดวก รวดเร็ว การประเมินผลการปฏิบัติงานมีความยุติธรรม นาเชื่อถือ เนื่องจากมี หลักฐานและ
หลักเกณฑท่ีองคการบริหารสวนตําบลหลุบเลา สามารถชี้แจงใหผูปฏิบัติงานยอมรับผลการประเมินไดในสวนของ
ฝายจัดการปฏิบัติงาน มาตรฐานท่ีกําหนดไว ถือเปนสิ่งทายทายท่ีทําใหเกิดความมุงหมายใหถึงเปาหมายการ
ปฏิบัติงานมีความถกตองมากข้ึน เนื่องจากผูปฏิบัติงานหรือแนวทางในการประเมิน และการพัฒนาศักยภาพ เพ่ือ
ไปสูมาตรฐานการปฏิบัติงาน และผูบริหารของอบต. ไดรวมกันกําหนดไวเพ่ือใหการปฏิบัติงานไดคุณภาพและได
พัฒนาไปสูองคกรท่ีมีประสิทธิภาพ



ภาคผนวก



แบบประเมินความพึงพอใจผูรับบริการ ขององคการบริหารสวนตําบลหลุบเลา
ตอนท่ี 1 สถานภาพของผูตอบแบบสอบถาม
1. เพศ (    ) ชาย (   ) หญิง
2. อายุ............................ป
3. วุฒิการศึกษา
3.1 (   ) ต่ํากวาปริญญาตรี 3.2 (      ) ปริญญาตรี 3.3  (   ) ปริญญาโท 3.4  (    ) ปริญญาเอก
4. อาชีพ (   ) รับจางท่ัวไป 4.2  (    ) เกษตรกร 4.3 (   ) คาขาย 4.4 นักเรียน- นักศึกษา 4.5 (   ) รับราชการ
(     ) รับจางท่ัวไป 4.2  (      ) เกษตรกร 4.3 (     ) คาขาย 4.4  (    ) นักเรียน- นักศึกษา 4.5 (    ) รับราชการ

5.6  (    ) อ่ืนๆ ระบุ..................................................................
5. โปรดระบุบริการท่ีทานขอรับบริการ………………………
ตอนท่ี 2 ประเมินความพึงพอใจ

ประเด็นวัดความพึงพอใจ มากท่ีสุด มาก ปานกลาง นอย ความพึง ไมแสดง

พอใจ
ความ
คิดเห็น

1. ดานการใหบริการของเจาหนาท่ี/บุคลากร
เจาหนาท่ีท่ีใหบริการดวยความสุภาพ เปนมิตร
2. เจาหนาท่ีใหบริการดวยความสะดวกรวดเร็ว
3. เจาหนาท่ีเอาใจใส กระตือรือรน เต็มใจใหบริการ
4. เจาหนาท่ีใหคําแนะนํา หรือตอบขอซักถาม
ไดเปนอยางดี
5. การใหบริการเปนระบบและมีข้ันตอนท่ีเหมาสม
ดานกระบวนการ ข้ันตอนการใหบริการ

6. การใหบริการเปนระบบและมีข้ันตอนท่ีเหมาะ
7. การใหขอมูล/ รายละเอียดชัดเจนและเขาใจงาย
8. มีการใหบริการเปนลําดับกอน-หลังอยางยุติธรรม
ดานสิ่งอํานวยความสะดวก
9. เครื่องมือ อุปกรณ ทันสมัยและทําใหเกิดความ
สะดวกมากข้ึน
10. ชองทางในการใหบริการของสํานักงาน
ดานการใหบริการ
11.ไดรับการบริการทีตรงกับความตองการ ครบถวน
ไมผิดพลาด
12. ไดรับการบริการท่ีไดรับผลประโยชน




