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คำนำ 
 

คูมือมาตรฐานการใหบริการจัดทำข้ึนเพ่ือใชเปนแนวทางในการปฏิบัติงานดานบริการของ 
อบต.แมลานใหถูกตองรวดเร็วและผิดพลาดนอยลงทำใหเกิดประสิทธิภาพในการปฏิบัติงาน 
 

ผูจัดทำหวังเปนอยางยิ่งวา“คูมือมาตรฐานการใหบริการของอบต.แมลาน” จะเปน ประโยชนตอ   
ผูทำงานบริการตลอดจนผูท่ีสนใจนำไปใชปรับปรุงคุณภาพการบริการใหเปนมาตรฐานและตอบสนองความตองการ 
ของผูรับบริการกอใหเกิดประสิทธิภาพการปฏิบัติงานการใหบร ิการสูงสุดความพึงพอใจแกผูรับบริการ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

อบต.แมลาน 



บทนำ 
 

ตามพระราชกฤษฎีกาวาดวยหลักเกณฑและวิธีการบริหารกิจการบานเมืองท่ีดี พ.ศ.2546             
ไดกำหนดแนวทางปฏิบัติราชการ มุงใหเกิดประโยชนสุขแกประชาชน โดยยึดประชาชนเปนศูนยกลาง เพ่ือ 
ตอบสนองความตองการของประชาชนใหเกิดความผาสุกและความเปนอยูท่ีดีของประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์ตอ 
งานบริการท่ีมีประสิทธิภาพและเกิดความคุมคาในการใหบริการ ไมมีข้ันตอนปฏิบัติงานเกินความจำเปน มีการ 
ปรับปรุงภารกิจใหทันตอสถานการณ ประชาชนไดรับความอำนวยความสะดวกและไดรับการตอบสนองความ    
ตองการ และมีการประเมินผลการใหบริการอยางสม่ำเสมอ 
 

การจัดบริการและสวัสดิการท่ีมีคุณภาพใหประชาชนเปนหนาท่ีทางอบต.แมลานตอง 
ดำเนินการใหกับประชาชนทุกคนในเขต อบต. เพ่ือใหประชาชนมีความสุข และพึงพอใจในการรับบริการ 
การจัดการและสวัสดิการท่ีมีคุณภาพใหประชาชนทุกคน ตองมีการพัฒนาปรับปรุงคุณภาพการบริการใหมี                
มาตรฐาน อันจะนำมาซ่ึงคุณภาพการใหบริการท่ีดี ประชาชนเกิดความพึงพอใจเปนการยกระดับคุณภาพการ                  
ปฏิบัติงาน เม่ือบุคลากรของอบต.แมลาน สามารถปฏิบัติไดอยางเปนรูปธรรม จึงเห็นสมควรท่ีจะถายทอด 
วิธีการปฏิบัติงานท่ีมีประสิทธิภาพไปยังบุคลากรทุกคน เพ่ือกอใหเกิดการพัฒนา การบริการใหไดสิ่งท่ีดีท่ีสุด 
และปฏิบัติไปในทิศทางเดียวกัน สงผลท้ังผูรับบริการไดรับบริการท่ีรวดเร็วตามกำหนดเวลา เสมอภาค ไมเลือก 
ปฏิบตัิและมีความเปนธรรม ไดรับการตอบสนองความตองการเกิดความพึงพอใจสูงสุด ผูปฏิบัติงานสามารถ 
ปฏิบัติงานไดอยางมีประสิทธิภาพและตอบสนองความตองการของทุกคน  

วัตถุประสงคของการจัดทำคูมือ  
1. เพ่ือเปนแนวทางใหบุคคลากรนำไปใชพัฒนาและปรับปรุงคุณภาพงานบริการ 
2. เพ่ือพัฒนาคุณภาพและประสิทธิภาพการบริการใหมีมาตรฐาน 

 
ความสำคัญของการพัฒนาคุณภาพงานบริการของอบต.แมลาน เพ่ือสรางความพึงพอใจ 

ของผูรับบริการ การพัฒนาคุณภาพงานบริการของอบต.แมลาน ใหเปนไปตามาตรฐานหรือมีมาตรฐาน                
คุณภาพ นับไดวาเปนเรื่องสำคัญท่ีอบต.แมลาน ควรมีการพัฒนาคุณภาพงานบริการอยางตอเนื่อง เปนการ 
ยกระดับคุณภาพการใหบริการใหดีข้ึนกวาท่ีมาตรฐานกำหนด เพ่ือใหผูรับการบริการเกิดความพึงพอใจจากการ 
ปฏิบัติงานการใหบริการของบุคลากรดวยมาตรฐานเดียวกันและมีประสิทธิภาพเทาเทียมกัน 
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การพัฒนาคุณภาพงานบริการมีข้ันตอนในการจัดทำดังนี้ 

- วงจรการปรับปรุงคุณภาพการใหบริการ  
- วิเคราะหลักษณะพ้ืนฐาน 
- ปจจัยท่ีสงผลสำเร็จ จัดตั้งคณะทำงาน  
- แนวทางในอนาคต 
- ติดตามประเมินผล วิเคราะหสภาพการปฏิบัติงานในอดีตและปญหาท่ีเกิดข้ึน 
- ผลักดันสงเสริมถายทอด ดำเนินการปรับปรุงบริการ 
- ชี้แจงทำความเขาใจผูปฏิบัติงานท่ีเก่ียวของ จัดทำมาตรฐานการปฏิบัติงาน 
- จัดประชุมผูเก่ียวของ  

วงจรการดำเนินการปรับปรุงบริการ 
- กำหนดมาตรการ แนวทาง แผนการ 
- ปญหาอุปสรรค และแนวแนวทางแกไข ตั้งเปาหมาย 
- การสำรวจความพึงพอใจ วางแผน 
- จัดสิ่งอำนวยความสะดวก 
- ดานบุคคลกร สถานท่ี กระบวนการใหบรกิาร ปฏิบัติงานตามแผน 
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คำจำกัดความ  

การบริการ หมายถึง ความพยายามในการใชความรู ความสามารถ ทักษะ และความ 
กระตือรือรนของผูใหบริการนำเสนอการบริการใหแกผูบริการดวยความเต็มใจ จริงใจ และใหเกียรติ เพ่ือให 
สามารถตอบสนองตอความตองการและความคาดหวัง รวมท้ังเพ่ือสรางความพึงพอใจสูงสุดแกผูบริการ  

คุณภาพงานบริการ หมายถึง ประสิทธิผลโดยรวมของกระบวนการดำเนินงานตามมาตรฐาน 
และมีความสม่ำเสมอ ในการตอบสนองตามความตองการจำเปน และความคาดหวังของผูรับบริการ สราง 
ความพึงพอใจใหกับผูรับบริการเม่ือไดรับการบริการ  

ความพึงพอใจ หมายถึง ระดับความรูสึกพึงพอใจของผูรับบริการท่ี มาติดตอกับอบต.แมลาน
ตอกิจกรรมหนึ่ง ซ่ึงสะทอนใหเห็นถึงประสิทธิภาพของกิจกรรมนั้นๆระดับความพึงพอใจของบุคคลมีความสุข 
ชอบใจ พอใจ จะเกิดข้ึนเม่ือความตองการของบุคคลนั้นไดรับการตอบสนอง  

ผูรับบริการหมายถึงประชาชนในเขต อบต.แมลาน และประชาชนทัวไป  
 
การพัฒนาคุณภาพการใหบริการ  
การพัฒนาคุณภาพการใหบริการเปนการมุงไปสูการยกระดับคุณภาพการใหบริการตาม 

แนวคิดการบริหารคุณภาพโดยรวม (TQM) มีหลักการดังนี้  
1) ผูรับบริการสำคัญท่ีสุด (customer focus) เพราะผูรับบริการเปนเปาหมายท่ีสำคัญ 

ของงานบริการของอบต.แมลานซ่ึงคุณภาพงานบริการอยูท่ีความสามารถในการตอบสนองความตองการของ             
ผูบริการ 
 

2) มีวิสัยทัศนรวมกัน (common vision) เปนการรวมพลังเพ่ือการสรางสรรคให 
ผูรับบริการและผูบริการมีสวนรวมในการกำหนดเปาหมายรวมกันและมีสวนในการปรับเปลีย่นไปสูเปาหมายดังกลาว 
 

3) ทีมงานสัมพันธ (teamwork & empowerment) ทุกคนตองทำงานเปนทีม 
ผูปฏิบัติงานจะตองไดรับการเสริมพลังดวยการฝกอบรม ขอมูลและโอกาส เพ่ือใหนำศักยภาพของตนมาใช 
อยางเต็มท่ี  

4) มุงมันกระบวนการ (process focus) เปนการปรับปรุงกระบวนการทำงานใหกระชับ 
งายในการปฏิบัติ เนนการสรางระบบเพ่ือปกปองคุมครองใหผูปฏิบัติงานทำงานไดดีท่ีสุด  

5) มีกระบวนการแกปญหา (problem solving process) เปนการนำกระบวนการทาง 
วิทยาศาสตร มาใชปรับปรุงกระบวนการ เริ่มดวยการวิเคราะหสภาพปญหา การทดสอบ ทางเลือก และนำมา 
ปฏิบัติเปนมาตรฐาน  

6) ผูนใหการสนับสนุน (leadership support)  
ผูนำมีบทบาทสำคัญในการกอใหเกิดการเปลี่ยนแปลง ผูนำทุกระดับเปลี่ยนบทบาทจากผู 

ควบคุมและสั่งการเปนโคช  
7) พัฒนาไมหยุดย้ัง (continuous improvement) มองหาโอกาสพัฒนาอยางตอเนื่อง 
การพัฒนาคุณภาพการบริการของอบต.แมลานจึงเปนสิ่งสำคัญท่ีเปนตัวแปรตามกับระดับ 

ความพึงพอใจของผูรับบริการ ถาอบต.แมลานไดมีการปรับปรุงพัฒนาคุณภาพการใหบริการใหมีคุณภาพ 
ดวยกระบวนการทำงานท่ีมีประสิทธิภาพ ข้ันตอนการทำงานลดลงสามารถปฏิบัติงานไดรวดเร็วข้ึน และลด 
คาใชจาย เม่ือปฏิบัติแลวมีประสิทธิภาพจนเกิดเปนมาตรฐานในการปฏิบัติงานและมีการปรับปรุงอยาง 
เนื่องจากความตองการของผูรับบริการมีการเปลี่ยนแปลงสิ่งแวดลอมตางๆ ท้ังภายในและภายนอกก็ 
เปลี่ยนแปลงไปตามสถานการณปจจุบัน ฉะนั้นควรมีการปรับปรุงคุณภาพอยางสม่ำเสมอ โดยดำเนินการตาม 
ข้ันตอน ดังตอไปนี้ 
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1. กำหนดและวิเคราะหลักษณะพ้ืนฐานของอบต.แมลาน เพ่ือใหทราบทิศทางและ 
เปาหมายของอบต.แมลาน มีองคประกอบดังนี้  

- ประวัติ  
- วิสัยทัศน  
- พันธกิจ  
- ภารกิจ  
- โครงสรางการบริหารงานและอัตรากาลัง 

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

และ ระยะเวลาการปฏิบัติงาน  
- จัดทำมาตรการท่ีจะนำไปสูการปฏิบัติใหไดมาตรฐานท่ีกำหนด 
- รับฟงความคิดเห็น/ระดมสมองจากผูท่ีเก่ียวของ 
- ผลักดันการพัฒนางานบริการสูความสำเร็จ 
- พิจารณาปรับปรุงแกไขงานบริการใหเหมาะสม 

3. ศึกษาวิเคราะหสภาพการปฏิบัติงานในอดีตและปญหาท่ีเกิดข้ึน                                       
ศึกษาวิเคราะหกระบวนการ ท่ีไดคัดเลือกวามีการปฏิบัติงานหรือการใหบริการผูรับบริการ 

เปนอยางไร เพ่ือปรับปรุงและพัฒนาการบริการซ่ึงมีแนวทางในการดำเนินการดังนี้  
3.1 สำรวจสภาพปจจุบันของการปฏิบัติงาน การวิเคราะหสภาพการทำงานในปจจุบันของ                             

อบต.แมลาน สามารถชวยคนหาสาเหตุท่ีใหเกิดปญหาหรือความลาชา ในการปฏิบัติงาน รวมท้ังความไมพึง 
พอใจของผูรับบริการไดรับบริการได โดยการเก็บขอมูลมาวินิจฉัยปญหาซ่ึงขอมูลนี้อาจมาจากความตองการ 
ของผูรับบริการหรือความคาดหวังของผูรับบริการหรือจากเจาหนาท่ีผูปฏิบัติงานของอบต.แมลาน จากนั้นหา
จุดท่ีควรปรับปรุงซ่ึงสามารถศึกษาไดจากการจัดทำแผนผังการไหลของงานในกระบวนการใหมีการแยกแยะ                    
ข้ันตอนการทำงานยอยๆ ท่ีเกิดข้ึนในกระบวนการทำงานและสามารถวิเคราะหหาวาข้ันตอนใดเปนข้ันตอนท่ีไม 
กอใหเกิดมูลคาเพ่ิม และข้ันตอนใดกอใหเกิดมูลคาเพ่ิม เพ่ือนำมากำหนดแนวทางในการปรับปรุงงานใหมี                       
ประสิทธิภาพ และเปนไปตามมาตรฐานตอไป  

3.2 วิเคราะหหาสาเหตุ เปนการวิเคราะหปญหาเพ่ือพิจารณาวามีเวลาสูญเสียเกิดข้ึนใน 
ข้ันตอนใดและสูญเสียเรื่องใดซ่ึงอาจจะนำเทคนิคการวิเคราะหแบบผังกางปลา (FishBone Diagram) มา 
วิเคราะหหาสาเหตุเริ่มตนของปญหา ซ่ึงผลท่ีไดจะเปนขอมูลเบื้องตนท่ีาดับความสีการจัดาคัญของปญหาวา                  
มีความจำเปนเรงดวนหรือมีความเสียหายรุนแรงอยางไร เพ่ือนำมากำหนดข้ันตอนการแกไขปญหา                          
ตั้งเปาหมาย และขอบเขตในการปรับปรุงงานใหไดอยางชัดเจนตอไป 

4. การดำเนินการปรับปรุงบริการ  
การไดมาซ่ึงมาตรฐานการปฏิบัติงานของอบต.แมลาน สิ่งหนึ่งท่ีตองดำเนินคือการกอน คือ                               

การปรับปรุงใหมีประสิทธิภาพ ผูบริหารสำนักปลัด ตองเห็นถึงความจำเปนเรงดวนท่ีตองสนับสนุนและสงเสริม                            
ใหมีการปรับปรุงงานอยางจริงจัง โดยเฉพาะอยางยิ่งภารกิจในการใหบริการ ท้ังนี้เพ่ือวัตถุประสงคใหการดำเนิน 
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งานของอบต.แมลาน มีประสิทธิภาพและประสิทธิผลสรางความพึงพอใจใหเกิดข้ึนแกผูรับบริการโดย 
สวนรวมจากการไดรับบริการ สำหรับการปรับปรุงมีแนวทางในการดำเนินการ ดังนี้ 

4.1  กำหนดมาตรการ แนวทาง และแผนงานในการปรบัปรุงงาน/แกไขปญหาเปนการ  
กำหนดวิธีการปรับปรุงและเครื่องมือท่ีใชในการปรับปรุงงานซ่ึงอาจนำเทคนิคการปรับปรุงงานดังตอไปนี้มาใช                      
คือ 
 

4.1.1 เทคนิค PDCA PLAN การวางแผนรวมถึงการออกแบบกระบวนการการเลือกตัววัด 
และการถายทอดเพ่ือนำขอกำหนดไปปฏิบัติ DO ดำเนินการตามแผนท่ีวางไว CHECK การตรวจประเมิน 
ความกาวหนาและการไดมาซ่ึงความรูใหม โดยพิจารณาผลลัพธท่ีไดท้ังจากภายในและภายนอกองคกร ACT 
การปรับปรุงโดยอาศัยผลของการตรวจประเมิน การเรียนรูปจจัยนเขาใหมๆ ขอกำหนดใหมๆ รวมถึงความ 
ตองการของผูบริการ และโอกาสในการสรางนวัตกรรม  

4.1.2 เทคนิคการตั้งคำถาม 5 W – 1 H (What ?, Why ?, Where ?, When ?, How ?)  
ซ่ึงเทคนิคนี้สามารถนำไปใชเพ่ือวิเคราะหผลการปฏิบัติงานในสภาพปจจุบันและหาวิธีการปรับปรุงท่ีทำให 
กระบวนการปฏิบัตงิานเหลือแตข้ันตอนท่ีเกิดมูลคาเพ่ิมสามารถทำงานไดเสร็จทันเวลาและตอบสนองความ 
ตองการของผูรับบริการท้ังภายในและภายนอกได  

4.2 ตั้งเปาหมาย เปนการกำหนดเปาหมายการปรับปรุงงานท่ีตองการ ซ่ึงอาจกำหนดเปนคา 
ดัชนีชี้ วัดผลการดำเนินงาน (KPI) วามีคาเท าไรจึงเหมาะสม  พรอมกับออกแบบฟอรมเก็บขอมูล  เพ่ือ 
เปรียบเทียบประเมินผลตัวชี้วัดกอนดำเนินการและหลังดำเนินการหรือการเปรียบเทียบ (Benchmark) กับ 
องคกรอ่ืนในงานประเภทเดียว และพิจารณาวาถาจะทำใหดีควรตั้งเปาหมายไวท่ีระดับใดจึงจะพอใจ  

4.3 วางแผนโครงการและการดำเนินการตามแผนของโครงการท่ีวางไว เม่ือสำรวจสภาพ 
ปจจุบันของปญหาและตั้งเปาหมายแลวจะสามารถวางแผนโครงการในการปรับปรุงงาน ซ่ึงอาจจัดทำเปน Gantt Chart 
เพ่ือใหทราบถึงกิจกรรมการปรับปรุงงานโดยรวมท้ังหมดวาจะตองใชเวลาในการดำเนินงานนานเทาใด                           
ซ่ึงตองกำหนดกิจกรรมยอยและกำหนดระยะเวลาของแตละกิจกรรม รวมท้ังผูรับผิดชอบแตละงานให ชัดเจนดวย  

4.4 ลงมือปฏิบัติตามแผนและการตรวจสอบผลการปฏิบัติการเปนการดำเนินการเพ่ือทดลอง 
ปฏิบัติตามข้ันตอน/วิธีการใหม แลวพิจารณาวามีแนวโนมท่ีจะใหบรรลุเปาหมายท่ีตั้งไวหรือไม หากมี 
แนวโนมท่ีจะดำเนินการไดก็เตรียมการกำหนดเปนมาตรฐานตอไป แตถามีแนวโนมวาจะไมบรรลุผลตาม 
เปาหมายก็ตองกลับไปยังข้ันตอนของการหาวิธีการปรับปรุงงานใหมใหขอ (3) อีกครั้ง  

5. วิธีการใหบริการเพ่ือสรางความพึงพอใจ  
การใหบริการแกผูรับบริการเพ่ือใหเกิดความพึงพอใจนั้น จำเปนตองมีการจัดสิ่งอำนวยความ 

สะดวกแกผูรับบริการประกอบดวย 3 องคประกอบหลัก คือ 
ก. ดานบุคลากรผูใหบริการ  

ผูใหบริการเปนสวนสำคัญท่ีสงผลตอคุณภาพของการบริการเพราะผูใหบริการมีปฏิสัมพันธตอผูรับบริการโดยตรง              
ดังนั้น อบต.แมลาน ควรใหความสำคัญในการบริหารบุคลากรใหเปนผูท่ีมีลักษณะท่ีเหมาะสมในการใหบริการ ดังนี้ 

1. ทัศนคติท่ีถูกตองในการใหบริการ  
การบริการท่ีใหผูรับบริการประทับใจนั้น ตองมาจากจิตใจและทัศนคติของผูใหบริการท่ี 

ตองรับรูวาผูรับบริการคือจุดมุงหมายของการทำงานของตน ผูรับบริการเปนบุคคลท่ีสำคัญท่ีสุดตองอำนวย 
ความสะดวกและชวยเหลือใหเต็มกำลังความสามารถ 



-6- 

แนวทางปฏิบัติ 
- ปลูกฝงวัฒนธรรมในสำนักปลัด ใหตระหนักวาผูรับบริการเปนบุคคลท่ีสำคัญท่ีสุด  
- หัวหนางาน ตองตรวจตราการปฏิบัติงานของเจาหนาท่ีในการใหบริการอยางเขมงวด  
- ผูรับบริการประเมินการทำงานของเจาหนาท่ีและผลของการประเมินเปนสวนหนึ่งของ 

การพิจารณาความดีความชอบ  
- อบรมพัฒนาผูท่ีไมสามารถบริการไดตามมาตรฐานและหากไมสามารถปรับปรุงตนเองไดให 

พิจารณายายไปทำงานในสวนสนับสนุนท่ีไมตองติดตอกับผูรับบริการ  
2. ความมีมิตรไมตรี 
- การอำนวยความสะดวกใหแกผูรับบริการท่ีสำนักปลัด ยอมไมมีความคุนเคยหากไมมี  

ผูใดเอาใจใส ก็จะเกิดความรูสึกเควงควางไมทราบวาตนควรจะติดตอกับผูใด ณ จุดใด ความมีมิตรไมตรีของผู 
ใหบริการยอมทำใหผูรับบริการมีความอบอุนใจ 

แนวทางปฏิบัติ  
- จัดใหมีพนักงานตอนรับ เชน เม่ือผูรับบริการมายังสานักปลัด อบต. บุคลากรจะเดินมาถาม 

ถึงปญหาและความตองการอธิบายถึงข้ันตอนการดำเนินงานใหเกิดความเขาใจพาผูรับบริการไปยังจุดเริ่มตน 
ใหบริการในแตละกรณี 

3. ความรู  
ผูใหบริการจะตองมีความรูในงานของตนอยางถองแทเพ่ือท่ีจะใหบริการไดถูกตอง สามารถ 

ใชความรูท่ีมีชวยแกไขปญหาใหแกผูรับบริการได  
แนวทางปฏิบัติ  
- พัฒนาความรูใหบุคลากร จัดใหมีการอบรมใหความรูแกบุคลากรอยางตอเนื่อง มีการ

ทดสอบวัดผลวาบุคคลมีความรูจริงในศาสตรท่ีไดรับมอบหมายใหทำหนาท่ี มีนโยบายใหการเลื่อนตำแหนง 
เปนไปเฉพาะในสายงานนั้นๆ ทำใหมีความชำนาญและรูลึกในงาน  

4. ความสุภาพ  
- ผูใหบริการควรมีกิริยามารยาท มีความสุภาพออนนอม ยกยองใหเกียรติผูรับบริการ การ 

พัฒนาบุคลิกภาพของผูใหบริการในดานนี้ อาจทำไดโดยการจัดอบรมเชิงปฏิบัติการท่ีเนนใหเกิดความสุภาพ                                
และ ความมีมนุษยสัมพันธ  

5. ความเต็มอกเต็มใจชวยเหลือ  
การมีจิตใจใฝบริการ (Service Mind) ท่ีเต็มอกเต็มใจใหบริการเปนจิตวิญญาณของผู                     

ใหบริการท่ีดี และชวยใหผูรับบริการรูสึกประทับใจเม่ือมารับบริการ  
6. ความเสมอภาคในการใหบริการ 
ผูใหบริการตองมีความเสมอภาคในการใหบริการแกผูรับบริการทุกคนอยางเทาเทียมกันไม  

วาผูรับบริการนั้นจะมีฐานะชาติตระกูลการศึกษา หรือสถานะทางสังคมในระดับใดเจาหนาท่ีในหนวยงานก็ 
ควรท่ีจะใหบริการในมาตรฐานเดียวกันโดยไมมีความเหลื่อมล้ำ 
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แนวทางปฏิบัติ  
- สรางมาตรฐานของกระบวนการใหบริการ เชน ถอยคำท่ีใชพูดกับผูรับบริการใหทุกคนถือ        

ปฏิบัติกับผูรับบริการทุกคนเหมือนๆกัน  
ก. ดานสถานท่ีการจัดสภาพแวดลอมเพ่ืออำนวยความสะดวก 
การจัดใหมีสถานท่ีและสภาพแวดลอมท่ีเหมาะสมเปนปจจัยสำคัญประการหนึ่งท่ีจะชวยให 

ผูรับบริการไดรับความสะดวกสบาย 
แนวทางปฏิบัติ 
- จัดสถานท่ีภูมิทัศนและอุปกรณอำนวยความสะดวก  
- จัดภูมิทัศนใหมีความสะอาดเปนระเบียบเรียบรอย มีความสวยงาม จัดใหมีท่ีนั่งอยางเพียงพอ 
- มีแผนผังจุดบริการตามลำดับข้ันตอน / ปายชื่อหองจัดเตรียมวัสดุสนักงานท่ีจำเปน 

- จัดทำศูนยความรูและคลังขอมูล  
- รวมเอกสารท่ีเปนขอมูลและองคความรูตางๆใหเปนระเบียบสะดวกแกการคนหาเพ่ือให 

สามารถใหบริการไดอยางรวดเร็ว จัดระเบียบใหบุคลากรสามารถเขาถึงความรูตางๆไดงายและเอกสารไมสูญหาย 
 
 - ดานกระบวนการใหบริการ  
 กระบวนการใหบริการเปนสิ่งท่ีสงผลตอคุณภาพบริการของ อบต.แมลานและการอำนวย 
ความสะดวกใหแกผูรับบริการ ดังนั้น กระบวนการในการใหบริการจะตองเอ้ือใหเกิดความถูกตองแมนยำ  
รวดเร็ว ทำใหผูรับบริการสามารถเขาถึงบริการไดงาย มีความชัดเจนของขอมูลตางๆ เก่ียวกับการบริการท่ีสื่อ 
ใหผูรับบริการไดรับทราบ มีการติดตามผลการปฏิบัติงานและมีการสำรวจความพึงพอใจของผูรับบริการในดาน 
ตางๆเพ่ือปรับปรุงบริการอยางเหมาะสมดังนี้ 

1. ความรวดเร็วในการใหบริการ 
สิ่งท่ีผูรับบริการตองการเม่ือมารับบริการ คือ การไดรับบริการท่ีรวดเร็วตรงเวลา ดังนั้น 

สำนักปลัด อบต. จึงควรคิดคนวิธีการลดข้ันตอนในการทำงานเพ่ือสามารถใหบริการไดรวดเร็วท่ีสุด  
แนวทางปฏิบัติ  
1. ลดข้ันตอนการใหบริการจัดใหมีผูใหบริการอยางเพียงพอ วางผังการไหลเวียนของงานให 

งาย งานไหลเวียนเร็วไมมีจุดท่ีเปนคอขวด  
2. ความถูกตองแมนยา  
การอำนวยความสะดวกและแกปญหาใหแกผูรับบริการ นอกจากจะตองทำดวยความรวดเร็ว 

แลวยังตองมีความถูกตองแมนยำไมผิดพลาด 
แนวทางปฏิบัติ  
- การปฏิบัติงานมีข้ันตอนเปนขอกำหนดท่ีชัดเจนมีคูมือประกอบวาการทำงานแตละอยาง 

ตองใชเอกสารอะไรบาง การดำเนินงานมีข้ันตอนเปนลำดับอยางไร มีกระบวนการกลั่นกรอง ตรวจสอบ เพ่ือให 
เกิดความถูกตอง  

- ใชระบบสารสนเทศชวยจัดการขอมูลและชวยเตือนเม่ือถึงกำหนดเวลา 
- มีการบันทึกวันและเวลาการรับคำขอและรับเรื่องทุกข้ันตอน 
- มีใบแสดงการรับคำขอใหกับผูยื่นคำขอและเวลาแลวเสร็จ (วันรับผลการพิจารณา) 
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3. ความสามารถเขาถึงไดงาย 
ความสามารถเขาถึงและใหบริการไดงายเปนสวนหนึ่งท่ีจะใหผูรับบริการไดรับความ  

สะดวกสบาย ดังนั้น จุดท่ีใหบริการควรจะมีการกระจายใหท่ัวถึงหรือใหผูรับบริการสามารถใชบริการผาน 
ระบบเครือขายอินเตอรเน็ตได 

4. ความชัดเจนของขอมูลตางๆเกี่ยวกับการบริการ ณ จุดบริการ  
ผูรับบริการจำนวนมากมักจะไมมีความรูเก่ียวกับชั้นตอนการใหบริการของอบต.แมลาน 

ตลอดจนไมทราบวาตองจัดเตรียมเอกสารหลักฐานอะไรบางในการติดตอกับอบต.แมลานในกรณีตางๆ ดังนั้น 
การประชาสัมพันธและใหขอมูลท่ีชัดเจนจึงเปนปจจัยหนึ่งท่ีชวยใหผูรับบริการไดรับความสะดวกมากข้ึน 

แนวทางปฏิบัติ 
                     - ติดประกาศตามท่ีตางๆเพ่ือประชาสัมพันธใหผูรับบริการหรือหมายเลขโทรศัพทในการ  
ติดตอสอบถาม 
                     - จัดทำปายชื่อเจาหนาท่ีผูรับผิดชอบ  
                     - ใชสื่อตางๆ เชน ปาย แผนพับ แถบ บันทึกเสียงและรูปภาพในการประชาสัมพันธการใช 
บริการใหทราบท่ัวกัน  

- จัดเตรียมแบบฟอรมตางๆไวใหพรอมเพรียง  
5. การใหบริการตลอดเวลา  
ควรจัดใหมีการบริการตลอดเวลาระหวางการเปดใหบริการ ไมมีการหยุดพักเท่ียง เพ่ือ 

สามารถใหบริการไดอยางตอเนื่อง  
6. จัดใหมีชองทางการติดตอท่ีสะดวก  
จัดใหมีชองทางการติดตอท่ีผูรับบริการสามารถติดตอกับอบต.แมลานไดโดยงาย เชน  

Website ใหขอมูล E-mail เพ่ือเปนชองทางใหผูรับบริการสามารถติดตอไดตลอดเวลา ตูรับเรื่องราวรองทุกข 
7. การติดตามผล  
เม่ือใหบริการไปแลวในกรณีท่ีภารกิจยังไมเสร็จสิ้นควรท่ีจะติดตามผลเปนระยะๆ เพ่ือแสดง 

ถึงความเอาใจใสและใหความสำคัญกับผูบริการ เปนการสรางความประทับใจอีกทางหนึ่ง นอกจากนี้ในการ                   
ติดตามผลก็อาจทำใหไดรับขอมูลท่ีเปนประโยชนในการดำเนินการตอไปได ทำใหเกิดความรูสึกท่ีดีท่ีเจาหนาท่ี                        
อบต.แมลาน หวงใยไมทอดท้ิง  

8. การสำรวจความพึงพอใจของผูบริการในดานตางๆ 
อบต.แมลานควรทำการสำรวจความพึงพอใจของผูรับบริการอยางสม่ำเสมอเพ่ือท่ีจะได 

ทราบ วาจะตองปรับปรุงการดำเนินงานในจุดใดบาง เพ่ือใหมีการพัฒนาคุณภาพของบริการอยางตอเนื่อง 
- จัดทำแบบสอบถามเพ่ือสำรวจความพึงพอใจของผูรับบริการ 
- ประชาสัมพันธใหผูรับบริการตอบแบบสอบถามในแบบสอบถามหรือทางอินเทอรเน็ต 
- สรางแรงจูงใหตอบแบบสอบถาม เชน มีรางวัลให 

- นำขอมูลท่ีไดมาวิเคราะหผลและสรุป 
- หาวิธีการปรับปรุงจุดท่ีผูรับบริการยังไมไดรับความพึงพอใจ 
- จัดอันดับเจาหนาท่ีท่ีใหบริการดีเพ่ือกระตุนใหเจาหนาท่ีเอาใจใสบริการใหไดดีท่ีสุด 
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9. การจัดทำมาตรฐานการปฏิบัติงาน  
เม่ือดำเนินการปรับปรุงงานจนไดผลลัพธสอดคลองตามเปาหมายใหเปรียบเทียบผลการ                       

ปฏิบัติงานกอนและหลังปรับปรุงงาน เชน การเปรียบเทียบดานระยะเวลา ดานข้ันตอนการปฏิบัติงาน                        
คุณภาพการใหบริการ หรือดานตนทุนคาใชจาย โดยจะตองสามารถชี้ใหเห็นไดวาการปรับปรุงงานนั้นเกิด 
ประสิทธิภาพและเกิดความคุมคา และเม่ือเชื่อม่ันไดวางานท่ีไดดำเนินการปรับปรุงแลวเปนสิ่งดีก็ใหกำหนด
เปนมาตรฐานท่ีเปนลายลักษณอักษร และประกาศใช รวมท้ังตองดำเนินการขยายผลไปยังกระบวนงานอ่ืนท่ีมี 
ลักษณะงานคลายคลึงกัน ท้ังนี้จะตองรักษาและปรับปรุงมาตรฐานอยางตอเนื่อง 

9.1 วิธีการกำหนดมาตรฐานการปฏิบัติงาน  
(1) การใชผลการปฏิบัติงานท่ีผานมาเปนวิธีการท่ีอาศัยขอมูลสถิติการปฏิบัติงานยอนหลัง 

ในชวงระยะเวลาหนึ่งมาคำนวณหาคาเฉลี่ยแลวกำหนดเปนมาตรฐาน โดยอาจเพ่ิมหรือลดใหต่ำลงใหเหมาะสม 
กับสภาพหรือสถานการณในชวงเวลานั้น  

(2) การเปรียบเทียบกับผลการปฏิบัติงานของบุคคลอ่ืนเปนวิธีการเปรียบเทียบผลการ 
ปฏิบัติงานของบุคคลหนึ่งกับผลการปฏิบัติงานของบุคคลอ่ืนๆ 

(3) การศึกษาจากการปฏิบัติงานเปนวิธีการท่ีอาศัยหลักเกณฑทางวิทยาศาสตรหรือการ 
คำนวณมาชวย เชน การศึกษาการเคลื่อนไหวและเวลาในการปฏิบัติงานท้ังนี้เพ่ือหาเวลามาตรฐาน  

(4) มาตรฐานแบบอัตวิสัยเปนวิธีการท่ีผูบริหาร/หัวหนางานเฝาสังเกตการปฏิบัติงานของ 
ผูใตบังคับบัญชาแลวนำมากำหนดเปนมาตรฐาน  

(5) ศึกษาเปรียบเทียบผลการใหบริการขององคกรอ่ืนท่ีสามารถใหบริการผูรับบริการไดเร็ว                             
ท่ีสุด ดีท่ีสุด ผูรับบริการพึงพอใจตอการบริการมาก แลวนำมาเปนตนแบบในการศึกษาวามีกระบวนการ                  
ปฏิบัติงานเปนอยางไร เพ่ือจัดทำเปนมาตรฐานตอไป  

(6) ศึกษาการบริการของท่ีอ่ืนท่ีใหบริการไดอยางมีประสิทธิภาพแลวนำมาวิเคราะหหาความ
แตกตางหรือหาชองวางของการปฏิบัติงาน เพ่ือนำมาเปนแนวทางในการจัดทำมาตรฐานและการปรับปรุง                              
บริการ 

9.2 เกณฑในการกำหนดมาตรฐานการปฏิบัติงาน  
การกำหนดเกณฑมาตรฐานการปฏิบัติงานควรระบุเปนลักษณะของการปฏิบัติงานท้ังในเชิง                         

ปริมาณ คุณภาพ ระยะเวลา คาใชจาย หรือพฤติกรรม เชน เกณฑดานข้ันตอนและระยะเวลาท่ีปฏิบัติคุณภาพ                  
ของงานและลักษณะการแสดงออกขณะปฏิบัติงานเปนตนซ่ึงกลาวโดยละเอียดไดดังนี้  

1. เกณฑดานข้ันตอนและระยะเวลาท่ีปฏิบัติเปนการกำหนดวางานตองมีข้ันตอนเทาไร และควรจะ 
ใชเวลาปฏิบัติมากนอยเพียงใดงานจึงจะเสร็จ  

2. เกณฑดานคุณภาพของงานเปนการกำหนดวาผลงานท่ีปฏิบัติไดนั้นมีคุณภาพดีมากนอยเพียงใด 
โดยสามารถกำหนดวาคุณภาพของงานจะตองมีความครบถวน ถูกตอง เชื่อถือ ไดประหยัดท้ังเวลา และทรัพยากร               
เชนมีการกำหนดขอผิดพลาดท่ีสามารถยอมรับไดวาผิดไดไมเกินก่ีเกินเปอรเซ็นต สูญหายไดไมก่ีเปอรเซ็นต  เปนตน 
หรือเปนการกำหนดใหผลการปฏิบัติงานมีความผิดพลาดหรือบกพรองเปนศูนยเทานั้น 

3. เกณฑดานลักษณะการแสดงออกขณะปฏิบัติงานงานบางตำแหนงไมสามารถกำหนด  
มาตรฐาน ดวยคุณภาพหรือปริมาณได เพราะเปนงานท่ีตองปฏิบัติโดยการใชบุคคลหรือลักษณะเฉพาะ 
บางอยางคอยรับริการจากเจาหนาท่ีพฤติกรรมและบุคลิกลักษณะท่ีแสดงออกถือเปนองคประกอบท่ีสำคัญ                 
สำหรับตำแหนงงาน บริการท่ีตองติดตอกับสาธารณชน ซ่ึงถือไดวาเปนตัวแทนของอบต.แมลาน ดังนั้นการ 
กำหนดลักษณะพฤติกรรมท่ีตองแสดงออกไวในมาตรฐานการปฏิบัติงานจะชวยใหผูปฏิบัติงานทราบวาตอง 
ปฏิบัติตนอยางไรการแสดงพฤติกรรมท่ีไมเหมาะสมอาจสงผลเสียตอภาพลักษณขององคกร 
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9.3 ขอเสนอแนะ  
การกำหนดมาตรฐานการปฏิบัติงานของอบต.แมลานตองมีความเหมาะสมและผูเก่ียวของ 

ทุกฝายสามารถยอมรับได เห็นพองตองกันวามาตรฐานมีความเปนธรรม ผูปฏิบัติงานทุกคนสามารถปฏิบัติได                
ตามท่ีกำหนดไว ลักษณะงานท่ีกำหนดไวในมาตรฐานตองสามารถวัดไดจำนวนเปอรเซ็นต หรือหนวยวัด อ่ืนๆ                   
ท่ีสามารถวัดได มีการบันทึกเปนลายลักษณะอักษรและเผยแพรใหเปนท่ีรับรูและเขาใจตรงกัน                                  
สุดทายมาตรฐาน การปฏิบัติงานท่ีกำหนดไวตองสามารถเปลี่ยนแปลงได ท้ังนี้ตองไมเปนการเปลี่ยนแปลง 
เพราะผูปฏิบัติงานไมสามารถปฏิบัติไดตามมาตรฐาน การเปลี่ยนแปลงควรมีสาเหตุเนื่องมาจากการท่ี 
หนวยงานมีวิธีปฏิบัติงานใหมหรืออุปกรณเครื่องมือใหมๆมาใชปฏิบัติงาน  

9.4 ประโยชนของการจัดทำมาตรฐานการปฏิบัติงาน 
การมีมาตรฐานการปฏิบัติงานพบวาประโยชนตออบต.แมลานและเจาหนาท่ีในอบต.  

หลายประการ ไมวาจะเปนทางดานประสิทธิภาพการปฏิบัติงานการสรางแรงจูงใจการปรับปรุงงานการ 
ควบคุมงานและการประเมินผลการปฏิบัติงานดังนี้  

(1) ดานประสิทธิภาพการปฏิบัติงานมาตรฐานการปฏิบัติงานจะชวยใหผูปฏิบัติงานสามารถ 
ปฏิบัติไดอยางถูกตองการเปรียบเทียบผลงานท่ีไดกับท่ีควรจะเปนมีความชัดเจนมองเห็นแนวทางในการ 
พัฒนาการปฏิบัติงานใหเกิดผลไดมากข้ึนและชวยใหมีการฝกฝนตนเองให เขาสูมาตรฐาน  

(2) ดานการสรางแรงจูงใจมาตรฐานการปฏิบัติงานเปนสิ่งเราใหเกิดความมุงม่ันไปสู มาตรฐาน 
ผูปฏิบัติงานท่ีมีความสามารถจะเกิดความรูสึกทาทาย ผูปฏิบัติงานท่ีมุงความสำเร็จจะเกิดความมานะพยายาม 
ผูปฏิบัติงานดีจะเกิดความภาคภูมิใจและสนุกกับงาน  

(3) ดานการปรับปรุงมาตรฐานการปฏิบัติงานจะชวยใหผูปฏิบัติงานทราบวาผลงานท่ีมี                               
คุณภาพ จะตองปฏิบัติอยางไรชวยใหไมตองกำหนดรายละเอียดของงานทุกครั้งใหมองเห็นแนวทางในการ 
ปรับปรุงงานและพัฒนาความสามารถของผูปฏิบัติงานและชวยใหสามารถพิจารณาถึงความคุมคาและเปน 
ประโยชนตอการเพ่ิมผลผลิต 
 

(4) ดานการควบคุมงานมาตรฐานการปฏิบัติงานเปนเครื่องมือท่ีผูบังคับบัญชาใชควบคุม                                
การปฏิบัติงานผูบังคับบัญชาสามารถมอบหมายอำนาจหนาท่ีและสงผานคำสั่งไดงายข้ึนชวยใหสามารถ 
ดำเนินงานตามแผนงานงายข้ึนและควบคุมงานไดดีข้ึน  

(5) ดานการประเมินผลการปฏิบัติงานมาตรฐานการปฏิบัติงานชวยใหการประเมินผลการ 
ปฏิบัติงานเปนไปอยางมีหลักเกณฑปองกันไมใหมีการประเมินผลการปฏิบัติงานดวยความรูสึก เปรียบเทียบ 
ผลการปฏิบัติงานท่ีไดกับมาตรฐานการปฏิบัติงานมีความชัดเจนและชวยใหผูปฏิบัติงานยอมรับผลการประเมินไดดีข้ึน 
 

(6) สามารถชี้แจงและทำความเขาใจกับผูปฏิบัติงานและผูท่ีเก่ียวของอ่ืนๆ  
เก่ียวกับมาตรฐานการปฏิบัติงานทีกำหนดไว พรอมท้ังจูงใจใหเจาหนาท่ีมีสวนรวมในการพัฒนาหรือกำหนดไวปรับปรุง 
กระบวนงานใหมีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึนและเห็นประโยชนท่ีเจาหนาท่ีผูปฏิบัติงานไดรับจากการปรับปรุงกระบวนงาน 
 

(7) สามารถผลักดันและสงเสริมใหบุคลากรทำงานท่ีเปนมาตรฐานเดียวกันและถายทอดองค 
ความรูท่ีไดจากการพัฒนากระบวนงานไปยังบุคลากรอืนๆสงเสริมใหบุคลากรมีการแลกเปลี่ยนเรียนรู 
ระหวางกันเพ่ีอสรางองคความรูท่ีไดจากการพัฒนากระบวนงานใหเปนตามมาตรฐานเดียวกันโดยกำหนด 
แผนปฏิบัติการระยะเวลา และเปาหมายในการดำเนินงาน 
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ใหชัดเจนวาตองการผลงานเปนลักษณะใดเปนปริมาณงานคุณภาพงานข้ันตอนการปฏิบัติงานเวลาการ 
ปฏิบัติงานหรือวิธีการปฏิบัติงานท้ังแผนงานระยะเวลาและเปาหมายท่ีตั้งไวตองไมขัดกับนโยบายหลักเกณฑ 
หรือระเบียบขอบังคับของหนวยงานสาหรับวิธีการสงเสริมใหมีการปฏิบัติงานใหไดตามมาตรฐาน  

10. การติดตามประเมินผลการปรับปรุงมาตรฐานการใหบริการ 
ติดตามผลการปฏิบัติงานแลวนำมาเปรียบเทียบกับมาตรฐานท่ีกำหนดไว ซ่ึงอาจดำเนินการ 

ไดดังตอไปนี้ 
10.1 กำหนดนโยบายและแนวทางการปฏิบัติเก่ียวกับการควบคุมการปฏิบัติงานใหเปนไป 

ตามมาตรฐานท่ีกำหนดไว  
10.2 กำหนดแบบการรายงาน ดำเนินงานตามมาตรฐานของหนวยงานแลวจัดสงผลการ 

ปฏิบัติงานดังกลาวใหหนวยงานกลางทราบเปนระยะๆเชนทุกๆ 3 เดือนหรือทุกๆ 6 เดือนหรือแลวแต 
ความเหมาะสมและความเปนไปได  

11. แนวทางการพัฒนากระบวนงานในอนาคต 
ควรพิจารณาปรับปรุงหรือแกไขมาตรฐานท่ีกำหนดไวใหมีความเหมาะสมยิ่งข้ึนโดยควรมี  

การปรับปรุงทุกๆ 5-6 ปเพราะรูปแบบความตองการของผูรับบริการจะเปลี่ยนแปลงไปดังนั้นจึงควร 
เปลี่ยนแปลงรูปแบบการทำงานเพ่ือใหสามารถตอบสนองไดทันทีกับความตองการของประชาชนดวย  

12. ปจจัยท่ีใหอบต.แมลานสามารถปรับปรุงกระบวนงานไดาเร็จอยางตอเนื่อง 
วิเคราะหจากการดำเนินการปรับปรุงท่ีผานมาวาความสำเร็จเกิดมาจากปจจัยตางๆมี  

อะไรบางเชนเครื่องมือในการใหบริการระบบสารสนเทศ คอมพิวเตอรท่ีทันสมัยคุณภาพของเจาหนาท่ี 
การปรับปรุงข้ันตอนการทำงาน ผูบริหารใหความสำคัญ เปนตน



บทสรุป 
 

การพัฒนาคุณภาพการบริการเปนเครื่องมือสำคัญอยางหนึ่งท่ี อบต.แมลาน สามารถนำมาใช 
ในการบริหารงานเพ่ือควบคุมใหการดำเนินงานเปนไปตามเปาหมายท่ีกำหนดไว การมอบหมายหนาท่ีและการ 
สั่งการสามารถทำไดสะดวก รวดเร็ว การประเมินผลการปฏิบัติงานมีความยุติธรรม นาเชื่อถือ เนื่องจากมีท้ัง 
หลักฐานและหลกัเกณฑท่ี อบต.แมลาน สามารถชี้แจงใหผูปฏิบัติงานยอมรับผลการประเมินไดโดยงาย 
ในสวนของฝายจัดการปฏิบัติงาน มาตรฐานท่ีกำหนดไวถือเปนสิ่งทาทายท่ี ใหเกิดความมุงม่ันท่ีจะไปใหถึง 
เปาหมายการปฏิบัติงานมีความถูกตองมากข้ึน เนื่องจากผูปฏิบัติงานมีกรอบหรือแนวทางในการปรับปรงุงาน 
และการพัฒนาศักยภาพ เพ่ือไปสูมาตรฐานการปฏิบัติงาน ท้ังผูปฏิบัติงานและผูบริหารของอบต.แมลาน ได                         
รวมกันกำหนดไว เพ่ือใหการปฏิบัติงานไดคุณภาพและไดพัฒนานำไปสูองคกรท่ีมีประสิทธิภาพสูง 
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