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คํานํา 

คู่มือมาตรฐานการให้บริการ จัดทําขึ้นเพ่ือใช้เป็นแนวทางในการปฏิบัติงาน ด้านบริการขององค์การ
บริหารส่วนตําบลสะพานหิน ให้ถูกต้อง รวดเร็ว และผิดพลาดน้อยลง ทําให้เกิดประสิทธิภาพในการปฏิบัติงาน 
ผู้จัดทําได้ศึกษาค้นคว้า ข้อมูลจากการค้นจากเอกสาร การสืบค้นจาก Internet ขอขอบคุณท่านที่ได้ให้สาระ
ความรู้ในเร่ืองน้ีเป็นอย่างสูง ไว้ ณ ที่น้ี ผู้จัดทําหวังเป็นอย่างย่ิงว่า “คู่มือมาตรฐานการให้บริการขององค์การ
บริหารส่วนตําบลสะพานหิน” จะเป็นประโยชน์ต่อผู้ ทํางานบริการ ตลอดจนผู้ที่สนใจนําไปใช้ปรับปรุงคุณภาพ
การบริการ ให้เป็น มาตรฐานและตอบสนองความ ต้องการของผู้รับบริการ ก่อให้เกิดประสิทธิภาพการ
ปฏิบัติงานการให้บริการสูงสุด เกิดความพึงพอใจแก่ ผู้รับบริการ องค์การบริหารส่วนตําบลสะพานหิน  
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บทนํา 
ตามพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. 2546 ได้

กําหนดแนวทางปฏิบัติราชการ มุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชน โดยยึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง เพ่ือ
ตอบสนองความต้องการของประชาชนให้เกิดความผาสุกและความเป็นอยู่ที่ดีของประชาชน เกิดผลสัมฤทธ์ิต่อ
งานบริการที่มีประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่าในการให้บริการ ไม่มีขั้นตอนปฏิบัติงานเกินความจําเป็น มีการ
ปรับปรุงภารกิจ ให้ทันต่อสถานการณ์ ประชาชนได้รับความอํานวยความสะดวกและได้รับการตอบสนองความ
ต้องการและมีการประเมินผลการให้บริการอย่างสม่ําเสมอ การจัดบริการและสวัสดิการท่ีมีคุณภาพให้
ประชาชนเป็นหน้าที่ทางองค์การบริหารส่วนตําบลสะพานหิน ต้องดําเนินการให้กับประชาชนทุกคนในเขต
องค์การบริหารส่วนตําบลสะพานหิน เพ่ือให้ประชาชนมีความสุข และพึงพอใจในการรับบริการ การจัดการ
และสวัสดิการที่มีคุณภาพให้ประชาชนทุกคน ต้องมีการพัฒนาปรับปรุงคุณภาพการบริการให้มีมาตรฐาน อัน
จะนํามาซึ่งคุณภาพการให้บริการที่ดี ประชาชนเกิดความพึงพอใจเป็นการยกระดับคุณภาพการปฏิบัติงาน เมื่อ
บุคลากรขององค์การบริหารส่วนตําบลสะพานหิน  สามารถปฏิบัติได้อย่างเป็นรูปธรรม จึงเห็นสมควรที่จะ
ถ่ายทอดวิธีการปฏิบัติงานที่มีประสิทธิภาพไปยังบุคลากรทุกคนเพ่ือก่อให้เกิดการพัฒนา การบริการให้ได้สิ่งที่ดี 
ที่สุดและปฏิบัติไปในทิศทางเดียวกัน ส่งผลทั้งผู้รับบริการได้รับบริการท่ีรวดเร็วตามกําหนดเวลา เสมอภาคไม่
เลือกปฏิบัติและมีความเป็นธรรม ได้รับการตอบสนองความต้องการเกิดความพึงพอใจสูงสุด ผู้ปฏิบัติงาน
สามารถปฏิบัติงานได้อย่างมีประสิทธิภาพและตอบสนองความต้องการของทุกคน   

วัตถุประสงค์ของการจัดทําคู่มือ  
1. เพ่ือเป็นแนวทางให้บุคลากรนําไปใช้พัฒนาและปรับปรุงคุณภาพงานบริการ 
2. เพ่ือพัฒนาคุณภาพและประสิทธิภาพการบริการให้มีมาตรฐาน  
ความสําคัญของการพัฒนาคุณภาพ งานบริการของ องค์การบริหารส่วนตําบลสะพานหิน เพ่ือสร้าง

ความพึงพอใจของผู้รับบริการ การพัฒนาคุณภาพงานบริการขององค์การบริหารส่วนตําบลสะพานหิน  ให้
เป็นไปตามาตรฐานหรือมีมาตรฐานคุณภาพ นับได้ว่าเป็นเรื่องสําคัญที่องค์การบริหารส่วนตําบลสะพานหิน  
ควรมีการพัฒนาคุณภาพงานบริการอย่างต่อเน่ือง เป็นการยกระดับคุณภาพการให้บริการให้ดีขึ้นกว่าที่
มาตรฐานกําหนด เพ่ือให้ผู้รับการบริการเกิดความพึงพอใจจากการปฏิบัติงาน การให้บริการของบุคลากรด้วย
มาตรฐานเดียวกันและมีประสิทธิภาพเท่าเทียมกัน  

 คําจํากัดความ การบริการ หมายถึง ความพยายามในการใช้ความรู้ ความสามารถ ทักษะ และความ 
กระตือรือร้นของผู้ให้บริการนําเสนอการบริการให้แก่ผู้บริการด้วยความเต็มใจ จริงใจ และให้เกียรติ เพ่ือให้ 
สามารถตอบสนองต่อ ความต้องการและความคาดหวัง รวมทั้งเพ่ือสร้างความพึงพอใจสูงสุดแก่ผู้บริการ  

คุณภาพบริการ หมายถึง ประสิทธิผลโดยรวมของกระบวนการดําเนินงานตามมาตรฐานและมีความ 
สม่ําเสมอในการตอบสนองตามความต้องการจําเป็น และความคาดหวังของผู้รับบริการ สร้างความพึงพอใจ
ให้กับ ผู้รับบริการเมื่อได้รับการบริการ  

ความพึงพอใจ หมายถึง ระดับความรู้สึกพึงพอใจของผู้รับบริการ ที่มาติดต่อกับองค์การบริหารส่วน
ตําบลสะพานหินต่อกิจกรรมหนึ่ง ซึ่งสะท้อนให้เห็นถึงประสิทธิภาพของกิจกรรมน้ันๆ ระดับความพึงพอใจของ
บุคคลมีความสุข ชอบใจ พอใจ จะเกิดขึ้นเมื่อความต้องการของบุคคลน้ันได้รับการตอบสนอง  

ผู้รับบริการ หมายถึง ประชาชนในเขตองค์การบริหารส่วนตําบลสะพานหิน  และประชาชนทั่วไป การ
พัฒนาคุณภาพการให้บริการ การพัฒนาคุณภาพการให้บริการเป็นการมุ่งไปสู่การยกระดับคุณภาพการ
ให้บริการตามแนวคิดการบริหาร คุณภาพโดยรวม (TQM) มีหลักการดังน้ี  

1) ผู้รับบริการสําคัญที่สุด (customer focus) เพราะผู้รับบริการเป็นเป้าหมายที่สําคัญของงาน
บริการขององค์การบริหารส่วนตําบลสะพานหิน  ซึ่งคุณภาพงานบริการอยู่ที่ความสามารถในการตอบสนอง
ความต้องการของผู้บริการ  

2) มีวิสัยทัศน์ร่วมกัน (common vision) เป็นการรวมพลังเพ่ือการสร้างสรรค์ให้ผู้รับบริการ และผู้ 
บริการมีส่วนร่วมในการกําหนดเป้าหมายร่วมกันและมีส่วนในการปรับเปลี่ยนไปสู่เป้าหมายดังกล่าว  
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3) ทีมงานสัมพันธ์ (teamwork & empowerment) ทุกคนต้องทํางานเป็นทีม ผู้ปฏิบัติงานจะต้อง 

ได้รับการเสริมพลังด้วยการฝึกอบรม ข้อมูลและโอกาส เพ่ือให้นําศักยภาพของตนมาใช้อย่างเต็มที่  
4) มุ่งมั่นกระบวนการ (process focus) เป็นการปรับปรุงกระบวนการทํางานให้กระชับง่าย ในการ 

ปฏิบัติ เป็นการสร้างระบบเพ่ือปกป้องคุ้มครองให้ผู้ปฏิบัติงานทํางานได้ดีที่สุด  
5) มีกระบวนการแก้ปัญหา (problem solving process) เป็นการนํากระบวนการทางวิทยาศาสตร์

มาใช้ปรับปรุงกระบวนการ เริ่มด้วยการวิเคราะห์สภาพปัญหา การทดสอบ ทางเลือก และนํามาปฏิบัติเป็น 
มาตรฐาน  

6) ผู้นําให้การสนับสนุน (leadership support) ผู้นํามีบทบาทสําคัญในการก่อให้เกิดการ
เปลี่ยนแปลง ผู้นําทุกระดับเปลี่ยนบทบาทจากผู้ควบคุมและสั่งการเป็นโค้ช  

7) พัฒนาไม่หยุดย้ัง (continuous improvement) มองหาโอกาสพัฒนาอย่างต่อเน่ือง การพัฒนา 
คุณภาพการบริการขององคืการบริหารส่วนตําบลสะพานหิน  จึงเป็นสิ่งสําคัญที่เป็นตัวแปรตามกับระดับความ 
พึงพอใจของผู้รับบริการ ถ้าองค์การบริหารส่วนตําบลสะพานหิน  ได้มีการปรับปรุงพัฒนาคุณภาพการ
ให้บริการให้มีคุณภาพ ด้วยกระบวนการทํางานที่มีประสิทธิภาพ ขั้นตอนการทํางานลดลงสามารถปฏิบัติงานได้
รวดเร็วขึ้น และลด ค่าใช้จ่าย เมื่อปฏิบัติแล้วมีประสิทธิภาพจนเกิดเป็นมาตรฐานในการปฏิบัติงานและมีการ
ปรับปรุงอย่างต่อเน่ือง เน่ืองจากความต้องการของผู้รับบริการมีการเปล่ียนแปลงสิ่งแวดล้อมต่างๆ ทั้งภายใน
และภายนอกก็เปลี่ยนแปลงไปตามสถานการณ์ปัจจุบัน ฉะน้ันควรมีการปรับปรุงคุณภาพอย่างสม่ําเสมอ โดย
ดําเนินการตามข้ันตอน ดังต่อไปน้ี  

1. กําหนดและวิเคราะห์ลักษณะพ้ืนฐานขององค์การบริการส่วนตําบลสะพานหิน  เพ่ือให้ทราบ
ทิศทางและเป้าหมาย ขององค์การบริหารส่วนตําบลสะพานหิน  มีองค์ประกอบดังน้ี  

 ประวัติ  
วิสัยทัศน์  
 พันธกิจ  
 ภารกิจ โครงสร้างการบริหารงานและอัตรากําลัง  
2. ปรับปรุงกระบวนการให้บริการ ดังน้ี  
วิเคราะห์กระบวนการให้บริการข้อมูล เพ่ือนํามาพิจารณาจัดทํา ข้อเสนอในการลดขั้นตอนและ 

ระยะเวลาการปฏิบัติงาน  
จัดทํามาตรการที่จะนําไปสู่การปฏิบัติให้ได้มาตรฐานที่กําหนด  
รับฟังความคิดเห็น / ระดมสมองจากผู้ที่เก่ียวข้อง  
ผลักดันการพัฒนางานบริการสู่ความสําเร็จ  
พิจารณาปรับปรุงแก้ไขงานบริการให้เหมาะสม  
3. ศึกษาวิเคราะห์สภาพการปฏิบัติงานในอดีตและปัญหาที่เกิดขึ้น ศึกษาวิเคราะห์ กระบวนการ ที่ได้ 

คัดเลือกว่ามีการปฏิบัติงานหรือการให้บริการผู้รับบริการเป็น อย่างไร เพ่ือปรับปรุงและพัฒนาการบริการ ซึ่งม ี
แนวทางในการดําเนินการ ดังน้ี  

3.1 สํารวจสภาพปัจจุบันของการปฏิบัติงาน การวิเคราะห์สภาพ การทํางานในปัจจุบันขององค์การ
บริหารส่วนตําบลสะพานหิน สามารถช่วยค้นหาสาเหตุที่ทําให้เกิดปัญหาหรือความล่าช้า ในการปฏิบัติงาน 
รวมท้ังความไม่พึงพอใจของผู้รับบริการได้รับบริการได้ โดยการเก็บข้อมูลมาวินิจฉัยปัญหา ซึ่งข้อมูลน้ีอาจมา
จากความต้องการของผู้รับบริการ หรือความคาดหวังของผู้รับบริการหรือจากเจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงานของ
องค์การบริหารส่วนตําบลสะพานหิน  จากนั้นหาจุดที่ควรปรับปรุงซึ่งสามารถศึกษาได้จากการจัดทําแผนผัง
การไหลของงานในกระบวนการให้มีการแยกแยะขึ้นตอน การทํางานย่อยที่เกิดขึ้นในกระบวนการทํางานและ
สามารถวิเคราะห์ 



           3 

หาว่าขั้นตอนใดเป็นขั้นตอนที่ไม่ก่อให้เกิดมูลค่าเพ่ิม และขั้นตอนใดก่อให้เกิดมูลค่าเพ่ิมเพ่ือนํามากําหนด
แนวทางในการปรับปรุงงานให้มีประสิทธิภาพและเป็นไปตามมาตรฐานต่อไป  

3.2 วิเคราะห์หาสาเหตุ เป็นการวิเคราะห์ปัญหาเพ่ือพิจารณาว่ามีเวลาสูญเสียเกิดขึ้นในขั้นตอนใด 
และสูญเสียเรื่องใด ซึ่งอาจจะนําเทคนิคการวิเคราะห์แบบผังก้างปลา ( Fish Bone Diagram) มาวิเคราะห์หา 
สาเหตุ เริ่มต้นของปัญหา ซึ่งผลที่ได้จะเป็นข้อมูลเบ้ืองต้นที่มีการจัดลําดับความสําคัญของปัญหาว่ามีความ
จําเป็น เร่งด่วน หรือมีความเสียหายรุนแรงอย่างไร เพ่ือนํามากําหนดขั้นตอนการแก้ไขปัญหา ต้ังเป้าหมาย 
และขอบเขต ในการ ปรับปรุงงานให้ได้อย่างชัดเจนต่อไป  

4. การดําเนินการปรับปรุงบริการ การได้มาซึ่งมาตรฐานการปฏิบัติงานขององค์การบริหารส่วนตําบล
สะพานหิน  สิ่งหน่ึงที่ต้องดําเนินการก่อนคือ การปรับปรุงให้มีประสิทธิภาพ ผู้บริหาร สํานักปลัดเทศบาล ต้อง
เห็นถึงความจําเป็นเร่งด่วนที่ต้องสนับสนุนและส่งเสริมให้มีการปรับปรุงงานอย่างจริงจัง โดยเฉพาะอย่างย่ิง
ภารกิจในการให้บริการ ทั้งน้ี เพ่ือวัตถุประสงค์ให้การดําเนินงานขององค์การบริหารส่วนตําบลสะพานหิน  มี
ประสิทธิภาพและประสิทธิผล สร้างความพึงพอใจให้เกิดขึ้นแก่ผู้รับบริการโดย ส่วนรวมจากการได้รับบริการ 
สําหรับการปรับปรุงมีแนวทางในการดําเนินการ ดังน้ี  

4.1 กําหนดมาตรการ แนวทาง และแผนงานในการปรับปรุงงาน/แก้ไขปัญหาเป็นการกําหนดวิธีการ 
ปรับปรุงและเคร่ืองมือที่ใช้ในการปรับปรุงงาน ซึ่งอาจนําเทคนิคการปรบัปรุงงานดังต่อไปน้ีมาใช้คือ  

4.1.1 เทคนิค PDCA PLAN การวางแผนรวมถึงการออกแบบกระบวนการการเลือกตัววัด และการ 
ถ่ายทอดเพ่ือนําข้อกําหนดไปปฏิบัติ DO ดําเนินการตามแผนท่ีวางไว้ CHECK การตรวจประเมิน 
ความก้าวหน้า และการได้มาซึ่งความรู้ใหม่ โดยพิจารณาผลลัพธ์ที่ได้ทั้งจากภายในและภายนอกองค์กร ACT 
การปรับปรุง โดยอาศัยผลของการตรวจประเมินการเรียนรู้ปัจจัยนําเข้าใหม่ๆ ข้อกําหนดใหม่ๆ รวมถึงความ
ต้องการของผู้บริการและโอกาสในการสร้างนวัตกรรม  

4.1.2 เทคนิคการต้ังคําถาม 5 W – 1 H (What ?, Why ?, Where ?, When ?, How ?) ซึ่ง 
เทคนิคน้ี สามารถนําไปใช้เพ่ือวิเคราะห์ผลการปฏิบัติงานในสภาพปัจจุบันและหาวิธีการปรับปรุงที่ทําให้
กระบวนการปฏิบัติงานเหลือแต่ขั้นตอนที่เกิดมูลค่าเพ่ิมสามรถทํางานได้เสร็จทันเวลาและตอบสนองความ
ต้องการของ ผู้รับบริการทั้งภายในและภายนอกได้  

4.2 ต้ังเป้าหมาย เป็นการกําหนดเป้าหมายการปรับปรุงงานท่ีต้องการ ซึ่งอาจกําหนดเป็นค่าดัชนีช้ี 
วัดผลการดํา เนินงาน ( KPI) ว่ามีค่าเท่าไรจึงเหมาะสม พร้อมกับออกแบบฟอร์มเก็บข้อมูล เพ่ือเปรียบเทียบ 
ประเมินผลตัวช้ีวัดก่อนดําเนินการและหลังดําเนินการหรือการเปรียบเทียบ (Benchmark) กับองค์กรอ่ืนใน
งานประเภทเดียวและพิจารณาว่าถ้าจะทําให้ดีควรต้ังเป้าหมายไว้ที่ระดับใดจึงจะพอใจ  

4.3 วางแผนโครงการและการดําเนินการตามแผนของโครงการที่วางไว้ เมื่อสํารวจสภาพปัจจุบันของ 
ปัญหาและต้ังเป้าหมายแล้วจะสามารถวางแผนโครงการในการปรับปรุงงาน ซึ่งอาจจัดทําเป็น Gantt Chart 
เพ่ือให้ทราบถึงกิจกรรมการปรับปรุงงานโดยรวมทั้งหมดว่าจะต้องใช้เวลาในการดําเนินงานนานเท่าใด ซึ่งต้อง 
กําหนดกิจกรรมย่อยและกําหนดระยะเวลาของแต่ละกิจกรรม รวมทั้งผู้รับผิดชอบแต่ละงานให้ชัดเจนด้วย  

4.4 ลงมือปฏิบัติตามแผนและการตรวจสอบผลการปฏิบัติการเป็นการดําเนินการเพื่อทดลองปฏิบัติ
ตาม ขั้นตอน/วิธีการใหม่ แล้วพิจารณาว่ามีแนวโน้มที่จะทําให้บรรลุเป้าหมายท่ีต้ังไว้หรือไม่ หากมีแนวโน้มที่
จะดําเนินการได้ก็เตรียมการกําหนดเป็นมาตรฐานต่อไป แต่ถ้ามีแนวโน้มว่าจะไม่บรรลุผลตามเป้าหมายก็ต้อง
กลับไปยังขั้นตอนของการหาวิธีการปรับปรุงงานใหม่ให้ข้อ (3) อีกคร้ัง  

 5. วิธีการให้บริการเพ่ือสร้างความพึงพอใจ การให้บริการแก่ผู้รับบริการเพ่ือให้เกิดความพึงพอใจน้ัน 
จําเป็นต้องมีการจัดสิ่งอํานวยความสะดวกแก่ ผู้รับบริการประกอบด้วย 3 องค์ประกอบหลัก คือ  

ก. ด้านบุคลากรผู้ให้บริการ ผู้ให้บริการเป็นส่วนสําคัญที่ส่งผลต่อคุณภาพของการบริการเพราะผู้
ให้บริการมีปฏิสัมพันธ์ต่อ ผู้รับบริการ โดยตรง ดังน้ัน องค์การบริหารส่วนตําบลสะพานหิน  ควรให้
ความสําคัญในการบริหารบุคลากรให้เป็นผู้ที่มีลักษณะที่เหมาะสมในการให้บริการ ดังน้ี  
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1. ทัศนคติที่ถูกต้องในการให้บริการ การบริการท่ีทําให้ผู้รับบริการประทับใจน้ัน ต้องมาจากจิตใจ

และทัศนคติของผู้ให้บริการที่ต้องรับรู้ว่า ผู้รับบริการคือจุดมุ่งหมายของการทํางานของตนผู้รับบริการเป็น
บุคคลที่ สําคัญที่สุดต้องอํานวยความสะดวกและ ช่วยเหลือให้เต็มกําลังความสามารถ แนวทางปฏิบัติ ปลูกฝัง 
วัฒนธรรมในสํานักปลัดเทศบาล ให้ตระหนักว่าผู้รับบริการเป็นบุคคลที่สําคัญที่สุด หัวหน้างาน ต้องตรวจตรา
การปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ในการให้บริการอย่างเข้มงวด ผู้รับบริการประเมิน การทํางานของเจ้าหน้าที่และ
ผลของการประเมินเป็นส่วนหน่ึงของการพิจารณาความดีความชอบ อบรมพัฒนาผู้ที่ไม่สามารถ บริการได้ตาม
มาตรฐานและหากไม่สามารถปรับปรุงตนเองได้ให้พิจารณาย้ายไป ทํางานในส่วนสนับสนุนที่ไม่ต้อง ติดต่อกับ
ผู้รับบริการ 

 2. ความมีมิตรไมตรีการอํานวยความสะดวกให้แก่ผู้รับบริการน้ันจะต้องอยู่บนพื้นฐานของความเป็น
มิตร ย้ิมแย้มแจ่มใส เพราะผู้รับบริการเมื่อเข้ามายังสํานักปลัดเทศบาล ย่อมไม่มีความคุ้นเคยหากไม่มีผู้ใดเอา
ใจใส่ ก็จะเกิดความรู้สึก เคว้งคว้างไม่ทราบว่าตนควรจะติดต่อกับผู้ใด ณ จุดใด ความมีมิตรไมตรีของผู้
ให้บริการย่อมทําให้ผู้รับบริการมีความอบอุ่นใจ แนวทางปฏิบัติจัดให้มีพนักงานต้อนรับ เช่น เมื่อผู้รับบริการ
มายังสํานักปลัดเทศบาล บุคลากรจะเดินมาถามถึงปัญหา และความต้องการอธิบายถึงขั้นตอนการดําเนินงาน
ให้เกิดความเข้าใจ พาผู้รับบริการไปยังจุดเริ่มต้นให้บริการในแต่ ละกรณี  

3. ความรู้ผู้ให้บริการจะต้องมีความรู้ในงานของตนอย่างถ่องแท้เพ่ือที่จะให้บริการได้ถูกต้อง สามารถ 
ใช้ความรู้ที่มีช่วยแก้ไขปัญหาให้แก่ผู้รับบริการได้  

แนวทางปฏิบัติ พัฒนาความรู้ให้บุคลากร จัดให้มีการอบรมให้ความรู้แก่บุคลากรอย่างต่อเน่ือง มีการ
ทดสอบวัดผลว่า บุคคลมีความรู้จริงในศาสตร์ที่ได้รับมอบหมายให้ทํา หน้าที่ มีนโยบายให้การเลื่อนตําแหน่ง
เป็นไปเฉพาะในสายงาน น้ันๆ ทําให้มีความชํานาญและรู้สึกในงาน  

4. ความสุภาพ ผู้ให้บริการควรมีกิริยามารยาท มีความสุภาพอ่อนน้อม ยกย่องให้เกียรติผู้รับบริการ 
การพัฒนาบุคลิกภาพของผู้ให้บริการในด้านน้ี อาจทําได้โดยการจัดอบรมเชิงปฏิบัติการท่ีเน้นให้เกิดความ
สุภาพและ มนุษยสัมพันธ์  

5. ความเต็มอกเต็มใจช่วยเหลือ การมีจิตใจใฝ่บริการ ( Service Mind) ที่เต็มอกเต็มใจให้บริการเป็น
จิต วิญญาณของผู้ให้บริการที่ดี และ ช่วยให้ผู้รับบริการรู้สึกประทับใจเมื่อมารับบริการ  

6. ความเสมอภาคในการให้บริการ ผู้ให้บริการต้องมีความเสมอภาคในการให้บริการแก่ผู้รับบริการทุก 
คนอย่างเท่าเทียมกัน ไม่ว่าผู้รับบริการ น้ันจะมีฐานะ ชาติตระกูล การศึกษา หรือสถานะทางสังคมในระดับใด 
เจ้าหน้าที่ในหน่วยงานก็ควรที่จะ ให้บริการในมาตรฐานเดียวกันโดยไม่มีความเหลื่อมล้ํา 

 แนวทางปฏิบัติ สร้างมาตรฐานของกระบวนการให้บริการ เช่น ถ้อยคําที่ใช้พูดกับผู้รับบริการ ให้ทุก
คนถือปฏิบัติกับ ผู้รับบริการทุกคนเหมือนๆ กัน  

ข. ด้านสถานที่ การจัดสภาพแวดล้อมเพ่ืออํานวยความสะดวก  
การจัดให้มีสถานที่และสภาพแวดล้อมที่เหมาะสม เป็นปัจจัยสําคัญประการหน่ึงที่จะช่วยให้

ผู้รับบริการ ได้รับความสะดวกสบาย  
แนวทางปฏิบัติ  
- จัดสถานท่ี ภูมิทัศน์และอุปกรณ์อํานวยความสะดวก จัดภูมิทัศน์ให้มีความสะอาดเป็นระเบียบ

เรียบร้อย มีความสวยงาม จัดให้มีที่น่ังอย่างเพียงพอ มีแผนผัง จุดบริการตามลําดับขั้นตอน / ป้ายช่ือห้อง
จัดเตรียมวัสดุสํานักงานที่จําเป็น  

- จัดทําศูนย์ความรู้และคลังข้อมูล รวมเอกสารที่เป็นข้อมูลและองค์ความรู้ต่างๆ ให้เป็นระเบียบ
สะดวกแก่การค้นหาเพ่ือให้สามารถให้บริการ ได้อย่างรวดเร็ว จัดระเบียบให้บุคลากรสามารถเข้าถึงความรู้
ต่างๆ ได้ง่ายและ เอกสารไม่สูญหาย  

 - ด้านกระบวนการให้บริการ กระบวนการให้บริการเป็นสิ่งที่ส่งผลต่อคุณภาพบริการของเทศบาล
ตําบลวังตะเคียน และการอํานวยความ สะดวกให้แก่ผู้รับบริการ ดังน้ัน กระบวนการในการให้บริการจะต้อง 
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เอ้ือให้เกิดความถูกต้องแม่นยํา รวดเร็ว ทําให้ผู้รับบริการสามารถเข้าถึงบริการได้ง่าย มีความชัดเจน

ของข้อมูลต่างๆ เก่ียวกับการบริการที่สื่อให้ผู้รับบริการ ได้รับทราบ มีการติดตามผลการปฏิบัติงานและมีการ
สํารวจความพึงพอใจของ ผู้รับบริการในด้านต่างๆ เพ่ือปรับปรุงบริการอย่างเหมาะสม ดังน้ี  

1. ความรวดเร็วในการให้บริการ สิ่งที่ผู้รับบริการต้องกานเมื่อมารับบริการ คือ การได้รับบริการท่ี 
รวดเร็ว ตรงเวลา ดังน้ัน สํานักปลัดเทศบาล จึงควรคิดค้นวิธีการลดขั้นตอนในการทํางาน เพ่ือสามารถ
ให้บริการ ได้รวดเร็วที่สุด แนวทางปฏิบัติ ลดขั้นตอนการให้บริการจัดให้มีผู้ให้บริการอย่างเพียงพอ วางผังการ
ไหลเวียนของงานให้ง่ายงานไหลเวียน เร็วไม่มีจุดที่เป็นคอขวด  

2. ความถูกต้องแม่นยํา การอํานวยความสะดวกและแก้ปัญหาให้แก่ผู้รับบริการ นอกจากจะต้องทํา
ด้วย ความรวดเร็วแล้วยังต้องมีความถูกต้อง แม่นยําไม่ผิดพลาด  

แนวทางปฏิบัติ  
การปฏิบัติงานมีขั้นตอนเป็นข้อกําหนดที่ชัดเจน มีคู่มือประกอบว่าการทํางานแต่ละอย่างต้องใช้

เอกสารอะไรบ้าง การดําเนินงานมีขั้นตอนเป็นลําดับอย่างไร มีกระบวนการกลั่นกรอง ตรวจสอบ เพ่ือให้เกิด
ความถูกต้อง ใช้ระบบสารสนเทศช่วยจัดการข้อมูลและช่วยเตือนเมื่อถึงกําหนดเวลา มีการบันทึกวันและเวลา
การรับคําขอและ รับเร่ืองทุกขั้นตอน มีใบแสดงการรับคําขอให้กับผู้ย่ืนคําขอและเวลาแล้วเสร็จ (วันรับผลการ
พิจารณา)  

3.ความสามารถเข้าถึงได้ง่าย ความสามารถาเข้าถึงและใช้บริการได้ง่ายเป็นส่วนหนึ่งที่จะทําให้ 
ผู้รับบริการได้รับความสะดวกสบาย ดังน้ัน จุดที่ให้บริการควรจะมีการกระจายให้ทั่วถึงหรือให้ผู้รับบริการ
สามารถ ใช้บริการผ่านระบบเครือข่าย อินเตอร์เน็ตได้  

4. ความชัดเจนของข้อมูลต่างๆ เก่ียวกับการบริการ ณ จุดบริการ ผู้รับบริการจํานวนมากมักจะไม่มี 
ความรู้เก่ียวกับช้ันตอนการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตําบลสะพานหิน  ตลอดจนไม่ทราบว่าต้อง
จัดเตรียมเอกสารหลักฐาน อะไรบ้างในการติดต่อกับองค์การบริหารส่วนตําบลสะพานหิน  ในกรณีต่างๆ ดังน้ัน 
การประชาสัมพันธ์และให้ข้อมูลที่ชัดเจนจึงเป็น ปัจจัยหน่ึงที่ช่วยให้ผู้รับบริการได้รับความสะดวกมากขึ้น  

 แนวทางปฏิบัติ  
ติดประกาศตามที่ต่างๆ เพ่ือประชาสัมพันธ์ให้ผู้รับบริการหรือหมายเลขโทรศัพท์ในการติดต่อสอบถาม 

จัดทําป้ายช่ือเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบ ใช้สื่อต่างๆ เช่น ป้าย แผ่นพับ แถบบันทึกเสียงและรูปภาพในการ 
ประชาสัมพันธ์การใช้บริการให้ทราบทั่วกัน จัดเตรียมแบบฟอร์มต่างๆ ไว้ให้พร้อมเพรียง  

5. การให้บริการตลอดเวลา ควรจัดให้มีการบริการตลอดเวลาระหว่างการเปิดให้บริการ ไม่มีการหยุด
พัก เที่ยง เพ่ือสามารถให้บรกิาร ได้อย่างต่อเน่ือง  

6. จัดให้มีช่องทางการติดต่อที่สะดวก จัดให้มีช่องทางการติดต่อที่ผู้รับบริการสามารถติดต่อกับ
องค์การบริหารส่วนตําบลสะพานหิน  ได้โดยง่าย เช่น Website ให้ข้อมูล E-mail เพ่ือเป็นช่องทางให้
ผู้รับบริการสามารถติดต่อได้ตลอดเวลา * กล่องรับเรื่องราวร้องทุกข์  

7. การติดตามผล เมื่อให้บริการไปแล้วในกรณีที่ภารกิจยังไม่เสร็จสิ้น ควรท่ีจะติดตามผลเป็นระยะๆ 
เพ่ือแสดงถึงความเอาใจใส่และให้ความสําคัญกับผู้บริการ เป็นการสร้างความประทับใจอีกทางหน่ึง นอกจากน้ี
ในการ ติดตามผลก็อาจทํา ให้ได้รับข้อมูลที่เป็นประโยชน์ในการดําเนินการต่อไปได้ ทําให้เกิดความรู้สึกที่ดีที่
เจ้าหน้าที่ องค์การบริหารส่วนตําบลสะพานหิน  ห่วงใยไม่ทอดทิ้ง  

7.1 การสํารวจความพึงพอใจของผู้บริการในด้านต่างๆ องค์การบริหารส่วนตําบลสะพานหิน  ควรทํา
การสํารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการอย่างสม่ําเสมอ เพ่ือที่จะได้ทราบว่าจะต้องปรับปรุงการดําเนินงานใน
จุดใดบ้าง เพ่ือให้มีการ พัฒนาคุณภาพของบริการอย่างต่อเน่ือง  

* จัดทําแบบสอบถามเพ่ือสํารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการ  
* ประชาสัมพันธ์ให้ผู้รับบริการตอบแบบสอบถามในแบบสอบถามหรือทางอินเทอร์เน็ตและสร้าง

แรงจูงใจ ให้ตอบแบบสอบถาม เช่น มีรางวัลให้ 
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 * นําข้อมูลที่ได้มาวิเคราะห์ผลและสรุป  
* หาวิธีการปรับปรุงจุดที่ผู้รับบริการยังไม่ได้รับความพึงพอใจ  
* จัดอันดับเจ้าหน้าที่ที่ให้บริการดี เพ่ือกระตุ้นให้เจ้าหน้าที่เอาใจใส่บริการให้ได้ดีที่สุด  
การจัดทํามาตรฐานการปฏิบัติงาน เมื่อดําเนินการปรับปรุงงานจนได้ผลลัพธ์สอดคล้องตามเป้าหมาย

ให้ เปรียบเทียบผลการปฏิบัติงานก่อนและ หลังปรับปรุงงาน เช่น การเปรียบเทียบด้านระยะเวลา ด้านขั้นตอน
การ ปฏิบัติงานด้านคุณภาพการให้บริการ หรือด้านต้นทุนค่าใช้จ่าย โดยจะต้องสามารถช้ีให้เห็นได้ว่าการ 

ปรับปรุงงาน น้ันเกิดประสิทธิภาพและเกิดความ คุ้มค่าและเมื่อเช่ือมั่นได้ว่างานที่ได้ดําเนินการ
ปรับปรุงแล้วเป็นสิ่งดีก็ให้กําหนด เป็นมาตรฐานที่เป็นลายลักษณ์อักษร และประกาศใช้ รวมทั้งต้องดําเนินการ
ขยายผลไปยังกระบวนงานอ่ืนที่มี ลักษณะงานคล้ายคลึงกัน ทั้งน้ี จะต้องรักษาและปรับปรุงมาตรฐานอย่าง
ต่อเน่ือง 

 วิธีการกําหนดมาตรฐานการปฏิบัติงาน  
(1) การใช้ผลการปฏิบัติงานท่ีผ่านมา เป็นวิธีการที่อาศัยข้อมูลสถิติการปฏิบัติงานย้อนหลัง ในช่วง 

ระยะเวลาหน่ึง นํามาคํานวณหาค่าเฉลี่ยแล้วกําหนดเป็นมาตรฐาน โดยอาจเพ่ิมหรือลดให้ตํ่าลงให้เหมาะสม 
กับ สภาพหรือสถานการณ์ในช่วงเวลาน้ัน  

(2) การเปรียบเทียบกับผลการปฏิบัติงานของบุคคลอ่ืน เป็นวิธีการเปรียบเทียบผลการ ปฏิบัติงานของ 
บุคคลหน่ึงกับผลการปฏิบัติงานของบุคคลอ่ืนๆ  

(3) การศึกษาจากการปฏิบัติงาน เป็นวิธีการที่อาศัยหลักเกณฑ์ทางวิทยาศาสตร์หรือการ คํานวณมา
ช่วย เช่น การศึกษาการเคลื่อนไหวและเวลาในการปฏิบัติงาน ทั้งน้ีเพ่ือหาเวลามาตรฐาน  

(4) มาตรฐานแบบอัตวิสัยเป็นวิธีการที่ผู้บริหาร / หัวหน้างาน เฝ้าสังเกตการปฏิบัติงานของ 
ผู้ใต้บังคับบัญชาแล้วนํามากําหนดเป็นมาตรฐาน  

(5) ศึกษาเปรียบเทียบผลการให้บริการขององค์กรอ่ืนที่สามารถให้บริการผู้รับบริการได้เร็วที่สุด ดี
ที่สุด ผู้รับบริการพึงพอใจต่อการบริการมาก แล้วนํามาเป็นต้นแบบในการศึกษาว่ามีกระบวนการปฏิบัติงาน
เป็น อย่างไร เพ่ือจัดทําเป็นมาตรฐานต่อไป  

(6) ศึกษาการบริการของที่อ่ืนที่ให้บริการได้อย่างมีประสิทธิภาพแล้วนํามาวิเคราะห์หาความ แตกต่าง
หรือหาช่องว่างของการปฏิบัติงาน เพ่ือนํามาเป็นแนวทางในการจัดทํามาตรฐานและการปรับปรุงบริการ  

7.2 เกณฑ์ในการกําหนดมาตรฐานการปฏิบัติงาน การกําหนดเกณฑ์มาตรฐานการปฏิบัติงานควรระบุ 
เป็นลักษณะของการปฏิบัติงานทั้งในเชิงปริมาณคุณภาพ ระยะเวลา ค่าใช้จ่าย หรือพฤติกรรม เช่น เกณฑ์ด้าน 
ขั้นตอนและระยะเวลาท่ีปฏิบัติคุณภาพของงานและ ลักษณะการแสดงออกขณะปฏิบัติงาน เป็นต้น ซึ่งกล่าว
โดยละเอียดได้ ดังน้ี  

1. เกณฑ์ด้านขั้นตอนและระยะเวลาที่ปฏิบัติ เป็นการกําหนดว่างานต้องมีขั้นตอนเท่าไร และควรจะ 
ใช้เวลาปฏิบัติมากน้อยเพียงใดงานจึงจะเสร็จ  

2. เกณฑ์ด้านคุณภาพของงานเป็นการกําหนดว่าผลงานที่ปฏิบัติได้น้ันมีคุณภาพดีมากน้อยเพียงใด 
โดยสามารถกําหนดว่าคุณภาพของงานจะต้องมีความครบถ้วน ถูกต้อง เช่ือถือได้ ประหยัดทั้งเวลาและ
ทรัพยากร เช่น มีการกําหนดข้อผิดพลาดท่ีสามารถยอมรับได้ว่าผิดได้ไม่เกินก่ีเปอร์เซ็นต์ สูญหายได้ไม่เกินก่ี
เปอร์เซ็นต์ เป็นต้น หรือเป็นการกําหนดให้ผลการปฏิบัติงานมีความผิดพลาดหรือบกพร่องเป็นศูนย์เท่าน้ัน  

3. เกณฑ์ด้านลักษณะการแสดงออกขณะปฏิบัติงาน งานบางตําแหน่งไม่สามารถกําหนดมาตรฐาน 
ด้วยคุณภาพหรือปริมาณได้ เพราะเป็นงานที่ต้องปฏิบัติโดยการใช้บุคคลหรือลักษณะเฉพาะบางอย่างคอยรับ 
บริการจากเจ้าหน้าที่ พฤติกรรมและบุคลิกลักษณะที่แสดงออกถือเป็นองค์ประกอบที่สําคัญสําหรับตําแหน่ง
งานบริการที่ต้องติดต่อกับสาธารณชน ซึ่งถือได้ว่าเป็นตัวแทนขององค์การบริหารส่วนตําบลสะพานหิน  ดังน้ัน 
การกําหนดลักษณะ พฤติกรรมที่ต้องแสดงออกไว้ในมาตรฐานการปฏิบัติงานจะช่วยให้ผู้ปฏิบัติงานทราบว่า
ต้องปฏิบัติตนอย่างไร การแสดงพฤติกรรมที่ไม่เหมาะสมอาจส่งผลเสียต่อภาพลักษณ์ขององค์กร  
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 7.3 ข้อเสนอแนะ การกําหนดมาตรฐานการปฏิบัติงานขององค์การบริหารส่วนตําบลสะพานหิน  

ต้องมีความเหมาะสมและผู้เก่ียวข้องทุกฝ่ายสามารถยอมรับได้ เห็นพ้องต้องกันว่ามาตรฐานมีความเป็นธรรม 
ผู้ปฏิบัติงานทุกคนสามารถปฏิบัติได้ตามที่กําหนดไว้ ลักษณะงานที่กําหนดไว้ในมาตรฐานต้องสามารถวัดได้
เป็นจํานวนเปอร์เซ็นต์หรือหน่วย วัดอ่ืนๆที่ สามารถวัดได้ มีการบันทึกเป็นลายลักษณะอักษรและเผยแพร่ให้
เป็นที่รับรู้และเข้าใจตรงกัน และสุดท้ายมาตรฐาน การปฏิบัติงานที่กําหนดไว้ต้องสามารถเปลี่ยนแปลงได้ ทั้งน้ี
ต้องไม่เป็นการเปลี่ยนแปลงเพราะผู้ปฏิบัติงานไม่ สามารถปฏิบัติได้ตามมาตรฐานการเปลี่ยนแปลงควรมีสาเหตุ 
เน่ืองมาจากการท่ีหน่วยงานมีวิธี ปฏิบัติงานใหม่ หรือนําอุปกรณ์เครื่องมือใหม่ๆมาใช้ปฏิบัติงาน  

7.4 ประโยชน์ของการจัดทํามาตรฐานการปฏิบัติงาน การมีมาตรฐานการปฏิบัติงาน พบว่าประโยชน์
ต่อองค์การบริหารส่วนตําบลและเจ้าหน้าที่ในองค์กร หลายประการ ไม่ว่าจะเป็นทางด้านประสิทธิภาพการ
ปฏิบัติงาน การ สร้างแรงจูงใจ การปรับปรุงงาน การควบคุมงาน และการประเมินผลการปฏิบัติงาน ดังน้ี  

(1) ด้านประสิทธิภาพการปฏิบัติงาน มาตรฐานการปฏิบัติงานจะช่วยให้ผู้ปฏิบัติงานสามารถปฏิบัติได้ 
อย่างถูกต้อง การเปรียบเทียบผลงานที่ทําได้กับที่ควรจะเป็นมีความชัดเจนมองเห็นแนวทางในการพัฒนาการ 
ปฏิบัติงานให้เกิดผลได้มากขึ้นและช่วยให้มีการฝึกฝนตนเองให้เข้าสู่มาตรฐานได้  

(2) ด้านการสร้างแรงจูงใจ มาตรฐานการปฏิบัติงานเป็นสิ่งเร้าให้เกิดความมุ่งมั่นไปสู่มาตรฐาน 
ผู้ปฏิบัติงานที่มีความสามารถจะเกิดความรู้สึกท้าทาย ผู้ปฏิบัติงานที่มุ่งความสําเร็จจะเกิดความมานะพยายาม 
ผู้ปฏิบัติงานดีจะเกิดความภาคภูมิใจและสนุกกับงาน  

(3) ด้านการปรับปรุงาน มาตรฐานการปฏิบัติงานจะช่วยให้ผู้ปฏิบัติงานทราบว่าผลงานที่มีคุณภาพ 
จะต้องปฏิบัติอย่างไรช่วยให้ไม่ต้องกําหนดรายละเอียดของงานทุกครั้ง ทําให้มองเห็นแนวทางในการปรับปรุง
งาน และพัฒนาความสามารถของผู้ปฏิบัติงาน และช่วยให้สามารถพิจารณาถึงความคุ้มค่าและเป็นประโยชน์
ต่อการเพ่ิมผลผลิต  

(4) ด้านการควบคุมงาน มาตรฐานการปฏิบัติงานเป็นเคร่ืองมือที่ผู้บังคับบัญชาใช้ควบคุมการ 
ปฏิบัติงานผู้บังคับบัญชาสามารถมอบหมายอํานาจหน้าที่และส่งผ่านคําสั่งได้ง่ายขึ้น ช่วยให้สามารถดําเนินงาน 
ตามแผนงานง่ายขึ้น และควบคุมงานได้ดีขึ้น  

(5) ด้านการประเมินผลการปฏิบัติงาน มาตรฐานการปฏิบัติงาน ช่วยให้การประเมินผลการ 
ปฏิบัติงาน เป็นไปอย่างมีหลักเกณฑ์ ป้องกันไม่ให้มีการประเมินผลการปฏิบัติงานด้วยความรู้สึก การ
เปรียบเทียบ ผลการปฏิบัติงานท่ีทําได้กับมาตรฐานการปฏิบัติงานมีความชัดเจนและช่วยให้ผู้ปฏิบัติงาน
ยอมรับผลการประเมินได้ดีขึ้น  

 8. ช้ีแจงและทําความเข้าใจกับผู้ปฏิบัติงานและผู้ที่เก่ียวข้องอ่ืนๆ เก่ียวกับมาตรฐานการปฏิบัติงานที่ 
กําหนดไว้ พร้อมทั้งจูงใจให้เจ้าหน้าที่มีส่วนร่วมในการพัฒนาหรือ ปรับปรุงกระบวนงานให้มีประสิทธิภาพมาก 
ย่ิงขึ้น และเห็นประโยชน์ที่เจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงานได้รับจากการปรับรุงกระบวนงาน  

9. ผลักดันและส่งเสริมให้บุคลากรทํางานที่เป็นมาตรฐานเดียวกันและถ่ายทอดองค์ความรู้ที่ได้จาก 
การ พัฒนากระบวนงานไปยังบุคลากรอ่ืนๆ ส่งเสริมให้บุคลากร มีการแลกเปลี่ยนเรียนรู้ระหว่างกันเพ่ีอสร้าง
องค์ความรู้ ที่ได้จากการพัฒนากระบวนงานให้เป็นตามมาตรฐานเดียวกัน โดยกําหนดแผนปฏิบัติการ 
ระยะเวลา และเป้าหมายในการดําเนินงาน ให้ชัดเจนว่าต้องการผลงานเป็นลักษณะใด เป็นปริมาณงาน 
คุณภาพงาน ขั้นตอนการปฏิบัติงาน เวลาการ ปฏิบัติงาน หรือวิธีการปฏิบัติงาน ทั้งแผนงาน ระยะเวลาและ
เป้าหมายที่ต้ังไว้ต้องไม่ขัดกับ นโยบาย หลักเกณฑ์ หรือระเบียบข้อบังคับของหน่วยงาน สําหรับวิธีการส่งเสริม
ให้มีการปฏิบัติงานให้ได้ตาม มาตรฐาน สามารถ ดําเนินการได้ดังน้ี  

* ออกคําสั่งให้บุคลากรนําไปปฏิบัติ  
*แต่งต้ังให้มีคณะทํางานรับผิดชอบเฉพาะในการดูแดแลการปรับปรุงบริการหรือหน้าที่ปรับปรุง 

ประสิทธิภาพการปฏิบัติงาน  
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* การสร้างแรงจูงใจโดยใช้มาตรการยกย่องให้รางวัลแก่บุคลากรที่ปฏิบัติได้ ตามกรอบมาตรฐานงาน 

บริการ เช่น การยกย่องชมเชย การมอบรางวัล เป็นต้น  
* การศึกษาดูงานจากองค์การอ่ืนที่สามารถนํามาเป็นแบบอย่างที่ดีได้ หรือการให้ที่อ่ืนมาดูงานของ

ตนเอง ทั้งน้ี เพ่ือเป็นการกระตุ้นให้เกิดความต้องการในการเปลี่ยนแปลงตนเอง  
10. การติดตามประเมินผลการปรับปรุงมาตรฐานการให้บริการ ติดตามผลการปฏิบัติงานแล้วนํามา 

เปรียบเทียบกับมาตรฐานที่กําหนดไว้ ซึ่งอาจดําเนินการได้ดังต่อไปน้ี  
10.1 กําหนดนโยบายและแนวทางการปฏิบัติเก่ียวกับการควบคุมการปฏิบัติงานให้เป็นไปตาม 

มาตรฐาน ที่กําหนดไว้ 
10.2 กําหนดแบบการรายงานดําเนินงานตามมาตรฐานของหน่วยงาน แล้วจัดส่งผลการปฏิบัติงาน 

ดังกล่าวให้หน่วยงานกลางทราบเป็นระยะๆ เช่น ทุกๆ 3 เดือน หรือทุกๆ 6 เดือน หรือแล้วแต่ความเหมาะสม
และความเป็นไปได้  

11. แนวทางการพัฒนากระบวนงานในอนาคต ควรพิจารณาปรับปรุงหรือแก้ไขมาตรฐานที่กําหนดไว้
ให้มี ความเหมาะสมย่ิงขึ้น โดยควรมีการปรับปรุง ทุกๆ 5-6 ปี เพราะรูปแบบความต้องการของผู้รับบริการจะ 
เปลี่ยนแปลงไป ดังน้ัน จึงควรเปลี่ยนแปลงรูปแบบ การทํางานเพื่อให้สามารถตอบสนองได้ทันทีกับความ
ต้องการของประชาชนด้วย  

12. ปัจจัยที่ทําให้องค์การบริหารส่วนตําบลสะพานหิน  สามารถปรับปรุงกระบวนงานได้สําเร็จอย่าง
ต่อเน่ือง วิเคราะห์จาก การดําเนินการปรับปรุงที่ผ่านมาว่าความสําเร็จเกิดมาจากปัจจัยต่างๆ มีอะไรบ้าง เช่น 
เครื่องมือในการให้บริการ ระบบสารสนเทศ คอมพิวเตอร์ที่ทันสมัย คุณภาพของเจ้าหน้าที่ ที่การปรับปรุง 
ขั้นตอนการทํางาน ผู้บริหารให้ความสําคัญ เป็นต้น  
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บทสรุป 

การพัฒนาคุณภาพการบริการเป็นเคร่ืองมือสําคัญอย่างหน่ึงที่องค์การบริหารส่วนตําบลสะพานหิน  
สามารถนํามาใช้ในการบริหารงาน เพ่ือควบคุมให้การดําเนินงานเป็นไปตามเป้าหมายที่กําหนดไว้ การ
มอบหมายหน้าที่และการสั่ง การ สามารถทําได้สะดวก รวดเร็ว การประเมินผลการปฏิบัติงานมีความยุติธรรม 
น่าเช่ือถือ เน่ืองจากมีทั้ง หลักฐาน และหลักเกณฑ์ที่องค์การบริหารส่วนตําบลสะพานหิน  สามารถช้ีแจงให้
ผู้ปฏิบัติงานยอมรับผลการประเมินได้โดยง่าย ในส่วนของฝ่ายจัดการปฏิบัติงาน มาตรฐานที่กําหนดไว้ ถือเป็น
สิ่งท้าทายที่ทําให้เกิดความมุ่งมั่นที่จะไปให้ถึงเป้าหมายการ ปฏิบัติงานมีความถูกต้องมากข้ึน เน่ืองจาก
ผู้ปฏิบัติงานตามกรอบหรือแนวทางในการปรับปรุงงาน และการพัฒนาศักยภาพ เพ่ือไปสู่มาตรฐานการ
ปฏิบัติงาน ทั้งผู้ปฏิบัติงานและผู้บริหารขององค์การบริหารส่วนตําบลสะพานหิน  ได้ร่วมกันกําหนดไว้ เพ่ือให้
การปฏิบัติงานได้คุณภาพและได้พัฒนาไปสู่องค์กรที่มีประสิทธิภาพสูง 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


