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บทน ำ 

ตามพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี .ศ.2546 ได้

ก าหนด แนวทางปฏิบัติราชการ มุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชน โดยยึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง เพื่อ

ตอบสนองความ ต้องการของประชาชนให้เกิดความผาสุกและความเป็นอยู่ที่ดีของประชาชน เกิดผลสัมฤทธ์ิ

ต่องานบริการ ประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่าในการให้บริการ ไม่มีขั้นตอนปฏิบัติงานเกินความจ าเป็น   

มีการประเมิน ให้ทันต่อสถานการณ์ ประชาชนได้รับความอ านวยความสะดวกและได้รับการตอบสนอง

ความต้องการ และมีการ ประเมินผลการให้บริการอย่างสม่ าเสมอ 

การจัดบริการและสวัสดิการที่มีคุณภาพให้ประชาชนเป็นหน้าที่ทางเทศบาลต าบลหอค า

ต้องด าเนินการ ให้กับประชาชนทกุคนในเขตเทศบาล เพื่อให้ประชาชนมคีวามสุข และพึงพอใจในการรับ

บริการ การจดับริการ และสวัสดิการที่มีคุณภาพให้ประชาชนทุกคน ต้องมีการพัฒนาปรับปรุงคณุภาพการ

บริการให้มีมาตรฐาน อันจะน ามาซ่ึงคณุภาพการให้บริการที่ดี ประชาชนเกดิความพึงพอใจเป็นการยกระดับ

คุณภาพ ปฏิบัติงาน เมื่อบุคลากรของเทศบาลต าบลหอค า สามารถปฏิบัติได้อย่างเป็นรูปธรรม จึงเห็นสมควร

ถ่ายทอดวิธีปฏิบัติงาน ที่มีประสิทธิภาพไปยังบุคลากรทุกคน เพ่ือก่อให้เกิดการพัฒนา การบริการทีด่ีที่สุด

และปฏิบัติไปในทิศทางเดียวกัน ส่งผลทั้งผู้รับบริการได้รบับริการที่รวดเร็วตามก าหนดเวลาปฏิบัติและมี

ความเป็นธรรมได้รับการตอบสนองความ ต้องการเกดิความพึงพอใจสูงสุด ผู้ปฏิบัติงานสามารถปฏิบัติงาน

ได้อย่างมีประสิทธิภาพและตอบสนองความ ต้องการของทุกคน 

วัตถุประสงค์ของกำรจัดท ำคู่มือ 

1. เพื่อเป็นแนวทางให้บุคลากรน าไปใช้พัฒนาและปรับปรุงคุณภาพงานบริการ 

2. เพื่อพัฒนาคุณภาพและประสิทธิภาพการบริการให้มีมาตรฐาน 

ควำมส ำคัญของกำรพัฒนำคุณภำพงำนบริกำรของเทศบำลต ำบลหอค ำเพื่อสร้ำงควำมพึง

พอใจ ของผู้รับบริกำร 

การพัฒนาคุณภาพงานบรกิารของเทศบาลต าบลหอค า ให้เป็นไปตามาตรฐานหรือมี

มาตรฐานคณุภาพ นับได้ว่าเป็นเรื่องส าคัญที่เทศบาลต าบลหอค า ควรมกีารพัฒนาคณุภาพงานบริการอย่าง 
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ต่อเนื่อง ยกระดับ คุณภาพการให้บรกิารให้ดีขึน้กว่าท่ีมาตรฐานก าหนด เพื่อให้ผู้รับการบริการเกิดความพึง

พอใจในการปฏิบัติงาน การให้บรกิารของบุคลากรด้วยมาตรฐานเดียวกันและมีประสิทธิภาพเท่าเทียมกัน 

ค ำจ ำกัดควำม 

การบริการ หมายถงึ ความพยายามในการใช้ความรู้ ความสามารถ ทักษะ และความ

กระตือรือร้นของ ผู้ให้บริการน าเสนอการบริการให้แก่ผู้บรกิารด้วยความเต็มใจ จริงใจ และให้เกียรติ เพื่อให้

สามารถตอบสนอง ความต้องการและความคาดหวัง รวมทั้งเพื่อสร้างความพึงพอใจสูงสุดแก่ผู้บริการ 

คุณภาพงานบริการ หมายถึง ประสทิธิผลโดยรวมของกระบวนการด าเนินงานตาม

มาตรฐานและมีความ สม่ าเสมอ ในการตอบสนองตามความต้องการ จ าเปน็ และความคาดหวังของ

ผู้รับบริการ สร้างความพึงพอใจ ใหก้ับผู้รับบรกิารเมื่อได้รบัการบริการ 

ความพึงพอใจ หมายถึง ระดบัความรู้สึกพึงพอใจของผู้รับบริการ ที่มาติดต่อกบัเทศบาล

ต าบลหอค า ต่อกิจกรรมหนึง่ ซึ่งสะท้อนให้เห็นถึงประสิทธภิาพของกิจกรรมนั้นๆ ระดบัความพึงพอใจของ

บุคคล ชอบใจ พอใจ จะเกิดขึน้เมื่อความต้องการของบุคคลนั้นได้รับการตอบสนอง 

ผู้รับบริการ หมายถงึ ประชาชนในเขตเทศบาลต าบลหอค าและประชาชนทั่วไป 

การพฒันาคุณภาพการให้บริการ 

การพัฒนาคุณภาพการให้บรกิารเป็นการมุ่งไปสู่การยกระดับคุณภาพการให้บรกิารตาม

แนวคิดการบริหาร คุณภาพโดยรวม (TQM) มีหลักการดังนี้ 

1) ผู้รับบริการส าคัญที่สุด (customerfocus) เพราะผู้รับบริการเป็นเป้าหมายที่ส าคัญของงาน

บริการ ของเทศบาลต าบลหอค า ซ่ึงคุณภาพงานบรกิารอยูท่ี่ความสามารถในการตอบสนองความต้องการ

ของผู้บริการ 

2) มีวิสัยทัศน์รว่มกัน (common vision) เป็นการรวมพลังเพื่อการสร้างสรรคใ์ห้ผู้รับบริการ

และผู ้บริการมีส่วนรว่มในการก าหนดเป้าหมายร่วมกันและมีส่วนในการปรับเปล่ียนไปสู่เป้าหมายดังกล่าว 
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3) ทีมงานสัมพันธ์(teamwork & empowerment) ทุกคนต้องท างานเป็นทีม ผู้ปฏิบัติงาน

จะต้อง ได้รับการเสริมพลังด้วยการฝึกอบรมและโอกาสขอ้มูล เพื่อให้น าศักยภาพของตนมาใช้อย่างเต็มที 

4) มุ่งมั่นกระบวนการ (process focus) เป็นการปรับปรุงกระบวนการท างานให้กระชับ ง่าย 

ในการ ปฏิบัต ิเปน็การสร้างระบบเพื่อปกป้องคุ้มครองให้ผู้ปฏิบัติงานท างานได้ดีที่สุด 

5) มีกระบวนการแก้ปญัหา (problem solving process) เป็นการน ากระบวนการทาง

วิทยาศาสตร ์มาใช้ปรับปรุงกระบวนการ เริ่มด้วยการวิเคราะห์สภาพปัญหา การทดสอบ ทางเลือก และน ามา

ปฏิบัติเป็น มาตรฐาน 

6) ผู้น าให้การสนับสนุน (leadership support) ผู้น ามีบทบาทส าคัญในการก่อให้เกดิการ

เปล่ียนแปลง ผูน้ าทุกระดับเปล่ียนบทบาทจากผู้ควบคุมและส่ังการเป็นโค้ช 

7) พัฒนาไม่หยุดยั้ง (continuous improvement) มองหาโอกาสพัฒนาอย่างต่อเนื่อง การ

พัฒนา คุณภาพการบรกิารของเทศบาลต าบลหอค า จึงเป็นส่ิงส าคัญที่เป็นตัวแปรตามกับระดับความพึงพอใจ

ของ ผู้รับบริการ ถ้าเทศบาลต าบลหอค า ได้มกีารปรับปรุงพัฒนาคณุภาพการให้บริการให้มี ดว้ย

กระบวนการท า งานที่มีประสิทธิภาพ ขั้นตอนการท างานลดลงสามารถปฏิบัติงานได้รวดเรว็ขึ้น และลด

ค่าใช้จ่าย เมื่อปฏิบัติ แล้วมีประสิทธิภาพจนเกดิเป็นมาตรฐานในการปฏิบัติงานและมกีารปรับปรุงอย่าง

ต่อเนื่อง เนื่องจากความต้องการ ของผู้รับบรกิารมีการเปล่ียนแปลงส่ิงแวดล้อมต่างๆ ท้ังภายในและภายนอก

ก็เปล่ียนแปลงไปตามสถานการณ ์ปัจจุบันฉะนัน้ควรมีการปรับปรุงคุณภาพอย่างสม่ าเสมอ โดยด าเนินการ 

ขั้นตอน ดังต่อไปนี ้

1. ก าหนดและวิเคราะห์ลักษณะพืน้ฐานของเทศบาลต าบลหอค าเพื่อให้ทราบทิศทางและ

เปา้หมาย มีองค์ประกอบดังนี ้

-ประวัต ิ 

-วิสัยทัศน ์ 

-พันธกจิ ภารกิจ  

-โครงสร้างการบริหารงานและอัตราก าลัง 
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2. ปรับปรุงกระบวนการให้บริการ ดังนี ้

-วิเคราะหก์ระบวนการใหบ้ริการข้อมูล เพื่อน ามาพจิารณาจัดท าข้อเสนอในการลดข้ันตอน 

ระยะเวลาการปฏิบัติงาน 

-จัดท ามาตรการทีจ่ะน าไปสู่การปฏิบัตใิห้ได้มาตรฐานทีก่ าหนด 

-รับฟังความคิดเหน็/ระดมสมองจากผูท้ี่เกี่ยวข้อง 

-ผลักดันการพัฒนางานบริการสู่ความส าเรจ็ 

-พิจารณาปรับปรุงแก้ไขงานบริการให้เหมาะสม 

ศึกษาวิเคราะห์สภาพการปฏิบตัิงานในอดตีและปัญหาท่ีเกดิขึ้น 

ศึกษาวิเคราะห์กระบวนการ ที่ได้คัดเลือกว่ามีการปฏิบัติงานหรือการใหบ้ริการผู้รับบริการ 

อย่างไร เพื่อปรับปรุงและพัฒนาการบริการ ซึ่งมีแนวทางในการด าเนินการ ดังนี ้

3.1 ส ารวจสภาพปัจจุบนัของการปฏิบัติงาน การวิเคราะห์สภาพ การท างานในปัจจุบนัของ

เทศบาล ต าบลหอค า สามารถช่วยค้นหาสาเหตุที่ท าให้เกิดปัญหาหรือความล่าช้า ในการปฏิบัติงาน รวมท้ัง

ความไม่พึง พอใจของผู้รับบรกิารได้รับบรกิารได้ โดยการเก็บข้อมูลมาวินจิฉัยปัญหา ซ่ึงข้อมูลนี้อาจมาจาก

ความต้องการของ ผู้รับบริการหรือความคาดหวังของผู้รับบริการหรือจากเจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงานของเทศบาล

ต าบลหอค า จากนัน้หา จุดที่ควรปรับปรุงซ่ึงสามารถศึกษาได้จากการจัดท าแผนผังการไหลของงานใน

กระบวนการให้มกีารแยกแยะ ขั้นตอน การท างานย่อยๆ ท่ีเกิดขึน้ในกระบวนการท างานและสามารถ

วิเคราะห์หาว่าขั้นตอนใดเป็นขั้นตอนที่ ไม่ก่อให้เกิด มูลค่าเพิ่ม และขั้นตอนใดก่อให้เกิดมูลค่าเพิ่ม เพื่อ

น ามาก าหนดแนวทางในการปรับปรุงงานให้มีประสิทธิภาพและ เป็นไปตามมาตรฐานต่อไป 

3.2 วิเคราะห์หาสาเหตุ เป็นการวิเคราะห์ปัญหาเพื่อพิจารณาว่ามีเวลาสูญเสียเกิดขึ้นใน

ขั้นตอนใด และสูญเสียเรื่องใด ซ่ึงอาจจะน าเทคนคิการวิเคราะห์แบบผังก้างปลา (FishBone Diagram) มา

วิเคราะห์หา สาเหตุเริ่มต้นของปัญหา ผลที่ได้จะเป็นข้อมูลเบื้องต้น ท่ีมีการจดัล าดับความส าคัญของปัญหา 
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ว่า มีความจ าเป็น เร่งด่วนหรือมีความเสียหายรุนแรงอย่างไร เพื่อน ามาก าหนดขั้นตอนการแก้ไขปญัหา 

ตั้งเป้าหมาย และขอบเขต ในการปรับปรุงงานให้ได้อย่างชัดเจนต่อไป 

4. กำรด ำเนินกำรปรับปรุงบริกำร 

การได้มาซ่ึงมาตรฐานการปฏิบัติงานของเทศบาลต าบลหอค า ส่ิงหนึ่งที่ต้องด าเนินการก่อน 

คือ ปรับปรุงให้มีประสิทธิภาพ ผู้บริหารส านักปลัดเทศบาล ต้องเห็นถึงความจ าเป็นเร่งดว่นที่ต้องสนับสนุน 

ส่งเสริมให้มีการปรับปรุงงานอย่างจริงจัง โดยเฉพาะอย่างยิ่งภารกจิในการให้บรกิาร ท้ังนี้ เพื่อวัตถุประสงค ์

ในการด าเนนิงานของเทศบาลต าบลหอค า มีประสิทธิภาพและประสิทธิผล สร้างความพึงพอใจให้เกดิขึน้แก่

ผู้รับ บริการ ส่วนรวมจากการไดร้ับบริการ ส าหรับการปรบัปรุงมีแนวทางในการด าเนินการ ดังนี ้

4.1 ก าหนดมาตรการ แนวทาง และแผนงานในการปรับปรงุงาน/แก้ไขปัญหาเป็นการ

ก าหนดวิธีการ ปรับปรุงและเครื่องมือที่ใช้ในการปรับปรุงงาน ซ่ึงอาจน าเทคนคิการปรับปรุงงานดังต่อไปนี้

มาใช้ คือ 

4.1.1 เทคนิค PDCA PLAN การวางแผน รวมถึง การออกแบบกระบวนการการเลือกตวัวดั 

และการถ่ายทอดเพื่อน าข้อก าหนดไปปฏิบัตDิO ด าเนินการตามแผนที่วางไว้ CHECK การตรวจประเมิน 

ความก้าวหน้าและการได้มาซ่ึงความรู้ใหม่ โดยพิจารณาผลลัพธ์ที่ได้ทั้งจากภายในและภายนอกองคก์ร ACT 

การปรับปรุง โดยอาศัยผลของการตรวจประเมิน การเรียนรู้ปัจจัยน าเข้าใหม่ๆ ข้อก าหนดใหม่ๆ รวมถึงความ

ต้องการ ของผู้บรกิาร และโอกาสในการสร้างนวตักรรม 

4.1.2 เทคนิคการาตั้งค าถาม 5W – 1 H (What ?, Why ?, Where ?, When ?, How ?) ซ่ึง

เทคนิคนี้สามารถน าไปใช้เพื่อวิเคราะห์ผลการปฏิบัติงานในสภาพปัจจุบนัและหาวิธีการปรับปรุงท่ีท าให้

กระบวนการ ปฏิบัติงานเหลือแต่ขั้นตอนที่เกิดมูลค่าเพิ่มสามรถท างานได้เสร็จทันเวลาและตอบสนองความ

ต้องการของผู้รับบรกิาร ทั้งภายในและภายนอกได ้

4.2 ตั้งเป้าหมาย เป็นการก าหนดเป้าหมายการปรับปรุงงานที่ต้องการ ซ่ึงอาจก าหนดเป็นค่า

ดชันีวัดผลการ ด าเนินงาน (KPI) ว่ามีค่าเท่าไรจึงเหมาะสม พร้อมกับออกแบบฟอร์มเก็บข้อมูล เพื่อ

เปรียบเทยีบ ประเมินผลตัวชี้วดัก่อน ด าเนินการและหลังด าเนินการหรือการเปรียบเทียบ (Benchmark) กับ

องค์กรอ่ืนในงาน ประเภทเดียว และพิจารณาว่าถ้าจะท า ให้ดีควรตั้งเป้าหมายไว้ที่ระดับใดจึงจะพอใจ 
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4.3 วางแผนโครงการและการด าเนนิการตามแผนของโครงการที่วางไว้ เมื่อส ารวจสภาพ

ปัจจุบันของ ปัญหาและตั้งเป้าหมายแล้วจะสามารถวางแผนโครงการในการปรับปรุงงาน ซ่ึงอาจจัดท า 

Gantt เป็น Chart เพื่อให้ทราบถึงกิจกรรมการปรับปรุงงานโดยรวมท้ังหมดว่าจะต้องใช้เวลาในการ

ด าเนินงานนานเท่าใด ซ่ึงต้อง ก าหนดกิจกรรมย่อยและก าหนดระยะเวลาของแต่ละกิจกรรม รวมท้ัง

ผู้รับผิดชอบแต่ละงานให้ชัดเจนดว้ย 

4.4 ลงมือปฏิบัติตามแผนและการตรวจสอบผลการปฏิบัติการเป็นการด าเนนิการเพื่อ

ทดลองปฏิบัติ ขั้นตอน/วิธีการใหม่ แล้วพิจารณาว่ามีแนวโน้มที่จะท าให้บรรลุเป้าหมายที่ตั้งไว้หรือไม่ หาก

มีแนวโน้มท่ีจะ ด าเนินการได้ก็เตรียมการก าหนดเป็นมาตรฐานต่อไป แต่ถ้ามีแนวโน้มว่าจะไม่บรรลุผลตาม

เป้าหมายก็ต้องกลับไป ยังขั้นตอนของการหาวิธีการปรับปรุงงานใหมใ่ห้ข้อ (3) อีกครั้ง 

5. วิธีกำรใหบ้ริกำรเพือ่สร้ำงควำมพึงพอใจ การให้บรกิารแก่ผู้รับบรกิารเพื่อให้เกดิความพึง

พอใจนั้น จ าเป็นต้องมีการจัดส่ิงอ านวยความสะดวกผู้รับบริการประกอบด้วย 3 องค์ประกอบหลัก คือ 

ก. ด้านบคุลากรผูใ้ห้บริการ 

ผู้ให้บริการเปน็ส่วนส าคัญที่ส่งผลต่อคณุภาพของการบรกิารเพราะผู้ให้บรกิารมี

ปฏิสัมพันธ์ต่อ ผู้รับบริการโดยตรง ดังนั้น เทศบาลต าบลหอค า ควรให้ความส าคัญในการบริหารบคุลากรให้

เป็นผู้เหมาะสมในการให้บรกิาร ดังนี ้

1. ทัศนคติที่ถูกต้องในการให้บริการ 

การบรกิารที่ท าให้ผู้รับบริการประทับใจนั้น ต้องมาจากจิตใจและทัศนคติของผู้ให้บริการที่

ต้องรับรู้ว่า ผู้รับบริการคือจุดมุ่งหมายของการท างานของตน ผู้รับบริการเป็นบุคคลที่ส าคัญที่สุดต้องการ

ความ ช่วยเหลือให้ เต็มก าลังความสามารถ 

แนวทางปฏิบัต ิ

ปลูกฝังวัฒนธรรมในส านกังาน ให้ตระหนักว่าผู้รับบรกิารเป็นบุคคลที่ส าคัญที่สุด หวัหน้า

งาน ต้องตรวจตราการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ในการให้บริการอย่างเข้มงวด ผู้รับบรกิารประเมนิ การ

ท างานของเจ้าหน้าที ่และผลของการประเมินเป็นส่วนหนึ่งของการพิจารณาความดคีวามชอบ อบรมพัฒนาผู ้
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ที่ไม่สามารถบริการได ้ตามมาตรฐานและหากไม่สามารถปรับปรุงตนเองไดใ้ห้พิจารณาย้ายไปท างานใน

ส่วนสนับสนุนที่ไม่ต้องตดิต่อกับ ผู้รับบริการ 

2. ความมีมิตรไมตร ี

การอ านวยความสะดวกให้แก่ผูร้ับบริการนั้นจะต้องอยู่บนพื้นฐานของความเป็นมิตร ยิ้ม

แย้มแจ่มใส เพราะผู้รับบริการเมื่อเข้ามายังส านกังาน ย่อมไม่มีความคุน้เคยหากไม่มีผู้ใดเอาใจใส่ ก็ เคว้ง

คว้างไม่ทราบว่าตน ควรจะติดต่อกับผู้ใด ณ จุดใด ความมมีิตรไมตรีของผู้ให้บริการย่อมท าให้ผู้รับบรกิาร

ความอบอุ่นใจ 

แนวทางปฏิบัต ิ

จัดให้มีพนักงานต้อนรับ เช่น เมื่อผู้รับบรกิารมายัง ส านกังาน บุคลากรจะเดินมาถามถึง

จุดประสงค ์และความต้องการอธิบายถึงขั้นตอนการด าเนนิงานให้เกิดความเข้าใจ พาผู้รับบรกิารไปยัง

จุดเริ่มต้น ในแต่ละกรณ ี

3. ความรู ้

ผู้ให้บริการจะต้องมีความรูใ้นงานของตนอย่างถ่องแท้ เพื่อที่จะให้บรกิารได้ถูกต้อง 

สามารถใช้ความรู้ที่มี ช่วยแก้ไขปัญหาให้แก่ผู้รับบรกิารได ้

แนวทางปฏิบัต ิ

พัฒนาความรู้ให้บคุลากร จัดให้มีการอบรมให้ความรู้แก่บคุลากรอย่างต่อเนื่อง มีการ

ทดสอบวัดผล บุคคลมีความรู้จริงในศาสตร์ที่ได้รับมอบหมายให้ท าหน้าที่ มีนโยบายให้การเล่ือนต าแหน่ง

เป็นไปในสายงาน นั้นๆ ท าให้มีความช านาญและรู้สึกในงาน 

4. ความสุภาพ 

ผู้ให้บริการควรมีกิริยามารยาท มีความสุภาพอ่อนน้อม ยกย่องให้เกียรติผูร้ับบริการ การ

พัฒนา บุคลิกภาพของผู้ให้บริการในด้านนี้ อาจท าได้โดยการจัดอบรมเชิงปฏิบัติการที่เน้นให้เกิดความสุข มี

มนุษยสัมพันธ์ 
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5. ความเต็มอกเต็มใจชว่ยเหลือ 

การมีจิตใจใฝ่บรกิาร ( Service Mind) ที่เต็มอกเต็มใจให้บรกิารเป็นจติวิญญาณของผู้

ให้บริการท ีช่วยให้ผู้รับบริการรู้สึกประทับใจเมื่อมารับบรกิาร 

6. ความเสมอภาคในการให้บรกิาร 

ผู้ให้บริการต้องมีความเสมอภาคในการให้บรกิารแก่ผู้รับบริการทกุคนอย่างเท่าเทียมกัน 

ไม่ว่า ผู้นั้นจะมีฐานะ ชาติตระกูล การศกึษา หรือสถานะทางสังคมในระดับใด เจ้าหน้าทีใ่นหนว่ยงานก็ควร

ที ่ให้บริการในมาตรฐานเดียวกนัโดยไม่มีความเหล่ือมล้ า 

แนวทางปฏิบัต ิ

สร้างมาตรฐานของกระบวนการให้บรกิาร เช่น ถ้อยค าท่ีใช้พูดกับผู้รับบรกิาร ให้ทุกคนถือ

ปฏิบัติ ผู้รับบริการทกุคนเหมือนๆ กัน 

ก. ด้านสถานที่ การจัดสภาพแวดล้อมเพื่ออ านวยความสะดวก การจดัให้มีสถานที่และ

สภาพแวดล้อมท่ี เหมาะสม เป็นปัจจัยส าคัญประการหนึ่งที่จะช่วยให้ได้รับความสะดวกสบาย 

แนวทางปฏิบัต ิ

- จัดสถานที่ ภูมิทัศน์และอุปกรณ์อ านวยความสะดวก จดัภมูิทัศน์ให้มีความสะอาดเป็น

ระเบียบเรียบร้อย มีความ สวยงาม จัดให้มีท่ีนั่งอย่างเพียงพอ จุดบริการตามล าดับขัน้ตอน/ป้ายชื่อห้อง

จัดเตรียมวัสดุส านักงานที่จ าเป็น 

- จัดท าศูนย์ความรู้และคลังข้อมูล 

รวมเอกสารที่เป็นข้อมูลและองค์ความรู้ต่างๆ ให้เป็นระเบียบสะดวกแก่การค้นหาเพื่อให้

สามารถให้บริการ ได้อย่างรวดเรว็ จัดระเบียบให้บคุลากรสามารถเข้าถึงความรู้ต่างๆ ได้ง่ายและเอกสารไม่

สูญหาย 
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- ด้านกระบวนการให้บรกิาร 

กระบวนการให้บรกิารเป็นส่ิงท่ีส่งผลต่อคุณภาพบริการของเทศบาลต าบลหอค าและการ

อ านวยความ สะดวกให้แก่ผู้รับบรกิาร ดังนัน้ กระบวนการในการให้บรกิารจะต้องเอ้ือให้เกิดความถูกต้อง

แม่นย าให้ผู้รับบรกิาร สามารถเข้าถึงบริการได้ง่าย มีความชัดเจนของข้อมูลต่างๆ เกี่ยวกับการบรกิารทีด่ี 

ได้รับทราบ มีการติดตามผล การปฏิบัติงานและมกีารส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการในด้านต่างๆ และ

ปรับปรุงบริการอย่างเหมาะสม ดังนี ้

1. ความรวดเร็วในการให้บริการ 

ส่ิงท่ีผู้รับบริการต้องกานเม่ือมารับบริการ คือ การได้รับบรกิารที่รวดเร็ว ตรงเวลา ดังนัน้ 

จึงควรคิดค้นวิธีการลดขัน้ตอนในการท างาน เพื่อสามารถให้บริการไดร้วดเรว็ที่สุด 

แนวทางปฏิบัต ิ

ลดขั้นตอนการให้บริการจัดให้มีผู้ให้บรกิารอย่างเพียงพอ วางผังการไหลเวียนของงานให้

ง่าย งานไหลเวียนเร็วไม่มีจุดที่เป็นคอขาด 

2. ความถูกต้องแม่นย า 

การอ านวยความสะดวกและแก้ปัญหาให้แก่ผู้รับบรกิาร นอกจากจะต้องท าดว้ยความ

รวดเร็วแล้วยังต้องมี ความถูกต้อง แม่นย าไม่ผิดพลาด 

แนวทางปฏิบัต ิ

การปฏิบัติงานมขีั้นตอนเป็นข้อก าหนดที่ชัดเจน มีคู่มือประกอบว่าการท างานแต่ละอย่าง

ต้องใช ้อะไรบ้าง การด าเนินงานมีขัน้ตอนเป็นล าดับอย่างไร มีกระบวนการกล่ันกรอง ตรวจสอบ เพื่อให้เกิด

ความถูกต้อง ใช้ระบบสารสนเทศช่วยจัดการข้อมูลและช่วยเตือนเม่ือถึงก าหนดเวลา มีการบนัทึกวันและ

เวลาการรับค าขอ และรับเรื่องทุกขั้นตอน มใีบแสดงการรบัค าขอให้กับผู้ยื่นค าขอและเวลาแล้วเสร็จ รอผล

การพิจารณา) 
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3. ความสามารถเข้าถึงได้ง่าย 

ความสามารถาเข้าถึงและใช้บรกิารได้ง่ายเป็นส่วนหนึ่งที่จะท าให้ผู้รับบรกิารได้รับความ

สะดวกสบาย ดังนั้น จดุที่ให้บรกิารควรจะมีการกระจายให้ทั่วถึงหรือให้ผู้รับบริการสามารถใช้บรกิารผ่าน

ระบบอินเตอร์เน็ตได ้

4. ความชัดเจนของข้อมูลต่างๆ เกี่ยวกับการบรกิาร ณ จุดบริการ 

ผู้รับบริการจ านวนมากมกัจะไม่มีความรู้เกี่ยวกับช้ันตอนการให้บรกิารของเทศบาลต าบล

หอค า ตลอดจนจัดเตรียมเอกสารหลักฐานอะไรบ้างในการติดต่อกับเทศบาลต าบลหอค า ในกรณีต่าง ดังนั้น 

การประชาสัมพันธ์และให้ข้อมูลที่ชัดเจนจึงเป็นปจัจัยหนึ่งที่ช่วยให้ผู้รับบรกิารได้ 

แนวทางปฏิบัต ิ

ติดประกาศตามท่ีต่างๆ เพื่อประชาสัมพันธ์ให้ผู้รับบรกิารหรือหมายเลขโทรศัพท์ในการ

ติดต่อสอบถาม จัดท าป้ายชื่อเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบ ใช้ส่ือตา่งๆ เช่น ป้าย แถบบันทึกเสียงแผ่นพับและ

รูปภาพในการประชาสัมพันธ์ การใช้บรกิารให้ทราบทั่วกนั จัดเตรียมแบบฟอร์มต่างๆ ไว้ให้พร้อมเพรียง 

5. การให้บรกิารตลอดเวลา 

ควรจดัให้มกีารบรกิารตลอดเวลาระหว่างการเปดิให้บรกิาร ไม่มีการหยุดพักเที่ยง เพื่อ

สามารถให้บริการ ได้อย่างต่อเนื่อง 

6. จัดให้มีช่องทางการติดต่อที่สะดวก จัดให้มีช่องทางการติดต่อที่ผู้รับบรกิารสามารถ

ติดต่อกับเทศบาลต าบลหอค า ได้โดยง่าย เช่น 

Website ให้ข้อมูล E-mail เพื่อเป็นช่องทางให้ผู้รับบริการสามารถติดต่อได้ตลอดเวลา * 

กล่องรับเรื่องราวร้องทุกข ์

7. การติดตามผล  

เมื่อให้บริการไปแล้วในกรณีทีภ่ารกจิยังไม่เสร็จส้ิน ควรทีจ่ะติดตามผลเป็นระยะๆ เพื่อ

แสดงถึงความใส่ใจ และให้ความส าคัญกับผู้บริการ เป็นการสร้างความประทับใจอีกทางหนึ่ง นอกจากนี้ใน 
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การติดตามผล ให้ได้รับข้อมูลที่เป็นประโยชน์ในการด าเนนิการต่อไปได้ ท าให้เกิดความรู้สึกทีด่ีที่เจ้าหน้าที่ 

ห่วงใยไม่ทอดทิ้ง 

6. การส ารวจความพึงพอใจของผู้บริการในด้านต่างๆ  

เทศบาลต าบลหอค า ควรท าการส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการอย่างสม่ าเสมอ 

เพื่อที่จะได้ทราบ ว่าจะต้องปรับปรุงการด าเนนิงานในจดุใดบ้าง เพื่อให้มีการพฒันาคณุภาพของบริการอย่าง

ต่อเนื่อง 

* จัดท าแบบสอบถามเพื่อส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบรกิาร  

* ประชาสัมพันธ์ให้ผู้รับบรกิารตอบแบบสอบถามในแบบสอบถามหรือทางอินเทอร์เน็ต

และสร้างแร ให้ตอบแบบสอบถาม เช่น มีรางวัลให้  

* น าข้อมูลที่ได้มาวิเคราะห์ผลและสรุป  

* หาวิธีการปรับปรุงจุดที่ผู้รับบรกิารยังไม่ได้รับความพึงพอใจ  

* จัดอันดับเจ้าหน้าที่ท่ีให้บรกิารดี เพ่ือกระตุน้ให้เจ้าหน้าทีเ่อาใจใส่บรกิาร 

7. การจัดท ามาตรฐานการปฏิบัติงาน 

 เมื่อด าเนินการปรับปรุงงานจนได้ผลลัพธ์สอดคล้องตามเป้าหมายให้เปรียบเทียบผลการ

ปฏิบัติงานก่อน หลังปรับปรุงงาน เช่น การเปรียบเทียบด้านระยะเวลา ด้านขั้นตอนการปฏิบัติงาน ด้าน

คุณภาพการให้ หรือด้าน ต้นทุนค่าใชจ้่าย โดยจะต้องสามารถชี้ให้เห็นได้ว่าการปรับปรุงงานนั้นเกิด

ประสิทธิภาพและคุ้มค่า เมื่อเชื่อมั่นได้ว่า งานที่ได้ด าเนนิการปรับปรุงแล้วเป็นส่ิงดีกใ็ห้ก าหนดเป็น

มาตราฐานและประกาศใช้รวมท้ังต้องด าเนินการ ขยายผลไปยังกระบวนงานอ่ืนที่มีลักษณะงานคล้ายคลึงกนั 

ทั้งรักษาและปรับปรุงมาตรฐานอย่างต่อเนื่อง 
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7.1 วิธีการก าหนดมาตรฐานการปฏิบัติงาน 

1) การใช้ผลการปฏิบัติงานที่ผ่านมา เป็นวิธีการที่อาศัยข้อมูลสถิติการปฏิบัติงานย้อนหลัง 

ในช่วงระยะเวลาหนึ่ง น ามาค านวณหาค่าเฉล่ียแล้วก าหนดเป็นมาตรฐาน โดยอาจเพิ่มหรือลดให้ต่ าลงให้

เหมาะกับสภาพหรือสถานการณ ์ในชว่งเวลานั้น 

(2) การเปรียบเทียบกับผลการปฏิบัติงานของบุคคลอื่น เป็นวิธีการเปรียบเทียบผลการปฏิบัติงาน ของ

บุคคลหนึ่งกับผลการปฏิบัติงานของบุคคลอื่นๆ 

(3) การศึกษาจากการปฏิบัติงาน เป็นวิธีการที่อาศัยหลักเกณฑ์ทางวิทยาศาสตร์หรือการ

ค านวณมาช่วย เช่น การศกึษาการเคล่ือนไหวและเวลาในการปฏิบัติงาน ทั้งนี้เพื่อหาเวลามาตรฐาน 

(4) มาตรฐานแบบอัตวิสัยเป็นวิธีการที่ผู้บริหาร/หัวหน้างาน เฝ้าสังเกตการปฏิบัติงานของ

ผู้ใต้บังคับบัญชา แล้วน ามาก าหนดเป็นมาตรฐาน 

(5) ศึกษาเปรียบเทียบผลการให้บรกิารขององคก์รอ่ืนที่สามารถให้บริการผู้รับบริการได้เร็ว

ที่สุด ดีที่สุด ผู้รับบริการพึงพอใจต่อการบรกิารมาก แล้วน ามาเป็นต้นแบบในการศกึษาว่ามกีระบวนการ

ปฏิบัติอย่างไร เพื่อจัดท าเป็นมาตรฐานต่อไป 

(6) ศึกษาการบรกิารของท่ีอ่ืนทีใ่ห้บริการได้อย่างมีประสิทธิภาพแล้วน ามาวิเคราะห์หา

ความ แตกต่างหรือหาช่องว่างของการปฏิบัติงาน เพ่ือน ามาเป็นแนวทางในการจัดท ามาตรฐานและการ

ปรับปรุง 

7.2 เกณฑ์ในการก าหนดมาตรฐานการปฏิบัติงาน 

การก าหนดเกณฑ์มาตรฐานการปฏิบัติงานควรระบุเป็นลักษณะของการปฏิบัติงานทั้งใน

เชิงปริมาณ คุณภาพ ระยะเวลา ค่าใชจ้่าย หรือพฤติกรรม เชน่ เกณฑด์้านขัน้ตอนและระยะเวลาท่ีปฏิบัติ

คุณภาพของ ลักษณะการ แสดงออกขณะปฏิบัติงาน เป็นตน้ ซ่ึงกล่าวโดยละเอียดได้ ดังนี้ 

1. เกณฑ์ด้านขั้นตอนและระยะเวลาท่ีปฏิบัติ เป็นการก าหนดว่างานต้องมีขั้นตอนเท่าไร ใช้

เวลาปฏิบัติมากน้อยเพียงใดงานจึงจะเสร็จ 
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2. เกณฑ์ด้านคุณภาพของงานเป็นการก าหนดว่าผลงานที่ปฏิบัติได้นั้นมคีุณภาพดีมากน้อย 

โดยสามารถก าหนดว่าคณุภาพของงานจะต้องมีความครบถ้วน ถูกต้อง เชื่อถือได้ ประหยัดทั้งเวลา เช่น มี

การก าหนดข้อผิดพลาดที่สามารถยอมรับได้ว่าผิดได้ไม่เกนิกี่เปอร์เซ็นต์ สูญหายได้ไม่เกิน หรือเป็นการ

ก าหนดให้ผลการปฏิบัติงานมคีวามผดิพลาดหรือบกพร่องเป็นศูนย์เท่านั้น  

3. เกณฑ์ด้านลักษณะการแสดงออกขณะปฏิบัติงาน งานบางต าแหน่งไม่สามารถก าหนด 

มาตรฐาน ด้วยคุณภาพหรือปริมาณได้ เพราะเป็นงานทีต่้องปฏิบัติโดยการใช้บุคคลหรือลักษณะเฉพาะ

บางอย่าง การบรกิารจากเจ้าหน้าที่ พฤตกิรรมและบุคลิกลักษณะที่แสดงออกถือเป็นองค์ประกอบท่ีส าคญั

ส าหรับ บริการที่ต้องติดต่อกับสาธารณชน ซ่ึงถือได้ว่าเป็นตัวแทนของเทศบาเมืองเดชอุดม ดังนัน้ การ

ก าหนดพฤตกิรรมที่ต้องแสดงออกไว้ในมาตรฐานการปฏิบัติงานจะชว่ยให้ผู้ปฏิบัติงานทราบว่าต้องปฏิบัติ

ตาม แสดงพฤติกรรมที่ไม่เหมาะสมอาจส่งผลเสียต่อภาพลักษณ์ขององคก์ร 

7.3 ข้อเสนอแนะ 

การก าหนดมาตรฐานการปฏิบัติงานของเทศบาลต าบลหอค า ต้องมีความเหมาะสมและ

ผู้เกี่ยวข้อง ทุกฝ่ายสามารถยอมรับได้ เห็นพ้องต้องกนัว่ามาตรฐานมีความเป็นธรรม ผู้ปฏิบัติงานทกุคน

สามารถปฏิบัต ิตามท่ีก าหนดไว้ ลักษณะงานทีก่ าหนดไวใ้นมาตรฐานต้องสามารถวัดได้เป็นจ านวน

เปอร์เซ็นต์ สามารถวัดได ้มีการบันทึกเปน็ลายลักษณะอักษรและเผยแพร่ให้เป็นที่รับรู้และเข้าใจตรงกัน 

การปฏิบัติงานทีก่ าหนดไว ้ต้องสามารถเปล่ียนแปลงได้ ทั้งนี้ต้องไม่เป็นการเปล่ียนแปลงเพราะผู้ปฏิบัติ

สามารถปฏิบัติได้ตามมาตรฐาน การเปล่ียนแปลงควรมีสาเหตุ เนื่องมาจากการที่หน่วยงานมีวิธีปฏิบัติ น า

อุปกรณ์เครื่องมือใหม่ๆ มาใช้ปฏิบัติงาน 

7.4 ประโยชนข์องการจดัท ามาตรฐานการปฏิบัติงาน 

การมีมาตรฐานการปฏิบัติงาน พบว่าประโยชน์ต่อเทศบาลต าบลหอค า และเจ้าหน้าที่ใน

เทศบาล หลายประการ ไม่ว่าจะเป็นทางด้านประสิทธิภาพการปฏิบัติงาน การสร้างแรงจูงใจ การปรับปรุง

งาน การ ควบคุมงาน และการประเมินผลการปฏิบัติงาน ดงันี้  
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(1) ด้านประสิทธิภาพการปฏิบัติงาน มาตรฐานการปฏิบัติงานจะช่วยให้ผู้ปฏิบัติงาน

สามารถ ด าเนินการ อย่างถูกต้อง การเปรียบเทียบผลงานทีท่ าได้กับท่ีควรจะเป็นมีความชัดเจนมองเห็น

แนวทาง ในการพฒันา ปฏิบัติงานให้เกดิผลได้มากขึ้นและช่วยให้มกีารฝึกฝนตนเองให้เข้าสู่มาตรฐานได้  

(2) ด้านการสร้างแรงจูงใจ มาตรฐานการปฏิบัติงานเป็นส่ิงเร้าให้เกิดความมุ่งมัน่ ไปสู่มา 

ผู้ปฏิบัติงานที่มีความสามารถจะเกิดความรู้สึกท้าทาย ผู้ปฏิบัติงานที่มุ่งความส าเร็จ จะเกิดความรู้สึก เกิด

ความภาคภูมใิจและสนุกกับงาน  

(3) ด้านการปรับปรุงงาน มาตรฐานการปฏิบัติงานจะชว่ยให้ผู้ปฏิบัติงานทราบว่าผลงาน ที่

ท ามา จะต้องปฏิบัติอย่างไรช่วยให้ไม่ต้องก าหนดรายละเอียดของงานทกุครั้ง ท าให้มองเห็นแนวทางในการ 

ประเมิน และพัฒนาความสามารถของผู้ปฏิบัติงาน และช่วยให้สามารถพิจารณาถึงความคุ้มค่าและเป็น

ประโยชน์ต่อผลผลิต (4) ด้านการควบคุมงาน มาตรฐานการปฏิบัติงานเป็นเครื่องมือที่ผู้บังคับบัญชาใช้

ควบคุม ปฏิบัติงาน ผู้บังคับบัญชาสามารถมอบหมายอ านาจหน้าที่และส่ังงานได้ง่ายขึน้ ช่วยให้สามารถท า 

ตามแผนงาน ง่ายขึ้น และควบคุมงานได้ดีขึน้  

(5) ด้านการประเมินผลการปฏิบัติงาน มาตรฐานการปฏิบตัิงาน ช่วยให้การประเมินผลการ 

ปฏิบตัิงานเป็นไปอย่างมีหลักเกณฑ์ ป้องกันไมใ่ห้มีการประเมินผลการปฏิบัติงานดว้ยความรู้สึก ผลการ

ปฏิบัติงานที่ ท าได้กับมาตรฐานการปฏิบัติงานมคีวามชัดเจนและช่วยให้ผู้ปฏิบัติงานยอมรับ ดีขึน้ 

8. ชี้แจงและท าความเข้าใจกับผู้ปฏิบัติงานและผู้ท่ีเกี่ยวข้องอ่ืนๆ เกี่ยวกับมาตรฐานการ

ปฏิบัติงานที่ก าหนดไว ้พร้อมท้ังจูงใจให้เจ้าหน้าที่มีส่วนรว่มในการพฒันา ปรับปรุงกระบวนงานให้มี

ประสิทธิภาพมากยิ่งขึน้ และเห็นประโยชน์ที่เจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงานได้ 

9. ผลักดันและส่งเสริมให้บุคลากรท างานที่เป็นมาตรฐานเดียวกนัและถ่ายทอดองค์ความรู้

ที่ได้ การพฒันากระบวนงานไปยังบุคลากรอ่ืนๆ 

ส่งเสริมให้บุคลากรมีการแลกเปล่ียนเรียนรูร้ะหว่างกันเพี่อสร้างองค์ความรู้ที่ได้จากการ

พัฒนา กระบวนงานให้เป็นตามมาตรฐานเดยีวกัน โดยก าหนดแผนปฏิบัติการ ระยะเวลา และเป้าหมายใน

การด าเนนิงาน ให้ชัดเจนว่าต้องการผลงานเป็นลักษณะใด เป็นปริมาณงาน คุณภาพงาน ขัน้ตอนการ

ปฏิบัติงาน เวลาการ ปฏิบัติงาน หรือวิธีการปฏิบัติงาน ทั้งแผนงาน ระยะเวลาและเป้าหมายที่ตั้งไวต้้องไม่ขัด 
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กับนโยบายหรือระเบียบ ข้อบังคับของหน่วยงาน ส าหรับวธีิการส่งเสริมให้มีการปฏิบัติงานให้ไดต้าม

มาตรฐาน ด าเนินการได้ดังนี ้

* ออกค าส่ังให้บุคลากรน าไปปฏิบัต ิ 

* แต่งตั้งให้มีคณะท างานรับผิดชอบเฉพาะในการดูแดแลการปรับปรุงบริการหรือหน้าที่

ปรับปรุง ประสิทธิภาพการปฏิบัติงาน  

* การสร้างแรงจูงใจโดยใช้มาตรการยกย่องให้รางวัลแก่บคุลากรที่ปฏิบัติได้ ตามกรอบ

มาตรฐานงาน บริการ เช่น การยกย่องชมเชย การมอบรางวลั เป็นต้น  

* การศึกษาดูงานจากองคก์ารอ่ืนที่สามารถน ามาเป็นแบบอย่างท่ีดีได้ หรือการให้ที่อ่ืนมา 

ทั้งนี้ เพื่อเป็นการกระตุ้นให้เกดิความต้องการในการเปล่ียนแปลงตนเอง 

10. การติดตามประเมินผลการปรับปรุงมาตรฐานการให้บริการ 

ติดตามผลการปฏิบัติงานแล้วน ามาเปรียบเทียบกับมาตรฐานที่ก าหนดไว้ ซ่ึงอาจด าเนนิการ

ได้ดังต่อไปนี ้

10.1 ก าหนดนโยบายและแนวทางการปฏิบัติเกี่ยวกับการควบคุมการปฏิบัติงานให้เป็นไป

ตาม มาตรฐานทีก่ าหนดไว ้

 10.2 ก าหนดแบบการรายงานด าเนินงานตามมาตรฐานของหน่วยงาน แล้วจดัส่งผลการ

ปฏิบัติงาน ดังกล่าวให้หน่วยงานกลางทราบเป็นระยะๆ เชน่ 3 เดือนทุกๆ หรือทุกๆ6เดือน หรือแล้วแต่ความ

เหมาะสมและ ความเป็นไปได ้

11. แนวทางการพัฒนากระบวนงานในอนาคต  

ควรพิจารณาปรับปรุงหรือแก้ไขมาตรฐานทีก่ าหนดไว้ให้มคีวามเหมาะสมยิ่งขึ้น โดยควรมี

การปรับปรุง ทุกๆ 5-6 ปี เพราะรูปแบบความต้องการของผู้รับบริการจะเปล่ียนแปลงไป ดังนั้น จึงควร

เปล่ียนแปลงระบบ การท างานเพื่อให้สามารถตอบสนองได้ทันทีกับความต้องการของประชาชนดว้ย 
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12. ปัจจัยที่ท าให้เทศบาลต าบลหอค า สามารถปรับปรุงกระบวนงานได้ส าเร็จอย่างต่อเนื่อง 

วิเคราะห์จากการด าเนนิการปรับปรุงที่ผ่านมาว่าความส าเรจ็เกิดมาจากปัจจัยต่างๆ มีอะไรบ้าง เช่น เครื่องมือ

ในการให้บรกิาร ระบบสารสนเทศ คอมพิวเตอร์ที่ทันสมัย คุณภาพของเจ้าหน้าที่ ขัน้ตอนการท างาน 

ผู้บริหารให้ความส าคัญ เป็นตน้ 

บทสรุป 

การพัฒนาคุณภาพการบริการเป็นเครื่องมือส าคัญอย่างหนึง่ท่ีเทศบาลต าบลหอค า สามารถ

น ามาใช ้การบริหารงาน เพ่ือควบคุมให้การด าเนนิงานเป็นไปตามเป้าหมายที่ก าหนดไว้ การมอบหมาย

หน้าที่และ การสามารถท าได้สะดวก รวดเร็ว การประเมนิผลการปฏิบัติงานมีความยุติธรรม น่าเช่ือถือ 

เนื่องจากมีหลักฐานและหลักเกณฑ์ท่ีเทศบาลต าบลหอค า สามารถชี้แจงให้ผู้ปฏิบัติงานยอมรับผลการ

ประเมินได ้

ในส่วนของฝ่ายจัดการปฏิบัติงาน มาตรฐานทีก่ าหนดไว้ ถือเป็นส่ิงท้ายทายท่ีท าให้เกิด

ความมุ่งหมาย ให้ถึงเป้าหมายการปฏิบัติงานมคีวามถูกต้องมากขึ้น เนื่องจากผู้ปฏิบัติงานมีกรอบหรือ

แนวทางในการประเมิน และการพัฒนาศกัยภาพ เพื่อไปสู่มาตรฐานการปฏิบัติงาน ทั้งผู้ปฏิบัติงานและ

ผู้บริหารของเทศบาล ได้ร่วมกันก าหนดไว้เพื่อให้การปฏิบตัิงานไดคุ้ณภาพและได้พัฒนาไปสู่องคก์รที่มี

ประสิทธิภาพ 

 

 

 

 


