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คูมือมาตรฐานการให้บริการ จัดท าขึ้นเพ่ือใช้เป็นแนวทางในการปฏิบัติงาน ด้านบริการขององค์การ
บริหารส่วนต าบลพุ่มแกให้ถูกต้อง รวดเร็ว และผิดพลาดน้อยลง ท าให้เกิดประสิทธิภาพในการปฏิบัติงาน        
ผู้จัดท าไดศึกษาค้นคว้า ข้อมูลจากการค้นจากเอกสาร การสืบค้นจาก Internet ขอขอบคุณท่านที่ไดให้สาระ
ความรูในเรื่องนี้เป็นอย่างสูง ไว ณ ที่นี้ ผู้จัดท าหวังเป็นอย่างยิ่งว่า “คูมือมาตรฐานการให้บริการขององค์การ
บริหารส่วนต าบลพุ่มแก” จะเป็นประโยชนต่อผู้ท างานบริการ ตลอดจนผู้ที่สนใจน าไปใช้ปรับปรุงคุณภาพการ
บริการ ให้เป็นมาตรฐานและตอบสนองความ ตองการของผู้รับบริการก่อให้เกิดประสิทธิภาพการปฏิบัติงานการ
ให้บริการสูงสุดเกิดความพึงพอใจแก่ผู้รับบริการ 
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บทน ำ 

ตามพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดีพ.ศ. 2546 ไดก าหนด 
แนวทางปฏิบัติราชการ มุ่งให้เกิดประโยชนสุขแกประชาชน โดยยึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง เพ่ือตอบสนอง
ความต้องการของประชาชนให้เกิดความผาสุกและความเป็นอยู่ที่ดีของประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์ต่องานบริการ
ที่มีประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่าในการให้บริการ ไมมีขั้นตอนปฏิบัติงานเกินความจ าเป็น มีการปรับปรุง
ภารกิจ ใหท้ันต่อสถานการณ ประชาชนไดรับความอ านวยความสะดวกและไดรับการตอบสนองความต้องการ 
และมีการ ประเมินผลการให้บริการอย่างสม่ าเสมอ การจัดบริการและสวัสดิการที่มีคุณภาพให้ประชาชน        
เป็นหน้าที่ทางองค์การบริหารส่วนต าบลพุ่มแกต้องด าเนินการ ใหก้ับประชาชนทุกคนในเขต 

องค์การบริหารส่วนต าบลเพ่ือให้ประชาชนมีความสุข และพึงพอใจ ในการรับบริการ การจัดการและ
สวัสดิการที่มีคุณภาพให้ประชาชนทุกคน ตองมีการพัฒนาปรับปรุงคุณภาพการ บริการให้มีมาตรฐาน           
อันจะน ามาซึ่งคุณภาพการให้บริการที่ดี ประชาชนเกิดความพึงพอใจเป็นการยกระดับ คุณภาพการ ปฏิบัติงาน 
เมื่อบุคลากรขององค์การบริหารส่วนต าบลพุ่มแกสามารถปฏิบัติไดอย่างเป็นรูปธรรม จึงเห็นสมควรที่           
จะถ่ายทอดวิธีการปฏิบัติงานที่มีประสิทธิภาพไปยังบุคลากรทุกคนเพ่ือก่อให้เกิดการพัฒนา การบริการให้ไดสิ่ง
ที่ดีที่สุดและปฏิบัติไปในทิศทางเดียวกัน ส่งผลทั้งผู้รับบริการไดรับบริการที่รวดเร็วตามก าหนดเวลา เสมอภาค 
ไมเลือก ปฏิบัติและมีความเป็นธรรม ไดรับการตอบสนองความต้องการเกิดความพึงพอใจสูงสุด ผู้ปฏิบัติงาน
สามารถ ปฏิบัติงานไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพและตอบสนองความต้องการของทุกคน 

วัตถุประสงค์ของกำรจัดท ำคูมือ 
1. เพ่ือเป็นแนวทางให้บุคคลากรน าไปใช้พัฒนาและปรับปรุงคุณภาพงานบริการ 
2. เพ่ือพัฒนาคุณภาพและประสิทธิภาพการบริการให้มีมาตรฐาน 

ความส าคัญของการพัฒนาคุณภาพงานบริการขององค์การบริหารส่วนต าบลพุ่มแกเพ่ือสร้าง       
ความพึงพอใจของ ผู้รับบริการการพัฒนาคุณภาพงานบริการขององค์การบริหารส่วนต าบลพุ่มแกให้เป็นไป   
ตามมาตรฐานหรือมีมาตรฐานคุณภาพ นับไดว่าเป็นเรื่องส าคัญที่องค์การบริหารส่วนต าบลพุ่มแกควรมีการ
พัฒนาคุณภาพงานบริการอย่างต่อเนื่อง เป็นการยกระดับ คุณภาพการใหบ้ริการใหด้ีขึ้นกว่าที่มาตรฐานก าหนด
เพ่ือให้ผู้รับการบริการเกิดความพึงพอใจจากการปฏิบัติงาน การให้บริการของบุคลากรด้วยมาตรฐานเดียวกัน
และมีประสิทธิภาพเท่าเทียมกัน 
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ค าจ ากัดความ การบริการ หมายถึง ความพยายามในการใช้ความรู ความสามารถ ทักษะและความ 

กระตือรือรนของผู้ให้บริการน าเสนอการบริการให้แกผู้บริการด้วยความเต็มใจ จริงใจ และให้เกียรติ         
เพ่ือให้สามารถตอบสนองต่อความต้องการและความคาดหวัง รวมทั้งเพ่ือสร้างความพึงพอใจสูงสุดแกผู้บริการ 

คุณภาพบริการ หมายถึง ประสิทธิผลโดยรวมของกระบวนการด าเนินงานตามมาตรฐานและมี 
ความสม่ าเสมอ ในการตอบสนองตามความต้องการจ าเป็น และความคาดหวังของผู้รับบริการ       

สร้างความพึงพอใจให้กับผู้รับบริการเมื่อไดรับการบริการ 
ความพึงพอใจ หมายถึง ระดับความรูสึกพึงพอใจของผู้รับบริการ ที่มาติดต่อกับองค์การบริหารส่วน

ต าบลพุ่มแก ต่อกิจกรรมหนึ่ง ซึ่งสะท้อนให้เห็นถึงประสิทธิภาพของกิจกรรมนั้น ๆ ระดับความพึงพอใจ       
ของบุคคลมีความสุข ชอบใจ พอใจ จะเกิดขึ้นเมื่อความต้องการของบุคคลนั้นไดรับการตอบสนอง 

ผู้รับบริการ หมายถึง ประชาชนในเขตองค์การบริหารส่วนต าบลพุ่มแกและประชาชนทั่วไปการพัฒนา
คุณภาพการให้บริการ 

การพัฒนาคุณภาพการให้บริการเป็นการมุ่งไปสูการยกระดับคุณภาพการให้บริการตามแนวคิดการ
บริหาร คุณภาพโดยรวม (TQM) มีหลักการดังนี ้

1) ผู้รับบริการส าคัญท่ีสุด (customer focus) เพราะผู้รับบริการเป็นเป้าหมายที่ส าคัญของงานบริการ 
ขององค์การบริหารส่วนต าบลพุ่มแก ซึ่งคุณภาพงานบริการอยู่ที่ความสามารถในการตอบสนองความต้องการ
ของผู้บริการ 

2) มีวิสัยทัศน์ร่วมกัน (common vision) เป็นการรวมพลังเพ่ือการสร้างสรรค์ให้ผู้รับบริการและ       
ผู้บริการมีส่วนร่วมในการก าหนดเป้าหมายร่วมกันและมีส่วนในการปรับเปลี่ยนไปสูเป้าหมายดังกล่าว 

3) ทีมงานสัมพันธ์(teamwork & empowerment) ทุกคนต้องท างานเป็นทีม ผู้ปฏิบัติงานจะต้อง     
ไดรับ การเสริมพลังดว้ยการฝึกอบรม ขอ้มูลและโอกาสเพ่ือให้น าศักยภาพของตนมาใช้อย่างเต็มที่ 

4) มุ่งมั่นกระบวนการ (process focus) เป็นการปรับปรุงกระบวนการท างานให้กระชับง่ายในการ 
ปฏิบัติเป็นการสรา้งระบบเพื่อปกป้องคุ้มครองใหผู้้ปฏิบัติงานท างานไดดีที่สุด 

5) มีกระบวนการแกปัญหา (problem solving process) เป็นการน ากระบวนการทางวิทยาศาสตร์
มาใชป้รับปรุงกระบวนการ เริ่มด้วยการวิเคราะห์สภาพปัญหาการทดสอบ ทางเลือก และน ามาปฏิบัติเป็นมาตรฐาน 

6) ผู้น าใหก้ารสนับสนุน (leadership support) ผู้น ามีบทบาทส าคัญในการกอ่ให้เกิดการเปลี่ยนแปลง
ผู้น าทุกระดับเปลี่ยนบทบาทจากผู้ควบคุมและสั่งการเป็นโคช 

7) พัฒนาไมหยุดยั้ง (continuous improvement) มองหาโอกาสพัฒนาอย่างต่อเนื่อง การพัฒนา 
คุณภาพการบริการขององค์การบริหารส่วนต าบลพุ่มแกจึงเป็นสิ่งส าคัญที่เป็นตัวแปรตามกับระดับความพึง
พอใจของผู้รับบริการ ถองค์การบริหารส่วนต าบลพุ่มแกไดมีการปรับปรุงพัฒนาคุณภาพการให้บริการให้มี
คุณภาพ ด้วยกระบวนการท างานที่มีประสิทธิภาพ ขั้นตอนการท างานลดลงสามารถปฏิบัติงานไดรวดเร็วขึ้น 
และลดค่าใช้จ่าย เมื่อปฏิบัติแล้วมีประสิทธิภาพจนเกิดเป็นมาตรฐานในการปฏิบัติงานและมีการปรับปรุงอย่าง  
ต่อเนื่อง เนื่องจากความต้องการของ ผู้รับบริการมีการเปลี่ยนแปลงสิ่งแวดล้อมต่าง ๆ ทั้งภายในและภายนอก  
ก็ เปลี่ยนแปลงไปตามสถานการณปัจจุบัน ฉะนั้นควรมีการปรับปรุงคุณภาพอย่างสม่ าเสมอ โดยด าเนินการตาม 
ขั้นตอน ดังต่อไปนี้ 

          /1.ก าหนด... 
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1. ก าหนดและวิเคราะห์ลักษณะพ้ืนฐานขององค์การบริหารส่วนต าบลพุ่มแก เพ่ือให้ทราบทิศทาง 

และเปา้หมายขององค์การบริหารส่วนต าบลพุ่มแก มีองคป์ระกอบดังนี้ 

♦ ประวัติ 

♦ วิสัยทัศน์ 

♦ พันธกิจ 

♦ ภารกิจโครงสรา้งการบริหารงานและอัตราก าลัง 
2. ปรับปรุงกระบวนการใหบ้ริการดังนี้ 

• วิเคราะห์กระบวนการให้บริการข้อมูล เพ่ือน ามาพิจารณาจัดท าข้อเสนอในการลดขั้นตอน
และระยะเวลาการปฏิบัติงาน 

• จัดท ามาตรการที่จะน าไปสูการปฏิบัติให้ได้มาตรฐานที่ก าหนด 
• รับฟังความคิดเห็น /ระดมสมองจากผูท้ี่เก่ียวข้อง 
• ผลักดันการพัฒนางานบริการสูความส าเร็จ 
• พิจารณาปรับปรุงแกไขงานบริการใหเ้หมาะสม 

3. ศึกษาวิเคราะห์สภาพการปฏิบัติงานในอดีตและปัญหาที่เกิดขึ้น ศึกษาวิเคราะห์ กระบวนการ ที่ได
คัดเลือกว่ามีการปฏิบัติงานหรือการให้บริการผู้รับบริการเป็น อย่างไร เพ่ือปรับปรุงและพัฒนาการบริการซึ่งมี
แนวทางในการด าเนินการดังนี้ 

3.1 ส ารวจสภาพปัจจุบันของการปฏิบัติงาน การวิเคราะหส์ภาพการท างานในปัจจุบันของ 
องค์การบริหารส่วนต าบลพุ่มแกสามารถช่วยค้นหาสาเหตุที่ท าให้เกิดปัญหาหรือความล่าช้า ในการปฏิบัติงาน 
รวมทั้ง ความไมพึง พอใจของ ผู้รับบริการไดรับบริการไดโดยการเก็บข้อมูลมาวินิจฉัยปัญหา ซึ่งข้อมูลนี้อาจมา
จากความต้องการของผู้รับบริการ หรือความคาดหวังของผู้รับบริการหรือจากเจ าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงานของ
องค์การบริหารส่วนต าบลพุ่มแก จากนั้นหาจุดที่ควรปรับปรุงซึ่งสามารถศึกษาไดจากการจัดท าแผนผังการไหล
ของงานในกระบวนการให้มีการแยกแยะขึ้นตอน การท างานย่อยที่เกิดขึ้นในกระบวนการท างานและสามารถ   
วิเคราะห์หาวาขั้นตอนใดเป็นขั้นตอนที่ไมก่อให้เกิด มูลค่าเพ่ิม และขั้นตอนใดก่อให้เกิดมูลค่าเพ่ิม เพ่ือน ามา
ก าหนดแนวทางในการปรับปรุงงานใหม้ีประสิทธิภาพ และ เป็นไปตามมาตรฐานต่อไป 

3.2 วิเคราะห์หาสาเหตุ เป็นการวิเคราะห์ปัญหาเพ่ือพิจารณาว่ามีเวลาสูญเสียเกิดขึ้นใน
ขั้นตอนใดและสูญเสียเรื่องใด ซึ่งอาจจะน าเทคนิคการวิเคราะห์แบบผังก้างปลา ( Fish Bone Diagram)        
มาวิเคราะห์หาสาเหตุ เริ่มต้นของปัญหา ซึ่งผลที่ไดจะเป็นข้อมูลเบื้องต้นที่มีการจัดล าดับความส าคัญของ        
ปัญหาว่ามีความจ าเป็น เร่งดวน หรือมีความเสียหายรุนแรงอย่างไร เพ่ือน ามาก าหนดขั้นตอนการแกไขปัญหา 
ตั้งเปา้หมายและขอบเขต ในการ ปรับปรุงงานใหไ้ด้อย่างชัดเจนต่อไป 

4. การด าเนินการปรับปรุงบริการ การไดมาซึ่งมาตรฐานการปฏิบัติงานขององค์การบริหารส่วนต าบล
พุ่มแกสิ่งหนึ่งที่ต้องด าเนินการก่อน คือ การปรับปรุงให้มีประสิทธิภาพ ผู้บริหาร ส านักปลัด ตองเห็นถึงความ
จ าเปน็ เร่งดวนที่ต้องสนับสนุนและส่งเสริมใหม้ีการปรับปรุงงานอย่างจริงจัง 

 
          /โดยเฉพาะ... 
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โดยเฉพาะอย่างยิ่งภารกิจในการให้บริการ ทั้งนี้เพ่ือวัตถุประสงค์ให้การด าเนินงานของ

องค์การบริหารส่วนต าบลพุ่มแก มีประสิทธิภาพและประสิทธิผล สร้างความพึง พอใจให้เกิดขึ้นแกผู้รับบริการ
โดย สวนรวมจากการไดรับบริการ ส าหรับการปรับปรุงมีแนวทางในการด าเนินการดังนี้ 

4.1 ก าหนดมาตรการ แนวทาง และแผนงานในการปรับปรุงงาน/แกไขปญัหาเป็นการก าหนด 
วิธีการ ปรับปรุงและเครื่องมือที่ใช้ในการปรับปรุงงาน ซึ่งอาจน าเทคนิคการปรับปรุงงานดังต่อไปนี้มาใช้คือ 

4.1.1 เทคนิค PDCA PLAN การวางแผนรวมถึงการออกแบบกระบวนการการเลือก
ตัววัด และการถ่ายทอดเพ่ือน าข้อก าหนดไปปฏิบัติ DO ด าเนินการตามแผนที่วางไว CHECK การตรวจประเมิน 
ความก้าวหน้าและการไดมาซึ่งความรู้ใหม่ โดยพิจารณาผลลัพธ์ที่ไดทั้งจากภายในและภายนอกองค์กร        
ACT การปรับปรุง โดย อาศัยผลของการตรวจประเมิน การเรียนรูปัจจัยน าเข้าใหม่ๆ ข้อก าหนดใหม่ๆ รวมถึง 
ความต้องการ ของผู้บริการและโอกาสในการสร้างนวัตกรรม 

4.1.2 เทคนิคการาตั้งค าถาม 4 W – 1 H (What ?, Why ?, Where ?, When ?,  
How ?) ซึ่งเทคนิคนี้ สามารถน าไปใช้เพ่ือวิเคราะห์ผลการปฏิบัติงานในสภาพปัจจุบันและหาวิธีการปรับปรุงที่
ท าให้กระบวนการปฏิบัติงานเหลือแต่ขั้นตอนที่เกิดมูลค่าเพ่ิมสามรถท างานไดเสร็จทันเวลาและตอบสนองความ
ต้องการของผู้รับบริการทั้งภายในและภายนอกได 

4.2 ตั้งเป้าหมาย เป็นการก าหนดเป้าหมายการปรับปรุงงานที่ ต้องการ ซึ่งอาจก าหนดเป็น      
ค่าดัชนีชี้วัดผลการด า เนินงาน (KPI) วามีค่าเท่าไรจึงเหมาะสมพร อมกับออกแบบฟอร์มเก็บข้อมูล                
เพ่ือเปรียบเทียบประเมินผลตัวชี้วัดก่อนด าเนินการและหลังด าเนินการหรือการเปรียบเทียบ (Benchmark) กับ
องคก์รอ่ืนในงานประเภทเดียว และพิจารณาว่าถ้าจะท าให้ดีควรตั้งเป้าหมายไวที่ระดับใดจึงจะพอใจ 

4.3 วางแผนโครงการและการด าเนินการตามแผนของโครงการที่วางไว เมื่อส ารวจสภาพ
ปัจจุบันของ ปัญหาและตั้งเป้าหมายแลวจะสามารถวางแผนโครงการในการปรับปรุงงาน ซึ่งอาจจัดท าเป็น 
Gantt Chart เพ่ือให้ทราบถึงกิจกรรมการปรับปรุงงานโดยรวมทั้งหมดว่าจะต้องใช้เวลาในการด าเนินงานนาน
เท่าใดซึ่งต้องก าหนดกิจกรรมย่อยและก าหนดระยะเวลาของแต่ละกิจกรรม รวมทั้งผู้ รับผิดชอบแต่ละงาน       
ให้ชัดเจนด้วย 

4.4 ลงมือปฏิบัติตามแผนและการตรวจสอบผลการปฏิบัติการเป็นการด าเนินการเพ่ือทดลอง
ปฏิบัติตามขั้นตอน/วิธีการใหม่ แล้วพิจารณาว่ามีแนวโน้มที่จะท าให้บรรลุเป้าหมายที่ตั้งไวหรือไม หากมี
แนวโน้มที่จะด าเนินการไดก็เตรียมการก าหนดเป็นมาตรฐานต่อไป แต่ถ้ามีแนวโน้มว่าจะไมบรรลุผลตาม
เปา้หมายก็ตอ้งกลับไปยังขั้นตอนของการหาวิธีการปรับปรุงงานใหม่ในข้อ(3) อีกครั้ง 

5. วิธีการใหบ้ริการเพื่อสร้างความพึงพอใจ การให้บริการแกผู้รับบริการเพ่ือให้เกิดความพึงพอใจนั้น 
จ าเป็นต้องมีการจัดสิ่งอ านวยความสะดวกแกผู้รับบริการประกอบด้วย 3 องคป์ระกอบหลักคือ 

ก. ด้ำนบุคลำกรผู้ใหบ้ริกำร 
ผู้ให้บริการเป็นส่วนส าคัญที่ส่งผลต่อคุณภาพของการบริการเพราะผู้ ให้บริการมีปฏิสัมพันธ์  

ต่อผู้รับบริการโดยตรง ดังนั้น องค์การบริหารส่วนต าบลพุ่มแกควรให้ความส าคัญในการบริหารบุคลากรให้เป็น
ผู้ที่มีลักษณะทีเ่หมาะสมในการให้บริการดังนี้ 

         
 
          /1.ทัศนคติ... 
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1. ทัศนคติที่ถูกต้องในการให้บริการ การบริการที่ท าให้ผู้รับบริการประทับใจนั้น ตองมาจาก

จิตใจและทัศนคติของผู้ให้บริการที่ต้องรับรูวา ผู้รับบริการคือจุดมุ่งหมายของการท างานของตนผู้รับบริการเปน็ 
บุคคลที่ส าคัญท่ีสุดต้องอ านวยความสะดวกและช่วยเหลือให้เต็มก าลังความสามารถ 

แนวทางปฏิบัติ 
ปลูกฝังวัฒนธรรมในส านักปลัดองค์การบริหารส่วนต าบลพุ่มแก ให้ตระหนักว่าผู้รับบริการเป็น

บุคคลที่ส าคัญที่สุด หัวหน้างาน ตองตรวจตราการปฏิบัติงานของเจาหน้าที่ในการให้บริการอย่างเข้มงวด
ผู้รับบริการประเมินการท างานของ เจาหน้าที่และผลของการประเมินเป็นส่วนหนึ่งของการพิจารณาความดี
ความชอบ อบรมพัฒนาผู้ที่ไมสามารถบริการไดตามมาตรฐานและหากไมสามารถปรับปรุงตนเองไดให้พิจารณา
ย้ายไปท างานในส่วนสนับสนุนที่ไมตองติดตอ่กบัผู้รับบริการ 

2. ความมีมิตรไมตรี การอ านวยความสะดวกให้แกผู้รับบริการนั้นจะต้องอยูบนพ้ืนฐานของ
ความเป็นมิตร ยิ้มแย้มแจ่มใส เพราะผู้รับบริการเมื่อเข้ามายังส านักปลัดองค์การบริหารส่วนต าบลพุ่มแก          
ยอมไม่มีความคุ้นเคย หากไม่มีผู้ใดเอาใจใส่ก็จะเกิดความรูสึกเคว้งคว้างไมทราบว่าตนควรจะติดต่อกับผู้ใด      
ณ จุดใด ความมีมิตรไมตรีของผู้ให้บรกิารยอ่มท าให้ผู้รับบริการมีความอบอุ่นใจ 

แนวทางปฏิบัติ 
จัดใหม้ีพนักงานต้อนรับ เช่น เมื่อผู้รับบริการมายัง ส านักปลัดองค์การบริหารส่วนต าบลพุ่มแก 

บุคลากรจะเดินมาถามถึงปัญหา และความต้องการอธิบายถึงขั้นตอนการด าเนินงานให้เกิดความเข้าใจ          
พาผู้รับบริการไปยังจุดเริ่มต้นให้บริการในแตล่ะกรณ ี

3. ความรูผู้ให้บริการจะต้องมีความรูในงานของตนอย่างถ่องแท้เพ่ือที่จะให้บริการไดถูกต้อง 
สามารถใช้ความรูที่มชี่วยแกไขปญัหาให้แกผู้รับบริการได 

แนวทางปฏิบัติ 
พัฒนาความรูให้บุคลากร จัดให้มีการอบรมให้ความรูแกบุคลากรอย่างต่อเนื่อง มีการทดสอบ

วัดผลว่าบุคคลมีความรูจริงในศาสตร์ที่ไดรับมอบหมายให้ท าหน้าที่ มีนโยบายให้การเลื่อนต าแหน่งเป็นไป
เฉพาะในสายงานนั้นๆ ท าให้มีความช านาญและรสูึกในงาน 

4. ความสุภาพผู้ให้บริการควรมีกิริยามารยาท  มีความสุภาพอ่อนน้อม ยกย่องให้เกียรติ
ผู้รับบริการ การพัฒนาบุคลิกภาพของผู้ให้บริการในด้านนี้ อาจท าไดโดยการจัดอบรมเชิงปฏิบัติการที่เน้นให้
เกิดความสุภาพและ มนุษยสัมพันธ์ 

5. ความเต็มอกเต็มใจช่วยเหลือ การมีจิตใจใฝ่บริการ ( Service Mind) ที่เต็มอกเต็มใจ
ให้บริการเป็นจิต วิญญาณของผู้ให้บริการที่ดีและช่วยให้ผู้รับบริการรูสึกประทับใจเมื่อมารับบริการ 

6. ความเสมอภาคในการให้บริการ ผู้ให้บริการต้องมีความเสมอภาคในการให้บริการแก
ผู้รับบริการทุกคนอย่างเท่าเทียมกัน ไมว่าผู้รับบริการ นั้นจะมีฐานะ ชาติตระกูล การศึกษา หรือสถานะทาง
สังคมในระดับใดเจาหน้าที่ในหน่วยงานก็ควรที่จะให้บริการในมาตรฐานเดียวกันโดยไมมีความเหลื่อมล้ า 

แนวทางปฏิบัติ 
สร้างมาตรฐานของกระบวนการให้บริการ เช่น ถ้อยค าที่ใช้พูดกับผู้รับบริการ ให้ทุกคนถือ

ปฏิบัติกับผู้รับบริการทุกคนเหมือนๆกัน 
ข. ด้านสถานที่การจัดสภาพแวดล้อมเพ่ืออ านวยความสะดวก 
          /การจัด... 
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การจัดให้มีสถานที่และสภาพแวดล้อมที่เหมาะสม เป็นปัจจัยส าคัญประการหนึ่งที่จะช่วยให้

ผู้รับบริการไดรับความสะดวกสบาย 
แนวทางปฏิบัติ 
-จัดสถานที่ภูมิทัศน์และอุปกรณ์อ านวยความสะดวก จัดภูมิทัศน์ให้มีความสะอาดเป็นระเบียบ

เรียบร้อย มีความสวยงามจัดให้มีที่นั่งอย่างเพียงพอ มีแผนผังจุดบริการตามล าดับขั้นตอน / ป้ายชื่อห้อง
จัดเตรียมวัสดุ ส านักงานท่ีจ าเป็น 

- จัดท าศูนย์ความรูและคลังข้อมูล รวบรวมเอกสารที่เป็นข้อมูลและองค์ความรู้ต่าง ๆ ให้เป็น
ระเบียบสะดวกแก่การค้นหาเพ่ือให้สามารถให้บริการ ได้อย่างรวดเร็วจัดระเบียบให้บุคลากรสามารถเข้าถึง
ความรูต่าง ๆ ไดง่ายและ เอกสารไมสูญหาย 

- ด้านกระบวนการให้บริการ กระบวนการให้บริการเป็นสิ่งที่ส่งผลต่อคุณภาพบริการของ
องค์การบริหารส่วนต าบลพุ่มแกและการอ านวยความสะดวกให้แกผู้รับบริการ ดังนั้น กระบวนการในการ
ให้บริการจะต้องเอ้ือให้เกิดความถูกต้อง แม่นย ารวดเร็ว ท าให้ผู้รับบริการสามารถเข้าถึงบริการไดง่าย มีความ
ชัดเจนของขอ้มูลต่าง ๆ เกี่ยวกับการบริการที่สื่อให้ผู้รับบริการไดรับทราบ มีการติดตามผลการปฏิบัติงานและมี
การส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการในดา้นต่าง ๆ เพื่อปรับปรุงบริการอย่างเหมาะสม ดังนี้ 

1. ความรวดเร็วในการให้บริการสิ่งที่ผู้รับบริการต้องการเมื่อมารับบริการ คือ การไดรับ
บริการที่รวดเร็ว ตรงเวลา ดังนั้น องค์การบริหารส่วนต าบลพุ่มแกจึงควรคิดค้นวิธีการลดขั้นตอนในการท างาน 
เพ่ือสามารถให้บริการไดรวดเร็วที่สุด 

แนวทางปฏิบัติ 
ลดขั้นตอนการให้บริการจัดให้มีผู้ให้บริการอย่างเพียงพอ วางผังการไหลเวียนของงานให้ง่าย

งานไหลเวียน เร็วไมมีจุดที่เป็นคอขวด 
2. ความถูกต้องแม่นย า การอ านวยความสะดวกและแก้ปัญหาให้แก่ผู้รับบริการ นอกจาก

จะต้องท าด้วยความรวดเร็วแล้วยังต้องมีความถูกต้อง แม่นย าไมผิดพลาด 
แนวทางปฏิบัติ 
การปฏิบัติงานมีขั้นตอนเป็นข้อก าหนดที่ชัดเจน มีคูมือประกอบว่าการท างานแต่ละอย่างต้อง

ใช้เอกสารอะไรบ้าง การด าเนินงานมีขั้นตอนเป็นล าดับอย่างไร มีกระบวนการกลั่นกรองตรวจสอบ เพ่ือให้เกิด
ความถูกต้องใช้ระบบสารสนเทศช่วยจัดการข้อมูลและช่วยเตือนเมื่อถึงก าหนดเวลา มีการบันทึกวันและเวลา
การรับค าขอและรับเรื่องทุกขั้นตอนมีใบแสดงการรับค าขอให้กับผู้ยื่นค าขอและเวลาแล้วเสร็จ (วันรับผลการ
พิจารณา) 

3.ความสามารถเข้าถึงไดง่ายความสามารถาเขา้ถึงและใช้บริการไดง่ายเป็นส่วนหนึ่งที่จะท าให้ 
ผู้รับบริการไดรับความสะดวกสบาย ดังนั้น จุดที่ให้บริการควรจะมีการกระจายให้ทั่วถึงหรือให้ผู้รับบริการ
สามารถใช้บริการผ่านระบบเครือข่าย อินเตอรเ์น็ตได ้

4. ความชัดเจนของข้อมูลต่าง ๆ เกี่ยวกับการบริการ ณ จุดบริการ ผู้รับบริการจ านวนมาก
มักจะไมมีความรูเกี่ยวกับชั้นตอนการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลพุ่มแกม ตลอดจนไมทราบว่าต้อง
จัดเตรียมเอกสารหลักฐาน อะไรบ้างในการติดต่อกับองค์การบริหารส่วนต าบลพุ่มแกในกรณีต่าง ๆ ดังนั้น     
การประชาสัมพันธ์และให้ข้อมูลที่ชัดเจนจึงเป็นปัจจัยหนึ่งที่ช่วยใหผู้้รับบริการไดรับความสะดวกมากข้ึน 

          /แนวทาง... 
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แนวทางปฏิบัติ 
ติดประกาศตามที่ต่าง ๆ เพือ่ประชาสัมพันธ์ให้ผู้รับบริการหรือหมายเลขโทรศัพท์ในการติดต่อ 

สอบถาม จัดท าป้ายชื่อเจาหน้าที่ผู้รับผิดชอบ ใช้สื่อต่าง ๆ เช่น ป้าย แผ่นพับ แถบบันทึกเสียงและรูปภาพใน
การประชาสัมพันธ์การใช้บริการให้ทราบทั่วกัน จัดเตรียมแบบฟอร์มต่าง ๆ ไวให้พรอมเพรียง 

5. การให้บริการตลอดเวลา ควรจัดให้มีการบริการตลอดเวลาระหว่างการเปิดให้บริการ       
ไมมีการหยุดพัก เที่ยง เพื่อสามารถให้บริการ ไดอย่างต่อเนื่อง 

6. จัดให้มีช่องทางการติดต่อที่สะดวก จัดให้มีช่องทางการติดต่อที่ผู้รับบริการสามารถติดต่อ
กับองค์การบริหารส่วนต าบลพุ่มแก ไดโดยง่าย เช่น Website ให้ข้อมูล E-mail เพ่ือเป็นช่องทางให้ผู้รับบริการ 
สามารถติดตอ่ไดตลอดเวลา 

*กลองรับเรื่องราวร้องทุกข ์
7. การติดตามผล เมื่อให้บริการไปแล้วในกรณีที่ภารกิจยังไมเสร็จสิ้น ควรที่จะติดตามผลเป็น

ระยะๆ เพ่ือแสดงถึงความเอาใจใสและให้ความส าคัญกับผู้บริการ เป็นการสร้างความประทับใจอีกทางหนึ่ง 
นอกจากนี้ในการติดตามผลก็อาจท าให้ได้รับข้อมูลที่เป็นประโยชนในการด าเนินการต่อไปได้ ท าให้เกิดความรู
สึกที่ดีทีเ่จ้าหน้าทีอ่งค์การบริหารส่วนต าบลพุ่มแกห่วงใยไมทอดทิ้ง 

7.1 การส ารวจความพึงพอใจของผู้บริการในด้านต่าง ๆ องค์การบริหารส่วนต าบลพุ่มแก    
ควรท าการส ารวจความพึง พอใจของผู้รับบริการอย่างสม่ าเสมอ เพ่ือที่จะไดทราบว่าจะต้องปรับปรุงการ
ด าเนินงานในจุดใดบ้าง เพ่ือให้มีการ พัฒนาคุณภาพของบริการอย่างต่อเนื่อง 

* จัดท าแบบสอบถามเพ่ือส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการ 
* ประชาสัมพันธ์ให้ผู้รับบริการตอบแบบสอบถามในแบบสอบถามหรือทางอินเทอรเน็ตและ

สร้างแรงจูงใจให้ตอบแบบสอบถาม เช่น มีรางวัลให้ 
* น าข้อมูลที่ไดมาวิเคราะหผ์ลและสรุป 
* หาวิธีการปรับปรุงจุดที่ผู้รับบริการยังไมไดรับความพึงพอใจ 
*จัดอันดับเจ้าหน้าที่ที่ให้บริการดีเพื่อกระตุ้นให้เจ้าหนา้ที่เอาใจใสบริการให้ไดดีที่สุด 
การจัดท ามาตรฐานการปฏิบัติงาน เมื่อด าเนินการปรับปรุงงานจนไดผลลัพธ์สอดคลองตาม

เป้าหมายให้เปรียบเทียบผลการปฏิบัติงานก่อนและ หลังปรับปรุงงาน เช่น การเปรียบเทียบด้านระยะเวลา       
ด้านขั้นตอนการปฏิบัติงาน ด้านคุณภาพการใหบ้ริการ หรือด้านต้นทุนค่าใช้จา่ย โดยจะต้องสามารถชี้ใหเ้ห็น 

 ไดว่าการปรับปรุงงาน นั้นเกิดประสิทธิภาพและเกิดความ คุ้มค่าและเมื่อเชื่อมั่นไดวางานที่ได้ 
ด าเนินการปรับปรุงแล้วเป็นสิ่งดีก็ให้ก าหนด เป็นมาตรฐานที่เป็นลายลักษณ์อักษร และประกาศใช้รวมทั้งต้อง
ด าเนินการขยายผลไปยังกระบวนงานอ่ืนที่มีลักษณะงานคล้ายคลึงกัน ทั้งนี้จะต้องรักษาและปรับปรุงมาตรฐาน
อย่างต่อเนื่อง 

วิธีการก าหนดมาตรฐานการปฏิบัติงาน 
(1) การใช้ผลการปฏิบัติงานที่ผ่านมาเป็นวิธีการที่อาศัยข้อมูลสถิติการปฏิบัติงานย้อนหลัง

ในช่วงระยะเวลาหนึ่ง น ามาค านวณหาค่าเฉลี่ยแล้วก าหนดเป็นมาตรฐาน โดยอาจเพ่ิมหรือลดให้ต่ าลง           
ให้เหมาะสมกับ สภาพหรือสถานการณในช่วงเวลานั้น 
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(2) การเปรียบเทียบกับผลการปฏิบัติงานของบุคคลอ่ืน เป็นวิธีการเปรียบเทียบผลการ 

ปฏิบัติงานของบุคคลหนึ่งกับผลการปฏิบัติงานของบุคคลอ่ืนๆ 
(3) การศึกษาจากการปฏิบัติงาน เป็นวิธีการที่อาศัยหลักเกณฑ์ทางวิทยาศาสตร์หรือการ

ค านวณมาช่วย เช่น การศึกษาการเคลื่อนไหวและเวลาในการปฏิบัติงาน ทั้งนี้เพ่ือหาเวลามาตรฐาน 
(4) มาตรฐานแบบอัตวิสัยเป็นวิธีการที่ผู้บริหาร / หัวหนางานเฝ้าสังเกตการปฏิบัติงานของ

ผู้ใตบ้ังคับบัญชาแล้วน าก าหนดเป็นมาตรฐาน 
(5) ศึกษาเปรียบเทียบผลการให้บริการขององค์กรอ่ืนที่สามารถให้บริการผู้รับบริการไดเร็ว

ที่สุด ดีที่สุด ผู้รับบริการพึงพอใจต่อการบริการมาก แล้วน ามาเป็นต้นแบบในการศึกษาว่ามีกระบวนการ
ปฏิบัติงานเป็นอยา่งไร เพ่ือจัดท าเป็นมาตรฐานต่อไป 

(6)ศึกษาการบริการของที่อ่ืนที่ให้บริการไดอย่างมีประสิทธิภาพแล้วน ามาวิเคราะห์หาความ
แตกต่างหรือ หาช่องว่างของการปฏิบัติงาน เพ่ือน ามาเป็นแนวทางในการจัดท ามาตรฐานและการปรับปรุงบริการ 

7.2 เกณฑ์ในการก าหนดมาตรฐานการปฏิบัติงาน การก าหนดเกณฑ์มาตรฐานการปฏิบัติงาน
ควรระบุเป็นลักษณะของการปฏิบัติงานทั้งในเชิงปริมาณ คุณภาพ ระยะเวลา ค่าใช้จ่าย หรือพฤติกรรม เช่น
เกณฑด้์าน ขั้นตอนและระยะเวลาที่ปฏิบัติคุณภาพของงานและ ลักษณะการแสดงออกขณะปฏิบัติงาน เป็นต้น 
ซ่ึงกล่าวโดยละเอียดไดดังนี้ 

1. เกณฑ์ด้านขั้นตอนและระยะเวลาที่ปฏิบัติเป็นการก าหนดว่างานต้องมีขั้นตอนเท่าไร และ
ควรจะใช้เวลาปฏิบัติมากน้อยเพียงใดงานจึงจะเสร็จ 

2. เกณฑ์ด้านคุณภาพของงานเป็นการก าหนดว่าผลงานที่ปฏิบัติไดนั้นมีคุณภาพดีมากน้อย
เพียงใดโดย สามารถก าหนดว่าคุณภาพของงานจะต้องมีความครบถ้วน ถูกต้อง เชื่อถือไดประหยัดทั้งเวลาและ 
ทรัพยากร เช่น มีการก าหนดข้อผิดพลาดที่สามารถยอมรับไดวาผิดไดไมเกินกี่เปอร์เซ็นต์สูญหายไดไมเกินกี่
เปอรเ์ซน็ต์ เป็นต้น หรือเป็นการก าหนดใหผ้ลการปฏิบัติงานมีความผิดพลาดหรือบกพร่องเป็นศูนย์เท่านั้น 

3. เกณฑ์ด้านลักษณะการแสดงออกขณะปฏิบัติงาน งานบางต าแหน่งไมสามารถก าหนด
มาตรฐานด้วยคุณภาพหรือปริมาณไดเพราะเป็นงานที่ต้องปฏิบัติโดยการใช้บุคคลหรือลักษณะเฉพาะบาง       
อย่างคอยรับบริการจากเจ้าหน้าที่ พฤติกรรมและบุคลิกลักษณะที่แสดงออกถือเป็นองค์ประกอบที่ส าคัญ
ส าหรับต าแหน่งงานบริการที่ต้องติดต่อกับสาธารณชน ซึ่งถือไดว่าเป็นตัวแทนขององค์การบริหารส่วนต าบล   
พุ่มแก ดังนั้น การก าหนดลักษณะ พฤติกรรมที่ต้องแสดงออกไว ในมาตรฐานการปฏิบัติงานจะช่วยให้
ผู้ปฏิบัติงานทราบว่าต้องปฏิบัติตนอย่างไรการแสดง พฤติกรรมที่ไมเหมาะสมอาจส่งผลเสียต่อภาพลักษณ์ของ
องคก์ร 

7.3 ขอเสนอแนะ การก าหนดมาตรฐานการปฏิบัติงานขององค์การบริหารส่วนต าบลพุ่มแก   
ตองมีความเหมาะสมและ ผู้เกี่ยวข้อง ทุกฝ่ายสามารถยอมรับไดเห็นพ้องต้องกันว่ามาตรฐานมีความเป็นธรรม
ผู้ปฏิบัติงานทุกคนสามารถปฏิบัติไดตามที่ก าหนดไวลักษณะงานที่ก าหนดไวในมาตรฐานต้องสามารถวัดไดเป็น
จ านวนเปอร์เซ็นต์หรือหน่วยวัดอ่ืนๆ ที่สามารถวัดได มีการบันทึกเป็นลายลักษณะอักษรและเผยแพรให้เป็น     
ที่รับรูและเข้าใจตรงกันและสุดท้ายมาตรฐานการปฏิบัติงานที่ก าหนดไวตองสามารถเปลี่ยนแปลงไดทั้งนี้ต้อง    
ไมเป็นการเปลี่ยนแปลงเพราะ ผู้ปฏิบัติงานไม่สามารถปฏิบัติไดตามมาตรฐานการเปลี่ยนแปลงควรมีสาเหตุ
เนื่องมาจากการที่หน่วยงานมีวิธีปฏิบัติงานใหม่ หรือ น าอุปกรณเ์ครื่องมอืใหม่ๆ  มาใช้ปฏิบัติงาน 

             /7.4ประโยชน์... 
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7.4 ประโยชนของการจัดท ามาตรฐานการปฏิบัติงาน การมีมาตรฐานการปฏิบัติงานพบว่า

ประโยชนต่อองค์การบริหารส่วนต าบลพุ่มแก และเจ้าหน้าที่ในองค์การบริหารส่วนต าบลพุ่มแก หลายประการ 
ไมว่าจะเป็นทางดา้นประสิทธิภาพการปฏิบัติงาน การสร้างแรงจูงใจ การปรับปรุงงาน การควบคุมงาน และการ
ประเมินผลการปฏิบัติงาน ดังนี้ 

(1) ด้านประสิทธิภาพการปฏิบัติงาน มาตรฐานการปฏิบัติงานจะช่วยให้ผู้ปฏิบัติงาน
สามารถปฏิบัติไดอย่างถูกต้อง การเปรียบเทียบผลงานที่ท าไดกับที่ควรจะเป็นมีความชัดเจนมองเห็นแนวทางใน
การพัฒนาการปฏิบัติงานให้เกิดผลไดมากขึ้นและช่วยให้มีการฝึกฝนตนเองใหเ้ข้าสูมาตรฐานได้ 

(2) ด้านการสร้างแรงจูงใจ มาตรฐานการปฏิบัติงานเป็นสิ่งเรา้ให้เกิดความมุ่งมั่นไปสู
มาตรฐานปฏิบัติงานที่มีความสามารถจะเกิดความรูสึกท้าทาย ผู้ปฏิบัติงานที่มุ่งความส าเร็จจะเกิดความมานะ
พยายามผู้ปฏิบัติงานดีจะเกิดความภาคภูมิใจและสนุกกับงาน 

(3) ด้านการปรับปรุงาน มาตรฐานการปฏิบัติงานจะช่วยให้ผู้ปฏิบัติงานทราบว่า
ผลงานที่มีคุณภาพจะต้องปฏิบัติอย่างไรช่วยให้ไมตองก าหนดรายละเอียดของงานทุกครั้ง ท าให้มองเห็น
แนวทางในการปรับปรุงงาน และพัฒนาความสามารถของผู้ปฏิบัติงานและช่วยให้สามารถพิจารณาถึงความ
คุม้ค่าและเปน็ประโยชนต่อการเพ่ิมผลผลิต 

(4) ด้านการควบคุมงาน มาตรฐานการปฏิบัติงานเป็นเครื่องมือที่ผู้บังคับบัญชาใช้
ควบคุมการปฏิบัติงาน ผู้บังคับบัญชาสามารถมอบหมายอ านาจหน้าที่และส่งผ่านค าสั่งไดง่ายขึ้น ช่วยให้
สามารถด าเนินงานตามแผนงานง่ายขึ้น และควบคุมงานไดดีขึ้น 

(5) ด้านการประเมินผลการปฏิบัติงาน มาตรฐานการปฏิบัติงานช่วยให้การ
ประเมินผลการปฏิบัติงานเป็นไปอย่างมีหลักเกณฑ์ ปองกันไมให้มีการประเมินผลการปฏิบัติงานด้วยความรูสึก
การเปรียบเทียบ ผลการ ปฏิบัติงานที่ท าไดกับมาตรฐานการปฏิบัติงานมีความชัดเจนและช่วยให้ผู้ปฏิบัติงาน
ยอมรับผลการประเมินไดดีขึน้ 

8. ชี้แจงและท าความเข้าใจกับผู้ปฏิบัติงานและผู้ที่เกี่ยวข้องอ่ืนๆ เกี่ยวกับมาตรฐานการ
ปฏิบัติงานที่ ก าหนดไวพรอมทั้งจูงใจให้เจาหน้าที่มีส่วนร่วมในการพัฒนาหรือ ปรับปรุงกระบวนงานให้           
มีประสิทธิภาพมาก ยิ่งขึ้น และเห็นประโยชนที่เจาหน้าที่ผู้ปฏิบัติงานไดรับจากการปรับรุงกระบวนงาน 

9. ผลักดันและส่งเสริมให้บุคลากรท างานที่เป็นมาตรฐานเดียวกันและถ่ายทอดองค์ความรู้     
ที่ไดจากการพัฒนากระบวนงานไปยังบุคลากรอ่ืนๆ ส่งเสริมให้บุคลากรมีการแลกเปลี่ยนเรียนรู้ ระหว่างกัน      
เพ่ือสร้างองค์ความรู ที่ไดจากการพัฒนา กระบวนงานใหเ้ป็นตามมาตรฐานเดียวกัน โดยก าหนดแผนปฏิบัติการ 
ระยะเวลาและ เป้าหมายในการด าเนินงาน ให้ชัดเจนว่าต้องการผลงานเป็นลักษณะใด เป็นปริมาณงาน 
คุณภาพงาน ขั้นตอนการ ปฏิบัติงาน เวลาการ ปฏิบัติงาน หรือวิธีการปฏิบัติงาน ทั้งแผนงาน ระยะเวลาและ  
เป้าหมายที่ตั้งไวตองไม่ขัดกับ นโยบายหลักเกณฑ์หรือระเบียบข้อบังคับของหน่วยงาน ส าหรับวิธีการส่งเสริม 
ใหม้ีการปฏิบัติงานใหไ้ดตาม มาตรฐาน สามารถด าเนินการไดดังนี้ 

*ออกค าสั่งให้บุคลากรน าไปปฏิบัติ 
* แต่งตั้งให้มีคณะท างานรับผิดชอบเฉพาะในการดูแดแลการปรับปรุงบริการหรือหน้าที่

ปรับปรุงประสิทธิภาพการปฏิบัติงาน 
 
          /*การสร้าง... 
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* การสร้างแรงจูงใจโดยใช้มาตรการยกย่องให้รางวัลแกบุคลากรที่ปฏิบัติได ตามกรอบ

มาตรฐานงานบริการ เช่น การยกย่องชมเชยการมอบรางวัล เป็นต้น 
* การศึกษาดูงานจากองค์การอ่ืนที่สามารถน ามาเป็นแบบอย่างที่ดีได หรือการให้ที่อ่ืนมาดู

งานของตนเอง ทั้งนี้เพ่ือเป็นการกระตุ้นให้เกิดความต้องการในการเปลี่ยนแปลงตนเอง 
10. การติดตามประเมินผลการปรับปรุงมาตรฐานการให้บริการ ติดตามผลการปฏิบัติงาน    

แล้วน ามาเปรียบเทียบกับมาตรฐานที่ก าหนดไวซึ่งอาจด าเนินการไดดังต่อไปนี้ 
10.1 ก าหนดนโยบายและแนวทางการปฏิบัติเกี่ยวกับการควบคุมการปฏิบัติงานให้ 

เปน็ไปตามมาตรฐาน ที่ก าหนดไว 
10.2 ก าหนดแบบการรายงานด าเนินงานตามมาตรฐานของหน่วยงาน แล้วจัดส่ง  

ผลการปฏิบัติงานดังกล่าวให้หน่วยงานกลางทราบเป็นระยะ ๆ เช่น ทุก ๆ 3 เดือน หรือทุก ๆ 6 เดือน หรือ
แล้วแตค่วามเหมาะสมและความเป็นไปได 

11. แนวทางการพัฒนากระบวนงานในอนาคต ควรพิจารณาปรับปรุงหรือแกไขมาตรฐานที่
ก าหนดไว้ให้มีความเหมาะสมยิ่งขึ้น โดยควรมีการปรับปรุงทุกๆ 5-6 ปเพราะรูปแบบความต้องการของ
ผู้รับบริการจะเปลี่ยนแปลงไป ดังนั้น จึงควรเปลี่ยนแปลงรูปแบบ การท างานเพ่ือให้สามารถตอบสนองได้ทันที
กับความตอ้งการของประชาชนด้วย 

12. ปัจจัยที่ท าให้องค์การบริหารส่วนต าบลพุ่มแก สามารถปรับปรุงกระบวนงานไดส าเร็จ
อย่างต่อเนื่อง วิเคราะห์จากการด าเนินการปรับปรุงที่ผ่านมาว่าความส าเร็จเกิดมาจากปัจจัยต่าง ๆ มีอะไรบ้าง 
เช่น  เครื่องมือในการให้บริการ ระบบสารสนเทศ คอมพิวเตอร์ที่ทันสมัย คุณภาพของเจ้าหน้าที่ที่การปรับปรุง
ขั้นตอนการท างาน ผู้บริหารให้ความส าคัญ เป็นต้น 
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บทสรุป 

การพัฒนาคุณภาพการบริการเป็นเครื่องมือส าคัญอย่างหนึ่งที่องค์การบริหารส่วนต าบลพุ่มแก 
สามารถน ามาใช้ในการบริหารงาน เพ่ือควบคุมให้การด าเนินงานเป็นไปตามเป้าหมายที่ก าหนดไว                
การมอบหมายหน้าที่และการสั่งการ สามารถท าไดสะดวกรวดเร็ว การประเมินผลการปฏิบัติงานมีความ
ยุติธรรมน่าเชื่อถือ เนื่องจากมีทั้งหลักฐานและหลักเกณฑ์ที่องค์การบริหารส่วนต าบลพุ่มแก สามารถชี้แจงให้
ผู้ปฏิบัติงานยอมรับผลการประเมินได โดยง่าย ในส่วนของฝ่าย จัดการปฏิบัติงานมาตรฐานที่ก าหนดไว            
ถือเป็นสิ่งท้ายทายที่ท าให้เกิดความมุ่งมั่นที่จะไปให้ถึงเป้าหมายการปฏิบัติงานมีความถูกต้องมากขึ้น       
เนื่องจากผู้ปฏิบัติงานมกรอบหรือแนวทางในการปรับปรุงงาน และการพัฒนาศักยภาพเพ่ือไปสูมาตรฐาน     
การปฏิบัติงาน ทั้งผู้ปฏิบัติงานและผู้ริหารขององค์การบริหารส่วนต าบลพุ่มแก ไดร่วมกันก าหนดไว้เพ่ือให้การ
ปฏิบัติงานไดคุณภาพและได้พัฒนาไปสูองค์กรที่มีประสิทธิภาพสูง 
 
 
 
 
 
 
 


