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คํานํา 
 

คู่มือมาตรฐานการให้บริการ จัดทําขึ้นเพื่อใช้เป็นแนวทางในการปฏิบัติงาน ด้านบริการของ
องค์การบริหารส่วนตําบลบ้านเพชร ให้ถูกต้อง รวดเร็ว และผิดพลาดน้อยลง ทําให้เกิดประสิทธิภาพใน
การปฏิบัติงาน ผู้จัดทําได้ศึกษาค้นคว้าข้อมูลจากการค้นจากเอกสาร การสืบค้นจาก Internet 
ขอขอบคุณท่านที่ไดใ้ห้สาระความรูใ้นเรื่องนี้เป็นอย่างสูง ไว้ ณ ที่นี้ ผู้จัดทําหวังเป็นอย่างยิ่งว่า “คู่มือ
มาตรฐานการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตําบลบ้านเพชร” จะเป็นประโยชน์ต่อผู้ทํางานบริการ 
ตลอดจนผู้ที่สนใจนําไปใช้ปรับปรุงคุณภาพการบริการ ให้เป็น มาตรฐานและตอบสนองความต้องการ
ของผู้รับบริการ ก่อให้เกิดประสิทธิภาพการปฏิบัติงานการให้บริการสูงสุด เกิดความพึงพอใจแก่
ผู้รับบริการ 
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บทนํา 
 

ตามพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. 2546 ได้
กําหนดแนวทางปฏิบัติราชการ มุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชน โดยยึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง เพื่อ
ตอบสนองความต้องการของประชาชนให้เกิดความผาสุกและความเป็นอยู่ที่ดีของประชาชน เกิด
ผลสัมฤทธิ์ต่องานบริการที่มีประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่าในการให้บริการ ไม่มีขั้นตอนปฏิบัติงาน
เกินความจําเป็น มีการปรับปรุงภารกิจให้ทันต่อสถานการณ์ ประชาชนได้รับความอํานวยความสะดวก
และได้รับการตอบสนองความต้องการ และมีการประเมินผลการให้บริการอย่างสมํ่าเสมอ การ
จัดบริการและสวัสดิการที่มีคุณภาพให้ประชาชนเป็นหน้าที่ทางองค์การบริหารส่วนตําบลบ้านเพชร  
ต้องดําเนินการ ให้กับประชาชนทุกคนในเขตเทศบาล เพื่อให้ประชาชนมีความสุข และพึงพอใจ 
ในการรับบริการ การจัดการและสวัสดิการที่มีคุณภาพให้ประชาชนทุกคน ต้องมีการพัฒนาปรับปรุง
คุณภาพการบริการให้มี มาตรฐาน อันจะนํามาซึ่งคุณภาพการให้บริการที่ดี ประชาชนเกิดความพึง
พอใจเป็นการยกระดับคุณภาพการปฏิบัติงาน เมื่อบุคลากรขององค์การบริหารส่วนตําบลบ้านเพชร 
สามารถปฏิบัตไิด้อย่างเป็นรูปธรรม จึงเห็นสมควรที่จะถ่ายทอดวิธีการปฏิบัติงานที่มีประสิทธิภาพไปยัง
บุคลากรทุกคนเพื่อก่อให้เกิดการพัฒนา การบริการใหไ้ด้สิ่งที่ดีที่สุดและปฏิบัตไิปในทิศทางเดียวกัน 
ส่งผลทั้งผู้รับบริการได้รับบริการที่รวดเร็วตามกําหนดเวลา เสมอภาค ไม่เลือกปฏิบัติและมีความเป็น
ธรรม ได้รับการตอบสนองความต้องการเกิดความพึงพอใจสูงสุด ผู้ปฏิบัติงานสามารถปฏิบัติงานได้
อย่างมีประสิทธิภาพและตอบสนองความต้องการของทุกคน 

 
วัตถุประสงค์ของการจัดทําคู่มือ 

 
1. เพื่อเป็นแนวทางให้บุคลากรนําไปใช้พัฒนาและปรับปรุงคุณภาพงานบริการ 
2. เพื่อพัฒนาคุณภาพและประสิทธิภาพการบริการให้มีมาตรฐาน 

 
ความสําคัญของการพัฒนาคุณภาพงานบริการขององค์การบริหารส่วนตําบลบ้านเพชร เพื่อ

สร้างความพึงพอใจของผู้รับบริการ การพัฒนาคุณภาพงานบริการขององค์การบริหารส่วนตําบลบ้าน
เพชร ให้เป็นไปตามาตรฐานหรือมีมาตรฐานคุณภาพนับได้ว่าเป็นเรื่องสําคัญที่องค์การบริหารส่วน
ตําบลบ้านเพชร ควรมีการพัฒนาคุณภาพงานบริการอย่างต่อเนื่อง เป็นการยกระดับคุณภาพการ
ให้บริการให้ดีขึ้นกว่าที่มาตรฐานกําหนด เพื่อให้ผู้รับการบริการเกิดความพึงพอใจจากการ ปฏิบัติงาน 
การให้บริการของบุคลากรด้วยมาตรฐานเดียวกันและมีประสิทธิภาพเท่าเทียมกัน 
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คําจํากัดความ การบริการ หมายถึง ความพยายามในการใช้ความรู้ ความสามารถ ทักษะ และ
ความกระตือรือร้นของผู้ ให้บริการนําเสนอการบริการให้แก่ผู้บริการด้วยความเต็มใจ จริงใจ และให้
เกียรติ เพื่อให้สามารถตอบสนองต่อ ความต้องการและความคาดหวัง รวมทั้งเพื่อสร้างความพึงพอใจ
สูงสุดแก่ผู้บริการ 

คุณภาพบริการ หมายถึง ประสิทธิผลโดยรวมของกระบวนการดําเนินงานตามมาตรฐานและมี
ความสมํ่าเสมอ ในการตอบสนองตามความต้องการจําเป็น และความคาดหวังของผู้รับบริการ สร้าง
ความพึงพอใจให้กับผู้รับบริการเมื่อได้รับการบริการ 

ความพึงพอใจ หมายถึง ระดับความรู้สึกพึงพอใจของผู้รับบริการ ที่มาติดต่อกับองค์การ
บริหารส่วนตําบลบ้านเพชรต่อกิจกรรมหนึ่ง ซึ่งสะท้อนให้เห็นถึงประสิทธิภาพของกิจกรรมนั้นๆ ระดับ
ความพึงพอใจของบุคคลมีความสุข ชอบใจ พอใจ จะเกิดขึ้นเมื่อความต้องการของบุคคลนั้นได้รับการ
ตอบสนอง 

ผู้รับบริการ หมายถึง ประชาชนในเขตองค์การบริหารส่วนตําบลบ้านเพชร และประชาชนทั่วไป 
การพัฒนาคุณภาพการให้บริการ 

การพัฒนาคุณภาพการให้บริการเป็นการมุ่งไปสู่การยกระดับคุณภาพการให้บริการตาม
แนวคิดการบริหาร 
คุณภาพโดยรวม (TQM) มีหลักการดังนี้ 

1) ผู้รับบริการสําคัญที่สุด (customer focus) เพราะผู้รับบริการเป็นเป้าหมายที่สําคัญของงาน
บริการขององค์การบริหารส่วนตําบลบ้านเพชร ซึ่งคุณภาพงานบริการอยู่ที่ความสามารถในการ
ตอบสนองความต้องการของผู้บริการ 

2) มีวิสัยทัศน์ร่วมกัน (common vision) เป็นการรวมพลังเพื่อการสร้างสรรคใ์ห้ผู้รับบริการ และ
ผู้บริการมีส่วนร่วมในการกําหนดเป้าหมายร่วมกันและมีส่วนในการปรับเปลี่ยนไปสู่เป้าหมายดังกล่าว 

3) ทีมงานสัมพันธ์ (teamwork & empowerment) ทุกคนต้องทํางานเป็นทีม ผู้ปฏิบัติงานจะต้อง 
ได้รับการเสริมพลังด้วยการฝึกอบรม ข้อมูลและโอกาส เพื่อให้นําศักยภาพของตนมาใช้อย่างเต็มที่ 

4) มุ่งม่ันกระบวนการ (process focus) เป็นการปรับปรุงกระบวนการทํางานให้กระชับ ง่าย ใน
การปฏิบัติ เป็นการสร้างระบบเพื่อปกป้องคุ้มครองให้ผู้ปฏิบัติงานทํางานได้ดีที่สุด 

5) มีกระบวนการแก้ปัญหา (problem solving process) เป็นการนํากระบวนการทาง
วิทยาศาสตร์มาใช้ปรับปรุงกระบวนการ เริ่มด้วยการวิเคราะห์สภาพปัญหา การทดสอบ ทางเลือก และ
นํามาปฏิบัติเป็น มาตรฐาน 

6) ผู้นําให้การสนับสนุน (leadership support) ผู้นํามีบทบาทสําคัญในการก่อให้เกิดการ
เปลี่ยนแปลง ผู้นําทุกระดับเปลี่ยนบทบาทจากผู้ควบคุมและส่ังการเป็นโค้ช 

7) พัฒนาไม่หยุดยั้ง (continuous improvement) มองหาโอกาสพัฒนาอย่างต่อเนื่อง การพัฒนา 
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คุณภาพการบริการขององค์การบริหารส่วนตําบลบ้านเพชร จึงเป็นสิ่งสําคัญที่เป็นตัวแปรตามกับระดับ
ความพึงพอใจของผู้รับบริการ ถ้าองค์การบริหารส่วนตําบลบ้านเพชรได้มีการปรับปรุงพัฒนาคุณภาพ
การให้บริการให้มีคุณภาพ ด้วยกระบวนการทํางานที่มีประสิทธิภาพ ขั้นตอนการทํางานลดลงสามารถ
ปฏิบัติงานได้รวดเร็วขึ้น และลด ค่าใช้จ่าย เมื่อปฏิบัติแล้วมีประสิทธิภาพจนเกิดเป็นมาตรฐานในการ
ปฏิบัติงานและมีการปรับปรุงอย่างต่อเนื่อง เนื่องจากความต้องการของผู้รับบริการมีการเปลี่ยนแปลง
สิ่งแวดล้อมต่างๆ ทั้งภายในและภายนอกก็เปลี่ยนแปลงไปตามสถานการณ์ปัจจุบัน ฉะนั้นควรมีการ
ปรับปรุงคุณภาพอย่างสมํ่าเสมอ โดยดําเนินการตาม ขั้นตอน ดังต่อไปนี้ 

1. กําหนดและวิเคราะห์ลักษณะพื้นฐาน ขององค์การบริหารส่วนตําบลบ้านเพชร เพื่อให้

ทราบทิศทางและเป้าหมายขององค์การบริหารส่วนตําบลบ้านเพชร มีองค์ประกอบดังนี้ 

� ประวัติ 

� วิสัยทัศน์ 

� พันธกิจ 

� ภารกิจ โครงสร้างการบริหารงานและอัตรากําลัง 

2. ปรับปรุงกระบวนการให้บริการ ดังนี้ 

• วิเคราะห์กระบวนการให้บริการข้อมูล เพื่อนํามาพิจารณาจัดทําข้อเสนอในการลด
ขั้นตอนและระยะเวลาการปฏิบัติงาน 

• จัดทํามาตรการที่จะนําไปสู่การปฏิบัตใิหไ้ด้มาตรฐานที่กําหนด 

• รับฟังความคิดเห็น / ระดมสมองจากผู้ที่เกี่ยวข้อง 

• ผลักดันการพัฒนางานบริการสู่ความสําเร็จ 

• พิจารณาปรับปรุงแกไ้ขงานบริการให้เหมาะสม 

3. ศึกษาวิเคราะห์สภาพการปฏิบัติงานในอดีตและปัญหาท่ีเกิดข้ึน ศึกษาวิเคราะห์

กระบวนการ ที่ได้คัดเลือกว่ามีการปฏิบัติงานหรือการให้บริการผู้รับบริการเป็น อย่างไร เพื่อปรับปรุง
และพัฒนาการบริการ ซึ่งมีแนวทางในการดําเนินการ ดังนี้ 

3.1 สํารวจสภาพปัจจุบันของการปฏิบัติงาน การวิเคราะห์สภาพ การทํางานในปัจจุบันของ
องค์การบริหารส่วนตําบลบ้านเพชร สามารถช่วยค้นหาสาเหตุที่ทําให้เกิดปัญหาหรือความล่าช้า ในการ
ปฏิบัติงาน รวมทั้งความไม่พึง พอใจของผู้รับบริการได้รับบริการได้ โดยการเก็บข้อมูลมาวินิจฉัยปัญหา 
ซึ่งข้อมูลนี้อาจมาจากความต้องการของ ผู้รับบริการหรือความคาดหวังของผู้รับบริการหรือจาก
เจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงานขององค์การบริหารส่วนตําบลบ้านเพชร จากนั้นหาจุดที่ควรปรับปรุงซึ่งสามารถ
ศึกษาได้จากการจัดทําแผนผังการไหลของงานในกระบวนการให้มีการแยกแยะขึ้นตอนการทํา 
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งานย่อยที่เกิดขึ้นในกระบวนการทํางานและสามารถวิเคราะห์หาว่าขั้นตอนใดเป็นขั้นตอนที่ไม่ก่อให้เกิด 
มูลค่าเพิ่มและขั้นตอนใดก่อให้เกิดมูลค่าเพิ่ม เพื่อนํามากําหนดแนวทางในการปรับปรุงงานให้มี
ประสิทธิภาพ และเป็นไปตามมาตรฐานต่อไป 

3.2 วิเคราะห์หาสาเหตุ เป็นการวิเคราะห์ปัญหาเพื่อพิจารณาว่ามีเวลาสูญเสียเกิดขึ้นใน
ขั้นตอนใด และสูญเสียเรื่องใด ซึ่งอาจจะนําเทคนิคการวิเคราะห์แบบผังก้างปลา ( Fish Bone Diagram) 
มาวิเคราะห์หาสาเหตุเริ่มต้นของปัญหา ซึ่งผลที่ได้จะเป็นข้อมูลเบื้องต้นที่มีการจัดลําดับความสําคัญ
ของปัญหาว่ามีความจําเป็น เร่งด่วนหรือมีความเสียหายรุนแรงอย่างไร เพื่อนํามากําหนดขั้นตอนการ
แกไ้ขปัญหา ตั้งเป้าหมาย และขอบเขต ในการปรับปรุงงานใหไ้ด้อย่างชัดเจนต่อไป 

4. การดําเนินการปรับปรุงบริการ การได้มาซึ่งมาตรฐานการปฏิบัติงานขององค์การบริหาร

ส่วนตําบลบ้านเพชร สิ่งหนึ่งที่ต้องดําเนินการก่อน คือ การปรับปรุงให้มีประสิทธิภาพผู้บริหาร สํานัก
ปลัดองค์การบริหารส่วนตําบล ต้องเห็นถึงความจําเป็นเร่งด่วนที่ต้องสนับสนุนและส่งเสริมให้มีการ
ปรับปรุงงานอย่างจริงจัง โดยเฉพาะอย่างยิ่งภารกิจในการให้บริการทั้งนี้ เพื่อวัตถุประสงคใ์ห้การ
ดําเนินงานขององค์การบริหารส่วนตําบลบ้านเพชรมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล สร้างความพึง 
พอใจให้เกิดขึ้นแก่ผู้รับบริการโดยส่วนรวมจากการได้รับบริการสําหรับการปรับปรุงมีแนวทางในการ
ดําเนินการ ดังนี้ 

4.1 กําหนดมาตรการ แนวทางและแผนงานในการปรับปรุงงาน/แกไ้ขปัญหาเป็นการกําหนด
วิธีการปรับปรุงและเครื่องมือที่ใช้ในการปรับปรุงงาน ซึ่งอาจนําเทคนิคการปรับปรุงงานดังต่อไปนี้มาใช้
คือ 

4.1.1 เทคนิค PDCA PLAN การวางแผนรวมถึงการออกแบบกระบวนการการเลือกตัววัด และ
การถ่ายทอดเพื่อนําข้อกําหนดไปปฏิบัติ DO ดําเนินการตามแผนที่วางไว้ CHECK การตรวจประเมิน 
ความก้าวหน้าและการได้มาซึ่งความรูใ้หม่ โดยพิจารณาผลลัพธ์ที่ได้ทั้งจากภายในและภายนอกองค์กร 
ACT การปรับปรุงโดยอาศัยผลของการตรวจประเมิน การเรียนรู้ปัจจัยนําเข้าใหม่ๆ ข้อกําหนดใหม่ๆ 
รวมถึงความต้องการ ของผู้บริการและโอกาสในการสร้างนวัตกรรม 

4.1.2 เทคนิคการาตั้งคําถาม 5 W – 1 H (What ?, Why ?, Where ?, When ?, How ?) ซึ่งเทคนิค
นี้สามารถนําไปใช้เพื่อวิเคราะห์ผลการปฏิบัติงานในสภาพปัจจุบันและหาวิธีการปรับปรุงที่ทําให้
กระบวนการปฏิบัติงานเหลือแต่ขั้นตอนที่เกิดมูลค่าเพิ่มสามรถทํางานได้เสร็จทันเวลาและตอบสนอง
ความต้องการของผู้รับบริการทั้งภายในและภายนอกได้ 

4.2 ตั้งเป้าหมาย เป็นการกําหนดเป้าหมายการปรับปรุงงานที่ต้องการ ซึ่งอาจกําหนดเป็นค่า
ดัชนีช้ีวัดผลการดําเนินงาน (KPI) ว่ามีค่าเท่าไรจึงเหมาะสม พร้อมกับออกแบบฟอร์มเก็บข้อมูล เพื่อ
เปรียบเทียบประเมินผลตัวช้ีวัดก่อนดําเนินการและหลังดําเนินการหรือการเปรียบเทียบ (Benchmark) 
กับองค์กรอื่นในงานประเภทเดียว และพิจารณาว่าถ้าจะทําให้ดีควรตั้งเป้าหมายไว้ที่ระดับใดจึงจะพอใจ 
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4.3 วางแผนโครงการและการดําเนินการตามแผนของโครงการที่วางไว้ เมื่อสํารวจสภาพ

ปัจจุบันของปัญหาและตั้งเป้าหมายแล้วจะสามารถวางแผนโครงการในการปรับปรุงงาน ซึ่งอาจจัดทํา
เป็น Gantt Chart เพื่อให้ทราบถึงกิจกรรมการปรับปรุงงานโดยรวมทั้งหมดว่าจะต้องใช้เวลาในการ
ดําเนินงานนานเท่าใด ซึ่งต้องกําหนดกิจกรรมย่อยและกําหนดระยะเวลาของแต่ละกิจกรรม รวมทั้ง
ผู้รับผิดชอบแต่ละงานให้ชัดเจนด้วย 

4.4 ลงมือปฏิบัติตามแผนและการตรวจสอบผลการปฏิบัติการเป็นการดําเนินการเพื่อทดลอง
ปฏิบัติตามขั้นตอน/วิธีการใหม่ แล้วพิจารณาว่ามีแนวโน้มที่จะทําให้บรรลุเป้าหมายที่ตั้งไว้หรือไม่ หากมี
แนวโน้มที่จะดําเนินการได้ก็เตรียมการกําหนดเป็นมาตรฐานต่อไป แต่ถ้ามีแนวโน้มว่าจะไม่บรรลุผล
ตามเป้าหมายก็ต้องกลับไปยังขั้นตอนของการหาวิธีการปรับปรุงงานใหม่ให้ข้อ (3) อีกครั้ง 

5. วิธีการให้บริการเพื่อสร้างความพึงพอใจ การให้บริการแก่ผู้รับบริการเพื่อให้เกิดความพึง

พอใจนั้น จําเป็นต้องมีการจัดสิ่งอํานวยความสะดวกแก่ผู้รับบริการประกอบด้วย 3 องค์ประกอบหลัก 
คือ 

ก. ด้านบุคลากรผู้ให้บริการ 
ผู้ให้บริการเป็นส่วนสําคัญที่ส่งผลต่อคุณภาพของการบริการเพราะผู้ให้บริการมีปฏิสัมพันธ์ต่อ 

ผู้รับบริการโดยตรง ดังนั้นองค์การบริหารส่วนตําบลบ้านเพชรควรให้ความสําคัญในการบริหาร
บุคลากรให้เป็นผู้ที่มีลักษณะที่เหมาะสมในการให้บริการ ดังนี้ 

1. ทัศนคติท่ีถูกต้องในการให้บริการ การบริการที่ทําให้ผู้รับบริการประทับใจนั้น ต้องมาจาก

จิตใจและทัศนคติของผู้ให้บริการที่ต้องรับรู้ว่า ผู้รับบริการคือจุดมุ่งหมายของการทํางานของตน
ผู้รับบริการเป็นบุคคลที่สําคัญที่สุดต้องอํานวยความสะดวกและ ช่วยเหลือให้เต็มกําลังความสามารถ 

แนวทางปฏิบัติ 
ปลูกฝังวัฒนธรรมในสํานักปลัดองค์การบริหารส่วนตําบล ให้ตระหนักว่าผู้รับบริการเป็นบุคคล

ที่สําคัญที่สุด หัวหน้างานต้องตรวจตราการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ในการให้บริการอย่างเข้มงวด 
ผู้รับบริการประเมินการทํางานของเจ้าหน้าที่และผลของการประเมินเป็นส่วนหนึ่งของการพิจารณา
ความดี ความชอบ อบรมพัฒนาผู้ที่ไม่สามารถบริการได้ตามมาตรฐานและหากไม่สามารถปรับปรุง
ตนเองไดใ้ห้พิจารณาย้ายไปทํางานในส่วนสนับสนุนที่ไม่ต้องติดต่อกับผู้รับบริการ 

2. ความมีมิตรไมตรี การอํานวยความสะดวกให้แก่ผู้รับบริการนั้นจะต้องอยู่บนพื้นฐานของ

ความเป็นมิตร ยิ้มแย้มแจ่มใส เพราะผู้รับบริการเมื่อเข้ามายังสํานักปลัดองค์การบริหารส่วนตําบล 
ย่อมไม่มีความคุ้นเคยหากไม่มีผู้ใดเอาใจใส่ ก็จะเกิดความรู้สึกเคว้งคว้างไม่ทราบว่าตนควรจะติดต่อกับ
ผู้ใด ณ จุดใด ความมีมิตรไมตรีของผู้ให้บริการย่อมทําให้ผู้รับบริการมีความอบอุ่นใจ 
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แนวทางปฏิบัติ 
จัดให้มีพนักงานต้อนรับ เช่น เมื่อผู้รับบริการมายัง สํานักปลัดองค์การบริหารส่วนตําบล 

บุคลากรจะเดินมาถามถึงปัญหาและความต้องการอธิบายถึงขั้นตอนการดําเนินงานให้เกิดความเข้าใจ 
พาผู้รับบริการไปยังจุดเริ่มต้นให้บริการในแต่ละกรณี 

3. ความรู้ ผู้ให้บริการจะต้องมีความรู้ในงานของตนอย่างถ่องแท้ เพื่อที่จะให้บริการได้

ถูกต้อง สามารถใช้ความรู้ที่มีช่วยแกไ้ขปัญหาให้แก่ผู้รับบริการได้ 

แนวทางปฏิบัติ 
พัฒนาความรูใ้ห้บุคลากรจัดให้มีการอบรมให้ความรู้แก่บุคลากรอย่างต่อเนื่องมีการทดสอบ

วัดผลว่าบุคคลมีความรู้จริงในศาสตร์ที่ได้รับมอบหมายให้ทําหน้าที่ มีนโยบายให้การเลื่อนตําแหน่ง
เป็นไปเฉพาะในสายงานนั้นๆ ทําให้มีความชํานาญและรู้สึกในงาน 

4. ความสุภาพ ผู้ให้บริการควรมีกิริยามารยาท มีความสุภาพอ่อนน้อม ยกย่องให้เกียรติ

ผู้รับบริการ การพัฒนาบุคลิกภาพของผู้ให้บริการในด้านนี้ อาจทําไดโ้ดยการจัดอบรมเชิงปฏิบัติการที่
เน้นให้เกิดความสุภาพและมนุษย์สัมพันธ์ 

5. ความเต็มอกเต็มใจช่วยเหลือ การมีจิตใจใฝ่บริการ ( Service Mind) ที่เต็มอกเต็มใจ

ให้บริการเป็นจิตวิญญาณของผู้ให้บริการที่ดี และช่วยให้ผู้รับบริการรู้สึกประทับใจเมื่อมารับบริการ 

6. ความเสมอภาคในการให้บริการ ผู้ให้บริการต้องมีความเสมอภาคในการให้บริการแก่

ผู้รับบริการทุกคนอย่างเท่าเทียมกัน ไม่ว่าผู้รับบริการ นั้นจะมีฐานะ ชาติตระกูล การศึกษา หรือสถานะ
ทางสังคมในระดับใด เจ้าหน้าที่ในหน่วยงานก็ควรที่จะให้บริการในมาตรฐานเดียวกันโดยไม่มีความ
เหลื่อมล้ํา 

แนวทางปฏิบัติ 
สร้างมาตรฐานของกระบวนการให้บริการ เช่น ถ้อยคําที่ใช้พูดกับผู้รับบริการ ให้ทุกคนถือ

ปฏิบัติกับผู้รับบริการทุกคนเหมือนๆ กัน 

ข. ด้านสถานท่ี การจัดสภาพแวดล้อมเพื่ออํานวยความสะดวก การจัดให้มีสถานที่และ

สภาพแวดล้อมที่เหมาะสม เป็นปัจจัยสําคัญประการหนึ่งที่จะช่วยให้ผู้รับบริการได้รับความ
สะดวกสบาย 

แนวทางปฏิบัติ 
- จัดสถานที่ ภูมิทัศน์และอุปกรณ์อํานวยความสะดวก จัดภูมิทัศนใ์ห้มีความสะอาดเป็น

ระเบียบเรียบร้อย มีความสวยงาม จัดให้มีที่นั่งอย่างเพียงพอ มีแผนผัง จุดบริการตามลําดับขั้นตอน / 
ป้ายช่ือห้องจัดเตรียมวัสดุสํานักงานที่จําเป็น 

 
 



-7- 
 
- จัดทําศูนย์ความรู้และคลังข้อมูล รวมเอกสารที่เป็นข้อมูลและองค์ความรู้ต่างๆ ให้เป็น

ระเบียบสะดวกแก่การค้นหาเพื่อให้สามารถให้บริการได้อย่างรวดเร็ว จัดระเบียบให้บุคลากรสามารถ
เข้าถึงความรู้ต่างๆ ได้ง่ายและเอกสารไม่สูญหาย 

- ด้านกระบวนการให้บริการ กระบวนการให้บริการเป็นสิ่งที่ส่งผลต่อคุณภาพบริการของ 
องค์การบริหารส่วนตําบลบ้านเพชร และการอํานวยความสะดวกให้แก่ผู้รับบริการ ดังนั้นกระบวนการ
ในการให้บริการจะต้องเอื้อให้เกิดความถูกต้องแม่นยํา รวดเร็ว ทําให้ผู้รับบริการสามารถเข้าถึงบริการ
ได้ง่าย มีความชัดเจนของข้อมูลต่างๆ เกี่ยวกับการบริการที่สื่อให้ผู้รับบริการ ได้รับทราบ มีการติดตาม
ผลการปฏิบัติงานและมีการสํารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการในด้านต่างๆ เพื่อปรับปรุงบริการ
อย่างเหมาะสม ดังนี้ 

1. ความรวดเร็วในการให้บริการ สิ่งที่ผู้รับบริการต้องกานเมื่อมารับบริการ คือ การได้รับ

บริการที่รวดเร็ว ตรงเวลา ดังนั้น สํานักปลัดองค์การบริหารส่วนตําบล จึงควรคิดค้นวิธีการลดขั้นตอน
ในการทํางาน เพื่อสามารถให้บริการได้รวดเร็วที่สุด 

แนวทางปฏิบัติ 
ลดขั้นตอนการให้บริการจัดให้มีผู้ให้บริการอย่างเพียงพอ วางผังการไหลเวียนของงานให้ง่าย

งานไหลเวียนเร็วไม่มีจุดที่เป็นคอขวด 

2. ความถูกต้องแม่นยํา การอํานวยความสะดวกและแก้ปัญหาให้แก่ผู้รับบริการ นอกจาก

จะต้องทําด้วยความรวดเร็วแล้วยังต้องมีความถูกต้อง แม่นยําไม่ผิดพลาด 

แนวทางปฏิบัติ 
การปฏิบัติงานมีขั้นตอนเป็นข้อกําหนดที่ชัดเจน มีคู่มือประกอบว่าการท างานแต่ละอย่างต้อง

ใช้เอกสารอะไรบ้าง การดําเนินงานมีขั้นตอนเป็นลําดับอย่างไร มีกระบวนการกล่ันกรอง ตรวจสอบ 
เพื่อให้เกิดความถูกต้อง ใช้ระบบสารสนเทศช่วยจัดการข้อมูลและช่วยเตือนเมื่อถึงกําหนดเวลา มีการ
บันทึกวันและเวลาการรับคําขอและรับเรื่องทุกขั้นตอน มีใบแสดงการรับคําขอให้กับผู้ยื่นคําขอและเวลา
แล้วเสร็จ (วันรับผลการพิจารณา) 

3.ความสามารถเข้าถึงได้ง่าย ความสามารถาเข้าถึงและใช้บริการได้ง่ายเป็นส่วนหนึ่งที่จะทํา 

ให้ผู้รับบริการได้รับความสะดวกสบาย ดังนั้น จุดที่ให้บริการควรจะมีการกระจายให้ทั่วถึงหรือให้
ผู้รับบริการสามารถใช้บริการผ่านระบบเครือข่าย อินเตอร์เน็ตได้ 

4. ความชัดเจนของข้อมูลต่างๆ เกี่ยวกับการบริการ ณ จุดบริการ ผู้รับบริการจํานวนมาก

มักจะไม่มีความรู้เกี่ยวกับช้ันตอนการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตําบลบ้านเพชร ตลอดจนไม่
ทราบแนวทางจัดเตรียมเอกสารหลักฐานอะไรบ้างในการติดต่อกับองค์การบริหารส่วนตําบล ในกรณี
ต่างๆ ดังนั้น การประชาสัมพันธ์และให้ข้อมูลที่ชัดเจนจึงเป็นปัจจัยหนึ่งที่ช่วยให้ผู้รับบริการได้รับความ
สะดวกมากขึ้น 
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แนวทางปฏิบัติ 
ติดประกาศตามที่ต่างๆ เพื่อประชาสัมพันธใ์ห้ผู้รับบริการหรือหมายเลขโทรศัพทใ์นการติดต่อ

สอบถาม จัดทําป้ายช่ือเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบ ใช้สื่อต่างๆ เช่น ป้าย แผ่นพับ แถบ บันทึกเสียงและ
รูปภาพในการประชาสัมพันธ์การใช้บริการให้ทราบทั่วกัน จัดเตรียมแบบฟอร์มต่างๆ ไวใ้ห้พร้อมเพรียง 

5. การให้บริการตลอดเวลา ควรจัดให้มีการบริการตลอดเวลาระหว่างการเปิดให้บริการ ไม่

มีการหยุดพักเที่ยง เพื่อสามารถให้บริการ ได้อย่างต่อเนื่อง 

6. จัดให้มีช่องทางการติดต่อท่ีสะดวก จัดให้มีช่องทางการติดต่อที่ผู้รับบริการสามารถ

ติดต่อกับองค์การบริหารส่วนตําบลบ้านเพชร ไดโ้ดยง่าย เช่น Website ให้ข้อมูล E-mail เพื่อเป็น
ช่องทางให้ผู้รับบริการสามารถติดต่อได้ตลอดเวลา 
* กล่องรับเรื่องราวร้องทุกข์ 

7. การติดตามผล เมื่อให้บริการไปแล้วในกรณีที่ภารกิจยังไม่เสร็จสิ้น ควรที่จะติดตามผลเป็น

ระยะๆ เพื่อแสดงถึงความเอาใจ ใส่และให้ความสําคัญกับผู้บริการ เป็นการสร้างความประทับใจอีก
ทางหนึ่ง นอกจากนี้ในการติดตามผลก็อาจทําใหไ้ด้รับข้อมูลที่เป็นประโยชนใ์นการดําเนินการต่อไปได้ 
ทําให้เกิดความรู้สึกที่ดีที่เจ้าหน้าที่ 

องค์การบริหารส่วนตําบลบ้านเพชร ห่วงใยไม่ทอดทิ้ง 
7.1 การสํารวจความพึงพอใจของผู้บริการในด้านต่างๆ องค์การบริหารส่วนตําบลบ้านเพชร 

ควรทําการสํารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการอย่างสมํ่าเสมอ เพื่อที่จะได้ทราบ ว่าจะต้องปรับปรุง
การดําเนินงานในจุดใดบ้าง เพื่อให้มีการพัฒนาคุณภาพของบริการอย่างต่อเนื่อง 
* จัดทําแบบสอบถามเพื่อสํารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการ 
* ประชาสัมพันธใ์ห้ผู้รับบริการตอบแบบสอบถามในแบบสอบถามหรือทางอินเทอร์เน็ตและสร้าง
แรงจูงใจให้ตอบแบบสอบถาม เช่น มีรางวัลให้ 
* นําข้อมูลที่ได้มาวิเคราะห์ผลและสรุป 
* หาวิธีการปรับปรุงจุดที่ผู้รับบริการยังไม่ได้รับความพึงพอใจ 
* จัดอันดับเจ้าหน้าที่ที่ให้บริการดี เพื่อกระตุ้นให้เจ้าหน้าที่เอาใจใส่บริการใหไ้ด้ดีที่สุด 

การจัดทํามาตรฐานการปฏิบัติงาน เมื่อดําเนินการปรับปรุงงานจนได้ผลลัพธ์สอดคล้องตาม
เป้าหมายให้เปรียบเทียบผลการปฏิบัติงานก่อนและหลังปรับปรุงงาน เช่น การเปรียบเทียบด้าน
ระยะเวลา ด้านขั้นตอนการปฏิบัติงาน ด้านคุณภาพการให้บริการ หรือด้านต้นทุนค่าใช้จ่าย โดยจะต้อง
สามารถช้ีให้เห็นได้ว่าการปรับปรุงงานนั้นเกิดประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่าและเมื่อเช่ือม่ันได้ว่างาน
ที่ได้ดําเนินการปรับปรุงแล้วเป็นสิ่งดีก็ให้กําหนดเป็นมาตรฐานที่เป็นลายลักษณ์อักษร และประกาศใช้ 
รวมทั้งต้องดําเนินการขยายผลไปยังกระบวนงานอื่นที่มีลักษณะงานคล้ายคลึงกัน ทั้งนี้ จะต้องรักษา
และปรับปรุงมาตรฐานอย่างต่อเนื่อง 
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วิธีการกําหนดมาตรฐานการปฏิบัติงาน 
(1) การใช้ผลการปฏิบัติงานที่ผ่านมา เป็นวิธีการที่อาศัยข้อมูลสถิติการปฏิบัติงานย้อนหลัง 

ในช่วงระยะเวลาหนึ่งนํามาคํานวณหาค่าเฉลี่ยแล้วกําหนดเป็นมาตรฐาน โดยอาจเพิ่มหรือลดให้ตํ่าลง
ให้เหมาะสมกับสภาพหรือสถานการณใ์นช่วงเวลานั้น 

(2) การเปรียบเทียบกับผลการปฏิบัติงานของบุคคลอื่น เป็นวิธีการเปรียบเทียบผลการ 
ปฏิบัติงานของบุคคลหนึ่งกับผลการปฏิบัติงานของบุคคลอื่นๆ 

(3) การศึกษาจากการปฏิบัติงาน เป็นวิธีการที่อาศัยหลักเกณฑ์ทางวิทยาศาสตร์หรือการ
คํานวณมาช่วย เช่น การศึกษาการเคลื่อนไหวและเวลาในการปฏิบัติงาน ทั้งนี้เพื่อหาเวลามาตรฐาน 

(4) มาตรฐานแบบอัตวิสัยเป็นวิธีการที่ผู้บริหาร / หัวหน้างาน เฝ้าสังเกตการปฏิบัติงานของ 
ผู้ใต้บังคับบัญชาแล้วนํามากําหนดเป็นมาตรฐาน 
 (5) ศึกษาเปรียบเทียบผลการให้บริการขององค์กรอื่นที่สามารถให้บริการผู้รับบริการได้เร็ว
ที่สุด ดีที่สุด ผู้รับบริการพึงพอใจต่อการบริการมาก แล้วนํามาเป็นต้นแบบในการศึกษาว่ามี
กระบวนการปฏิบัติงานเป็นอย่างไร เพื่อจัดทําเป็นมาตรฐานต่อไป 
 (6) ศึกษาการบริการของที่อื่นที่ให้บริการได้อย่างมีประสิทธิภาพแล้วนํามาวิเคราะห์หาความ 
แตกต่างหรือหาช่องว่างของการปฏิบัติงาน เพื่อนํามาเป็นแนวทางในการจัดทํามาตรฐานและการ
ปรับปรุงบริการ 

 7.2 เกณฑ์ในการกําหนดมาตรฐานการปฏิบัติงาน การกําหนดเกณฑ์มาตรฐานการ

ปฏิบัติงานควรระบุเป็นลักษณะของการปฏิบัติงานทั้งในเชิงปริมาณ คุณภาพ ระยะเวลา ค่าใช้จ่าย หรือ
พฤติกรรม เช่น เกณฑ์ด้านขั้นตอนและระยะเวลาที่ปฏิบัติคุณภาพของงานและลักษณะการแสดงออก
ขณะปฏิบัติงาน เป็นต้น ซึ่งกล่าวโดยละเอียดได้ ดังนี้ 
 1. เกณฑ์ด้านขั้นตอนและระยะเวลาที่ปฏิบัติ เป็นการกําหนดว่างานต้องมีขั้นตอนเท่าไร และ
ควรจะใช้เวลาปฏิบัติมากน้อยเพียงใดงานจึงจะเสร็จ 
 2. เกณฑ์ด้านคุณภาพของงานเป็นการกําหนดว่าผลงานที่ปฏิบัติได้นั้นมีคุณภาพดีมากน้อย
เพียงใด โดยสามารถกําหนดว่าคุณภาพของงานจะต้องมีความครบถ้วน ถูกต้อง เช่ือถือได้ ประหยัดทั้ง
เวลาและทรัพยากร เช่น มีการกําหนดข้อผิดพลาดที่สามารถยอมรับได้ว่าผิดไดไ้ม่เกินกี่เปอร์เซ็นต์  
สูญหายไดไ้ม่เกินกี่เปอร์เซ็นต์ เป็นต้น หรือเป็นการกําหนดให้ผลการปฏิบัติงานมีความผิดพลาดหรือ
บกพร่องเป็นศูนย์เท่านั้น 
 3. เกณฑ์ด้านลักษณะการแสดงออกขณะปฏิบัติงาน งานบางตําแหน่งไม่สามารถกําหนด
มาตรฐาน ด้วยคุณภาพหรือปริมาณได้ เพราะเป็นงานที่ต้องปฏิบัตโิดยการใช้บุคคลหรือลักษณะเฉพาะ
บางอย่างคอยรับ บริการจากเจ้าหน้าที่ พฤติกรรมและบุคลิกลักษณะที่แสดงออกถือเป็นองค์ประกอบ
ที่สําคัญสําหรับตําแหน่งงาน บริการที่ต้องติดต่อกับสาธารณชน ซึ่งถือได้ว่าเป็นตัวแทนขององค์การ
บริหารส่วนตําบลบ้านเพชร ดังนั้น การกําหนดลักษณะ พฤติกรรมที่ต้องแสดงออกไวใ้นมาตรฐานการ 
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ปฏิบัติงานจะช่วยให้ผู้ปฏิบัติงานทราบว่าต้องปฏิบัติตนอย่างไร การแสดงพฤติกรรมที่ไม่เหมาะสมอาจ
ส่งผลเสียต่อภาพลักษณ์ขององค์กร 
 7.3 ข้อเสนอแนะ การกําหนดมาตรฐานการปฏิบัติงานขององค์การบริหารส่วนตําบลบ้านเพชร 
ต้องมีความเหมาะสมและผู้เกี่ยวข้องทุกฝ่ายสามารถยอมรับได้ เห็นพ้องต้องกันว่ามาตรฐานมีความเป็น
ธรรม ผู้ปฏิบัติงานทุกคนสามารถปฏิบัตไิด้ตามที่กําหนดไว้ ลักษณะงานที่กําหนดไวใ้นมาตรฐานต้อง
สามารถวัดได้เป็นจํานวนเปอร์เซ็นต์หรือหน่วยวัดอื่นๆที่สามารถวัดได้ มีการบันทึกเป็นลายลักษณะ
อักษรและเผยแพรใ่ห้เป็นที่รับรู้และเข้าใจตรงกัน และสุดท้ายมาตรฐาน การปฏิบัติงานที่ กําหนดไว้ต้อง
สามารถเปลี่ยนแปลงได้ ทั้งนี้ต้องไม่เป็นการเปลี่ยนแปลงเพราะผู้ปฏิบัติงานไม่สามารถปฏิบัตไิด้ตาม
มาตรฐานการเปลี่ยนแปลงควรมีสาเหตุ เนื่องมาจากการที่หน่วยงานมีวิธีปฏิบัติงานใหม่ หรือนํา
อุปกรณ์เครื่องมือใหม่ๆ มาใช้ปฏิบัติงาน 
 7.4 ประโยชน์ของการจัดทํามาตรฐานการปฏิบัติงาน การมีมาตรฐานการปฏิบัติงาน พบว่า
ประโยชน์ต่อ 
องค์การบริหารส่วนตําบลบ้านเพชรและเจ้าหน้าที่ในองค์การบริหารส่วนตําบลหลายประการ ไม่ว่าจะ
เป็นทางด้านประสิทธิภาพการปฏิบัติงาน การสร้างแรงจูงใจ การปรับปรุงงาน การควบคุมงาน และ
การประเมินผลการปฏิบัติงาน ดังนี้ 
 (1) ด้านประสิทธิภาพการปฏิบัติงาน มาตรฐานการปฏิบัติงานจะช่วยให้ผู้ปฏิบัติงานสามารถ
ปฏิบัตไิด้อย่างถูกต้อง การเปรียบเทียบผลงานที่ทําได้กับที่ควรจะเป็นมีความชัดเจนมองเห็นแนวทางใน
การพัฒนาการปฏิบัติงานให้เกิดผลได้มากขึ้นและช่วยให้มีการฝึกฝนตนเองให้เข้าสู่มาตรฐานได้ 
 (2) ด้านการสร้างแรงจูงใจ มาตรฐานการปฏิบัติงานเป็นสิ่งเร้าให้เกิดความมุ่งม่ันไปสู่มาตรฐาน 
ผู้ปฏิบัติงานที่มีความสามารถจะเกิดความรู้สึกท้าทาย ผู้ปฏิบัติงานที่มุ่งความสําเร็จจะเกิดความมานะ
พยายามผู้ปฏิบัติงานดีจะเกิดความภาคภูมิใจและสนุกกับงาน 
 (3) ด้านการปรับปรุงาน มาตรฐานการปฏิบัติงานจะช่วยให้ผู้ปฏิบัติงานทราบว่าผลงานที่มี
คุณภาพจะต้องปฏิบัติอย่างไรช่วยใหไ้ม่ต้องกําหนดรายละเอียดของงานทุกครั้ง ทําให้มองเห็นแนวทาง
ในการปรับปรุงงานและพัฒนาความสามารถของผู้ปฏิบัติงาน และช่วยให้สามารถพิจารณาถึงความ
คุ้มค่าและเป็นประโยชน์ต่อการเพิ่มผลผลิต 
 (4) ด้านการควบคุมงาน มาตรฐานการปฏิบัติงานเป็นเครื่องมือที่ผู้บังคับบัญชาใช้ควบคุมการ 
ปฏิบัติงานผู้บังคับบัญชาสามารถมอบหมายอํานาจหน้าที่และส่งผ่านคําส่ังได้ง่ายขึ้น ช่วยให้สามารถ  
ดําเนินงาน ตามแผนงานง่ายขึ้น และควบคุมงานได้ดีขึ้น 
 (5) ด้านการประเมินผลการปฏิบัติงาน มาตรฐานการปฏิบัติงาน ช่วยให้การประเมินผลการ 
ปฏิบัติงานเป็นไปอย่างมีหลักเกณฑ์ ป้องกันไม่ให้มีการประเมินผลการปฏิบัติงานด้วยความรู้สึก การ
เปรียบเทียบผลการปฏิบัติงานที่ทําได้กับมาตรฐานการปฏิบัติงานมีความชัดเจนและช่วยให้ผู้ปฏิบัติงาน
ยอมรับผลการประเมินได้ดีขึ้น 
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 8. ช้ีแจงและทําความเข้าใจกับผู้ปฏิบัติงานและผู้ที่เกี่ยวข้องอื่นๆ เกี่ยวกับมาตรฐานการ
ปฏิบัติงานที่กําหนดไว้ พร้อมทั้งจูงใจให้เจ้าหน้าที่มีส่วนร่วมในการพัฒนาหรือ ปรับปรุงกระบวนงานให้
มีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น และเห็นประโยชน์ที่เจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงานได้รับจากการปรับรุงกระบวนงาน 
 9. ผลักดันและส่งเสริมให้บุคลากรทํางานที่เป็นมาตรฐานเดียวกันและถ่ายทอดองค์ความรู้ที่ได้
จากการพัฒนากระบวนงานไปยังบุคลากรอื่นๆ ส่งเสริมให้บุคลากร มีการแลกเปลี่ยนเรียนรู้ระหว่างกัน
เพี่อสร้างองค์ความรู้ที่ได้จากการพัฒนา กระบวนงานให้เป็นตามมาตรฐานเดียวกัน โดยกําหนด
แผนปฏิบัติการ ระยะเวลา และเป้าหมายในการดําเนินงาน ให้ชัดเจนว่าต้องการผลงานเป็นลักษณะใด 
เป็นปริมาณงาน คุณภาพงาน ขั้นตอนการปฏิบัติงาน เวลาการ ปฏิบัติงาน หรือวิธีการปฏิบัติงาน ทั้ง
แผนงาน ระยะเวลาและเป้าหมายที่ตั้งไว้ต้องไม่ขัดกับนโยบาย หลักเกณฑ์ หรือระเบียบข้อบังคับของ
หน่วยงาน สําหรับวิธีการส่งเสริมให้มีการปฏิบัติงานใหไ้ด้ตามมาตรฐาน สามารถดําเนินการได้ดังนี้ 
* ออกคําส่ังให้บุคลากรนําไปปฏิบัติ 
*แต่งตั้งให้มีคณะทํางานรับผิดชอบเฉพาะในการดูแดแลการปรับปรุงบริการหรือหน้าที่ปรับปรุง 
ประสิทธิภาพการปฏิบัติงาน 
* การสร้างแรงจูงใจโดยใช้มาตรการยกย่องให้รางวัลแก่บุคลากรที่ปฏิบัตไิด้ ตามกรอบมาตรฐานงาน 
บริการ เช่น การยกย่องชมเชย การมอบรางวัล เป็นต้น 
* การศึกษาดูงานจากองค์การอื่นที่สามารถนํามาเป็นแบบอย่างที่ดไีด้ หรือการให้ที่อื่นมาดูงานของ
ตนเอง ทั้งนี้ เพื่อเป็นการกระตุ้นให้เกิดความต้องการในการเปลี่ยนแปลงตนเอง 
 10. การติดตามประเมินผลการปรับปรุงมาตรฐานการให้บริการ ติดตามผลการปฏิบัติงานแล้ว
นํามาเปรียบเทียบกับมาตรฐานที่กําหนดไว้ ซึ่งอาจดําเนินการได้ดังต่อไปนี้ 
 10.1 กําหนดนโยบายและแนวทางการปฏิบัติเกี่ยวกับการควบคุมการปฏิบัติงานให้เป็นไปตาม 
มาตรฐานที่กําหนดไว้ 
 10.2 กําหนดแบบการรายงานดําเนินงานตามมาตรฐานของหน่วยงาน แล้วจัดส่งผลการ
ปฏิบัติงานดังกล่าวให้หน่วยงานกลางทราบเป็นระยะๆ เช่น ทุกๆ 3 เดือน หรือทุกๆ 6 เดือน หรือแล้วแต่
ความเหมาะสมและความเป็นไปได ้
 11. แนวทางการพัฒนากระบวนงานในอนาคต ควรพิจารณาปรับปรุงหรือแกไ้ขมาตรฐานที่
กําหนดไวใ้ห้มีความเหมาะสมยิ่งขึ้น โดยควรมีการปรับปรุง ทุกๆ 5-6 ปี เพราะรูปแบบความต้องการ
ของผู้รับบริการจะเปลี่ยนแปลงไป ดังนั้น จึงควรเปลี่ยนแปลงรูปแบบ การท างานเพื่อให้สามารถ
ตอบสนองได้ทันทีกับความต้องการของประชาชนด้วย 
 12. ปัจจัยที่ทําให้องค์การบริหารส่วนตําบลบ้านเพชร สามารถปรับปรุงกระบวนงานได้สําเร็จ
อย่างต่อเนื่อง วิเคราะห์จากการดําเนินการปรับปรุงที่ผ่านมาว่าความสําเร็จเกิดมาจากปัจจัยต่างๆ มี
อะไรบ้าง เช่น เครื่องมือในการให้บริการระบบสารสนเทศ คอมพิวเตอร์ที่ทันสมัย คุณภาพของ
เจ้าหน้าที่ ที่การปรับปรุงขั้นตอนการทํางาน ผู้บริหารให้ความสําคัญ เป็นต้น 
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บทสรุป 
 

 การพัฒนาคุณภาพการบริการเป็นเครื่องมือสําคัญอย่างหนึ่งที่องค์การบริหารส่วนตําบลบ้าน
เพชร สามารถนํามาใช้ในการบริหารงานเพื่อควบคุมให้การดําเนินงานเป็นไปตามเป้าหมายที่กําหนดไว้ 
การมอบหมายหน้าที่และการส่ัง การสามารถทําได้สะดวก รวดเร็ว การประเมินผลการปฏิบัติงานมี
ความยุติธรรม น่าเช่ือถือ เนื่องจากมีทั้ง หลักฐานและหลักเกณฑ์ที่องค์การบริหารส่วนตําบลบ้านเพชร 
สามารถช้ีแจงให้ผู้ปฏิบัติงานยอมรับผลการประเมินไดโ้ดยง่าย ในส่วนของฝ่ายจัดการปฏิบัติงาน 
มาตรฐานที่กําหนดไว้ ถือเป็นสิ่งท้ายทายที่ทําให้เกิดความมุ่งม่ันที่จะไป ให้ถึงเป้าหมายการปฏิบัติงานมี
ความถูกต้องมากขึ้น เนื่องจารกผู้ปฏิบัติงานมกรอบหรือแนวทางในการปรับปรุงงาน และการพัฒนา 
ศักยภาพ เพื่อไปสู่มาตรฐานการปฏิบัติงาน ทั้งผู้ปฏิบัติงานและผู้บริหารขององค์การบริหารส่วนตําบล
บ้านเพชร ได้ร่วมกันกําหนดไว้เพื่อให้การปฏิบัติงานได้คุณภาพและได้พัฒนาไปสู่องค์กรที่มี
ประสิทธิภาพสูง 
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