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ค าน า 
  คู่มือมาตรฐานการให้บริการ  จัดท าขึ้นเพ่ือใช้เป็นแนวทางในการปฏิบัติงาน  ด้านบริการของ
องค์การบริหารส่วนต าบลเขาจ้าวให้ถูกต้อง  รวดเร็ว  และผิดพลาดน้อยลง  ท าให้เกิดประสิทธิภาพในกา ร
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ให้สาระความรู้ในเรื่องนี้เป็นอย่างสูงไว้  ณ ที่นี้ ผู้จัดท าหวังเป็นอย่างยิ่งว่า  “คู่มือมาตรฐานการให้บริการของ
องค์การบริหารส่วนต าบลเขาจ้าว ” จะเป็นประโยชน์ต่อผู้ท างานบริการ  ตลอดจนผู้ที่สนใจน าไปใช้ปรับปรุง
คุณภาพการบริการ ให้เป็นมาตรฐานและตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ  ก่อให้เกิดประสิทธิภาพการ
ปฏิบัติงานการให้บริการสูงสุด เกิดความพึงพอใจแก่ผู้รับบริการ  
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บทน า 
  ตามพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี  พ.ศ. 2546  
ได้ก าหนดแนวทางปฏิบัติราชการ  มุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชน  โดยยึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง   
เพ่ือตอบสนองความต้องการของประชาชนให้เกิดความผาสุกและความเป็นอยู่ที่ดีของประชาชน   
เกิดผลสัมฤทธิ์ต่องานบริการที่มีประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่าในการให้บริการ  ไม่มีขั้นตอนปฏิบัติงานเกิน
ความจ าเป็น มีการปรับปรุงภารกิจให้ทันต่อสถานการณ์  ประชาชนได้รับความอ านวยความสะดวกและได้รับ
การตอบสนองความต้องการ และมีการประเมินผลการให้บริการอย่างสม่ าเสมอ  
  การจัดบริการและสวัสดิการที่มีคุณภาพให้ประชาชนเป็นหน้าที่ทางองค์การบริหารส่วนต าบล
เขาจ้าวต้องด าเนินการให้กับประชาชนทุกคนในเขตองค์การบริหารส่วนต าบลเขาจ้าว  เพ่ือให้ประชาชนมี
ความสุข และพึงพอใจในการรับบริการ  การจัดการและสวัสดิการที่มีคุณภาพให้ประชาชนทุกคน  ต้องมีการ
พัฒนาปรับปรุงคุณภาพการบริการให้มีมาตรฐาน อันจะน ามาซึ่งคุณภาพการให้บริการที่ดี  ประชาชนเกิดความ
พึงพอใจเป็นการยกระดับคุณภาพการปฏิบัติงาน  เมื่อบุคลากรขององค์การบริหารส่วนต าบลเขาจ้าวสามารถ
ปฏิบัติได้อย่างเป็นรูปธรรม จึงเห็นสมควรที่จะถ่ายทอดวิธีการปฏิบัติงานที่มีประสิทธิภาพไปยังบุคลากรทุกคน  
เพ่ือก่อให้เกิดการพัฒนา การบริการให้ได้สิ่งที่ดีที่สุดและปฏิบัติไปในทิศทางเดียวกัน  ส่งผลทั้งผู้รับบริการได้รับ
บริการที่รวดเร็วตามก าหนดเวลา  เสมอภาค ไม่เลือกปฏิบัติและมีความเป็นธรรม  ได้รับการตอบสนองความ
ต้องการเกิดความพึงพอใจสูงสุด  ผู้ปฏิบัติงานสามารถปฏิบัติงานได้อย่างมีประสิทธิภาพและตอบสนองความ
ต้องการของทุกคน  
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



-1- 
วัตถุประสงค์ของการจัดท าคู่มือ  
 1. เพ่ือเป็นแนวทางให้บุคลากรน าไปใช้พัฒนาและปรับปรุงคุณภาพงานบริการ  
 2. เพ่ือพัฒนาคุณภาพและประสิทธิภาพการบริการให้มีมาตรฐาน  
  ความส าคัญของการพัฒนาคุณภาพงานบริการขององค์การบริหารส่วนต าบลเขาจ้าว   
เพ่ือสร้างความพึงพอใจของผู้รับบริการ  การพัฒนาคุณภาพงานบริการขององค์การบริหารส่วนต าบลเขาจ้าว   
ให้เป็นไปตามาตรฐานหรือมีมาตรฐานคุณภาพ  นับได้ว่าเป็นเรื่องส าคัญที่องค์การบริหารส่วนต าบลเขาจ้าว  
ควรมีการพัฒนาคุณภาพงานบริการอย่างต่อเนื่อง  เป็นการยกระดับคุณภาพการให้บริการให้ดีขึ้นกว่าที่
มาตรฐานก าหนด  เพ่ือให้ผู้รับการบริการเกิดความพึงพอใจจากการปฏิบัติงานการให้บริการของบุคลากรด้วย
มาตรฐานเดียวกันและมีประสิทธิภาพเท่าเทียมกัน  



-2- 
 ค าจ ากัดความ 
  การบริการ  หมายถึง ความพยายามในการใช้ความรู้  ความสามารถ  ทักษะ และความ
กระตือรือร้นของผู้ให้บริการน าเสนอการบริการให้แก่ผู้บริการด้วยความเต็มใจ  จริงใจ และให้เกียรติ  เพ่ือให้
สามารถตอบสนองต่อความต้องการและความคาดหวัง รวมทั้งเพ่ือสร้างความพึงพอใจสูงสุดแก่ผู้บริการ  
  คุณภาพงานบริการ หมายถึง ประสิทธิผลโดยรวมของกระบวนการด าเนินงานตามมาตรฐาน
และมีความสม่ าเสมอ  ในการตอบสนองตามความต้องการจ าเป็น  และความคาดหวังของผู้รับบริการ   
สร้างความพึงพอใจให้กับผู้รับบริการเมื่อได้รับการบริการ  
  ความพึงพอใจ  หมายถึง ระดับความรู้สึกพึงพอใจของผู้รับบริการ  ที่มาติดต่อกับองค์การ
บริหารส่วนต าบลเขาจ้าว ต่อกิจกรรมหนึ่ง  ซึ่งสะท้อนให้เห็นถึงประสิทธิภาพของกิจกรรมนั้นๆ  ระดับความพึง
พอใจของบุคคลมีความสุข ชอบใจ พอใจ จะเกิดขึ้นเมื่อความต้องการของบุคคลนั้นได้รับการตอบสนอง  
  ผู้รับบริการ หมายถึง ประชาชนในเขตองค์การบริหารส่วนต าบลเขาจ้าว และประชาชนทั่วไป  
การพัฒนาคุณภาพการให้บริการ  
 การพัฒนาคุณภาพการให้บริการเป็นการมุ่งไปสู่การยกระดับคุณภาพการให้บริการตามแนวคิด
การบริหารคุณภาพโดยรวม (TQM) มีหลักการดังนี้  
  1) ผู้รับบริการส าคัญท่ีสุด  (customer focus) เพราะผู้รับบริการเป็นเป้าหมายที่ส าคัญของ
งานบริการขององค์การบริหารส่วนต าบลเขาจ้าว  ซึ่งคุณภาพงานบริการอยู่ที่ความสามารถในการตอบสนอง
ความต้องการของผู้บริการ  
  2) มีวิสัยทัศน์ร่วมกัน (common vision) เป็นการรวมพลังเพื่อการสร้างสรรค์ให้ผู้รับบริการ
และผู้บริการมีส่วนร่วมในการก าหนดเป้าหมายร่วมกันและมีส่วนในการปรับเปลี่ยนไปสู่เป้าหมายดังกล่าว  
  3) ทีมงานสัมพันธ์ (teamwork & empowerment) ทุกคนต้องท างานเป็นทีม  ผู้ปฏิบัติงาน
จะต้องได้รับการเสริมพลังด้วยการฝึกอบรม ข้อมูลและโอกาส เพ่ือให้น าศักยภาพของตนมาใช้อย่างเต็มที่  
  4) มุ่งม่ันกระบวนการ  (process focus) เป็นการปรับปรุงกระบวนการท างานให้กระชับ  
ง่ายในการปฏิบัติ เป็นการสร้างระบบเพื่อปกป้องคุ้มครองให้ผู้ปฏิบัติงานทางานได้ดีที่สุด  
  5) มีกระบวนการแก้ปัญหา  (problem solving process) เป็นการน ากระบวนการทาง
วิทยาศาสตร์ มาใช้ปรับปรุงกระบวนการ  เริ่มด้วยการวิเคราะห์สภาพปัญหา  การทดสอบ ทางเลือก และน ามา
ปฏิบัติเป็นมาตรฐาน  
  6) ผู้น าให้การสนับสนุน  (leadership support) ผู้น ามีบทบาทส าคัญในการก่อให้เกิดการ
เปลี่ยนแปลง ผู้น าทุกระดับเปลี่ยนบทบาทจากผู้ควบคุมและสั่งการเป็นโค้ช  
  7) พัฒนาไม่หยุดยั้ง  (continuous improvement) มองหาโอกาสพัฒนาอย่างต่อเนื่อง   
การพัฒนาคุณภาพการบริการขององค์การบริหารส่วนต าบลเขาจ้าว จึงเป็นสิ่งส าคัญที่เป็นตัวแปรตามกับระดับ
ความพึงพอใจของผู้รับบริการ  ถ้าองค์การบริหารส่วนต าบลเขาจ้าว  ได้มีการปรับปรุงพัฒนาคุณภาพการ
ให้บริการให้มีคุณภาพ ด้วยกระบวนการท างานที่มีประสิทธิภาพ ขั้นตอนการท างานลดลงสามารถปฏิบัติงานได้ 
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รวดเร็วขึ้น และลดค่าใช้จ่าย  เมื่อปฏิบัติแล้วมีประสิทธิภาพจนเกิดเป็นมาตรฐานในการปฏิบัติงานและมีการ
ปรับปรุงอย่างต่อเนื่อง  
  เนื่องจากความต้องการของผู้รับบริการมีการเปลี่ยนแปลงสิ่งแวดล้อมต่างๆ  ทั้งภายในและ
ภายนอกก็เปลี่ยนแปลงไปตามสถานการณ์ปัจจุบัน  ฉะนั้นควรมีการปรับปรุงคุณภาพอย่างสม่ าเสมอ   
โดยด าเนินการตาม ขั้นตอน ดังต่อไปนี้  
 1. ก าหนดและวิเคราะห์ลักษณะพื้นฐานขององค์การบริหารส่วนต าบลเขาจ้าว เพ่ือให้ทราบทิศทาง
และเป้าหมายขององค์การบริหารส่วนต าบลเขาจ้าว มีองค์ประกอบดังนี้  

 ประวัติ  
 วิสัยทัศน์  
 พันธกิจ  
 ภารกิจ  
 โครงสร้างการบริหารงานและอัตราก าลัง  

 2. ปรับปรุงกระบวนการให้บริการ ดังนี้  

 วิเคราะห์กระบวนการให้บริการข้อมูล เพ่ือน ามาพิจารณาจัดท าข้อเสนอในการลดขั้นตอน
และ ระยะเวลาการปฏิบัติงาน  

 จัดท ามาตรการที่จะน าไปสู่การปฏิบัติให้ได้มาตรฐานที่ก าหนด  

 รับฟังความคิดเห็น / ระดมสมองจากผู้ที่เกี่ยวข้อง  

 ผลักดันการพัฒนางานบริการสู่ความส าเร็จ  

 พิจารณาปรับปรุงแก้ไขงานบริการให้เหมาะสม  
 3. ศึกษาวิเคราะห์สภาพการปฏิบัติงานในอดีตและปัญหาที่เกิดขึ้น ศึกษาวิเคราะห์ กระบวนการ 
ที่ได้คัดเลือกว่ามีการปฏิบัติงานหรือการให้บริการผู้รับบริการเป็นอย่างไร เพ่ือปรับปรุงและพัฒนาการบริการ 
ซึ่งมีแนว ทางในการด าเนินการ ดังนี้  
  3.1 ส ารวจสภาพปัจจุบันของการปฏิบัติงาน  การวิเคราะห์สภา  การท างานในปัจจุบันของ
องค์การบริหารส่วนต าบลเขาจ้าว  สามารถช่วยค้นหาสาเหตุที่ท าให้เกิดปัญหาหรือความล่าช้า  ในการ
ปฏิบัติงาน  รวมทั้งความไม่พึงพอใจของผู้รับบริการได้รับบริการได้  โดยการเก็บข้อมูลมาวินิจฉัยปัญหา   
ซึ่งข้อมูลนี้อาจมาจากความต้องการของผู้รับบริการหรือความคาดหวังของผู้รับบริการหรือจากเจ้าหน้าที่
ผู้ปฏิบัติงานขององค์การบริหารส่วนต าบลเขาจ้าว  จากนั้นหาจุดที่ควรปรับปรุงซึ่งสามารถศึกษาได้จากการจัด
ทาแผนผังการไหลของงานในกระบวนการให้มีการแยกแยะขึ้นตอนการท างานย่อยๆ  ที่เกิดขึ้นในกระบวนการ
ท างานและสามารถวิเคราะห์หาว่าขั้นตอนใดเป็นขั้นตอนที่ไม่ก่อให้เกิดมูลค่าเพ่ิม  และข้ันตอนใดก่อให้เกิด
มูลค่าเพ่ิม เพ่ือน ามาก าหนดแนวทางในการปรับปรุงงานให้มีประสิทธิภาพ และเป็นไปตามมาตรฐานต่อไป  
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  3.2 วิเคราะห์หาสาเหตุ  เป็นการวิเคราะห์ปัญหาเพ่ือพิจารณาว่ามีเวลาสูญเสียเกิดข้ึนใน
ขั้นตอนใด และสูญเสียเรื่องใด  ซึ่งอาจจะน าเทคนิคการวิเคราะห์แบบผังก้างปลา  (Fish Bone Diagram)  
มาวิเคราะห์หาสาเหตุเริ่มต้นของปัญหา ซึ่งผลที่ได้จะเป็นข้อมูลเบื้องต้นท่ีมีการจัดล าดับความส าคัญของปัญหา
ว่ามีความจ าเป็นเร่งด่วนหรือมีความเสียหายรุนแรงอย่างไร  เพ่ือน ามาก าหนดขั้นตอนการแก้ไขปัญหา  
ตั้งเป้าหมาย และขอบเขตในการปรับปรุงงานให้ได้อย่างชัดเจนต่อไป  
 4. การด าเนินการปรับปรุงบริการ  
  การได้มาซึ่งมาตรฐานการปฏิบัติงานขององค์การบริหารส่วนต าบลเขาจ้าว  สิ่งหนึ่งที่ต้อง
ด าเนินการก่อน คือ การปรับปรุงให้มีประสิทธิภาพ ผู้บริหารส านักปลัดอบต. ต้องเห็นถึงความจ าเป็นเร่งด่วนที่
ต้องสนับสนุนและส่งเสริมให้มีการปรับปรุงงานอย่างจริงจัง  โดยเฉพาะอย่างยิ่งภารกิจในการให้บริการ  ทั้งนี้ 
เพ่ือวัตถุประสงค์ให้การด าเนินงานของงานของ องค์การบริหารส่วนต าบลเขาจ้าว  มีประสิทธิภาพและ
ประสิทธิผล สร้างความพึงพอใจให้เกิดข้ึนแก่ผู้รับบริการโดยส่วนรวมจากการได้รับบริการ  ส าหรับการปรับปรุง
มีแนวทางในการด าเนินการ ดังนี้ มีประสิทธิภาพและประสิทธิผล  สร้างความพึงพอใจให้เกิดข้ึนแก่ผู้รับบริการ
โดยส่วนรวมจากการได้รับบริการ ส าหรับการปรับปรุงมีแนวทางในการด าเนินการ ดังนี้  
  4.1 ก าหนดมาตรการ  แนวทาง  และแผนงานในการปรับปรุงงาน /แก้ไขปัญหาเป็นการ
ก าหนดวิธีการปรับปรุงและเครื่องมือที่ใช้ในการปรับปรุงงาน ซึ่งอาจน าเทคนิคการปรับปรุงงานดังต่อไปนี้มาใช้
คือ  
   4.1.1 เทคนิค PDCA PLAN การวางแผนรวมถึงการออกแบบกระบวนการการเลือก
ตัววัด และการถ่ายทอดเพ่ือน าข้อก าหนดไปปฏิบัติ  DO ด าเนินการตามแผนที่วางไว้  CHECK การตรวจ
ประเมิน ความก้าวหน้าและการได้มาซึ่งความรู้ใหม่  โดยพิจารณาผลลัพธ์ที่ได้ท้ังจากภายในและภายนอก
องค์กร ACT การปรับปรุง  โดยอาศัยผลของการตรวจประเมิน  การเรียนรู้ปัจจัยน าเข้าใหม่ๆ  ข้อก าหนดใหม่ๆ 
รวมถึงความต้องการของผู้บริการ และโอกาสในการสร้างนวัตกรรม  
   4.1.2 เทคนิคการตั้งค าถาม  5 W – 1 H (What ?, Why ?, Where ?, When ?, 
How ?) ซึ่งเทคนิคนี้สามารถน าไปใช้เพ่ือวิเคราะห์ผลการปฏิบัติงานในสภาพปัจจุบันและหาวิธีการปรับปรุงที่
ท าให้กระบวนการปฏิบัติงานเหลือแต่ข้ันตอนที่เกิดมูลค่าเพ่ิม  สามารถท างานได้เสร็จทันเวลาและตอบสนอง
ความต้องการของผู้รับบริการทั้งภายในและภายนอกได้  
  4.2 ตั้งเป้าหมาย เป็นการก าหนดเป้าหมายการปรับปรุงงานที่ต้องการ  ซึ่งอาจก าหนดเป็นค่า
ดัชนีชี้วัดผลการด า เนินงาน  (KPI) ว่ามีค่าเท่าไรจึงเหมาะสม  พร้อมกับออกแบบฟอร์มเก็บข้อมูล   
เพ่ือเปรียบเทียบประเมินผลตัวชี้วัดก่อนด าเนินการและหลังด าเนินการหรือการเปรียบเทียบ  (Benchmark) 
กับองค์กรอื่นในงานประเภทเดียว และพิจารณาว่าถ้าจะท าให้ดีควรตั้งเป้าหมายไว้ที่ระดับใดจึงจะพอใจ  
  4.3 วางแผนโครงการและการด าเนินการตามแผนของโครงการที่วางไว้  เมื่อส ารวจสภาพ
ปัจจุบันของปัญหาและตั้งเป้าหมายแล้วจะสามารถวางแผนโครงการในการปรับปรุงงาน  ซึ่งอาจจัดท าเป็น  
Gantt Chart เพ่ือให้ทราบถึงกิจกรรมการปรับปรุงงานโดยรวมทั้งหมดว่าจะต้องใช้เวลาในการด าเนินงานนาน 
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เท่าใด ซึ่งต้องก าหนดกิจกรรมย่อยและก าหนดระยะเวลาของแต่ละกิจกรรม  รวมทั้งผู้รับผิดชอบแต่ละงานให้
ชัดเจนด้วย  
  4.4 ลงมือปฏิบัติตามแผนและการตรวจสอบผลการปฏิบัติการเป็นการด าเนินการเพ่ือทดลอง
ปฏิบัติตามข้ันตอน /วิธีการใหม่  แล้วพิจารณาว่ามีแนวโน้มที่จะทาให้บรรลุเป้าหมายที่ตั้งไว้หรือไม่  หากมี
แนวโน้มที่จะด าเนินการได้ก็เตรียมการก าหนดเป็นมาตรฐานต่อไป  แต่ถ้ามีแนวโน้มว่าจะไม่บรรลุผลตาม
เป้าหมายก็ต้องกลับไปยังขั้นตอนของการหาวิธีการปรับปรุงงานใหม่ให้ข้อ (3) อีกครั้ง  
 5. วิธีการให้บริการเพื่อสร้างความพึงพอใจ  
  การให้บริการแก่ผู้รับบริการเพื่อให้เกิดความพึงพอใจนั้น  จ าเป็นต้องมีการจัดสิ่งอ า นวยความ
สะดวกแก่ผู้รับบริการประกอบด้วย 3 องค์ประกอบหลัก คือ  
  ก. ด้านบุคลากรผู้ให้บริการ  
  ผู้ให้บริการเป็นส่วนส าคัญท่ีส่งผลต่อคุณภาพของการบริการเพราะผู้ให้บริการมีปฏิสัมพันธ์
ต่อผู้รับบริการโดยตรง  ดังนั้น องค์การบริหารส่วนต าบลเขาจ้าว ควรให้ความส าคัญในการบริหารบุคลากรให้
เป็นผู้ที่มีลักษณะที่เหมาะสมในการให้บริการ ดังนี้  
 1. ทัศนคติที่ถูกต้องในการให้บริการ  
  การบริการที่ท าให้ผู้รับบริการประทับใจนั้น  ต้องมาจากจิตใจและทัศนคติของผู้ให้บริการที่
ต้องรับรู้ว่าผู้รับบริการคือจุดมุ่งหมายของการท า งานของตน ผู้รับบริการเป็นบุคคลที่ส าคัญท่ีสุดต้องอ านวย
ความสะดวกและช่วยเหลือให้เต็มก าลังความสามารถ  
  แนวทางปฏิบัติ ปลูกฝังวัฒนธรรมในส านักปลัดอบต. ให้ตระหนักว่าผู้รับบริการเป็นบุคคลที่
ส าคัญที่สุด หัวหน้างาน ต้องตรวจตราการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ในการให้บริการอย่างเข้มงวด  
  ผู้รับบริการประเมิน  การท างานของเจ้าหน้าที่และผลของการประเมินเป็นส่วนหนึ่งของการ
พิจารณาความดีความชอบ  
  อบรมพัฒนาผู้ที่ไม่สามารถบริการได้ตามมาตรฐานและหากไม่สามารถปรับปรุงตนเองได้ให้
พิจารณาย้ายไปท างานในส่วนสนับสนุนที่ไม่ต้องติดต่อกับผู้รับบริการ  
 2. ความมีมิตรไมตรี  
  การอ านวยความสะดวกให้แก่ผู้รับบริการนั้นจะต้องอยู่บนพื้นฐานของความเป็นมิตร  ยิ้มแย้ม
แจ่มใส เพราะผู้รับบริการเมื่อเข้ามายังส านักปลัด อบต. ย่อมไม่มีความคุ้นเคยหากไม่มีผู้ใดเอาใจใส่  ก็จะเกิด
ความรู้สึกเคว้งคว้างไม่ทราบว่าตนควรจะติดต่อกับผู้ใด  ณ จุดใด ความมีมิตรไมตรีของผู้ให้บริการย่อมท าให้
ผู้รับบริการมีความอบอุ่นใจ  
  แนวทางปฏิบัติ  จัดให้มีพนักงานต้อนรับ  เช่น เมื่อผู้รับบริการมายัง  ส านักปลัด อบต. 
บุคลากรจะเดินมาถามถึงปัญหาและความต้องการอธิบายถึงขั้นตอนการด าเนินงานให้เกิดความเข้าใจ   
พาผู้รับบริการไปยังจุดเริ่มต้นให้บริการในแต่ละกรณี  
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 3. ความรู้  
  ผู้ให้บริการจะต้องมีความรู้ในงานของตนอย่างถ่องแท้  เพ่ือที่จะให้บริการได้ถูกต้อง  สามารถ
ใช้ความรู้ที่มีช่วยแก้ไขปัญหาให้แก่ผู้รับบริการได้  
  แนวทางปฏิบัติ  พัฒนาความรู้ให้บุคลากร  จัดให้มีการอบรมให้ความรู้แก่บุคลากรอย่าง
ต่อเนื่อง มีการทดสอบวัดผลว่าบุคคลมีความรู้จริงในศาสตร์ที่ได้รับมอบหมายให้ท าหน้าที่  มีนโยบายให้การ
เลื่อนต าแหน่งเป็นไปเฉพาะในสายงานนั้นๆ ท าให้มีความช านาญและรู้สึกในงาน  
 4. ความสุภาพ  
  ผู้ให้บริการควรมีกิริยามารยาท  มีความสุภาพอ่อนน้อม  ยกย่องให้เกียรติผู้รับบริการ   
การพัฒนาบุคลิกภาพของผู้ให้บริการในด้านนี้  อาจท าได้โดยการจัดอบรมเชิงปฏิบัติการที่เน้นให้เกิดความ
สุภาพและ มนุษยสัมพันธ์  
 5. ความเต็มอกเต็มใจช่วยเหลือ  
  การมีจิตใจใฝ่บริการ  (Service Mind) ที่เต็มอกเต็มใจให้บริการเป็นจิตวิญญาณของผู้
ให้บริการที่ด ีและช่วยให้ผู้รับบริการรู้สึกประทับใจเมื่อมารับบริการ  
 6. ความเสมอภาคในการให้บริการ  
  ผู้ให้บริการต้องมีความเสมอภาคในการให้บริการแก่ผู้รับบริการทุกคนอย่างเท่าเทียมกัน  ไม่
ว่าผู้รับบริการนั้นจะมีฐานะ  ชาติตระกูล การศึกษา หรือสถานะทางสังคมในระดับใด  เจ้าหน้าที่ในหน่วยงานก็
ควรที่จะให้บริการในมาตรฐานเดียวกันโดยไม่มีความเหลื่อมล้ า  
  แนวทางปฏิบัติ  สร้างมาตรฐานของกระบวนการให้บริการ  เช่น ถ้อยค าที่ใช้พูดกับ
ผู้รับบริการ ให้ทุกคนถือปฏิบัติกับผู้รับบริการทุกคนเหมือนๆ กัน  
 ก. ด้านสถานที่ การจัดสภาพแวดล้อมเพื่ออ านวยความสะดวก  
  การจัดให้มีสถานที่และสภาพแวดล้อมที่เหมาะสม  เป็นปัจจัยส าคัญประการหนึ่งที่จะช่วยให้
ผู้รับบริการได้รับความสะดวกสบาย  
  แนวทางปฏิบัติ  
  - จัดสถานที่  ภูมิทัศน์และอุปกรณ์อานวยความสะดวก  จัดภูมิทัศน์ให้มีความสะอาดเป็น
ระเบียบเรียบร้อย  มีความสวยงาน  จัดให้มีที่นั่งอย่างเพียงพอ  มีแผนผังจุดบริการตามล าดับขั้นตอน  / ป้ายชื่อ
ห้องจัดเตรียมวัสดุส านักงานที่จ าเป็น  
  - จัดท าศูนย์ความรู้และคลังข้อมูล  รวมเอกสารที่เป็นข้อมูลและองค์ความรู้ต่างๆ  ให้เป็น
ระเบียบสะดวกแก่การค้นหาเพื่อให้สามารถให้บริการได้อย่างรวดเร็ว  จัดระเบียบให้บุคลากรสามารถเข้าถึง
ความรู้ต่างๆ ได้ง่ายและเอกสารไม่สูญหาย  
  - ด้านกระบวนการให้บริการ  กระบวนการให้บริการเป็นสิ่งที่ส่งผลต่อคุณภาพบริการของ
องค์การบริหารส่วนต าบลเขาจ้าว และการอ านวยความสะดวกให้แก่ผู้รับบริการ  ดังนั้น กระบวนการในการ
ให้บริการจะต้องเอ้ือให้เกิดความถูกต้องแม่นย า รวดเร็ว ท าให้ผู้รับบริการสามารถเข้าถึงบริการได้ง่าย มีความ 
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ชัดเจนของข้อมูลต่างๆ เกี่ยวกับการบริการที่สื่อให้ผู้รับบริการได้รับทราบ มีการติดตามผลการปฏิบัติงานและมี
การส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการในด้านต่างๆ เพ่ือปรับปรุงบริการอย่างเหมาะสม ดังนี้  
 1. ความรวดเร็วในการให้บริการ  
  สิ่งที่ผู้รับบริการต้องกานเม่ือมารับบริการ  คือ การได้รับบริการที่รวดเร็ว  ตรงเวลา ดังนั้น 
ส านักปลัดอบต. จึงควรคิดค้นวิธีการลดขั้นตอนในการท างาน เพ่ือสามารถให้บริการได้รวดเร็วที่สุด  
  แนวทางปฏิบัติ  ลดขั้นตอนการให้บริการจัดให้มีผู้ให้บริการอย่างเพียงพอ  วางผังการ
ไหลเวียนของงานให้ง่าย งานไหลเวียนเร็วไม่มีจุดที่เป็นคอขวด  
 2. ความถูกต้องแม่นย า 
  การอ านวยความสะดวกและแก้ปัญหาให้แก่ผู้รับบริการ นอกจากจะต้องท าด้วยความรวดเร็ว
แล้วยังต้องมีความถูกต้อง แม่นย าไม่ผิดพลาด  
  แนวทางปฏิบัติ  การปฏิบัติงานมีข้ันตอนเป็นข้อก าหนดที่ชัดเจน  มีคู่มือประกอบว่าการ
ท างานแต่ละอย่างต้องใช้เอกสารอะไรบ้าง การด าเนินงานมีข้ันตอนเป็นล าดับอย่างไร  มีกระบวนการกลั่นกรอง  
ตรวจสอบ เพ่ือให้เกิดความถูกต้อง  ใช้ระบบสารสนเทศช่วยจัดการข้อมูลและช่วยเตือนเม่ือถึงก าหนดเวลา   
มีการบันทึกวันและเวลาการรับค าขอและรับเรื่องทุกขั้นตอน  มีใบแสดงการรับค าขอให้กับผู้ยื่นค าขอและเวลา
แล้วเสร็จ (วันรับผลการพิจารณา)  
 3. ความสามารถเข้าถึงได้ง่าย  
  ความสามารถเข้าถึงและใช้บริการได้ง่ายเป็นส่วนหนึ่งที่จะท าให้ผู้รับบริการได้รับความ
สะดวกสบาย  ดังนั้น จุดที่ให้บริการควรจะมีการกระจายให้ทั่วถึงหรือให้ผู้รับบริการสามารถใช้บริการผ่าน
ระบบเครือข่ายอินเตอร์เน็ตได ้ 
 4. ความชัดเจนของข้อมูลต่างๆ เกี่ยวกับการบริการ ณ จุดบริการ  
  ผู้รับบริการจ านวนมากมักจะไม่มีความรู้เกี่ยวกับชั้นตอนการให้บริการของ องค์การบริหาร
ส่วนต าบลเขาจ้าว ตลอดจนไม่ทราบว่าต้องจัดเตรียมเอกสารหลักฐานอะไรบ้างในการติดต่อกับ องค์การบริหาร
ส่วนต าบลเขาจ้าว  ในกรณีต่างๆ ดังนั้น การประชาสัมพันธ์และให้ข้อมูลที่ชัดเจนจึงเป็นปัจจัยหนึ่งที่ช่วยให้
ผู้รับบริการได้รับความสะดวกมากข้ึน  
  แนวทางปฏิบัติ  ติดประกาศตามที่ต่างๆ  เพ่ือประชาสัมพันธ์ให้ผู้รับบริการหรือหมายเลข
โทรศัพท์ในการติดต่อสอบถาม  จัดท าป้ายชื่อเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบ  ใช้สื่อต่างๆ เช่น ป้าน แผ่นพับ แถบ 
บันทึกเสียงและรูปภาพในการประชาสัมพันธ์การใช้บริการให้  ทราบทั่วกัน จัดเตรียมแบบฟอร์มต่างๆ  ไว้ให้
พร้อมเพรียง  
 5. การให้บริการตลอดเวลา  
  ควรจัดให้มีการบริการตลอดเวลาระหว่างการเปิดให้บริการ  ไม่มีการหยุดพักเที่ยง  เพ่ือ
สามารถให้บริการได้อย่างต่อเนื่อง 
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 6. จัดให้มีช่องทางการติดต่อที่สะดวก  
  จัดให้มีช่องทางการติดต่อที่ผู้รับบริการสามารถติดต่อกับ องค์การบริหารส่วนต าบลเขาจ้าว  
ได้โดยง่าย เช่น  

 Website ให้ข้อมูล  

 E-mail เพ่ือเป็นช่องทางให้ผู้รับบริการสามารถติดต่อได้ตลอดเวลา  

 กล่องรับเรื่องราวร้องทุกข์  
 7. การติดตามผล  
  เมื่อให้บริการไปแล้วในกรณีที่ภารกิจยังไม่เสร็จสิ้น  ควรที่จะติดตามผลเป็นระยะๆ  เพ่ือแสดง
ถึงความเอาใจใส่และให้ความส าคัญกับผู้บริการ  เป็นการสร้างความประทับใจอีกทางหนึ่ง  นอกจากนี้ในการ
ติดตามผลก็อาจท าให้ได้รับข้อมูลที่เป็นประโยชน์ในการ ด าเนินการต่อไปได้  ทาให้เกิดความรู้สึกที่ดีท่ีเจ้าหน้าที่
องค์การบริหารส่วนต าบลเขาจ้าว ห่วงใยไม่ทอดทิ้ง  
 8. การส ารวจความพึงพอใจของผู้บริการในด้านต่างๆ  
  องค์การบริหารส่วนต าบลเขาจ้าว ควรท าการส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการอย่าง
สม่ าเสมอ เพ่ือที่จะได้ทราบว่าจะต้องปรับปรุงการด าเนินงานในจุดใดบ้าง  เพ่ือให้มีการพัฒนาคุณภาพของ
บริการอย่างต่อเนื่อง  

 จัดท าแบบสอบถามเพ่ือส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการ  

 ประชาสัมพันธ์ให้ผู้รับบริการตอบแบบสอบถามในแบบสอบถามหรือทางอินเทอร์เน็ต
และสร้างแรงจูงใจให้ตอบแบบสอบถาม เช่น มีรางวัลให้  

 น าข้อมูลที่ได้มาวิเคราะห์ผลและสรุป  

 หาวิธีการปรับปรุงจุดที่ผู้รับบริการยังไม่ได้รับความพึงพอใจ  

 จัดอันดับเจ้าหน้าที่ท่ีให้บริการดี เพ่ือกระตุ้นให้เจ้าหน้าที่เอาใจใส่บริการให้ได้ดีท่ีสุด  
 7. การจัดท ามาตรฐานการปฏิบัติงาน  
  เมื่อด าเนินการปรับปรุงงานจนได้ผลลัพธ์สอดคล้องตามเป้าหมายให้เปรียบเทียบผลการ
ปฏิบัติงานก่อนและหลังปรับปรุงงาน  เช่น การเปรียบเทีย บด้านระยะเวลา  ด้านขั้นตอนการปฏิบัติงาน   
ด้านคุณภาพการให้บริการหรือด้านต้นทุนค่าใช้จ่าย  โดยจะต้องสามารถชี้ให้เห็นได้ว่าการปรับปรุงงานนั้นเกิด
ประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่าและเมื่อเชื่อมั่นได้ว่างานที่ได้ด าเนินการปรับปรุงแล้วเป็นสิ่งดีก็ให้ก าหนดเป็น
มาตรฐานที่เป็นลายลักษณ์อักษรและประกาศใช้  รวมทั้งต้องด าเนินการขยายผลไปยังกระบวนงานอื่นที่มี
ลักษณะงานคล้ายคลึงกัน ทั้งนี้ จะต้องรักษาและปรับปรุงมาตรฐานอย่างต่อเนื่อง  
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 7.1 วิธีการก าหนดมาตรฐานการปฏิบัติงาน  
  (1) การใช้ผลการปฏิบัติงานที่ผ่านมา  เป็นวิธีการที่อาศัยข้อมูลสถิติการปฏิบัติงานย้อนหลัง
ในช่วงระยะเวลาหนึ่ง  น ามาค านวณหาค่าเฉลี่ยแล้วก าหนดเป็นมาตรฐาน  โดยอาจเพ่ิมหรือลดให้ต่ าลงให้
เหมาะสมกับสภาพหรือสถานการณ์ในช่วงเวลานั้น  
  (2) การเปรียบเทียบกับผลการปฏิบัติงานของบุคคลอื่น  เป็นวิธีการเปรียบเทียบผลการ
ปฏิบัติงานของบุคคลหนึ่งกับผลการปฏิบัติงานของบุคคลอื่นๆ  
  (3) การศึกษาจากการปฏิบัติงาน  เป็นวิธีการที่อาศัยหลักเกณฑ์ทางวิทยาศาสตร์หรือการ
ค านวณมาช่วย เช่น การศึกษาการเคลื่อนไหวและเวลาในการปฏิบัติงาน ทั้งนี้เพ่ือหาเวลามาตรฐาน  
  (4) มาตรฐานแบบอัตวิสัยเป็นวิธีการที่ผู้บริหาร  / หัวหน้างาน เฝ้าสังเกตการปฏิบัติงานของ
ผู้ใต้บังคับบัญชาแล้วน ามาก าหนดเป็นมาตรฐาน  
  (5) ศึกษาเปรียบเทียบผลการให้บริการขององค์กรอื่นที่สามารถให้บริการผู้รับบริการได้เร็ว
ที่สุด ดีที่สุด ผู้รับบริการพึงพอใจต่อการบริการมาก  แล้วน ามาเป็นต้นแบบในการศึกษาว่ามีกระบวนการ
ปฏิบัติงานเป็นอย่างไร เพ่ือจัดท าเป็นมาตรฐานต่อไป  
  (6) ศึกษาการบริการของที่อ่ืนที่ให้บริการได้อย่างมีประสิทธิภาพแล้วน ามาวิเคราะห์หาความ
แตกต่างหรือหาช่องว่างของการปฏิบัติงาน  เพ่ือน ามาเป็นแนวทางในการจัดท ามาตรฐานและการปรับปรุง
บริการ  
 7.2 เกณฑ์ในการก าหนดมาตรฐานการปฏิบัติงาน  
  การก าหนดเกณฑ์มาตรฐานการปฏิบัติงานควรระบุเป็นลักษณะของการปฏิบัติงานทั้งในเชิง
ปริมาณ คุณภาพ ระยะเวลา ค่าใช้จ่าย หรือพฤติกรรม เช่น เกณฑ์ด้านข้ันตอนและระยะเวลาที่ปฏิบัติคุณภาพ
ของงานและลักษณะการแสดงออกขณะปฏิบัติงาน เป็นต้น ซึ่งกล่าวโดยละเอียดได้ ดังนี้  
  1. เกณฑ์ด้านข้ันตอนและระยะเวลาที่ปฏิบัติ เป็นการก าหนดว่างานต้องมีข้ันตอนเท่าไร  และ
ควรจะใช้เวลาปฏิบัติมากน้อยเพียงใดงานจึงจะเสร็จ  
  2. เกณฑ์ด้านคุณภาพของงานเป็นการก าหนดว่าผลงานที่ปฏิบัติได้นั้นมีคุณภาพดีมากน้อย
เพียงใด โดยสามารถก าหนดว่าคุณภาพของงานจะต้องมีความครบถ้วน  ถูกต้อง เชื่อถือได้ ประหยัดทั้งเวลา
และทรัพยากร เช่น มีการก าหนดข้อผิดพลาดที่สามารถยอมรับได้ว่าผิดได้ไม่เกินกี่เปอร์เซ็นต์  สูญหายได้ไม่เกิน
กี่เปอร์เซ็นต์ เป็นต้น หรือเป็นการก าหนดให้ผลการปฏิบัติงานมีความผิดพลาดหรือบกพร่องเป็นศูนย์เท่านั้น  
  3. เกณฑ์ด้านลักษณะการแสดงออกขณะปฏิบัติงาน  งานบางต าแหน่งไม่สามารถก าหนด
มาตรฐานด้วยคุณภาพหรือปริมาณได้  เพราะเป็นงานที่ต้องปฏิบัติโดยการใช้บุคคลหรือลักษณะเฉพาะ
บางอย่างคอยรับบริการจากเจ้าหน้าที่  พฤติกรรมและบุคลิกลักษณะที่แสดงออกถือเป็นองค์ประกอบที่ส าคัญ
สาหรับต าแหน่งงาน  บริการที่ต้องติดต่อกับสาธารณชน  ซึ่งถือได้ว่าเป็นตัวแทนของ องค์การบริหารส่วนต าบล
เขาจ้าว ดังนั้น การก าหนดลักษณะพฤติกรรมที่ต้องแสดงออกไว้ในมาตรฐานการปฏิบัติงานจะช่วยให้ 
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ผู้ปฏิบัติงานทราบว่าต้องปฏิบัติตนอย่างไร  การแสดงพฤติกรรมที่ไม่เหมาะสมอาจส่งผลเสียต่อภาพลักษณ์ของ
องค์กร   
 7.3 ข้อเสนอแนะ  
  การก าหนดมาตรฐานการปฏิบัติงานของ องค์การบริหารส่วนต าบลเขาจ้าว  ต้องมีความ
เหมาะสมและผู้เกี่ยวข้อง ทุกฝ่ายสามารถยอมรับได้ เห็นพ้องต้องกันว่ามาตรฐานมีความเป็นธรรม  ผู้ปฏิบัติงาน
ทุกคนสามารถปฏิบัติได้ตามท่ีก าหนดไว้  ลักษณะงานที่ก าหนดไว้ในมาตรฐานต้องสามารถวัดได้เป็นจ านวน
เปอร์เซ็นต์หรือหน่วยวัดอ่ืนๆ ที่สามารถวัดได ้มีการบันทึกเป็นลายลักษณะอักษรและเผยแพร่ให้เป็นที่รับรู้และ
เข้าใจตรงกัน และสุดท้ายมาตรฐานการปฏิบัติงานที่ก าหนดไว้ต้องสามารถเปลี่ยนแปลงได้  ทั้งนี้ต้องไม่เป็นการ
เปลี่ยนแปลงเพราะผู้ปฏิบัติงานไม่สามารถปฏิบัติได้ตามมาตรฐานการเปลี่ยนแปลงควรมีสาเหตุ  เนื่องมาจาก
การที่หน่วยงานมีวิธีปฏิบัติงานใหม่ หรือนาอุปกรณ์เครื่องมือใหม่ๆ มาใช้ปฏิบัติงาน  
 7.4 ประโยชน์ของการจัดท ามาตรฐานการปฏิบัติงาน  
  การมีมาตรฐานการปฏิบัติงาน  พบว่าประโยชน์ต่อ องค์การบริหารส่วนต าบลเขาจ้าว  
และเจ้าหน้าที่ในอบต. หลายประการ ไม่ว่าจะเป็นทางด้านประสิทธิภาพการปฏิบัติงาน การสร้างแรงจูงใจ  การ
ปรับปรุงงาน การควบคุมงาน และการประเมินผลการปฏิบัติงาน ดังนี้  
  (1) ด้านประสิทธิภาพการปฏิบัติงาน มาตรฐานการปฏิบัติงานจะช่วยให้ผู้ปฏิบัติงานสามารถ
ปฏิบัติได้อย่างถูกต้อง  การเปรียบเทียบผลงานที่ท าได้กับท่ีควรจะเป็นมีความชัดเจนมองเห็นแนวทางในการ
พัฒนาการปฏิบัติงานให้เกิดผลได้มากขึ้นและช่วยให้มีการฝึกฝนตนเองให้เข้าสู่มาตรฐานได้  
  (2) ด้านการสร้างแรงจูงใจ  มาตรฐานการปฏิบัติงานเป็นสิ่งเร้าให้เกิดความมุ่งมั่นไปสู่
มาตรฐาน ผู้ปฏิบัติงานที่มีความสามารถจะเกิดความรู้สึกท้าทาย  ผู้ปฏิบัติงานที่มุ่งความส าเร็จจะเกิดความ
มานะพยายาม ผู้ปฏิบัติงานดีจะเกิดความภาคภูมิใจและสนุกกับงาน  
  (3) ด้านการปรับปรุงาน  มาตรฐานการปฏิบัติงานจะช่วยให้ผู้ปฏิบัติงานทราบว่าผลงานที่มี
คุณภาพจะต้องปฏิบัติอย่างไรช่วยให้ไม่ต้อง ก าหนดรายละเอียดของงานทุกครั้ง  ท าให้มองเห็นแนวทางในการ
ปรับปรุงงานและพัฒนาความสามารถของผู้ปฏิบัติงาน  และช่วยให้สามารถพิจารณาถึงความคุ้มค่าและเป็น
ประโยชน์ต่อการเพิ่มผลผลิต  
  (4) ด้านการควบคุมงาน  มาตรฐานการปฏิบัติ  งานเป็นเครื่องมือที่ผู้บังคับบัญชาใช้ควบคุม
การปฏิบัติงาน  ผู้บังคับบัญชาสามารถมอบหมายอ านาจหน้าที่และส่งผ่านค าสั่งได้ง่ายขึ้น  ช่วยให้สามารถ
ด าเนินงานตามแผนงานง่ายขึ้น และควบคุมงานได้ดีข้ึน  
  (5) ด้านการประเมินผลการปฏิบัติงาน  มาตรฐานการปฏิบัติงาน  ช่วยให้การประเมินผลการ
ปฏิบัติงานเป็นไปอย่างมีหลักเกณฑ์  ป้องกันไม่ให้มีการประเมินผลการปฏิบัติงานด้วยความรู้สึก   
การเปรียบเทียบผลการปฏิบัติงานที่ท าได้กับมาตรฐานการปฏิบัติงานมีความชัดเจนและช่วยให้ผู้ปฏิบัติงาน
ยอมรับผลการประเมินได้ดีขึ้น  
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8. ชี้แจงและท าความเข้าใจกับผู้ปฏิบัติงานและผู้ท่ีเกี่ยวข้องอ่ืนๆ  
 เกี่ยวกับมาตรฐานการปฏิบัติงานที่ก าหนดไว้  พร้อมทั้งจูงใจให้เจ้าหน้าที่มีส่วนร่วมในการพัฒนาหรือ
ปรับปรุงกระบวนงานให้มีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น  และเห็นประโยชน์ที่เจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงานได้รับจากการ
ปรับปรุงกระบวนงาน  
9. ผลักดันและส่งเสริมให้บุคลากรท างานที่เป็นมาตรฐานเดียวกันและถ่ายทอดองค์ความรู้ที่ได้จากการ
พัฒนากระบวนงานไปยังบุคลากรอ่ืนๆ  
 ส่งเสริมให้บุคลากร  มีการแลกเปลี่ยนเรียนรู้ระหว่างกันเพี่อสร้างองค์ความรู้ที่ได้จากการพัฒนา
กระบวนงานให้เป็นตามมาตรฐานเดียวกัน  โดยก าหนดแผนปฏิบัติการ  ระยะเวลา  และเป้าหมายในการ
ด าเนินงานให้ชัดเจนว่าต้องการผลงานเป็นลักษณะใด  เป็นปริมาณงาน คุณภาพงาน ขั้นตอนการปฏิบัติงาน  
เวลาการปฏิบัติงาน  หรือวิธีการปฏิบัติงาน  ทั้งแผนงาน ระยะเวลาและเป้าหมายที่ตั้งไว้ต้องไม่ขัดกับนโยบาย  
หลักเกณฑ์ หรือระเบียบข้อบังคับของหน่วยงาน  ส าหรับวิธีการส่งเสริมให้มีการปฏิบัติงานให้ได้ตามมาตรฐาน  
สามารถด าเนินการได้ดังนี ้ 

 ออกค าสั่งให้บุคลากรน าไปปฏิบัติ  

 แต่งตั้งให้มีคณะทางานรับผิดชอบเฉพาะในการดูแดแลการปรับปรุงบริการหรือหน้าที่
ปรับปรุงประสิทธิภาพการปฏิบัติงาน  

 การสร้างแรงจูงใจโดยใช้มาตรการยกย่องให้รางวัลแก่บุคลากรท่ีปฏิบัติได้  ตามกรอบ
มาตรฐานงานบริการ เช่น การยกย่องชมเชย การมอบรางวัล เป็นต้น  

 การศึกษาดูงานจากองค์การอื่นที่สามารถน ามาเป็นแบบอย่างท่ีดีได้  หรือการให้ที่อ่ืนมาดูงาน
ของตนเอง ทั้งนี ้เพ่ือเป็นการกระตุ้นให้เกิดความต้องการในการเปลี่ยนแปลงตนเอง  

10. การติดตามประเมินผลการปรับปรุงมาตรฐานการให้บริการ  
 ติดตามผลการปฏิบัติงานแล้วน ามาเปรียบเทียบกับมาตรฐานที่ก าหนดไว้  ซึ่งอาจด าเนินการได้
ดังต่อไปนี้  
  10.1 ก าหนดนโยบายและแนวทางการปฏิบัติเกี่ยวกับการควบคุมการปฏิบัติงานให้เป็นไป
ตามมาตรฐานที่ก าหนดไว้  
  10.2 ก าหนดแบบการรายงานด าเนินงานตามมาตรฐานของหน่วยงาน  แล้วจัดส่งผลการ
ปฏิบัติงานดังกล่าวให้หน่วยงานกลางทราบเป็นระยะๆ เช่น ทุกๆ 3 เดือน หรือทุกๆ 6 เดือน หรือแล้วแต่ความ
เหมาะสมและความเป็นไปได ้ 
11. แนวทางการพัฒนากระบวนงานในอนาคต  
 ควรพิจารณาปรับปรุงหรือแก้ไขมาตรฐานที่ก าหนดไว้ให้มีความเหมาะสมยิ่งขึ้น โดยควรมีการปรับปรุง
ทุกๆ 5-6 ปี เพราะรูปแบบความต้องการของผู้รับบริการจะเปลี่ยนแปลงไป  ดังนั้น จึงควรเปลี่ยนแปลงรูปแบบ
การท างานเพ่ือให้สามารถตอบสนองได้ทันทีกับความต้องการของประชาชนด้วย  
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12. ปัจจัยท่ีท าให้องค์การบริหารส่วนต าบลเขาจ้าว สามารถปรับปรุงกระบวนงานได้ส าเร็จอย่างต่อเนื่อง  
 วิเคราะห์จากการด าเนินการปรับปรุงที่ผ่านมาว่าความส าเร็จเกิดมาจากปัจจัยต่างๆ  มีอะไรบ้าง เช่น 
เครื่องมือในการให้บริการ  ระบบสารสนเทศ  คอมพิวเตอร์ที่ทันสมัย  คุณภาพของเจ้าหน้าที่  ที่การปรับปรุง
ขั้นตอนการท างาน ผู้บริหารให้ความส าคัญ เป็นต้น  
 การพัฒนาคุณภาพการบริการเป็นเครื่องมือส าคัญอย่างหนึ่งที่ องค์การบริหารส่วนต าบลเขาจ้าว  
สามารถน ามาใช้ในการบริหารงาน  เพ่ือควบคุมให้การด าเนินงานเป็นไปตามเป้าหมายที่ก าหนดไว้   
การมอบหมายหน้าที่และการสั่งการสามารถท าได้สะดวก  รวดเร็ว  การประเมินผลการปฏิบัติงานมีความ
ยุติธรรม น่าเชื่อถือ เนื่องจากมีท้ังหลักฐานและหลักเกณฑ์ท่ีองค์การบริหารส่วนต าบลเขาจ้าว สามารถชี้แจงให้
ผู้ปฏิบัติงานยอมรับผลการประเมินได้โดยง่าย  
  ในส่วนของฝ่ายจัดการปฏิบัติงาน  มาตรฐานที่ก าหนดไว้  ถือเป็นสิ่งท้าทายที่ท าให้เกิดความ
มุ่งม่ันที่จะไปให้ถึงเป้าหมายการปฏิบัติงานมีความถูกต้องมากขึ้น เนื่องจากผู้ปฏิบัติงานมกรอบหรือแนวทางใน
การปรับปรุงงานและการพัฒนาศักยภาพ  เพ่ือไปสู่มาตรฐานการปฏิบัติงาน  ทั้งผู้ปฏิบัติงานและผู้บริหารของ
องค์การบริหารส่วนต าบลเขาจ้าว ได้ร่วมกันก าหนดไว้  เพ่ือให้การปฏิบัติงานได้คุณภาพและได้พัฒนาไปสู่
องค์กรที่มีประสิทธิภาพสูง  
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บทสรุป  
 การพัฒนาคุณภาพการบริการเป็นเครื่องมือส าคัญอย่างหนึ่งที่ องค์การบริหารส่วนต าบลเขาจ้าว  
สามารถน ามาใช้ในการบริหารงาน  เพ่ือควบคุมให้การด าเนินงานเป็นไปตามเป้าหมายที่ก าหนดไว้   
การมอบหมายหน้าที่และการสั่งการสามารถท าได้สะดวก  รวดเร็ว  การประเมินผลการปฏิบัติงานมีความ
ยุติธรรม น่าเชื่อถือ เนื่องจากมีท้ังหลักฐานและหลักเกณฑ์ท่ี องค์การบริหารส่วนต าบลเขาจ้าว   สามารถชี้แจง
ให้ผู้ปฏิบัติงานยอมรับผลการประเมินได้โดยง่าย  
 ในส่วนของฝ่ายจัดการปฏิบัติงาน  มาตรฐานที่ก าหนดไว้  ถือเป็นสิ่งท้ายทายที่ท าให้เกิดความมุ่งมั่นที่
จะไปให้ถึงเป้าหมายการปฏิบัติงานมีความถูกต้องมากขึ้น  เนื่องจากผู้ปฏิบัติงานมีกรอบหรือแนวทางในการ
ปรับปรุงงานและการพัฒนาศักยภาพ  เพ่ือไปสู่มาตรฐานการปฏิบัติงาน  ทั้งผู้ปฏิบัติงานและผู้บริหารของ
องค์การบริหารส่วนต าบลเขาจ้าว  ได้ร่วมกันก าหนดไว้  เพ่ือให้การปฏิบัติงานได้คุณภาพและได้พัฒนาไปสู่
องค์กรที่มีประสิทธิภาพสูง 
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