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ค าน า 

 

คู่ มื อ ม า ต ร ฐ า น ก า ร ใ ห ้ บ ร ิ ก า ร  

จดัท าขึน้เพือ่ใชเ้ป็นแนวทางในการปฏบิตังิานดา้นบรกิาร 

ข อ ง เ ท ศ บ า ล ต า บ ล ล า สิ น ธุ ์   ใ ห ้ ถู ก ต ้ อ ง  ร ว ด เ ร็ ว 

และผดิพลาดนอ้ยลงท าใหเ้กดิประสทิธภิาพในการปฏบิตังิาน 

 

เ ท ศ บ า ล ต า บ ล ล า สิ น ธุ ์ 

ไดศ้กึษาคน้ควา้ขอ้มูลจากการคน้จากเอกสาร การสบืคน้จาก Internet  

ข อ ข อ บ คุ ณ ท่ า น ที่ ไ ด ้ ใ ห ้ ส า ร ะค ว า ม รู ้ใ น เร ื่ อ ง นี้ เ ป็ น อ ย่ า ง สู งไ ว ้ 

เ ท ศ บ า ล ต า บ ล ล า สิ น ธุ ์  ห ว ั ง เ ป็ น อ ย่ า ง ยิ่ ง ว่ า 

คู่ มื อ ม า ต ร ฐ า น ก า รใ ห ้ บ ร ิ ก า ร ข อ ง เท ศ บ า ล ต า บ ล ล า สิ น ธุ ์ 

จ ะ เ ป็ น ป ร ะ โ ย ช น์ ต่ อ ผู ้ ท า ง า น บ ริ ก า ร 

ตลอดจนผูท้ีส่นใจสามารถน าไปใชป้รบัปรุงคุณภาพการบรมิาตรฐานและตอบสน

อ ง ค ว า ม ต ้ อ ง ก า ร ข อ ง ผู ้ ร ั บ บ ริ ก า ร 

ก่ อใ ห ้ เ กิ ด ป ร ะ สิ ท ธิ ภ า พ ก า ร ป ฏิ บั ติ ง า น ก า รใ ห ้ บ ร ิ ก า ร 

เกดิความพงึพอใจแกผู่ร้บับรกิารเป็นอย่างสงู อย่างยั่งยนืต่อไป 

 

 

 



เทศบาลต าบลล าสนิธุ ์



บทน า 

 

ตามพระราชกฤษฎกีาว่าดว้ยหลกัเกณฑแ์ละวธิกีารบรหิารกจิการ

บา้นเมอืงทีด่ ีพ.ศ.2546  

ไดก้ าหนดแนวทางปฏิบัติราชการ มุ่ งใหเ้กิดประโยชน์สุขแก่ประชาชน 

โ ด ย ยึ ด ป ร ะ ช า ช น เ ป็ น ศู น ย ์ ก ล า ง 

เพื่ อ ต อบ สน อ งค ว าม ต ้อ งก า รข อ งป ร ะช าช นให ้เกิ ด ค ว าม ผ าสุ ก 

แล ะความ เป็นอยู่ ที่ ดีของประชาชน  เกิดผล  สัมฤทธิ ต่์ อ งานบริการ 

ป ร ะ สิ ท ธิ ภ า พ แ ล ะ เ กิ ด ค ว า ม คุ ้ ม ค่ า ใ น ก า รใ ห ้ บ ร ิ ก า ร 

ไม่มีขัน้ตอนปฏิบตังิานเกนิความจ าเป็นมีการปฎิบตัิงานใหท้นัต่อสถานการณ ์

ป ร ะ ช า ช น ไ ด ้ ร ั บ ค ว า ม อ า น ว ย ค ว า ม ส ะ ด ว ก 

แ ล ะ ไ ด ้ ร ั บ ก า ร ต อ บ ส น อ ง ค ว า ม ต ้ อ ง ก า ร 

และมกีารประเมนิผลการใหบ้รกิารทีม่ปีระสทิธภิาพอย่างสม ่าเสมอ 

 

การจดับรกิารและสวสัดกิารทีม่คีุณภาพใหป้ระชาชนเป็นหนา้ทีข่อ

งเทศบาลต าบลล าสนิธุ ์ 

ที่ ต ้ อ ง ด า เ นิ น ก า รใ ห ้ ก ั บ ป ร ะ ช า ช น ทุ ก ค นใ น เข ต เท ศ บ า ล  

เพือ่ใหป้ระชาชนมคีวามสขุและพงึพอใจในการ       รบับรกิาร 

 

การจดัการและสวสัดกิารทีม่คีุณภาพใหป้ระชาชนทุกคนตอ้งมกีาร

พฒันาปรบัปรุงคณุภาพ 

การบรกิารใหม้าตรฐานอนัจะน ามาซึง่คุณภาพการใหบ้รกิารทีด่แีกป่ระชาชนเกิ

ด ค ว า ม พึ ง พ อใ จ เ ป็ น ก า ร ย ก ร ะดั บ คุ ณ ภ า พ ก า ร ป ฏิ บั ติ ง า น  

เมือ่บุคลากรของเทศบาลต าบลล าสนิธุ ์สามารถปฏบิตังิานไดอ้ย่างเป็นรูปธรรม 

จงึเห็นสมควรถ่ายทอดวธิกีารปฏบิตังิานทีม่ีประสทิธภิาพไปยงับุคลากรทุกคน 

เพื่อก่อใหเ้กิดการพัฒนาการบรกิารที่ดีสุดและปฏิบตัิไปในทิศทางเดียวกนั 

ส่งผลทัง้ผูร้บับรกิารไดร้บับรกิารทีร่วดเรว็ตามก าหนดระยะเวลาปฏบิตัแิละมคีวา

มเป็นธรรม ไดร้บัการตอบสนองความตอ้งการเกิดความพึงพอใจสูงสุด 

ผู ้ ป ฏิ บั ติ ง า น ส า ม า ร ถ 

ปฏบิตังิานไดอ้ย่างมปีระสทิธภิาพและตอบสนองความตอ้งการของทุกคน 

 

วตัถุประสงคข์องการจดัท าคู่มอืฯ 

 



1. 

เพือ่เป็นแนวทางใหบุ้คคลากรน าไปใชพ้ฒันาและปรบัปรุงคณุภาพ

งานบรกิาร 

2. เพือ่พฒันาคณุภาพและประสทิธภิาพการบรกิารใหม้มีาตรฐาน 

 

ความส าคญัของการพฒันาคุณภาพงานบรกิารของเทศบาลต าบล

ล าสนิธุ ์เพือ่สรา้งความพงึพอใจของ ผูร้บับรกิาร 

การพฒันาคณุภาพงานบรกิารของเทศบาลต าบลล าสนิธุ ์ 

ใหเ้ป็นไปตามมาตรฐานหรอืมมีาตรฐานคุณภาพ 

นับไดว้่าเป็นเร ือ่งส าคญัทีเ่ทศบาลต าบลล าสนิธุ ์ 

ควรมกีารพฒันาคณุภาพงานบรกิารอย่างต่อเน่ือง 

ยกระดบัคณุภาพการใหบ้รกิารใหด้ขีึน้กว่าทีม่าตรฐานก าหนด  

เพือ่ใหผู้ร้บัการบรกิารเกดิความพงึพอใจในการปฏบิตังิานการใหบ้รกิารข

องบุคลากรดว้ยมาตรฐานเดยีวกนัอย่างมปีระสทิธภิาพเท่าเทยีมกนั 
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การพฒันาคุณภาพงานบรกิารมขี ัน้ตอนในการจดัท า  ดงันี ้

วงจรการปรบัปรุงคุณภาพการใหบ้รกิาร 
 

วเิคราะหล์กัษณะพืน้ฐาน 
 
 
 

 

         ปัจจยัทีส่่งผลส าเรจ็              จดัตัง้คณะท างาน 

 

 

        แนวทางในอนาคต 

 

 



      ตดิตามประเมนิผล                                   

วเิคราะหส์ภาพการปฏบิตังิานในอดตีและปัญหาทีเ่กดิขึน้ 

 

 

ผลกัดนัส่งเสรมิถ่ายทอด ด าเนินการปรบัปรุงการบรกิาร 

 

 

ชีแ้จงท าความเขา้ใจผูป้ฏบิตังิานทีเ่กีย่วขอ้ง                                     

จดัท ามาตรฐานการปฏบิตังิาน 

 

 

จดัประชมุผูเ้กีย่วขอ้ง 

 

วงจรการด าเนินการปรบัปรุงบรกิาร 

 
 

 

ก าหนดมาตรการแนวทางแผนการ 

 

ปัญหาอปุสรรค และแนวแนวทางแกไ้ข                                                 

ตัง้เป้าหมาย 

 

 

 

   การส ารวจความพงึพอใจวางแผน 

 

 

          จดัสิง่อ านวยความสะดวก 

ดา้นบุคลการ สถานที ่กระบวนการใหบ้รกิาร

 

 

ปฏบิตังิานตามแผน 
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ค าจ ากดัความ 
 

การบรกิาร หมายถึง ความพยายามในการใชค้วามรู ้ความสามารถ 

ทั ก ษ ะ 

และความกระตอืรอืรน้ของผูใ้หบ้รกิารน าเสนอการบรกิารใหแ้กผู่บ้รกิารดว้ยความเ

ต็มใจ จรงิใจ และใหเ้กยีรติ เพื่อใหส้ามารถสนองความตอ้งการและความคาดหวงั  

รวมทัง้เพือ่สรา้งความพงึพอใจสงูสดุแกผู่บ้รกิาร 
 

คุ ณ ง า น บ ริ ก า ร  ห ม า ย ถึ ง 

ประสทิธผิลโดยรวมของกระบวนการด าเนินงานตามมาตรฐานและมคีวามสม ่าเสม

อ ในการตอบสนองตามความตอ้งการจ าเป็น และความคาดหวงัของผูร้บับรกิาร 

สรา้งความพงึพอใจ ใหผู้ร้บับรกิารเมือ่ไดร้บัการบรกิาร 
 

ค ว า ม พึ ง พ อ ใ จ  ห ม า ย ถึ ง 

ระดบัความรูส้กึพงึพอใจของผูร้บับรกิารทีม่าตดิต่อกบัต าบลพอกนอ้ย 

ต่ อกิจกรรมห น่ึ ง ซึ่งส ะท ้อนให ้เห็ นถึ งป ระสิทธิภ าพของกิจกรรม น้ั น ๆ 

ร ะ ดั บ ค ว า ม พึ ง พ อ ใ จ ข อ ง บุ ค ค ล  ช อ บ ใ จ  พ อ ใ จ 

จะเกดิขึน้เมือ่ความตอ้งการของบุคคลน้ันไดร้บัการตอบสนอง 
 

ผู ร้บับร ิการ หมายถึง ประชาชนในเขตเทศบาลต าบลล าสินธุ ์

และประชาชนทั่วไป การพฒันาคณุภาพการใหบ้รกิาร 
 

การพฒันาคณุภาพการใหบ้รกิารเป็นการมุ่งไปสู่การยกระดบัคุณภา

พการใหบ้รกิารตามแนวคดิ 

การบรหิารคณุภาพโดยรวม (TQM)  มหีลกัการดงันี ้
 

                  1) ผูร้บับรกิารสคญัทีสุ่ด (customerfocus) 

เพราะผูร้บับรกิารเป็นเป้าหมายทีส่ าคญัของงาน 

บ ริ ก า ร  ข อ ง เ ท ศ บ า ล ต า บ ล พ อ ก น้ อ ย  

ซึง่เป็นงานทีม่คีณุภาพอยู่ทีค่วามสามารถในการตอบสนองความตอ้งการผูม้ารบับ

รกิาร 

                  2 )  มี วิ ส ั ย ท ั ศ น์ ร่ ว ม ก ั น  (common 

ision)ป็ น ก า ร ร ว ม พ ลั ง เพื่ อ ก า ร ส ร ้า ง ส ร ร ค ์ ใ ห ้ ผู ้ ร ับ บ ร ิ ก า ร แ ล ะ    



ผูบ้รกิารมสี่วนรว่มในการก าหนดเป้าหมายรว่มกนัและมสี่วนในการปรบัเปลีย่นไปสู่

เป้าหมายดงักล่าว 
 

       3)  ที ม ง า น สั ม พั น ธ ์  (teamwork & empowerment) 

ทุกคนตอ้งท างานเป็นทมีผูป้ฏบิตังิาน  

จะตอ้ง ไดร้บัการเสรมิพลงัดว้ยการฝึกอบรมและโอกาสขอ้มูล 

เพือ่ใหน้ าศกัยภาพของตนมาใชอ้ย่างเต็มที ่

 

  4)  มุ่ ง ม ั่ น ก ร ะ บ ว น ก า ร (process focus) 

เป็ น ก า รป ร ับ ป รุ งก ร ะบ วน ก ารท า งานให ้ก ร ะช ับ ง่ า ย  ใน ก าร  ป ฏิ บั ต ิ

เป้นการสรา้งระบบเพือ่ปกป้องคุม้ครองใหผู้ป้ฏบิตังิานท างานไดด้ทีีส่ดุ 
 

  5) มีกระบวนการแก้ปัญ หา  (problem solving process) 

เป็นการน ากระบวนการทางวิทยาศาสตร ์มาใช ป้ รบัปรุงกระบวนการ 

ด ้ ว ย ก า ร วิ เค ร า ะ ห ์ ส ภ า พ ปั ญ ห า เ ร ิ่ ม  ก า ร ท ด ส อ บ  ท า ง เลื อ ก 

และน ามาปฏบิตัเิป็นมาตรฐาน 

                    6)  ผู ้ น า ใ ห้ ก า ร ส นั บ ส นุ น  (leadership support) 

ผูน้ ามบีทบาทส าคญัในการกอ่ใหเ้กดิการ  

เปลีย่นแปลงผูน้ าทุกระดบัเปลีย่นบทบาทจากผูค้วบคมุและสัง่การเป็นโคช้ 
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  7)  พั ฒ น า ไ ม่ ห ยุ ด ย ั้ ง   (continuous improvement) 

ม อ ง ห า โ อ ก า ส พั ฒ น า อ ย่ า ง ต่ อ เ นื อ ง 

ก า ร พั ฒ น า คุ ณ ภ า พ ก า ร บ ริก า ร ข อ ง เท ศ บ า ล ต า บ ล ล า สิ น ธุ ์ 

จึงเป็นสิ่งส าคัญที่เป็นตัวแปรตามกับระดับความพึงพอใจของผู ร้บับร ิการ 

ถา้เทศบาลต าบลล าสินธุ ์ไดม้ีการปรบัปรุงพัฒนาคุณภาพการใหบ้รกิารใหม้ ี

ด ้ ว ย ก ร ะ บ ว น ก า ร ท  า ง า น ที่ มี ป ร ะ สิ ท ธิ ภ า พ 

ขั้นตอนการท างานลดลงสามารถปฏิบัติงานไดร้วดเร็วขึน้  และค่าใชจ้่าย 

เมือ่ปฏบิตัแิลว้มปีระสทิธภิาพจนเกดิเป็นมาตรฐานในการปฏบิตังิานและมกีารปรบั

ปรุงต่อเน่ืองจากความตอ้งการของผูร้บับรกิารมกีารเปลีย่นแปลงสิง่แวดลอ้มต่างๆ 

ทั้ งภ ายใน แล ะภ ายน อก ก็  เป ลี่ ย น แป ล งไปต าม สถ านก ารณ์ ปั จ จุ บัน 



ฉะน้ันควรมีการปรบัปรุงคุณภาพอย่างสม ่าเสมอ  โดยด าเนินการตาม ขัน้ตอน  

ดงัต่อไปนี ้

ก าหนดและวเิคราะหล์กัษณะพืน้ฐานของเทศบาลต าบลล าสนิธุ ์

เพือ่ใหท้ราบทศิทางและเป้าหมายของเทศบาลต าบลพอกนอ้ย  มอีงคป์ระกอบ  

ดงันี ้

1. บรบิทพืน้ทีต่ าบล 

2. วสิยัทศัน ์

3. พนัธกจิ 

4. ภารกจิ 

5. โครงสรา้งการบรหิารงานและแผนอตัราก าลงั 

 

ปรบัปรุงกระบวนการใหบ้รกิาร  ดงันี้ 

1. วเิคราะหก์ระบวนการใหบ้รกิารขอ้มูล 

เพือ่น ามาพจิารณาจดัท าขอ้เสนอในการลดขัน้  

2. ระยะเวลาการปฏบิตังิาน 

3. จดัท ามาตรการทีจ่ะน าไปสู่การปฏบิตัใิหไ้ดม้าตรฐานทีก่ าหนด 

4. รบัฟังความคดิเห็น/ระดมสมองจากผูท้ีเ่กีย่วขอ้ง 

5. ผลกัดนัการพฒันางานบรกิารสู่ความส าเรจ็ 

6. พจิารณาปรบัปรุงแกไ้ขงานบรกิารใหเ้หมาะสม 

7. ศกึษาวเิคราะหส์ภาพการปฏบิตังิานในอดตีและปัญหาทีเ่กดิขึน้ 

 

ศกึษาวเิคราะห ์กระบวนการ  

ทีไ่ดค้ดัเลอืกว่ามกีารปฏบิตังิานหรอืการใหบ้รกิารผูร้บับรกิาร อย่างไร 

เพือ่ปรบัปรุง 

และพฒันาการบรกิาร ซึง่มแีนวทางในการด าเนินการ ดงันี ้

3.1 ส ารวจสภาพปัจจุบันของการปฏิบัติงาน  การวิเคราะหส์ภา 

ก า ร ท า ง า นใ น ปั จ จุ บั น ข อ ง เ ท ศ บ า ล ต า บ ล ล า สิ น ธุ ์

สาม ารถช่ วยค ้น ห าส า เหตุ ที่ ท า ให ้เกิด ปัญ หาห รือค วามล่ าช ้า 

ในการปฏิ บัติ งาน  รวมทั้ ง  พอใจของผู ้ร ับ บ ริก ารได ้ร ับ บ ริก ารได ้

โด ยก าร เก็ บ ข ้อ มู ล ม า วิ นิ จ ฉั ย ปัญ ห า  ซึ่ งข ้อ มู ล นี้ อ า จ ม าจ าก 

ผูร้บับรกิารหรอืความคาดหวงัของผูร้บับรกิารหรอืจากเจา้หนา้ทีผู่ป้ฏบิตังิา

น ข อ ง เ ท ศ บ า ล ต า บ ล ล า สิ น ธุ ์

จดุทีค่วรปรบัปรุงซึง่สามารถศกึษาไดจ้ากการจดัท าแผนผงัการไหลของงาน



ใ น ก ร ะ บ ว น ก า รใ ห ้ มี ก า ร แ ย ก แ ย ะ  ก า ร ท า  ง า น ย่ อ ย ๆ 

ทีเ่กดิขึน้ในกระบวนการท างานและสามารถวเิคราะหห์าว่าขัน้ตอนใดเป็นขัน้

ต อ น ที่ ไ  มู ล ค่ า เพิ่ ม  แ ล ะขั้ น ต อ นใ ด ก่ อใ ห ้ เกิ ด มู ล ค่ า เพิ่ ม 

เพื่ อ น า ม า ก า า ห น ด แ น ว ท า งใ น ก า ร ป ร ับ ป รุ ง ง า นใ ห ้ มี แ ล ะ 

เป็นไปตามมาตรฐานต่อไป 
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3.2 วิ เ ค ร า ะ ห ์ ห า ส า เ ห ต ุ

เป็นการวเิคราะหปั์ญหาเพื่อพิจารณาว่ามีเวลาสูญเสยีเกดิขึน้และ สูญเสยีเร ือ่งใด 

ซึ่งอาจจะน าเทคนิคการวิเคราะหแ์บบผังกา้งปลา  (FishBone Diagram) 

มาวเิคราะหห์าสาเหตุเร ิม่ตน้ของปัญหางผลทีไ่ดจ้ะเป็นขอ้มูลเบือ้งตน้ทีม่ีการจดั

ล าดบัความส าคญัของปัญหาว่ามคีวาม เรง่ด่วนหรอืมคีวามเสยีหายรุนแรงอย่างไร 

เพื่ อ น า ม า ก า ห น ด ขั้ น ต อ น ก า ร แ ก ้ ไ ข ปั ญ ห า  ตั้ ง เ ป้ า ห ม า ย 

ในการปรบัปรุงงานใหไ้ดอ้ย่างชดัเจนต่อไป 

 

การด าเนินการปรบัปรุงบรกิาร 

การไดม้าซึง่มาตรฐานการปฏิบัติงานของเทศบาลต าบลล าสินธุ ์

สิง่หน่ึงทีต่อ้งด าเนินการกอ่น   

คือ ปรบัปรุงใหม้ีประสิทธิภาพ ผู บ้รหิารส า นักปลัดเทศบาลต าบลล าสินธุ ์

ตอ้งเห็นถึงความจ าเป็นเรง่ด่วนที่ตอ้ง ส่งเสรมิใหม้ีการปรบัปรุงงานอย่างจรงิจงั 

โดยเฉพาะอย่างยิง่ภารกจิในการใหบ้รกิาร ทัง้นี ้เพือ่ใหก้ารด าเนินงาน 

ข อ ง เท ศ บ า ล ต า บ ล ล า สิ น ธุ ์   มี ป ร ะ สิ ท ธิ ภ า พ แ ล ะป ร ะสิ ท ธิ ผ ล  

สรา้งความพึงพอใจใหเ้กิดขึน้แก่ผู ร้บับรกิารส่วนรวมจากการไดร้บับรกิาร  

ส าหรบัการปรบัปรุงมแีนวทางในการด าเนินการ ดงันี ้

 

4.1 ก าหนดมาตรการ แนวทาง 

และแผนงานในการปรบัปรุงงาน/แกไ้ขปัญหาเป็นการก าหนด  

วธิกีาร ปรบัปรุงและเคร ือ่งมอืทีใ่ชใ้นการปรบัปรุงงาน  

ซึง่อาจน าเทคนิคการปรบัปรุงงานดงัต่อไปนีม้าใช ้

     4.1.1 เ ท ค นิ ค  PDCA PLAN 

การวางแผนรวมถงึการออกแบบกระบวนการการเลอืกตวัวดั  



และการถ่ายทอดเพือ่น าขอ้ก าหนดไปปฏบิตักิารเนินการตามแผนทีว่างไวC้HECK 

ก า ร ต ร ว จ ป ร ะ เมิ น  ค ว า ม ก ้า ว ห น้ า แ ล ะก า รได ้ม า ซึ่ ง ค ว า ม รู ้ใ ห ม่ 

โดยพิจารณาผลลพัธท์ี่ไดท้ัง้จากภายในและภายนอกองคก์รACTการ ปรบัปรุง 

โดยอาศัยผลของการตรวจประเมิน การเร ียนรู ปั้จจัยน าเขา้ใหม่ๆ ข ้อก 

าหนดใหม่ๆ รวมถงึควา ของผูบ้รกิาร และโอกาสในการสรา้งนวตักรรม 

     4.1.2 เทคนิคการตั้งค าถาม  5W – 1 H (What ?, Why ?, 

Where ?, When ?, How ?)  

ซึง่เทคนิคนีส้ามารถน าไปใชเ้พือ่วเิคราะหผ์ลการปฏบิตังิานในสภาพปัจจุบนัและห

า วิ ธี ก า ร ป ร ั บ ป รุ ง ที ่

ปฏบิตังิานเหลอืแต่ขัน้ตอนทีเ่กดิมูลค่าเพิม่สามรถท างานไดเ้สรจ็ทนัเวลาและตอบ

สนองความตอ้งการ ผูร้บับรกิารทัง้ภายในและภายนอกได ้

4.2 ตั้ ง เ ป้ า ห ม า ย 

เป็นการก าหนดเป้าหมายการปรบัปรุงงานทีต่อ้งการ ซึง่อาจก าหนดเป็นค่า  

วั ด ผ ล ก า ร ด า เ นิ น ง า น  (KPI) ว่ า มี ค่ า เ ท่ า ไ ร จึ ง เ ห ม า ะ ส ม 

พ ร ้อ ม กั บ อ อ ก แ บ บ ฟ อ ร ์ม เ ก็ บ ข ้ อ มู ล  เพื่ อ เป ร ี ย บ เที ย บ ก า ร 

ประเมินผลตัวชีว้ดัก่อนด าเนินการและหลังด าเนินการหรอืการเปรยีบเทียบ 

(Benchmark) กั บ อ ง ค ์ ก ร อื่ น ใ น ง า น  ป ร ะ เ ภ ท เ ดี ย ว 

และพจิารณาว่าถา้จะท าใหด้คีวรตัง้เป้าหมายไวท้ีร่ะดบัใดจงึจะพอใจ 

4.3 

วางแผนโครงการและการด า เนินการตามแผนของโครงการที่วางไว ้

เมือ่ส ารวจสภาพ 

ปัจจบุนัของปัญหาและตัง้เป้าหมายแลว้จะสามารถวางแผนโครงการในการปรบัปรุง

ง า น  ซึ่ ง อ า จ จั ด  Gantt เ ป็ น  Chart  

เพือ่ใหท้ราบถงึกจิกรรมการปรบัปรุงงานโดยรวมทัง้หมดว่าจะตอ้งใชเ้วลาในการด า

เ นิ น ง า น น า น เ ท่ า ใ ด ต ้ อ ง 

ก า ห น ด กิ จ ก ร ร ม ย่ อ ย แ ล ะก า ห น ด ร ะย ะ เว ล า ข อ ง แ ต่ ล ะกิ จ ก ร ร ม  

รวมทัง้ผูร้บัผดิชอบแต่ละงานใหช้ดัเจนดว้ย 

4.4 

ลงมอืปฏบิตัติามแผนและการตรวจสอบผลการปฏบิตักิารเป็นการด าเนินกา

รเพือ่ทดลอง  

ป ฏิ บั ติ ขั้ น ต อ น /วิ ธี ก า ร ใ ห ม่ 

แล ้วพิ จ า รณ าว่ ามี แน วโน้ ม ที่ จ ะท า ให ้บ รรลุ เป้ าห ม ายที่ ต ั้ งไ ว ้ห ร ือไม่ 

หากมกีารด าเนิน 



ก า รไ ด ้ ก็ เ ต ร ี ย ม ก า ร ก า ห น ด เ ป็ น ม า ต ร ฐ า น ต่ อ ไ ป 

แ ต่ถ ้ามี แน วโน้ม ว่ าจ ะไม่ บ รรลุ ผ ลตาม เป้ าหมายก็ ค งต ้อ งด า เนิ นการ 

ตามขัน้ตอนของการหาวธิกีารปรบัปรุงงานใหม่ใหข้อ้ (3) อกีคร ัง้ 
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วิ ธี ก า รใ ห้ บ ร ิ ก า ร เพื่ อ ส ร ้ า ง ค ว า ม พึ ง พ อใ จ 

การใหบ้รกิารแกผู่ร้บับรกิารเพือ่ใหเ้กดิความพงึพอใจน้ันจ าเป็นตอ้งมกีารจดัสิง่อ า

นวยความสะดวกใหก้บัผูร้บับรกิารประกอบดว้ย 3 องคป์ระกอบหลกั คอื 

ก. ดา้นบุคลากรผูใ้หบ้รกิาร 

ผูใ้หบ้รกิารเป็นส่วนส าคญัทีส่่งผลต่อคุณภาพของการบรกิารเพราะผู ้

ใหบ้รกิารมปีฏสิมัพนัธแ์ก ่ 

ผู ้ ร ั บ บ ร ิ ก า รโ ด ย ต ร ง  ดั ง น้ั น  เ ท ศ บ า ล ต า บ ล ล า สิ น ธุ ์ 

ควรใหค้วามส าคญัในการบรหิารบุคลากรใหเ้ป็นผูเ้หมาะสมในการใหบ้รกิาร ดงันี ้

 

ทศันคตทิีถู่กตอ้งในการใหบ้รกิาร 

ก า ร บ ริ ก า ร ที่ ท า ใ ห ้ ผู ้ ร ั บ บ ร ิ ก า ร ป ร ะ ทั บ ใ จ น้ั น 

ตอ้งมาจากจติใจและทศันคตขิองผูใ้หบ้รกิารทีต่อ้งให ้ 

ผู ้ ร ั บ บ ริ ก า ร  คื อ  จุ ด มุ่ ง ห ม า ย ข อ ง ก า ร ท า ง า น ข อ ง ต น 

ผูร้บับรกิารเป็นบุคคลทีส่ าคญัทีส่ดุตอ้งใหค้วามชว่ยเหลอื 

ใหอ้ย่างเต็มก าลงัความสามารถ 

แนวทางปฏบิตั ิ

ป ลู ก ฝั ง ว ั ฒ น ธ ร ร ม ใ น ส า นั ก ป ลั ด เ ท ศ บ า ล  

ใหต้ระหนักว่าผูร้บับรกิารเป็นบุคคลทีส่ าคญัทีส่ดุ 

หั ว ห น้ า ง า น 

ตอ้งตรวจตราการปฏบิตังิานของเจา้หนา้ทีใ่นการใหบ้รกิารอย่างเขม้งวดผูร้บับรกิ

า ร ป ร ะ เ มิ น 

การท างานของเจา้หนา้ทีแ่ละผลของการประเมนิเป็นส่วนหน่ึงของการพจิารณาคว

ามดคีวามชอบเพือ่อบรมพฒันาผูท้ีไ่ม่สามารถบรกิารไดต้ามมาตรฐานและหากไม่

สามารถปรบัปรุงตนเองไดใ้หพ้จิารณายา้ยไปท างานในส่วนสนับสนุนทีไ่ม่ตอ้งตดิต่

อกบัผูร้บับรกิารดว้ยความมมีติรไมตรกีารอ านวยความสะดวกใหแ้ก่ผูร้บับรกิารรน้ั

น จ ะ ต ้ อ ง อ ยู่ บ น พื ้ น ฐ า น ข อ ง ค ว า ม เ ป็ น มิ ต ร  ยิ ้ ม แ ย ้ ม แ จ่ มใ ส 

เ พ ร า ะ ผู ้ ร ั บ บ ร ิ ก า ร เ มื่ อ เ ข ้ า ม า ยั ง ส า นั ก ป ลั ด  เ ท ศ บ า ล 



ย่ อ ม ไ ม่ มี ค ว า ม คุ ้ น เ ค ย ห า ก ไ ม่ มี ผู ้ ใ ด เ อ า ใ จ ใ ส่  ก็ 

เ ค ว ้ ง ค ว ้ า งไ ม่ ท ร า บ ว่ า ต น ค ว ร จ ะ ติ ด ต่ อ กั บ ผู ้ ใ ด  ณ  จุ ดใ ด    

จดุหน่ึงดว้ยความมมีติรไมตรขีองผูใ้หบ้รกิารย่อมท าใหผู้ร้บับรกิารมคีวามอบอุ่นใจ 

แนวทางปฏบิตั ิ

    จดัใหม้ีพนักงานตอ้นรบั เชน่  เมื่อผูร้บับรกิารมายงัส านักปลดัเทศบาล 

บุคลากรจะเดนิมาถามถงึและความตอ้งการอธบิายถงึขัน้ตอนการด าเนินงานใหเ้กิ

ดความเขา้ใจ พาผูร้บับรกิารไปยงัจดุเร ิม่ตน้ และกรณี 

ค ว า ม รู ้ผู ้ ใ ห ้บ ร ิก า ร จ ะต ้อ ง มี ค ว า ม รู ้ใ น ง า น ข อ งต น อ ย่ า ง ถ่ อ ง แ ท ้

เพือ่ทีจ่ะใหบ้รกิารไดถ้กูตอ้ง ชว่ยแกไ้ขปัญหาใหแ้กผู่ร้บับรกิารได ้

แนวทางปฏบิตั ิ

พฒันาความรูใ้หบุ้คลากร 

จดัใหม้กีารอบรมใหค้วามรูแ้กบุ่คลากรอย่างต่อเน่ือง มกีารทดสอบวดัผล 

บุคคลมคีวามรูจ้รงิในศาสตรท์ีไ่ดร้บัมอบหมายใหท้ าหนา้ที ่ 

มนีโยบายใหก้ารเลือ่นต าแหน่งน้ันๆ ท าใหม้คีวาม 

ช าานาญและรูส้กึในงานความสภุาพผูใ้หบ้รกิารควรมกี ิรยิามารยาท 

มคีวามสภุาพอ่อนนอ้ม ยกย่องใหเ้กยีรตผิูร้บั 

ยกย่องใหเ้กยีรตผิูร้บับรกิาร การพฒันา บุคลกิภาพของผูใ้หบ้รกิารในดา้นนี ้

อาจท าไดโ้ดยจดัฝึกอบรมเชงิปฏบิตัิ 

การทีเ่นน้ใหเ้กดิความสมัพนัธ ์ มนุษยสมัพนัธด์ว้ยความเต็มอกเต็มใจชว่ยเหลอื 

การมจีติใจใฝ่บรกิาร (Service Mind) 

ทีเ่ต็มอกเต็มใจใหบ้รกิารเป็นจติวญิญาณของผูใ้หบ้รกิารทชีว่ยใหผู้ร้บับรกิารรูส้กึ

ประทบัใจเมือ่มารบับรกิาร 
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ความเสมอภาคในการใหบ้รกิาร  

ผูใ้หบ้รกิารตอ้งมีความเสมอภาคในการใหบ้รกิารแก่ผูร้บับรกิารทุกค

นอย่างเท่าเทยีมกนั ไม่ว่าผู ้

น้ั นจะมี ฐาน ะ ชาติตระกู ล  การศึกษา หรือสถานะทางสังคมในระดับใด 

เจา้หนา้ทีใ่นหน่วยงานก็ควรทีจ่ะใหบ้รกิาร 



ในมาตรฐานเดยีวกนัโดยไม่มคีวามเหลือ่มล า้ 

แนวทางปฏบิตั ิ

ส ร ้า ง ม า ต ร ฐ า น ข อ ง ก ร ะ บ ว น ก า รใ ห ้ บ ร ิ ก า ร  เ ช่ น 

ถอ้ยค าทีใ่ชพู้ดกบัผูร้บับรกิาร ใหทุ้กคนถอืปฏบิตั ิ

ผูร้บับรกิารทุกคนเหมอืนๆ กนั 

           ก. ดา้นสถานที ่การจดัสภาพแวดลอ้มเพือ่อ านวยความสะดวก 

การจดัใหม้สีถานทีแ่ละสภาพ 

สภาพแวดลอ้มทีเ่หมาะสม 

เป็นปัจจยัส าคญัประการหน่ึงทีจ่ะชว่ยใหไ้ดร้บัความสะดวกสบาย 

แนวทางปฏบิตั ิ

จัด ส ถ าน ที่ , ภู มิ ทั ศ น์ แ ล ะอุ ป ก รณ์ อ า น ว ย ค ว าม ส ะด ว ก 

จดัภมูทิศันใ์หม้คีวามสะอาดเป็นระเบยีบ 

เร ียบ รอ้ย  มีค วามสวยงาม  จัดให ้มี ที่ น่ั งอย่ า ง เพี ย งพ อตามจุดบ ริก าร  

ตามล าดบัขัน้ตอน/ป้ายชือ่หอ้งจดัเตรยีม 

วสัดุส านักงานทีจ่ าเป็นจะตอ้งจดัท าศูนยค์วามรูแ้ละคลงัขอ้มูลรวมเอกสารทีเ่ป็นข ้

อมูลและองคค์วามรูต่้างๆ ใหเ้ป็น 

ร ะเบี ย บ ส ะด วก แก่ ก า รค ้น ห า เพื่ อให ้ส าม ารถ ค ้น ห า ได ้อ ย่ า งรวด เร็ ว 

เป็นระเบยีบใหบุ้คลากรสามารถเขา้ถงึความรู ้

ต่างๆ ไดง้่ายและเอกสารไม่สญูหายดา้นกระบวนการใหบ้รกิาร 

กระบวนการใหบ้รกิารเป็นสิง่ทีส่่งผลต่อคุณภาพบรกิารของเทศบาล

ต าบลล าสนิธุ ์และการ     

อ า น ว ย ค ว า ม ส ะ ด ว ก ใ ห ้ แ ก่ ผู ้ ร ั บ บ ริ ก า ร   ดั ง น้ั น 

ก ระบ วนการในก ารให ้บ ร ิก ารจ ะต ้อ ง เอื ้อให ้เกิด ค วามถู กต ้อ งแม่ น ย า 

ใหผู้ ร้บับรกิารสามารถเขา้ถึงบรกิารไดง้่าย มีความชดัเจนของขอ้มูลต่างๆ 

เ กี่ ย ว กั บ ก า ร บ ริ ก า ร ที่ สื  ไ ด ้ ร ั บ ท ร า บ 

มกีารตดิตามผลการปฏบิตังิานและมกีารส ารวจความพงึพอใจของผูร้บับรกิารในด ้

านต่างๆ ปรบัปรุงบรกิารอย่าง 

อย่างเหมาะสม ดงันี ้

 

ความรวดเรว็ในการใหบ้รกิาร 

           สิง่ทีผู่ร้บับรกิารตอ้งการ  เมือ่มารบับรกิาร คอื 

การไดร้บับรกิารทีร่วดเรว็ ตรงเวลา ดงัน้ัน  



ส านักปลดัเทศบาล จงึควรคดิคน้วธิกีารลดขัน้ตอนในการท างาน  

เพือ่สามารถใหบ้รกิารไดร้วดเรว็ทีสุ่ด 

แนวทางปฏบิตั ิ

ลดขั้นตอนการให ้บ ร ิก ารจัดให ้มี ผู ้ให ้บ ร ิการอย่ างเพี ย งพ อ  

วางผงัการไหลเวยีนของงานใหง้่าย  

งานไหลเวียนไดร้วดเร็วไม่มีจุดที่ เป็นข ้อบกพร่อง มีความถูกต ้องแม่นย า 

ก า ร อ า น ว ย ค ว า ม ส ะด ว ก แ ล ะ แ ก ้ ไ ข ปั ญ ห า ใ ห ้ แ ก่ ผู ้ ร ับ บ ริก า ร 

น อ ก จ า ก จ ะต ้อ งท า ด ้ว ย ค ว าม ร วด เร็ ว แ ล ้ว ยั งต ้อ ง มี ค ว า ม ถู ก ต ้อ ง 

แม่นย าไม่ผดิพลาดดว้ย 

แนวทางปฏบิตั ิ

ก า ร ป ฏิ บั ติ ง า น มี ขั้ น ต อ น เ ป็ น ข ้ อ ก า ห น ด ที่ ช ั ด เจ น 

มคีู่มอืประกอบว่าการท างานแต่ละอย่างตอ้งใช ้

อะไรบา้ง การด าเนินงานมีขัน้ตอนเป็นล าดบัอย่างไรมีกระบวนการกลั่นกรอง 

ตรวจสอบ เพือ่ใหเ้กดิความถกูตอ้ง 

ใชร้ะบบสารสนเทศชว่ยจดัการขอ้มูลและชว่ยเตอืนเมือ่ถงึก าหนดเวลามกีารบนัทึ

กวนัและเวลาการรบัค าขอ 

แ ล ะร ับ เร ื่อ ง ทุ ก ขั้ น ต อ น มี ใบ แ ส ด งก า ร ร ับ ค า ข อให ้ก ั บ ผู ้ ยื่ น ค า ข อ 

และเวลาแลว้เสรจ็นับจากวนัรบัผลการพจิารณา 
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ความสามารถเขา้ถงึไดง่้าย 

ค ว า ม ส า ม า ร ถ 

เขา้ถงึและใชบ้รกิารไดง้่ายเป็นส่วนหน่ึงทีจ่ะท าใหผู้ร้บับรกิารไดร้บัความ 

ส ะ ด ว ก ส บ า ย  ดั ง น้ั น 

จุดทีใ่หบ้รกิารควรจะมกีารกระจายใหท้ั่วถงึหรอืใหผู้ร้บับรกิารสามารถใชบ้รกิาร

ผ่านระบบ  

อนิเตอรเ์น็ตไดง้่าย 

ความชดัเจนของขอ้มูลต่างๆ เกีย่วกบัการบรกิาร ณ จุดบรกิาร 

ผูร้บับรกิารจ านวนมากมกัจะไม่มีความรูเ้กีย่วกบัขัน้ตอนการใหบ้ร ิ

การของเทศบาลต าบล 

ล า สิ น ธุ ์

ตลอดจนไม่ทราบว่าตอ้งจดัเตรยีมเอกสารหลกัฐานอะไรบา้งในการตดิต่อกบัเทศ

บาลต าบลล าสนิธุ ์

ใ น ก ร ณี ต่ า ง  ๆ  ดั ง น้ั น 

การประชาสมัพนัธแ์ละใหข้อ้มูลทีช่ดัเจนจงึเป็นปัจจยัหน่ึงทีช่ว่ยใหผู้ร้บับรกิารไ

ดร้บับรกิารอย่างทั่วถงึ 

แนวทางปฏบิตั ิ

ตดิประกาศตามทีต่่างๆ เพือ่ประชาสมัพนัธใ์หผู้ร้บับรกิาร  

ไดท้ราบถงึหมายเลขโทรศพัทใ์น 

การติดต่อสอบถาม การจดัท าป้ายชือ่เจา้หน้าที่ผู ร้บัผิดชอบ ใชส้ื่อต่าง ๆ 

ใ น ก า ร ป ร ะ ช า สั ม พั น ธ ์   เ ช่ น  ป้ า ย ไ ว นิ ล  แ ผ่ น พั บ 

แ ถ บ บั น ทึ ก เ สี ย ง แ ล ะ รู ป ภ า พ ใ น ก า ร ป ร ะ ช า สั ม พั น ธ ์ 

การใชบ้รกิารประชาสมัพนัธใ์หท้ราบโดยทั่วกนั 

จดัเตรยีมแบบฟอรม์ต่างๆ ไวใ้หพ้รอ้มเพรยีง 

การใหบ้รกิารตลอดเวลา 

ควรจัดใหม้ีการบริการตลอดเวลาระหว่างการเปิดใหบ้ร ิการ  

ไม่มเีวลาหยุดพกัเทีย่ง เพือ่ 

ใหผู้ร้บับรกิารสามารถตดิต่อประสานงานไดอ้ย่างต่อเน่ือง และรวดเรว็ 

จดัใหม้ชีอ่งทางการตดิต่อทีส่ะดวก  



จดัใหม้ชีอ่งทางการตดิต่อทีผู่ร้บับรกิารสามารถตดิต่อกบัเทศบาล

ต าบลล าสนิธุไ์ดโ้ดยง่าย  

เชน่ Website, E-mail, facebook 

Website ใหข้อ้มูล 

E-mail เพือ่เป็นชอ่งทางใหผู้ร้บับรกิารสามารถตดิต่อไดต้ลอดเวลา 

กล่องรบัเร ือ่งราวรอ้งทุกข ์

  มกีล่องรบัเร ือ่งราวรอ้งทุกข ์

ตดิไวห้นา้ส านักงานเทศบาลต าบลล าสนิธุ ์ณ จดุใหบ้รกิาร เพือ่ใหผู้ร้บับรกิาร 

สามารถรอ้งเร ือ่งราวรอ้งทุกขไ์ดต้ลอดเวลาโดยไม่ตอ้งรอ 

การตดิตามผล 

เมือ่ใหบ้รกิารไปแลว้  ในกรณีทีภ่ารกจิยงัไม่เสรจ็สิน้ 

เราควรตดิตามผลเป็นระยะๆ 

เพือ่แสดงถงึความใส่ใจและใหค้วามส าคญักบัผูบ้รกิาร 

เป็นการสรา้งความประทบัใจอกีทางหน่ึง 

นอกจากนีใ้นการตดิตามผลใหไ้ดร้บัขอ้มูลทีเ่ป็นประโยชนใ์นการด าเนินการต่อ

ไปได ้ ท าใหเ้กดิความรูส้กึทีด่ทีีเ่จา้หนา้ที ่

ห่วงใยไม่ทอดทิง้การส ารวจความพงึพอใจของผูบ้รกิารในดา้นต่างๆ 

ของเทศบาลต าบลล าสนิธุ ์

ควรท าการส ารวจความพงึพอใจของผูร้บับรกิารอย่างสม ่าเสมอ  

เพือ่ทีจ่ะไดท้ราบว่าจะตอ้งปรบัปรุงการ ด าเนินงานในจดุใดบา้ง 

เพือ่ใหม้กีารพฒันาคุณภาพของบรกิารอย่างต่อเน่ือง การจดัท าแบบสอบถาม 

เพือ่ส ารวจความพงึพอใจของผูร้บับรกิาร 

ประชาสมัพนัธใ์หผู้ร้บับรกิารตอบแบบสอบถามหรอืทางอนิเตอรเ์น็ตและสรา้งแร

งบนัดาลทีไ่ดม้าวเิคราะหผ์ลและสรุปหาวธิกีารปรบัปรุงจดุทีผู่ร้บับรกิารยงัไม่ไดร้ ั

บความพงึพอใจจดัอนัดบัเจา้หนา้ทีท่ีใ่หบ้รกิารดเีพือ่กระตุน้ใหเ้จา้หนา้ทีเ่อาใจใส่

ในงานบรกิาร
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การจดัท ามาตรฐานการปฏบิตังิาน 

เมือ่ด าเนินการปรบัปรุงงานจนไดผ้ลลพัธท์ีส่อดคลอ้งตรงตามเป้าห

มายใหเ้ปรยีบเทยีบผลการ  

การปฏิบตัิงานก่อนและหลงัปรบัปรุงงาน เชน่ การเปรยีบเทียบดา้นระยะเวลา 

ดา้นขัน้ตอนการปฏิบตัิงาน ดา้นคุณภาพการให ้หรอืดา้นตน้ทุนค่าใชจ้่าย 

โดยจะตอ้งสามารถชีใ้หเ้ห็นไดว้่าการปรบัปรุงงานน้ันๆ เกิดประสิทธิภาพ 

คุ ม้ ค่าและเชื่อมั่นได ้ว่างานที่ได ้ด าเนินการปรบัปรุงไปแลว้ น้ันเป็นสิ่งด ี 

ก็ใหก้ าหนดเป็นมาตรการ 

และประกาศใช ้  รวมทั้งตอ้งด าเนินการขยายผลไปยังกระบวนงานอื่นๆ 

ทีม่ลีกัษณะงานคลา้ยคลงึกนัดว้ย ทัง้ รกัษาและปรบัปรุงมาตรฐานอย่างต่อเน่ือง 

7.1 วธิกีารก าหนดมาตรฐานการปฏบิตังิาน 

ก า ร ใ ช ้ ผ ล ก า ร ป ฏิ บั ติ ง า น ที่ ผ่ า น ม า 

เป็นวธิกีารทีอ่าศยัขอ้มูลสถติกิารปฏบิตังิานยอ้นหลงั 

ในช่วงระยะเวลาหน่ึง น ามาค านวณหาค่าเฉลี่ยแลว้ก าหนดเป็นมาตรฐาน 

โดยอาจเพิม่หรอืลดต ่าลงใหเ้หมาะ 

กบัสภาพหรอืสถานการณใ์นชว่งเวลาน้ันการเปรยีบเทยีบกบัผลการปฏบิตังิาน

ของบุคคลอืน่ เป็นวธิกีาร 

เ ป ร ี ย บ เ ที ย บ ผ ล ก า ร 

ป ฏิ บั ติ ง าน ข อ งบุ ค ค ลห น่ึ งกับ ผ ล ก า รป ฏิ บั ติ ง าน ข อ งบุ ค ค ล อื่ น ๆ 

การศกึษาจากการปฏบิตั ิ

เป็นวิธกีารทีอ่าศยัหลกัเกณฑท์างวทิยาศาสตรห์รอืการค านวณมาชว่ย  เชน่  

การศกึษาการเคลือ่นไหวและ 

เ ว ล า ใ น ก า ร ป ฏิ บั ติ ง า น 

ทัง้นีเ้พือ่หาเวลามาตรฐานมาตรฐานแบบอตัวสิยัเป็นวธิกีารทีผู่บ้รหิาร/หวัหนา้ง

า น  เ ฝ้ า สั ง เ ก ต ก า ร ป ฏิ บั ติ ง า น ข อ ง 

ผูใ้ตบ้งัคบับญัชาแลว้น ามาก าหนดเป็นมาตรฐานศกึษาเปรยีบเทยีบผลการให ้

บรกิารขององคก์รอื่นที่สามารถใหบ้ร ิการผู ร้บับรกิารไดเ้ร็วที่สุด  ดีที่สุด 

ผู ้ ร ั บ บ ริ ก า ร พึ ง พ อ ใ จ ต่ อ ก า ร บ ริ ก า ร ม า ก 

แ ล ้ว น า ม า เป็ น ต ้น แ บ บใน ก า ร ศึ ก ษ า ว่ า มี ก ร ะบ ว น ก า ร อ ย่ า งไ ร 

เพือ่จดัท าเป็นมาตรฐานต่อไปในการศกึษาการ 

บรกิารของทีอ่ืน่ทีใ่หบ้รกิารไดอ้ย่างมปีระสทิธภิาพแลว้น ามาวเิคราะหห์าความแ

ตกต่างหรอืหาชอ่งว่างของ 



การปฏบิตังิาน เพือ่น ามาเป็นแนวทางในการจดัท ามาตรฐานและการปรบัปรุง 

7.2 เกณฑใ์นการก าหนดมาตรฐานการปฏบิตังิาน 

การก าหนดเกณฑม์าตรฐานการปฏบิตังิานควรระบุเป็นลกัษณะขอ

งการปฏบิตังิานทัง้ในเชงิ 

เช ิ งป ร ิม าณ  คุณ ภ าพ  ร ะย ะเวล า  ค่ า ใช ้จ่ าย  ห รือพ ฤติก รรม  เช่น 

เกณฑด์า้นขัน้ตอนและระยะเวลาทีป่ฏบิตังิาน 

ทีม่คีณุภาพ  ลกัษณะการแสดงออกขณะปฏบิตังิาน เป็นตน้  

ซึง่กล่าวโดยละเอยีดได ้ดงันี ้

เ ก ณ ฑ ์ ด ้ า น ขั้ น ต อ น แ ล ะ ร ะ ย ะ เ ว ล า ที่ ป ฏิ บั ต ิ

เป็นการก าหนดว่างานตอ้งมขี ัน้ตอนเท่าไร  

ใชเ้วลาปฏบิตัมิากนอ้ยเพยีงใดงานจงึจะเสรจ็เกณฑด์า้นคุณภาพของงานเป็นก

ารก าหนดว่าผลงานทีป่ฏบิตัไิด ้

น้ั น มี คุ ณ ภ า พ ดี ม า ก  โ ด ย ส า ม า ร ถ ก 

าหนดว่าคุณภาพของงานจะต ้องมีความครบถ ้วน ถูกต ้อง เช ื่อถือได ้

ป ร ะ ห ยั ด ทั้ ง เ ว ล า แ ล ะ ท  เ ช่ น  มี ก า ร ก 

าหนดข ้อผิดพลาดที่สามารถยอมรบัได ้ว่าผิดได ้ไม่ เกินกี่ เปอร เ์ซ็นต ์

สู ญ ห า ย ไ ด ้ ไ ม่ เ กิ น  ห รื อ เ ป็ น ก า ร ก 

าหนดใหผ้ลการปฏบิตังิานมคีวามผดิพลาดหรอืบกพรอ่งเป็นศูนยเ์ท่าน้ันเกณฑ ์

ด ้ า น ลั ก ษ ณ ะ ก า ร แ ส ด ง อ อ ก ข ณ ะ ป ฏิ บั ติ ง า น 

งานบางต าแหน่งไม่สามารถก าหนดมาตรฐาน ดว้ยคุณภาพหรอืปรมิาณทีไ่ด ้ 

เพราะเป็นงานที่ตอ้งปฏิบัติโดยการใชบุ้คคลหรอืลกัษณะเฉพาะบางอย่าง 

ก า ร บ ริ ก า ร จ า ก  เ จ ้ า ห น้ า ที ่ 

พฤตกิรรมและบุคลกิลกัษณะทีแ่สดงออกถอืเป็นองคป์ระกอบทีส่ าคญัส าหรบับริ

การทีต่อ้งตดิต่อกบัสาธารณชนซึง่ถอืไดว้่าเป็นตวัแทนของเทศบาลต าบลล าสนิ

ธุ ์   ดั ง น้ั น  ก า ร แ ส ด ง 

พฤตกิรรมทีต่อ้งแสดงออกไวใ้นมาตรฐานการปฏบิตังิานจะชว่ยใหผู้ป้ฏบิตังิานท

ร า บ ว่ า ต ้ อ ง ป ฏิ บั ต ิ

แสดงพฤตกิรรมทีไ่ม่เหมาะสมอาจส่งผลเสยีต่อภาพลกัษณข์ององคก์ร 
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7.3 ขอ้เสนอแนะ 

การก าหนดมาตรฐานการปฏบิตังิานของเทศบาลต าบลล าสนิธุต์อ้ง

มคีวามเหมาะสมและ 

ผูเ้กีย่วขอ้ง ทุกฝ่ายสามารถยอมรบัได ้

เห็นพอ้งตอ้งกนัว่ามาตรฐานมคีวามเป็นธรรม ผูป้ฏบิตังิานทุกคนสามารถ 

ปฏบิตัติามทีก่ าหนดไว ้ 

ลกัษณะงานทีก่ าหนดไวใ้นมาตรฐานตอ้งสามารถวดัไดเ้ป็นจ านวนเปอรเ์ซน็ตห์ร ื

อ 

สามารถวดัได ้มกีารบนัทกึเป็นลายลกัษณอกัษรและเผยแพรใ่หเ้ป็นทีร่บัรู ้

เขา้ใจตรงกนั และตอ้งปฏบิตังิาน 

ทีก่ าหนดไวต้อ้งสามารถเปลีย่นแปลงได ้ทัง้นีต้อ้งไม่เป็นการเปลีย่นแปลง  

เพราะผูร้บับรกิารสามารถปฏบิตั ิ

งานไดต้ามมาตรฐานการเปลีย่นแปลง  ควรมสีาเหตุ 

เน่ืองมาจากการทีห่น่วยงานมวีธิปีฏบิตั ิอปุกรณเ์ครือ่งมอื 

ใหม่ๆ มาใชป้ฏบิตังิาน 

7.4 ประโยชนข์องการจดัท ามาตรฐานการปฏบิตังิาน 

การมมีาตรฐานการปฏบิตังิาน 

พบว่าประโยชนต่์อเทศบาลต าบลล าสนิธ ์และเจา้หนา้ทีใ่น  

เทศบาลต าบลล าสนิธุ ์หลายประการ 

ไม่ว่าจะเป็นทางดา้นประสทิธภิาพการปฏบิตังิาน การสรา้งแรงจงูใจ 

การปรบัปรุงงาน การควบคมุงาน และการประเมนิผลการปฏบิตังิาน ดงันี ้

ดา้นประสทิธภิาพการปฏบิตังิาน 

มาตรฐานการปฏบิตังิานจะชว่ยใหผู้ป้ฏบิตังิาน อย่างถกูตอ้ง 

การเปรยีบเทยีบผลงานทีท่eไดก้บัทีค่วรจะเป็นมคีวามชดัเจนมองเห็นแนวทางใน

การพฒันา 

ปฏบิตังิานใหเ้กดิผลไดม้ากขึน้และชว่ยใหม้กีารฝึกฝนตนเองใหเ้ขา้สู่มาตรฐานได ้

ด้ า น ก า ร ส ร ้ า ง แ ร ง จู ง ใ จ 

ม า ต ร ฐ า น ก า ร ป ฏิ บั ติ ง า น เ ป็ น สิ่ ง เ ร ้า ใ ห ้ เกิ ด ค ว า ม มุ่ ง มั่ นไ ป สู่ 

ผู ้ ป ฏิ บั ติ ง า น ที่ มี ค ว า ม ส า ม า ร ถ จ ะ เกิ ด ค ว า ม รู ้สึ ก ท ้ า ท า ย 



ผู ้ ป ฏิ บั ติ ง า น ที่ มุ่ ง ค ว า ม ส า เ ร็ จ จ ะ เ กิ ด ค 

ผูป้ฏบิตังิานดจีะเกดิความภาคภมูใิจและสนุกกบังาน 

ด้ า น ก า ร ป ร ั บ ป รุ ง า น 

มาตรฐานการปฏบิตังิานจะชว่ยใหผู้ป้ฏบิตังิานทราบว่าผลงานทีจ่ะตอ้งปฏบิตัอิย่า

งไ ร ช่ ว ยใ ห ้ ไ ม่ ต ้ อ ง ก  า ห น ด ร า ย ล ะ เ อี ย ด ข อ ง ง า น ทุ ก ค ร ั้ ง 

ท าให ้มองเห็นแนวทางในการ  พัฒนาความสามารถของผู ้ปฏิบัติ งาน 

และชว่ยใหส้ามารถพจิารณาถงึความคุม้ค่าและเป็นประโยชนต่์อ ผลผลติ 

ด้ า น ก า ร ค ว บ คุ ม ง า น 

มาตรฐานการปฏบิตังิานเป็นเครือ่งมอืทีผู่บ้งัคบับญัชาใชค้วบคมุการ 

ป ฏิ บั ติ ง า น  

ผูบ้ ังคับบัญชาสามารถมอบหมายอ านาจหน้าที่และส่งผ่านค าสั่งไดง้่ายขึน้ 

ชว่ยใหท้ างานตามแผนงาน ไดง้่ายขึน้ และควบคมุงานไดด้ขีึน้ 

ดา้นการประเมินผลการปฏบิตังิาน  มาตรฐานการปฏิบตัิงาน  

ชว่ยใหก้ารประเมนิผลการ 

ป ฏิ บั ติ ง า น เ ป็ น ไ ป อ ย่ า ง มี ห ลั ก เ ก ณ ฑ ์

ป้ อ ง กั นไ ม่ ใ ห ้ มี ก า ร ป ร ะ เมิ น ผ ล ก า ร ป ฏิ บั ติ ง า น ด ้ ว ย ค ว า ม รู ้สึ ก 

ผลการปฏบิตังิานทีท่ าไดก้บัมาตรฐานการปฏบิตังิานมคีวามชดัเจนและชว่ยใหผู้ ้

ป ฏิ บั ติ ง า น ย อ ม ร ั บ 

ดี ช ี ้แ จ งแล ะท า ค ว าม เข ้า ใจ กับ ผู ้ป ฏิ บั ติ ง า น แล ะผู ้ที่ เกี่ ย วข ้อ งอื่ น ๆ 

เ กี่ ย ว กั บ ม า ต ร ฐ า น ก า ร ป ฏิ บั ติ ง า น ที่ ก า ห น ด ไ ว ้

พรอ้มทัง้จูงใจใหเ้จา้หนา้ทีม่สี่วนรว่มในการพฒันาปรบัปรุงกระบวนงานใหม้ีประสิ

ท ธิภ าพ ม าก ยิ่ งขึ ้น  แ ล ะเห็ น ป ร ะโย ช น์ที่ เจ ้า ห น้ าที่ ผู ้ป ฏิ บั ติ ง านได ้

ก ร ะ บ ว น ง า น ผ ลั ก ดั น แ ล ะ ส่ ง เ ส ร ิ ม ใ ห ้ บุ ค ล า ก ร ท า 

ง า น ที่ เ ป็ น ม า ต ร ฐ า น เดี ย ว กั น แ ล ะ ถ่ า ย ท อ ด อ ง ค ์ค ว า ม รู ้ที่ ไ ด ้

ก า รพัฒ น าก ร ะบ วน งานไป ยั งบุ ค ล าก รอื่ น ๆ  ส่ ง เส ร ิมให ้บุ ค ล าก ร 

มีการแลกเปลี่ยนเรยีนรูร้ะหว่างกนัเพี่อสรา้งองคค์วามรูท้ี่ไดจ้ากการพัฒนา 

กระบวนงานใหเ้ป็นตามมาตรฐานเดยีวกนั โดยก าหนดแผนปฏบิตักิารระยะเวลา 

และเป้าหมายในการด าเนินงานใหช้ดัเจน 
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ว่ าต ้อ งก ารผ ล งาน เป็ น ลักษณ ะใด  เป็ น ป ร ิม าณ งาน  คุณ ภ าพ งาน 

ขัน้ตอนการปฏิบตัิงาน เวลากา ปฏิบตัิงาน หรอืวิธกีารปฏิบตัิงาน ทัง้แผนงาน 

ร ะ ย ะ เ ว ล า แ ล ะ เ ป้ า ห ม า ย ที่ ต ั้ งไ ว ้ ต ้ อ งไ ม่ ขั ด กั บ นโ ย บ า ย 

ห รื อ ร ะ เ บี ย บ ข ้ อ บั ง คั บ ข อ ง ห น่ ว ย ง า น  

ส าหรบัวธิกีารส่งเสรมิใหม้กีารปฏบิตังิานใหไ้ดต้ามมาตรฐาน ด าเนินการได ้ ดงันี ้
 

ออกค าส ัง่ใหบุ้คลากรน าไปปฏบิตั ิ

แต่งตัง้ใหม้คีณะท างานรบัผดิชอบเฉพาะในการดูแดแลการปรบัปรุง

บรกิารหรอืหนา้ทีป่รบัปรุง 

ประสทิธภิาพการปฏบิตังิานการสรา้งแรงจงูใจโดยใชม้าตรการยกย่องใหร้างวลัแก่

บุคลากรทีป่ฏบิตัไิด ้ตามกรอบ 

มาตรฐานงานบรกิาร เชน่ การยกย่องชมเชย การมอบรางวลั เป็นตน้  

การศกึษาดงูานจากองคก์ารอืน่ทีส่ามารถ 

น ามาเป็นแบบอย่างทีด่ไีด ้ทัง้นี ้

เพือ่เป็นการกระตุน้ใหเ้กดิความตอ้งการในการเปลีย่นแปลงตนเอง 
 

การตดิตามประเมนิผลการปรบัปรุงมาตรฐานการใหบ้รกิาร 

ตดิตามผลการปฏบิตังิานแลว้น ามาเปรยีบเทยีบกบัมาตรฐานทีก่ าห

นดไว ้ ซึง่อาจด าเนินการ  

ได ้ดงัตอ่ไปนี ้

10.1 

ก าหนดนโยบายและแนวทางการปฏบิตัเิกีย่วกบัการควบคมุการปฏบิตังิานใ

หเ้ป็นไปตาม 

มาตรฐานทีก่ าหนดไว ้

10.2 

ก าหนดแบบการรายงานผลการด าเนินงานตามมาตรฐานของหน่วยงาน 

แลว้จดัส่งผล 

การปฏิบตัิงาน ดงักล่าวใหห้น่วยงานกลางทราบเป็นระยะๆ เช่น  3 เดือนทุกๆ 

หรอืทุกๆ 6 เดอืน หรอืแลว้แต่ 

ความเหมาะสม และความเป็นไปได ้
 



แนวทางการพฒันากระบวนงานในอนาคต 

ควรพจิารณาปรบัปรุงหรอืแกไ้ขมาตรฐานทีก่ าหนดไวใ้หม้คีวามเหม

าะสมยิง่ขึน้ โดยควรมกีาร 

ก า ร ป ร ั บ ป รุ ง  ทุ ก  ๆ  5-6 ปี 

เพ ราะรูปแบบความต ้องการของผู ้ร บับร ิการจะเปลี่ยนแปลงไป  ดัง น้ั น 

จึ ง ค ว ร มี ก า ร เ ป ลี่ ย น แ ป ล ง ก า ร ท า ง า น  

เพือ่ใหส้ามารถตอบสนองไดท้นัทกีบัความตอ้งการของประชาชนดว้ย 

  ปั จ จั ย ที่ ท า ใ ห ้ เ ท ศ บ า ล ต า บ ล ล า สิ น ธุ ์ 

ส า ม า ร ถ ป ร ั บ ป รุ ง ก ร ะ บ ว น ง า นไ ด ้ ส า เ ร็ จ อ ย่ า ง ต่ อ เ น่ื อ ง 

วเิคราะหจ์ากการด าเนินการปรบัปรุงทีผ่่านมาว่าความส าเรจ็เกดิมาจากปัจจยัต่า

งๆ  มอีะไรบา้ง  เชน่ 

เค ร ื่อ งมื อในการให ้บ ร ิก าร ระบบสารสน เทศ  คอมพิ ว เตอรท์ี่ ทัน สมัย 

คณุภาพของเจา้หนา้ที ่ขัน้ตอนการท างาน ผูบ้รหิารใหค้วามส าคญั  เป็นตน้ 
 

บทสรุป 

การพฒันาคณุภาพการบรกิารเป็นเครือ่งมอืส าคญัอย่างหน่ึงทีเ่ทศ

บาลต าบลล าสนิธุ ์สามารถน ามาใชใ้นการบรหิารงาน 

เพือ่ควบคมุใหก้ารด าเนินงานเป็นไปตามเป้าหมายทีก่ าหนดไว ้

การมอบหมายหนา้ทีส่ามารถท าไดส้ะดวก รวดเรว็  

ในการประเมนิผลการปฏบิตังิานมคีวามยตุธิรรม น่าเชือ่ถอื 

เน่ืองจากมหีลกัฐานและหลกัเกณฑท์ีเ่ทศบาลต าบลล าสนิธุ ์

สามารถชีแ้จงใหผู้ป้ฏบิตังิานยอมรบั 

สามารถชีแ้จงใหผู้ป้ฏบิตังิานยอมรบัผลการประเมนิได ้ 

ในส่วนของฝ่ายจดัการปฏบิตังิาน มาตรฐานทีก่ าหนดไว ้

ถอืเป็นสิง่ทา้ทายทีท่ าใหเ้กดิความมุ่ง 

ใหถ้งึเป้าหมายการปฏบิตังิานมคีวามถกูตอ้งมากขึน้ 

เน่ืองจากผูป้ฏบิตังิานตามกรอบหรอืแนวทางพฒันศกัยภาพ 

เพือ่ไปสู่มาตรฐานการปฏบิตังิาน 

ทัง้ผูป้ฏบิตังิานและผูบ้รหิารงานของเทศบาลไดร้ว่มกนัก าหนดไว ้

เพือ่ใหก้ารปฏบิตังิานไดค้ณุภาพและไดพ้ฒันาไปสู่องคก์รทีม่ปีระสทิธภิาพ 

 


