
 

 

 

บทน า 

 ตามพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองท่ีดี พ.ศ. 2546  ได้ก าหนด
แนวทางปฏิบัติราชการ  มุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชน  โดยยึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง  เพื่อตอบสนองความ
ต้องการของประชาชนให้เกิดความผาสุกและความเป็นอยู่ที่ดีของประชาชน  เกิดผลสัมฤทธิ์ต่องานบริการท่ีมี
ประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่าในการให้บริการ  ไม่มีข้ันตอนปฏิบัติงานเกินความจ าเป็น  มีการปรับปรุงภารกิจ
ให้ทันต่อสถานการณ์  ประชาชนได้รับความอ านวยความสะดวกและได้รับการตอบสนองความต้องการ  และมีการ
ประเมินผลการให้บริการอย่างสม่ าเสมอ 

 การจัดบริการและสวัสดิการท่ีมีคุณภาพให้ประชาชนเป็นหน้าท่ีทางเทศบาลต าบลเลาขวัญต้องด าเนินการ
ให้กับประชาชนทุกคนในเขตเทศบาล  เพื่อให้ประชาชนมีความสุข และพึงพอใจในการรับบริการ 

 การจัดการและสวัสดิการท่ีมีคุณภาพให้ประชาชนทุกคน  ต้องมีการพัฒนาปรับปรุงคุณภาพการบริการให้มี
มาตรฐาน  อันจะน ามาซึ่งคุณภาพการให้บริการท่ีดี  ประชาชนเกิดความพึงพอใจเป็นการยกระดับคุณภาพการ
ปฏิบัติงาน  เมื่อบุคลากรของเทศบาลต าบลเลาขวัญ  สามารถปฏิบัติได้อย่างเป็นรูปธรรม  จึงเห็นสมควรท่ีจะ
ถ่ายทอดวิธีการปฏิบัติงานท่ีมีประสิทธิภาพไปยังบุคลากรทุกคน  เพื่อก่อให้เกิดการพัฒนา  การบริการให้ได้ส่ิงท่ีดี
ท่ีสุดและปฏิบัติไปในทิศทางเดียวกัน  ส่งผลท้ังผู้รับบริการได้รับบริการที่รวดเร็วตามก าหนดเวลา เสมอภาค ไม่เลือก
ปฏิบัติและมีความเป็นธรรม  ได้รับการตอบสนองความต้องการเกิดความพึงพอใจสูงสุด  ผู้ปฏิบัติงานสามารถ
ปฏิบัติงานได้อย่างมีประสิทธิภาพและตอบสนองความต้องการของทุกคน 

วัตถุประสงค์ของการจัดท าคู่มือ 

1.  เพื่อเป็นแนวทางให้บุคคลากรน าไปใช้พัฒนาและปรับปรุงคุณภาพงานบริการ 
2.  เพื่อพัฒนาคุณภาพและประสิทธิภาพการบริการให้มีมาตรฐาน 

ความส าคัญของการพัฒนาคุณภาพงานบริการของ เทศบาลต าบลเลาขวัญ เพื่อสร้างความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการ 

  การพัฒนาคุณภาพงานบริการของเทศบาลต าบลเลาขวัญ  ให้เป็นไปตามาตรฐานหรือมีมาตรฐานคุณภาพ  
นับได้ว่าเป็นเรื่องส าคัญท่ีเทศบาลต าบลเลาขวัญ  ควรมีการพัฒนาคุณภาพงานบริการอย่างต่อเนื่อง  เป็นการ
ยกระดับคุณภาพการให้บริการให้ดีขึ้นกว่าท่ีมาตรฐานก าหนด  เพื่อให้ผู้รับการบริการเกิดความพึงพอใจจากการ
ปฏิบัติงานการให้บริการของบุคลากรด้วยมาตรฐานเดียวกันและมีประสิทธิภาพเท่าเทียมกัน 
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การพัฒนาคุณภาพงานบริการมีขั้นตอนในการจัดท าดังนี้ 

วงจรการปรับปรุงคุณภาพการให้บริการ 

วิเคราะห์ลักษณะพื้นฐาน 

 

 ปัจจัยที่ส่งผลส าเร็จ        จัดต้ังคณะท างาน  

  

   แนวทางในอนาคต      

 

ติดตามประเมินผล    วิเคราะห์สภาพการปฏิบัติงานในอดีตและปัญหาที่เกิดข้ึน  

 

 ผลักดันส่งเสริมถ่ายทอด            ด าเนินการปรับปรุงบริการ 

 

 ชี้แจงท าความเข้าใจผู้ปฏิบัติงานที่เกี่ยวข้อง    จัดท ามาตรฐานการปฏิบัติงาน  

 

 

        จดัประชมุผู้เก่ียวข้อง  

วงจรการด าเนินการปรับปรุงบริการ 

ก าหนดมาตรการ  แนวทาง  แผนการ 

 

 ปัญหาอุปสรร และแนวแนวทางแก้ไข      ต้ังเป้าหมาย  

 

 

    การส ารวจความพึงพอใจ       วางแผน  

 

 

 จัดสิ่งอ านวยความสะดวก  

  ด้านบุคลการ  สถานที่  กระบวนการให้บริการ          ปฏิบัติงานตามแผน 
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ค าจ ากัดความ 

 การบริการ  หมายถึง  ความพยายามในการใช้ความรู้  ความสามารถ  ทักษะ และความกระตือรือร้นของผู้
ให้บริการน าเสนอการบริการให้แก่ผู้บริการด้วยความเต็มใจ  จริงใจ  และให้เกียรติ  เพื่อให้สามารถตอบสนองต่อ
ความต้องการและความคาดหวัง  รวมท้ังเพื่อสร้างความพึงพอใจสูงสุดแก่ผู้บริการ 

 คุณงานบริการ  หมายถึง  ประสิทธิผลโดยรวมของกระบวนการด าเนินงานตามมาตรฐานและมีความ
สม่ าเสมอ  ในการตอบสนองตามความต้องการจ าเป็น และความคาดหวังของผู้รับบริการ  สร้างความพึงพอใจให้กับ
ผู้รับบริการเมื่อได้รับการบริการ 

 ความพึงพอใจ  หมายถึง  ระดับความรู้สึกพึงพอใจของผู้รับบริการ  ท่ีมาติดต่อกับเทศบาลต าบลเลาขวัญ
ต่อกิจกรรมหนึ่ง  ซึ่งสะท้อนให้เห็นถึงประสิทธิภาพของกิจกรรมนั้นๆ ระดับความพึงพอใจของบุคคลมีความสุข  
ชอบใจ  พอใจ จะเกิดขึ้นเมื่อความต้องการของบุคคลนั้นได้รับการตอบสนอง 

 ผู้รับบริการ  หมายถึง  ประชาชนในเขตเทศบาต าบลเลาขวัญ และประชาชนท่ัวไป  

การพัฒนาคุณภาพการให้บริการ 

 การพัฒนาคุณภาพการให้บริการเป็นการมุ่งไปสู่การยกระดับคุณภาพการให้บริการตามแนวคิดการบริหาร
คุณภาพโดยรวม (TQM) มีหลักการดังนี้ 

1)  ผู้รับบริการส าคัญที่สุด (customer  focus)  เพราะผู้รับบริการเป็นเป้าหมายท่ีส าคัญของงานบริการ
ของเทศบาลต าบลเลาขวัญ  ซึ่งคุณภาพงานบริการอยู่ท่ีความสามารถในการตอบสนองความต้องการของผู้บริการ 

2)  มีวิสัยทัศน์ร่วมกัน  (common  vision)  เป็นการรวมพลังเพื่อการสร้างสรรค์ให้ผู้รับบริการ และผู้
บริการมีส่วนร่วมในการก าหนดเป้าหมายร่วมกันและมีส่วนในการปรับเปล่ียนไปสู่เป้าหมายดังกล่าว 

3)  ทีมงานสัมพันธ์   (teamwork  &  empowerment)  ทุกคนต้องท างานเป็นทีม  ผู้ปฏิบัติงานจะต้อง
ได้รับการเสริมพลังด้วยการฝึกอบรม  ข้อมูลและโอกาส  เพื่อให้น าศักยภาพของตนมาใช้อย่างเต็มท่ี 

4)  มุ่งม่ันกระบวนการ  (process  focus)  เป็นการปรับปรุงกระบวนการท างานให้กระชับ  ง่าย  ในการ
ปฏิบัติ  เป้นการสร้างระบบเพื่อปกป้องคุ้มครองให้ผู้ปฏิบัติงานท างานได้ดีท่ีสุด 

5)  มีกระบวนการแก้ปัญหา   (problem  solving  process)  เป็นการน ากระบวนการทางวิทยาศาสตร์  
มาใช้ปรับปรุงกระบวนการ  เริ่ มด้วยการวิเคราะห์สภาพปัญหา  การทดสอบ  ทางเลือก และน ามาปฏิบัติเป็น
มาตรฐาน 

6)  ผู้น าให้การสนับสนุน  (leadership  support)   
ผู้น ามีบทบาทส าคัญในการก่อให้เกิดการเปล่ียนแปลง   
ผู้น าทุกระดับเปล่ียนบทบาทจากผู้ควบคุมและส่ังการเป็นโค้ช 

7)  พัฒนาไม่หยุดยั้ง  (continuous  improvement)  มองหาโอกาสพัฒนาอย่างต่อเนื่อง 
 การพัฒนาคุณภาพการบริการของเทศบาลต าบลเลาขวัญ  จึงเป็นส่ิงส าคัญท่ีเป็นตัวแปรตามกับระดับความ
พึงพอใจของผู้รับบริการ  ถ้าเทศบาลต าบลเลาขวัญ  ได้มีการปรับปรุงพัฒนาคุณภาพการให้บริการให้มีคุณภาพ  
ด้วยกระบวนการท างานท่ีมีประสิทธิภาพ  ขั้นตอนการท างานลดลงสามารถปฏิบัติงานได้รวดเร็วขึ้น และลด
ค่าใช้จ่าย  เมื่อปฏิบัติแล้วมีประสิทธิภาพจนเกิดเป็นมาตรฐานในการปฏิบัติงานและมีการปรับปรุงอย่างต่อเนื่อง 
 เนื่องจากความต้องการของผู้รับบริการมีการเปล่ียนแปลงส่ิงแวดล้อมต่างๆ ท้ังภายในและภายนอกก็
เปล่ียนแปลงไปตามสถานการณ์ปัจจุบัน  ฉะนั้นควรมีการปรับปรุงคุณภาพอย่างสม่ าเสมอ  โดยด าเนินการตาม    
ขั้นตอน  ดังต่อไปนี้ 
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1.  ก าหนดและวิเคราะห์ลักษณะพื้นฐานของเทศบาลต าบลเลาขวัญ  เพื่อให้ทราบทิศทางและเป้าหมาย
ของเทศบาลต าบลเลาขวัญ  มีองค์ประกอบดังนี้ 
     ⚫ ประวัติ 

     ⚫ วิสัยทัศน์ 

     ⚫ พันธกิจ 

     ⚫ ภารกิจ 

     ⚫ โครงสร้างการบริหารงานและอัตราก าลัง 

2.  ปรับปรุงกระบวนการให้บริการ  ดังนี้ 
    วิเคราะห์กระบวนการให้บริการข้อมูล  เพื่อน ามาพิจารณาจัดท าข้อเสนอในการลดขั้นตอนและ 

      ระยะเวลาการปฏิบัติงาน 
    จัดท ามาตรการที่จะน าไปสู่การปฏิบัติให้ได้มาตรฐานท่ีก าหนด 
    รับฟังความคิดเห็น / ระดมสมองจากผู้ท่ีเกี่ยวข้อง 
    ผลักดันการพัฒนางานบริการสู่ความส าเร็จ 
    พิจารณาปรับปรุงแก้ไขงานบริการให้เหมาะสม 

3.  ศึกษาวิเคราะห์สภาพการปฏิบัติงานในอดีตและปัญหาที่เกิดขึ้น 
 ศึกษาวิเคราะห์  กระบวนการ  ท่ีได้คัดเลือกว่ามีการปฏิบัติงานหรือการให้บริการผู้รับบริการเป็น

อย่างไร  เพื่อปรับปรุงและพัฒนาการบริการ  ซึ่งมีแนวทางในการด าเนินการ ดังนี้ 
    3.1  ส ารวจสภาพปัจจุบันของการปฏิบัติงาน  การวิเคราะห์สภา  การท างานในปัจจุบันของเทศบาล

ต าบลเลาขวัญ  สามารถช่วยค้นหาสาเหตุท่ีท าให้เกิดปัญหาหรือความล่าช้า  ในการปฏิบัติงาน  รวมท้ังความไม่พึง
พอใจของผู้รับบริการได้รับบริการได้  โดยการเก็บข้อมูลมาวินิจฉัยปัญหา  ซึ่งข้อมูลนี้อาจมาจากความต้องการของ
ผู้รับบริการหรือความคาดหวังของผู้รับบริการหรือจากเจ้าหน้าท่ีผู้ปฏิบัติงานของเทศบาลต าบลเลาขวัญ  จากนั้นหา
จุดท่ีควรปรับปรุงซึ่งสามารถศึกษาได้จากการจัดท าแผนผังการไหลของงานในกระบวนการให้มีการแยกแยะขึ้นตอน
การท างานย่อยๆ ท่ีเกิดขึ้นในกระบวนการท างานและสามารถวิเคราะห์หาว่าข้ันตอนใดเป็นขั้นตอนท่ีไม่ก่อให้เกิด
มูลค่าเพิ่ม และขั้นตอนใดก่อให้เกิดมูลค่าเพิ่ม  เพื่อน ามาก าหนดแนวทางในการปรับปรุงงานให้มีประสิทธิภาพ และ
เป็นไปตามมาตรฐานต่อไป 

   3.2  วิเคราะห์หาสาเหตุ  เป็นการวิเคราะห์ปัญหาเพื่อพิจารณาว่ามีเวลาสูญเสียเกิดข้ึนในขั้นตอนใด 
และสูญเสียเรื่องใด  ซึ่งอาจจะน าเทคนิคการวิเคราะห์แบบผังก้างปลา  ( Fish  Bone  Diagram)  มาวิเคราะห์หา
สาเหตุเริ่มต้นของปัญหา  ซึ่ งผลท่ีได้จะเป็นข้อมูลเบ้ืองต้นท่ีมีการจัดล าดับความส าคัญของปัญหาว่ามีความจ าเป็น
เร่งด่วนหรือมีความเสียหายรุนแรงอย่างไร  เพื่อน ามาก าหนดขั้นตอนการแก้ไขปัญหา  ต้ังเป้าหมาย  และขอบเขต
ในการปรับปรุงงานให้ได้อย่างชัดเจนต่อไป 

4.  การด าเนินการปรับปรุงบริการ 
     การได้มาซึ่งมาตรฐานการปฏิบัติงานของเทศบาลต าบลเลาขวัญ  ส่ิงหนึ่งท่ีต้องด าเนินการก่อน คือ การ
ปรับปรุงให้มีประสิทธิภาพ  ผู้บริหารส านักปลัดเทศบาล  ต้องเห็นถึงความจ าเป็นเร่งด่วนท่ีต้องสนับสนุนและ
ส่งเสริมให้มีการปรับปรุงงานอย่างจริงจัง  โดยเฉพาะอย่างยิ่งภารกิจในการให้บริการ  ท้ังนี้  เพื่อวัตถุประสงค์ให้การ
ด าเนิน 
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งานของเทศบาลต าบลเลาขวัญ  มีประสิทธิภาพและประสิทธิผล  สร้างความพึงพอใจให้เกิดข้ึนแก่ผู้รับบริการโดย
ส่วนรวมจากการได้รับบริการ  ส าหรับการปรับปรุงมีแนวทางในการด าเนินการ  ดังนี้ 

4.1  ก าหนดมาตรการ  แนวทาง และแผนงานในการปรับปรุงงาน/แก้ไขปัญหาเป็นการก าหนดวิธีการ
ปรับปรุงและเครื่องมือท่ีใช้ในการปรับปรุงงาน  ซึ่งอาจน าเทคนิคการปรับปรุงงานดังต่อไปนี้มาใช้คือ 

4.1.1  เทคนิค  PDCA  PLAN  การวางแผนรวมถึงการออกแบบกระบวนการการเลือกตัววัด 
และการถ่ายทอดเพื่อน าข้อก าหนดไปปฏิบัติ  DO  ด าเนินการตามแผนท่ีวางไว้ CHECK  การตรวจประเมิน  
ความก้าวหน้าและการได้มาซึ่งความรู้ใหม่  โดยพิจารณาผลลัพธ์ท่ีได้ท้ังจากภายในและภายนอกองค์กร  ACT  การ
ปรับปรุง  โดยอาศัยผลของการตรวจประเมิน  การเรียนรู้ปัจจัยน าเข้าใหม่ๆ ข้อก าหนดใหม่ๆ รวมถึงความต้องการ
ของผู้บริการ และโอกาสในการสร้างนวัตกรรม 

4.1.2  เทคนิคการาต้ังค าถาม 5 W –  1 H (What ?, Why ?, Where ?, When ?, How ?)  ซึ่ง
เทคนิคนี้สามารถน าไปใช้เพื่อวิเคราะห์ผลการปฏิบัติงานในสภาพปัจจุบันและหาวิธีการปรับปรุงท่ีท าให้กระบวนการ
ปฏิบัติงานเหลือแต่ขั้นตอนท่ีเกิดมูลค่าเพิ่มสามรถท างานได้เสร็จทันเวลาและตอบสนองความต้องการของ
ผู้รับบริการทั้งภายในและภายนอกได้ 

4.2  ต้ังเป้าหมาย  เป็นการก าหนดเป้าหมายการปรับปรุงงานท่ีต้องการ  ซึ่งอาจก าหนดเป็นค่าดัชนีช้ี
วัดผลการด าเนินงาน ( KPI) ว่ามีค่าเท่าไรจึงเหมาะสม  พร้อมกับออกแบบฟอร์มเก็บข้อมูล  เพื่อเปรียบเทียบ
ประเมินผลตัวชี้วัดก่อนด าเนินการและหลังด าเนินการหรือการเปรียบเทียบ (Benchmark)  กับองค์กรอื่นในงาน
ประเภทเดียว และพิจารณาว่าถ้าจะท าให้ดีควรต้ังเป้าหมายไว้ที่ระดับใดจึงจะพอใจ 

4.3  วางแผนโครงการและการด าเนินการตามแผนของโครงการท่ีวางไว้  เมื่อส ารวจสภาพปัจจุบันของ
ปัญหาและต้ังเป้าหมายแล้วจะสามารถวางแผนโครงการในการปรับปรุงงาน  ซึ่งอาจจัดท าเป็น Gantt Chart 
เพื่อให้ทราบถึงกิจกรรมการปรับปรุงงานโดยรวมท้ังหมดว่าจะต้องใช้เวลาในการด าเนินงานนานเท่าใด  ซึ่ งต้อง
ก าหนดกิจกรรมย่อยและก าหนดระยะเวลาของแต่ละกิจกรรม  รวมท้ังผู้รับผิดชอบแต่ละงานให้ชัดเจนด้วย 

4.4  ลงมือปฏิบัติตามแผนและการตรวจสอบผลการปฏิบัติการเป็นการด าเนินการเพื่อทดลองปฏิบัติตาม
ขั้นตอน/วิธีการใหม่  แล้วพิจารณาว่ามีแนวโน้มท่ีจะท าให้บรรลุเป้าหมายท่ีต้ังไว้หรือไม่  หากมีแนวโน้มท่ีจะ
ด าเนินการได้ก็เตรียมการก าหนดเป็นมาตรฐานต่อไป  แต่ถ้ามีแนวโน้มว่าจะไม่บรรลุผลตามเป้าหมายก็ต้องกลับไป
ยังขั้นตอนของการหาวิธีการปรับปรุงงานใหม่ให้ข้อ (3) อีกครั้ง 

5.  วิธีการให้บริการเพื่อสร้างความพึงพอใจ 
     การให้บริการแก่ผู้รับบริการเพื่อให้เกิดความพึงพอใจนั้น  จ าเป็นต้องมีการจัดส่ิงอ านวยความสะดวกแก่
ผู้รับบริการประกอบด้วย 3 องค์ประกอบหลัก คือ 

   ก. ด้านบุคลากรผู้ให้บริการ 
ผู้ให้บริการเป็นส่วนส าคัญท่ีส่งผลต่อคุณภาพของการบริการเพราะผู้ให้บริการมีปฏิสัมพันธ์ต่อ

ผู้รับบริการโดยตรง  ดังนั้น  เทศบาลต าบลเลาขวัญ  ควรให้ความส าคัญในการบริหารบุคลากรให้เป็นผู้ท่ีมีลักษณะท่ี
เหมาะสมในการให้บริการ ดังนี้ 

1.  ทัศนคติที่ถูกต้องในการให้บริการ 
    การบริการท่ีท าให้ผู้รับบริการประทับใจนั้น  ต้องมาจากจิตใจและทัศนคติของผู้ให้บริการที่ต้องรับรู้ว่า
ผู้รับบริการคือจุดมุ่งหมายของการท างานของตน  ผู้รับบริการเป็นบุคคลท่ีส าคัญท่ีสุดต้องอ านวยความสะดวกและ
ช่วยเหลือให้เต็มก าลังความสามารถ 
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  แนวทางปฏิบัติ   
 ปลูกฝังวัฒนธรรมในส านักปลัดเทศบาล  ให้ตระหนักว่าผู้รับบริการเป็นบุคคลท่ีส าคัญท่ีสุด  
 หัวหน้างาน  ต้องตรวจตราการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าท่ีในการให้บริการอย่างเข้มงวด  
 ผู้รับบริการประเมิน  การท างานของเจ้าหน้าท่ีและผลของการประเมินเป็นส่วนหนึ่งของการพิจารณาความ
ดีความชอบ 
 อบรมพัฒนาผู้ท่ีไม่สามารถบริการได้ตามมาตรฐานและหากไม่สามารถปรับปรุงตนเองได้ให้พิจารณาย้ายไป
ท างานในส่วนสนับสนุนท่ีไม่ต้องติดต่อกับผู้รับบริการ 

  2.  ความมีมิตรไมตรี  
 การอ านวยความสะดวกให้แก่ผู้รับบริการนั้นจะต้องอยู่บนพื้นฐานของความเป็นมิตร  ยิ้มแย้มแจ่มใส  
เพราะผู้รับบริการเมื่อเข้ามายังส านักปลัดเทศบาล  ย่อมไม่มีความคุ้นเคยหากไม่มีผู้ใดเอาใจใส่  ก็จะเกิดความรู้สึก
เคว้งคว้างไม่ทราบว่าตนควรจะติดต่อกับผู้ใด ณ จุดใด  ความมีมิตรไมตรีของผู้ให้บริการย่อมท าให้ผู้รับบริการมี
ความอบอุ่นใจ 
  แนวทางปฏิบัติ   
 จัดให้มีพนักงานต้อนรับ เช่น เมื่อผู้รับบริการมายัง  ส านักปลัดเทศบาล บุคลากรจะเดินมาถามถึงปัญหา
และความต้องการอธิบายถึงขั้นตอนการด าเนินงานให้เกิดความเข้าใจ  พาผู้รับบริการไปยังจุดเริ่มต้นให้บริการในแต่
ละกรณี 

  3.  ความรู้  
 ผู้ให้บริการจะต้องมีความรู้ในงานของตนอย่างถ่องแท้  เพื่อท่ีจะให้บริการได้ถูกต้อง  สามารถใช้ความรู้ท่ีมี
ช่วยแก้ไขปัญหาให้แก่ผู้รับบริการได้ 
  แนวทางปฏิบัติ   
 พัฒนาความรู้ให้บุคลากร  จัดให้มีการอบรมให้ความรู้แก่บุคลากรอย่างต่อเนื่อง  มีการทดสอบวัดผลว่า
บุคคลมีความรู้จริงในศาสตร์ที่ได้รับมอบหมายให้ท าหน้าท่ี  มีนโยบายให้การเล่ือนต าแหน่งเป็นไปเฉพาะในสายงาน
นั้นๆ ท าให้มีความช านาญและรู้สึกในงาน 

  4.  ความสุภาพ  
 ผู้ให้บริการควรมีกิริยามารยาท  มีความสุภาพอ่อนน้อม  ยกย่องให้เกียรติผู้รับบริการ  การพัฒนา
บุคลิกภาพของผู้ให้บริการในด้านนี้  อาจท าได้โดยการจัดอบรมเชิงปฏิบัติการท่ีเน้นให้เกิดความสุภาพและ      
มนุษยสัมพันธ์ 

  5.  ความเต็มอกเต็มใจช่วยเหลือ  
 การมีจิตใจใฝ่บริการ ( Service  Mind)  ท่ีเต็มอกเต็มใจให้บริการเป็นจิตวิญญาณของผู้ให้บริการที่ดี และ
ช่วยให้ผู้รับบริการรู้สึกประทับใจเมื่อมารับบริการ 

  6.  ความเสมอภาคในการให้บริการ  
 ผู้ให้บริการต้องมีความเสมอภาคในการให้บริการแก่ผู้รับบริการทุกคนอย่างเท่าเทียมกัน  ไม่ว่าผู้รับบริการ
นั้นจะมีฐานะ  ชาติตระกูล  การศึกษา  หรือสถานะทางสังคมในระดับใด  เจ้าหน้าท่ีในหน่วยงานก็ควรท่ีจะ
ให้บริการในมาตรฐานเดียวกันโดยไม่มีความเหล่ือมล้ า 
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  แนวทางปฏิบัติ   
 สร้างมาตรฐานของกระบวนการให้บริการ เช่น ถ้อยค าท่ีใช้พูดกับผู้รับบริการ  ให้ทุกคนถือปฏิบัติกับ
ผู้รับบริการทุกคนเหมือนๆ กัน 

ก. ด้านสถานที่  การจัดสภาพแวดล้อมเพื่ออ านวยความสะดวก 
การจัดให้มีสถานท่ีและสภาพแวดล้อมท่ีเหมาะสม  เป็นปัจจัยส าคัญประการหนึ่งท่ีจะช่วยให้ผู้รับบริการ

ได้รับความสะดวกสบาย 
  แนวทางปฏิบัติ   
 - จัดสถานที่  ภูมิทัศน์และอุปกรณ์อ านวยความสะดวก  
 จัดภูมิทัศน์ให้มีความสะอาดเป็นระเบียบเรียบร้อย  มีความสวยงาน  จัดให้มีท่ีนั่งอย่างเพียงพอ  มีแผนผัง
จุดบริการตามล าดับข้ันตอน / ป้ายช่ือห้องจัดเตรียมวัสดุส านักงานท่ีจ าเป็น 
 - จัดท าศูนย์ความรู้และคลังข้อมูล  
 รวมเอกสารที่เป็นข้อมูลและองค์ความรู้ต่างๆ ให้เป็นระเบียบสะดวกแก่การค้นหาเพื่อให้สามารถให้บริการ
ได้อย่างรวดเร็ว  จัดระเบียบให้บุคลากรสามารถเข้าถึงความรู้ต่างๆ ได้ง่ายและเอกสารไม่สูญหาย 
 -  ด้านกระบวนการให้บริการ  
 กระบวนการให้บริการเป็นส่ิงท่ีส่งผลต่อคุณภาพบริการของเทศบาลต าบลเลาขวัญและการอ านวยความ
สะดวกให้แก่ผู้รับบริการ  ดังนั้น  กระบวนการในการให้บริการจะต้องเอื้อให้เกิดความถูกต้องแม่นย า  รวดเร็ว  ท า
ให้ผู้รับบริการสามารถเข้าถึงบริการได้ง่าย  มีความชัดเจนของข้อมูลต่างๆ เกี่ยวกับการบริการท่ีส่ือให้ผู้รับบริการ
ได้รับทราบ  มีการติดตามผลการปฏิบัติงานและมีการส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการในด้านต่างๆ เพื่อ
ปรับปรุงบริการอย่างเหมาะสม ดังนี้ 

  1.  ความรวดเร็วในการให้บริการ  
 ส่ิงท่ีผู้รับบริการต้องกานเมื่อมารับบริการ  คือ  การได้รับบริการที่รวดเร็ว  ตรงเวลา  ดังนั้น ส านัก
ปลัดเทศบาล  จึงควรคิดค้นวิธีการลดขั้นตอนในการท างาน  เพื่อสามารถให้บริการได้รวดเร็วที่สุด 
  แนวทางปฏิบัติ   
 ลดขั้นตอนการให้บริการจัดให้มีผู้ให้บริการอย่างเพียงพอ  วางผังการไหลเวียนของงานให้ง่าย  งาน
ไหลเวียนเร็วไม่มีจุดท่ีเป็นคอขาด 

  2.  ความถูกต้องแม่นย า  
 การอ านวยความสะดวกและแก้ปัญหาให้แก่ผู้รับบริการ  นอกจากจะต้องท าด้วยความรวดเร็วแล้วยังต้องมี
ความถูกต้อง  แม่นย าไม่ผิดพลาด 
  แนวทางปฏิบัติ   
 การปฏิบัติงานมีข้ันตอนเป็นข้อก าหนดท่ีชัดเจน  มีคู่มือประกอบว่าการท างานแต่ละอย่างต้องใช้เอกสาร
อะไรบ้าง  การด าเนินงานมีข้ันตอนเป็นล าดับอย่างไร 
 มีกระบวนการกล่ันกรอง  ตรวจสอบ  เพื่อให้เกิดความถูกต้อง  
 ใช้ระบบสารสนเทศช่วยจัดการข้อมูลและช่วยเตือนเมื่อถึงก าหนดเวลา  
 มีการบันทึกวันและเวลาการรับค าขอและรับเรื่องทุกขั้นตอน  
 มีใบแสดงการรับค าขอให้กับผู้ยื่นค าขอและเวลาแล้วเสร็จ (วันรับผลการพิจารณา)  
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  3.  ความสามารถเข้าถึงได้ง่าย  
 ความสามารถาเข้าถึงและใช้บริการได้ง่ายเป็นส่วนหนึ่งท่ีจะท าให้ผู้รับบริการได้รับความสะดวกสบาย  
ดังนั้น  จุดท่ีให้บริการควรจะมีการกระจายให้ท่ัวถึงหรือให้ผู้รับบริการสามารถใช้บริการผ่านระบบเครือข่าย
อินเตอร์เน็ตได้ 

  4.  ความชัดเจนของข้อมูลต่างๆ เก่ียวกับการบริการ ณ จุดบริการ  
 ผู้รับบริการจ านวนมากมักจะไม่มีความรู้เกี่ยวกับช้ันตอนการให้บริการของเทศบาลต าบลเลาขวัญ  
ตลอดจนไม่ทราบว้าองจัดเตรียมเอกสารหลักฐานอะไรบ้างในการติดต่อกับเทศบาลต าบลเลาขวัญ  ในกรณีต่างๆ 
ดังนั้น  การประชาสัมพันธ์และให้ข้อมูลท่ีชัดเจนจึงเป็นปัจจัยหนึ่งท่ีช่วยให้ผู้รับบริการได้รับความสะดวกมากขึ้น 
  แนวทางปฏิบัติ   
 ติดประกาศตามท่ีต่างๆ เพื่อประชาสัมพันธ์ให้ผู้รับบริการหรือหมายเลขโทรศัพท์ในการติดต่อสอบถาม  
 จัดท าป้ายช่ือเจ้าหน้าท่ีผู้รับผิดชอบ  
 ใช้ส่ือต่างๆ เช่น ป้าน แผ่นพับ แถบ บันทึกเสียงและรูปภาพในการประชาสัมพันธ์การใช้บริการให้      
ทราบท่ัวกัน  
 จัดเตรียมแบบฟอร์มต่างๆ ไว้ให้พร้อมเพรียง  

  5. การให้บริการตลอดเวลา  
 ควรจัดให้มีการบริการตลอดเวลาระหว่างการเปิดให้บริการ  ไม่มีการหยุดพักเท่ียง  เพื่อสามารถให้บริการ
ได้อย่างต่อเนื่อง 

  6.  จัดให้มีช่องทางการติดต่อที่สะดวก  
 จัดให้มีช่องทางการติดต่อท่ีผู้รับบริการสามารถติดต่อกับเทศบาลต าบลเลาขวัญได้โดยง่าย เช่น  
 Website  ให้ข้อมูล 
 E-mail  เพื่อเป็นช่องทางให้ผู้รับบริการสามารถติดต่อได้ตลอดเวลา 
 * กล่องรับเรื่องราวร้องทุกข์ 

  7.  การติดตามผล 
 เมื่อให้บริการไปแล้วในกรณีท่ีภารกิจยังไม่เสร็จส้ิน ควรท่ีจะติดตามผลเป็นระยะๆ เพื่อแสดงถึงความเอาใจ
ใส่และให้ความส าคัญกับผู้บริการ  เป็นการสร้างความประทับใจอีกทางหนึ่ง  นอกจากนี้ในการติดตามผลก็อาจท า
ให้ได้รับข้อมูลท่ีเป็นประโยชน์ในการด าเนินการต่อไปได้ ท าให้เกิดความรู้สึกท่ีดีท่ีเจ้าหน้าท่ีเทศบาลต าบลเลาขวัญ
ห่วงใยไม่ทอดท้ิง 

  6.  การส ารวจความพึงพอใจของผู้บริการในด้านต่างๆ  
 เทศบาลต าบลเลาขวัญ  ควรท าการส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการอย่างสม่ าเสมอ  เพื่อท่ีจะได้ทราบ
ว่าจะต้องปรับปรุงการด าเนินงานในจุดใดบ้าง  เพื่อให้มีการพัฒนาคุณภาพของบริการอย่างต่อเนื่อง 
 * จัดท าแบบสอบถามเพื่อส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการ 
 * ประชาสัมพันธ์ให้ผู้รับบริการตอบแบบสอบถามในแบบสอบถามหรือทางอินเทอร์เน็ตและสร้างแรงจูงใจ
ให้ตอบแบบสอบถาม เช่น มีรางวัลให้ 
 * น าข้อมูลท่ีได้มาวิเคราะห์ผลและสรุป 
 * หาวิธีการปรับปรุงจุดท่ีผู้รับบริการยังไม่ได้รับความพึงพอใจ 
 * จัดอันดับเจ้าหน้าท่ีท่ีให้บริการดี  เพื่อกระตุ้นให้เจ้าหน้าท่ีเอาใจใส่บริการให้ได้ดีท่ีสุด 
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 7.  การจัดท ามาตรฐานการปฏิบัติงาน  
 เมื่อด าเนินการปรับปรุงงานจนได้ผลลัพธ์สอดคล้องตามเป้าหมายให้เปรียบเทียบผลการปฏิบัติงานก่อนและ
หลังปรับปรุงงาน  เช่น  การเปรียบเทียงด้านระยะเวลา  ด้านขั้นตอนการปฏิบัติงาน  ด้านคุณภาพการให้บริการ
หรือด้านต้นทุนค่าใช้จ่าย  โดยจะต้องสามารถช้ีให้เห็นได้ว่าการปรับปรุงงานนั้นเกิดประสิทธิภาพและเกิดความ
คุ้มค่าและเมื่อเช่ือมั่นได้ว่างานท่ีได้ด าเนินการปรับปรุงแล้วเป็นส่ิงดีก็ให้ก าหนดเป็นมาตรฐานท่ีเป็นลายลักษณ์อักษร
และประกาศใช้  รวมท้ังต้องด าเนินการขยายผลไปยังกระบวนงานอื่นท่ีมีลักษณะงานคล้ายคลึงกัน  ท้ังนี้  จะต้อง
รักษาและปรับปรุงมาตรฐานอย่างต่อเนื่อง 

     7.1  วิธีการก าหนดมาตรฐานการปฏิบัติงาน  
   (1)  การใช้ผลการปฏิบัติงานท่ีผ่านมา  เป็นวิธีการท่ีอาศัยข้อมูลสถิติการปฏิบัติงานย้อนหลัง
ในช่วงระยะเวลาหนึ่ง  น ามาค านวณหาค่าเฉล่ียแล้วก าหนดเป็นมาตรฐาน  โดยอาจเพิ่มหรือลดให้ต่ าลงให้เหมาะสม
กับสภาพหรือสถานการณ์ในช่วงเวลานั้น 
   (2)  การเปรียบเทียบกับผลการปฏิบัติงานของบุคคลอื่น เป็นวิธีการเปรียบเทียบผลการ
ปฏิบัติงานของบุคคลหนึ่งกับผลการปฏิบัติงานของบุคคลอื่นๆ 
   (3)  การศึกษาจากการปฏิบัติงาน  เป็นวิธีการท่ีอาศัยหลักเกณฑ์ทางวิทยาศาสตร์หรือการ
ค านวณมาช่วย เช่น การศึกษาการเคล่ือนไหวและเวลาในการปฏิบัติงาน  ท้ังนี้เพื่อหาเวลามาตรฐาน 
   (4)  มาตรฐานแบบอัตวิสัยเป็นวิธีการที่ผู้บริหาร / หัวหน้างาน  เฝ้าสังเกตการปฏิบัติงานของ
ผู้ใต้บังคับบัญชาแล้วน ามาก าหนดเป็นมาตรฐาน 
    (5)  ศึกษาเปรียบเทียบผลการให้บริการขององค์กรอื่นท่ีสามารถให้บริการผู้รับบริการได้เร็วที่สุด  
ดีท่ีสุด  ผู้รับบริการพึงพอใจต่อการบริการมาก  แล้วน ามาเป็นต้นแบบในการศึกษาว่ามีกระบวนการปฏิบัติงานเป็น
อย่างไร  เพื่อจัดท าเป็นมาตรฐานต่อไป 
   (6)  ศึกษาการบริการของท่ีอื่นท่ีให้บริการได้อย่างมีประสิทธิภาพแล้วน ามาวิเคราะห์หาความ
แตกต่างหรือหาช่องว่างของการปฏิบัติงาน  เพื่อน ามาเป็นแนวทางในการจัดท ามาตรฐานและการปรับปรุงบริการ 

     7.2  เกณฑ์ในการก าหนดมาตรฐานการปฏิบัติงาน  
     การก าหนดเกณฑ์มาตรฐานการปฏิบัติงานควรระบุเป็นลักษณะของการปฏิบัติงานท้ังในเชิงปริมาณ  
คุณภาพ  ระยะเวลา  ค่าใช้จ่าย หรือพฤติกรรม เช่น เกณฑ์ด้านขั้นตอนและระยะเวลาท่ีปฏิบัติคุณภาพของงานและ
ลักษณะการแสดงออกขณะปฏิบัติงาน เป็นต้น  ซึ่งกล่าวโดยละเอียดได้ ดังนี้ 

1. เกณฑ์ด้านขั้นตอนและระยะเวลาท่ีปฏิบัติ  เป็นการก าหนดว่างานต้องมีข้ันตอนเท่าไร และควรจะ
ใช้เวลาปฏิบัติมากน้อยเพียงใดงานจึงจะเสร็จ 

2. เกณฑ์ด้านคุณภาพของงานเป็นการก าหนดว่าผลงานท่ีปฏิบัติได้นั้นมีคุณภาพดีมากน้อยเพียงใด  
โดยสามารถก าหนดว่าคุณภาพของงานจะต้องมีความครบถ้วน  ถูกต้อง  เช่ือถือได้  ประหยัดท้ังเวลาและทรัพยากร 
เช่น มีการก าหนดข้อผิดพลาดท่ีสามารถยอมรับได้ว่าผิดได้ไม่เกินกี่เปอร์เซ็นต์  สูญหายได้ไม่เกินกี่เปอร์เซ็นต์ เป็นต้น 
หรือเป็นการก าหนดให้ผลการปฏิบัติงานมีความผิดพลาดหรือบกพร่องเป็นศูนย์เท่านั้น 

3. เกณฑ์ด้านลักษณะการแสดงออกขณะปฏิบัติงาน  งานบางต าแหน่งไม่สามารถก าหนดมาตรฐาน
ด้วยคุณภาพหรือปริมาณได้  เพราะเป็นงานท่ีต้องปฏิบัติโดยการใช้บุคคลหรือลักษณะเฉพาะบางอย่างคอยรับ
บริการจากเจ้าหน้าท่ี  พฤติกรรมและบุคลิกลักษณะท่ีแสดงออกถือเป็นองค์ประกอบท่ีส าคัญส าหรับต าแหน่งงาน  
บริการท่ีต้องติดต่อกับสาธารณชน  ซึ่งถือได้ว่าเป็นตัวแทนของเทศบาลต าบลเลาขวัญ  ดังนั้น  การก าหนดลักษณะ
พฤติกรรมท่ีต้องแสดงออกไว้ในมาตรฐานการปฏิบัติงานจะช่วยให้ผู้ปฏิบัติงานทราบว่าต้องปฏิบัติตนอย่างไร  การ
แสดงพฤติกรรมท่ีไม่เหมาะสมอาจส่งผลเสียต่อภาพลักษณ์ขององค์กร 
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    7.3  ข้อเสนอแนะ  
    การก าหนดมาตรฐานการปฏิบัติงานของเทศบาลต าบลเลาขวัญ  ต้องมีความเหมาะสมและผู้เกี่ยวข้อง  
ทุกฝ่ายสามารถยอมรับได้  เห็นพ้องต้องกันว่ามาตรฐานมีความเป็นธรรม  ผู้ปฏิบัติงานทุกคนสามารถปฏิบัติได้
ตามท่ีก าหนดไว้  ลักษณะงานท่ีก าหนดไว้ในมาตรฐานต้องสามารถวัดได้เป็นจ านวนเปอร์เซ็นต์หรือหน่วยวัดอื่นๆ ท่ี
สามารถวัดได้  มีการบันทึกเป็นลายลักษณะอักษรและเผยแพร่ให้เป็นที่รับรู้และเข้าใจตรงกัน และสุดท้ายมาตรฐาน
การปฏิบัติงานท่ีก าหนดไว้ต้องสามารถเปล่ียนแปลงได้  ท้ังนี้ต้องไม่เป็นการเปล่ียนแปลงเพราะผู้ปฏิบัติงานไม่
สามารถปฏิบัติได้ตามมาตรฐานการเปล่ียนแปลงควรมีสาเหตุ  เนื่องมาจากการที่หน่วยงานมีวิธีปฏิบัติงานใหม่ หรือ
น าอุปกรณ์เครื่องมือใหม่ๆ มาใช้ปฏิบัติงาน 

     7.4  ประโยชน์ของการจัดท ามาตรฐานการปฏิบัติงาน  
     การมีมาตรฐานการปฏิบัติงาน  พบว่าประโยชน์ต่อเทศบาลต าบลเลาขวัญ และเจ้าหน้าท่ีในเทศบาล
หลายประการ  ไม่ว่าจะเป็นทางด้านประสิทธิภาพการปฏิบัติงาน  การสร้างแรงจูงใจ  การปรับปรุงงาน  การ
ควบคุมงาน และการประเมินผลการปฏิบัติงาน  ดังนี้ 

(1) ด้านประสิทธิภาพการปฏิบัติงาน  มาตรฐานการปฏิบัติงานจะช่วยให้ผู้ปฏิบัติงานสามารถปฏิบัติได้
อย่างถูกต้อง การเปรียบเทียบผลงานท่ีท าได้กับท่ีควรจะเป็นมีความชัดเจนมองเห็นแนวทางในการพัฒนาการ
ปฏิบัติงานให้เกิดผลได้มากขึ้นและช่วยให้มีการฝึกฝนตนเองให้เข้าสู่มาตรฐานได้ 

(2) ด้านการสร้างแรงจูงใจ  มาตรฐานการปฏิบัติงานเป็นส่ิงเร้าให้เกิดความมุ่งมั่นไปสู่มาตรฐาน  
ผู้ปฏิบัติงานท่ีมีความสามารถจะเกิดความรู้สึกท้าทาย  ผู้ปฏิบัติงานท่ีมุ่งความส าเร็จจะเกิดความมานะพยายาม  
ผู้ปฏิบัติงานดีจะเกิดความภาคภูมิใจและสนุกกับงาน 

(3) ด้านการปรับปรุงาน  มาตรฐานการปฏิบัติงานจะช่วยให้ผู้ปฏิบัติงานทราบว่าผลงานท่ีมีคุณภาพ
จะต้องปฏิบัติอย่างไรช่วยให้ไม่ต้องก าหนดรายละเอียดของงานทุกครั้ง  ท าให้มองเห็นแนวทางในการปรับปรุงงาน
และพัฒนาความสามารถของผู้ปฏิบัติงาน และช่วยให้สามารถพิจารณาถึงความคุ้มค่าและเป็นประโยชน์ต่อการเพิ่ม
ผลผลิต 

(4) ด้านการควบคุมงาน  มาตรฐานการปฏิบัติ  งานเป็นเครื่องมือท่ีผู้บังคับบัญชาใช้ควบคุมการ
ปฏิบัติงาน  ผู้บังคับบัญชาสามารถมอบหมายอ านาจหน้าท่ีและส่งผ่านค าส่ังได้ง่ายข้ึน ช่วยให้สามารถด าเนินงาน
ตามแผนงานง่ายข้ึน และควบคุมงานได้ดีขึ้น 

(5) ด้านการประเมินผลการปฏิบัติงาน  มาตรฐานการปฏิบัติงาน  ช่วยให้การประเมินผลการ
ปฏิบัติงานเป็นไปอย่างมีหลักเกณฑ์  ป้องกันไม่ให้มีการประเมินผลการปฏิบัติงานด้วยความรู้สึก  การเปรียบเทียบ
ผลการปฏิบัติงานท่ีท าได้กับมาตรฐานการปฏิบัติงานมีความชัดเจนและช่วยให้ผู้ปฏิบัติงานยอมรับผลการประเมินได้
ดีขึ้น 
8.  ชี้แจงและท าความเข้าใจกับผู้ปฏิบัติงานและผู้ที่เก่ียวข้องอื่นๆ 
 เกี่ยวกับมาตรฐานการปฏิบัติงานท่ีก าหนดไว้  พร้อมท้ังจูงใจให้เจ้าหน้าท่ีมีส่วนร่วมในการพัฒนาหรือ
ปรับปรุงกระบวนงานให้มีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น และเห็นประโยชน์ท่ีเจ้าหน้าท่ีผู้ปฏิบัติงานได้รับจากการปรับรุงก
ระบวนงาน 

 9.  ผลักดันและส่งเสริมให้บุคลากรท างานที่เป็นมาตรฐานเดียวกันและถ่ายทอดองค์ความรู้ที่ได้จาก
การพัฒนากระบวนงานไปยังบุคลากรอื่นๆ 
 ส่งเสริมให้บุคลากร  มีการแลกเปล่ียนเรียนรู้ระหว่างกันเพี่อสร้างองค์ความรู้ท่ีได้จากการพัฒนา
กระบวนงานให้เป็นตามมาตรฐานเดียวกัน  โดยก าหนดแผนปฏิบัติการ  ระยะเวลา และเป้าหมายในการด าเนินงาน 
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ให้ชัดเจนว่าต้องการผลงานเป็นลักษณะใด  เป็นปริมาณงาน  คุณภาพงาน  ขั้นตอนการปฏิบัติงาน  เวลาการ
ปฏิบัติงาน หรือวิธีการปฏิบัติงาน ท้ังแผนงาน  ระยะเวลาและเป้าหมายท่ีต้ังไว้ต้องไม่ขัดกับนโยบาย  หลักเกณฑ์ 
หรือระเบียบข้อบังคับของหน่วยงาน  ส าหรับวิธีการส่งเสริมให้มีการปฏิบัติงานให้ได้ตามมาตรฐาน  สามารถ
ด าเนินการได้ดังนี้ 
 * ออกค าส่ังให้บุคลากรน าไปปฏิบัติ 
 * แต่งต้ังให้มีคณะท างานรับผิดชอบเฉพาะในการดูแดแลการปรับปรุงบริการหรือหน้าท่ีปรับปรุง
ประสิทธิภาพการปฏิบัติงาน 
 * การสร้างแรงจูงใจโดยใช้มาตรการยกย่องให้รางวัลแก่บุคลากรท่ีปฏิบัติได้  ตามกรอบมาตรฐานงาน
บริการ เช่น การยกย่องชมเชย  การมอบรางวัล  เป็นต้น 
 * การศึกษาดูงานจากองค์การอื่นท่ีสามารถน ามาเป็นแบบอย่างท่ีดีได้ หรือการให้ท่ีอื่นมาดูงานของตนเอง  
ท้ังนี้  เพื่อเป็นการกระตุ้นให้เกิดความต้องการในการเปล่ียนแปลงตนเอง 

 10.  การติดตามประเมินผลการปรับปรุงมาตรฐานการให้บริการ  
 ติดตามผลการปฏิบัติงานแล้วน ามาเปรียบเทียบกับมาตรฐานท่ีก าหนดไว้  ซึ่งอาจด าเนินการได้ดังต่อไปนี้  
       10.1 ก าหนดนโยบายและแนวทางการปฏิบัติเกี่ยวกับการควบคุมการปฏิบัติงานให้เป็นไปตาม
มาตรฐานท่ีก าหนดไว้  
       10.2 ก าหนดแบบการรายงานด าเนินงานตามมาตรฐานของหน่วยงาน  แล้วจัดส่งผลการปฏิบัติงาน
ดังกล่าวให้หน่วยงานกลางทราบเป็นระยะๆ เช่น ทุกๆ 3 เดือน หรือทุกๆ 6 เดือน หรือแล้วแต่ความเหมาะสมและ
ความเป็นไปได้ 

 11. แนวทางการพัฒนากระบวนงานในอนาคต  
 ควรพิจารณาปรับปรุงหรือแก้ไขมาตรฐานท่ีก าหนดไว้ให้มีความเหมาะสมยิ่งขึ้น  โดยควรมีการปรับปรุง
ทุกๆ 5-6 ปี  เพราะรูปแบบความต้องการของผู้รับบริการจะเปล่ียนแปลงไป  ดังนั้น  จึงควรเปล่ียนแปลงรูปแบบ
การท างานเพื่อให้สามารถตอบสนองได้ทันทีกับความต้องการของประชาชนด้วย 

 12. ปัจจัยที่ท าให้เทศบาลต าบลเลาขวัญ  สามารถปรับปรุงกระบวนงานได้ส าเร็จอย่างต่อเนื่อง  
 วิเคราะห์จากการด าเนินการปรับปรุงท่ีผ่านมาว่าความส าเร็จเกิดมาจากปัจจัยต่างๆ มีอะไรบ้าง เช่น 
เครื่องมือในการให้บริการ  ระบบสารสนเทศ  คอมพิวเตอร์ท่ีทันสมัย  คุณภาพของเจ้าหน้าท่ี  ท่ีการปรับปรุง
ขั้นตอนการท างาน  ผู้บริหารให้ความส าคัญ  เป็นต้น 

 

 

 

 

 

 

 

 


