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คู่มือมาตรฐานการให้บริการประชาชน 
ฝ่ายพัฒนารายได้ กองคลัง เทศบาลเมืองแม่โจ ้

 
1. บทน า 

 ตามพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดีพ.ศ.๒๕๔๖ ได้ก าหนดแนว
ทางการปฏิบัติราชการ มุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชน โดยยึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง  เพ่ือตอบสนองความ
ต้องการของประชาชนให้เกิดความผาสุกและความเป็นอยู่ที่ดีของประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์ต่องานบริการ 
ประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่าในการให้บริการ ไม่มีขั้นตอนปฏิบัติงาน เกินความจ าเป็น มีการประเมินให้ทันต่อ
สถานการณ์ ประชาชนได้รับความอ านวยความสะดวกและได้รับ การตอบสนองความต้องการ และมีการ
ประเมินผลการให้บริการอย่างสูงสุดเสมอ การจัดบริการและสวัสดิการที่มีคุณภาพให้ประชาชนเป็นหน้าที่ทาง
เทศบาลเมืองแม่โจ ้ต้องด าเนินการให้กับประชาชนทุกคนในเขตเทศบาล เพ่ือให้ประชาชนมีความสุข และพึงพอใจ
ในการ รับบริการ การจัดบริการ และสวัสดิการที่มีคุณภาพให้ประชาชนทุกคน ต้องมีการพัฒนาปรับปรุงคุณภาพ 
การบริการให้มีมาตรฐาน อันจะน ามาซึ่งคุณภาพการให้บริการที่ดี ประชาชนเกิดความพึงพอใจเป็น การยกระดับ
คุณภาพการปฏิบัติงาน เมื่อบุคลากรของเทศบาลเมืองแม่โจ้ สามารถปฏิบัติได้อย่างเป็นรูปธรรม จึงเห็นสมควร
ถ่ายทอดวิธีปฏิบัติงาน ที่มีประสิทธิภาพไปยังบุคลากรทุกคน เพื่อก่อให้เกิดการพัฒนาการบริการที่ดีที่สุดและปฏิบัติ
ไปในทิศทางเดียวกัน ส่งผลทั้งผู้รับบริการได้รับบริการที่รวดเร็ว ตามก าหนดเวลาปฏิบัติและมีความเป็นธรรมได้รับ
การตอบสนองความต้องการเกิดความพึงพอใจสูงสุด ผู้ปฏิบัติงานสามารถปฏิบัติงานได้อย่างมีประสิทธิภาพและ
ตอบสนองความต้องการของทุกคน  
 

๒. วัตถุประสงค์ของการจัดท าคู่มือ 
2.๑. เพ่ือเป็นแนวทางให้บุคลากรน าไปใช้พัฒนาและปรับปรุงคุณภาพงานบริการ  
2.๒. เพ่ือพัฒนาคุณภาพและประสิทธิภาพการบริการให้มีมาตรฐาน  

 

๓. ความส าคัญของการพัฒนาคุณภาพงานบริการ 
การพัฒนาคุณภาพงานบริการของฝ่ายพัฒนารายได้ กองคลัง เทศบาลเมืองแม่โจ้ ให้เป็นไปตามาตรฐาน

หรือ มีคุณภาพ เป็นเรื่องส าคัญที่เทศบาลเมืองแม่โจ้ ควรมีการพัฒนาคุณภาพงานบริการอย่างต่อเนื่อง เพ่ือ
ยกระดับคุณภาพการบริการให้ดีขึ้นกว่าที่มาตรฐานก าหนด เพ่ือให้ผู้รับการบริการเกิดความพึงพอใจในการ
ปฏิบัติงาน และเป็นการให้บริการของบุคลากรด้วยมาตรฐานเดียวกันและมีประสิทธิภาพเท่าเทียมกัน  
 

๔. ค าจ ากัดความ 
การบริการ หมายถึง ความพยายามในการใช้ความรู้ ความสามารถ ทักษะ และ ความกระตือรือร้นของผู้

ให้บริการน าเสนอการบริการให้แก่ผู้บริการด้วยความเต็มใจ จริงใจ และให้เกียรติ  เพ่ือให้สามารถตอบสนองความ
ต้องการและความคาดหวัง รวมทั้งเพ่ือสร้างความพึงพอใจสูงสุด แก่ผู้รับบริการ 

คุณภาพงานบริการ หมายถึง ประสิทธิผลโดยรวมของกระบวนการด าเนินงานตามมาตรฐาน และมีความ
สม่ าเสมอ ในการตอบสนองตามความต้องการ จ าเป็น และความคาดหวังของผู้รับบริการ สร้างความพึงพอใจ 
ให้กับผู้รับบริการเมื่อได้รับการบริการ  

 
 

/ความพึงพอใจ... 
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ความพึงพอใจ หมายถึง ระดับความรู้สึกพึงพอใจของผู้รับบริการ ที่มาติดต่อกับเทศบาลเมืองแม่โจ้ 
ต่อกิจกรรมหนึ่ง ซึ่งสะท้อนให้เห็นถึงประสิทธิภาพของกิจกรรมนั้นๆ ตามระดับความพึงพอใจของบุคคล ชอบใจ 
พอใจ จะเกิดขึ้นเมื่อความต้องการของบุคคลนั้นได้รับการตอบสนอง 

ผู้รับบริการ หมายถึง ประชาชนในเขตเทศบาลเมืองแม่โจ้ และประชาชนทั่วไป  
 

๕. การพัฒนาคุณภาพการให้บริการ  
การพัฒนาคุณภาพการให้บริการเป็นการมุ่งไปสู่การยกระดับคุณภาพการให้บริการตาม แนวคิด

การบริหาร คุณภาพโดยรวม (TQM) มีหลักการดังนี ้ 
(๑) ผู้รับบริการส าคัญที่สุด (customerfocus) เพราะผู้รับบริการเป็นเป้าหมายที่ส าคัญของงาน

บริการเทศบาลเมืองแม่โจ้ ซึ่งคุณภาพงานบริการอยู่ที่ความสามารถในการตอบสนองความ ต้องการของผู้ให้บริการ  
(๒) มีวิสัยทัศน์ร่วมกัน (common vision) เป็นการรวมพลังเพ่ือการสร้างสรรค์ให้ผู้รับบริการ 

และผู้ให้บริการมีส่วนร่วมในการก าหนดเป้าหมายร่วมกันและมีส่วนในการปรับเปลี่ยนไปสู่เป้าหมาย ดังกล่าว  
(๓) ทีมงานสัมพันธ์ (teamwork & empowerment) ทุกคนต้องท างานเป็นทีมผู้ปฏิบัติงาน 

จะต้องได้รับการเสริมพลังด้วยการฝึกอบรมและโอกาสข้อมูล เพ่ือให้น าศักยภาพของตนมาใช้อย่างเต็มท่ี  
(๔) มุ่งมั่นกระบวนการ (process focus) เป็นการปรับปรุงกระบวนการท างานให้กระซับ ง่ายใน

การปฏิบัติ เป็นการสร้างระบบเพ่ือปกป้องคุ้มครองให้ผู้ปฏิบัติงานท างานได้ดีที่สุด  
(๕) มีกระบวนการแก้ปัญหา (problem solving process) เป็นการน ากระบวนการทาง 

วิทยาศาสตร์ มาใช้ปรับปรุงกระบวนการ เริ่มด้วยการวิเคราะห์สภาพปัญหา การทดสอบทางเลือก และน ามาปฏิบัติ
เป็นมาตรฐาน  

(๖) ผู้น าให้การสนับสนุน (leadership support) ผู้น ามีบทบาทส าคัญในการก่อให้เกิดการ 
เปลี่ยนแปลง ผู้น าทุกระดับเปลี่ยนบทบาทจากผู้ควบคุมและสั่งการเป็นโค้ช  

(๗) พัฒนาไม่หยุดยั้ง (continuous improvement) มองหาโอกาสพัฒนาอย่างต่อเนื่อง การ
พัฒนาคุณภาพการให้บริการของเทศบาลเมืองแม่โจ้ จึงเป็นสิ่งส าคัญที่เป็นตัวแปรตามกับระดับ ความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการ ถ้าเทศบาลเมืองแม่โจ้  ได้มีการปรับปรุงพัฒนาคุณภาพการให้บริการ ให้มีกระบวนการท างานที่มี
ประสิทธิภาพ ขั้นตอนการท างานลดลงสามารถปฏิบัติงานได้รวดเร็วขึ้น และลดค่าใช้จ่าย เมื่อปฏิบัติแล้วมี
ประสิทธิภาพจนเกิดเป็นมาตรฐานในการปฏิบัติงานและมีการปรับปรุงอย่าง ต่อเนื่อง เนื่องจากความต้องการของ
ผู้รับบริการมีการเปลี่ยนแปลงสิ่งแวดล้อมต่างๆ ทั้งภายในและ ภายนอก ฉะนั้นควรมีการปรับปรุงคุณภาพอย่าง
สม่ าเสมอ โดยด าเนินการ ขั้นตอนดังต่อไปนี้  

๗.๑ ก าหนดและวิเคราะห์ลักษณะพ้ืนฐานของเทศบาลเมืองแม่โจ้ เพ่ือให้ทราบทิศทาง และ
เป้าหมาย มีองค์ประกอบดังนี้  

ปรับปรุงกระบวนการให้บริการ ดังนี้  
- วิเคราะห์กระบวนการให้บริการข้อมูล เพ่ือน ามาพิจารณาจัดท าข้อเสนอในการลด ขั้นตอน 

ระยะเวลาการปฏิบัติงาน 
- รับฟ้งความคิดเห็น/ระดมสมองจากผู้ที่เกี่ยวข้อง  
- ผลักดันการพัฒนางานบริการสู่ความส าเร็จ  
- พิจารณาปรับปรุงแก่ไขงานบริการให้เหมาะสม  

/ศึกษาวิเคราะห์... 
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6. ศึกษาวิเคราะห์สภาพการปฏิบัติงานในอดีตและปัญหาที่เกิดขึ้น  
ศึกษาวิเคราะห์ กระบวนการ ที่ได้คัดเลือกว่ามีการปฏิบัติงานหรือการให้บริการผู้รับบริการ 

อย่างไร เพ่ือปรับปรุงและพัฒนาการบริการ ซึ่งมีแนวทางในการด าเนินการ ดังนี้  
- ส ารวจสภาพปัจจุบันของการปฏิบัติงาน การวิเคราะห์สภาพ การท างานในปัจจุบันของ เทศบาล

เมืองแม่โจ้ สามารถช่วยค้นหาสาเหตุที่ท าให้เกิดปัญหาหรือความล่าช้าในการปฏิบัติงาน รวมทั้งความไม่พึงพอใจ
ของผู้รับบริการ โดยการเก็บข้อมูลมาวินิจฉัยปัญหา ซึ่งข้อมูลนี้อาจมาจากความ ต้องการหรือความคาดหวังของ
ผู้รับบริการ หรือจากเจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงานของฝ่ายพัฒนารายได้ กองคลัง เทศบาลเมืองแม่โจ้ จากนั้นหาจุดที่ควร
ปรับปรุงซึ่งสามารถศึกษาได้จากการจัดท าแผนผังการด าเนินงาน ให้มีขั้นตอนใน กระบวนการท างานและสามารถ
วิเคราะห์เพื่อน ามาก าหนดแนวทางในการปรับปรุงงานให้มีประสิทธิภาพ และ เป็นไปตามมาตรฐานต่อไป  
 

๗. การด าเนินการปรับปรุงบริการ  
การได้มาซึ่งมาตรฐานการปฏิบัติงานของฝ่ายพัฒนารายได้ กองคลัง เทศบาลเมืองแม่โจ้ สิ่งหนึ่งที่

ต้องด าเนินการ คือ ปรับปรุงให้มีประสิทธิภาพ ผู้บริหาร ต้องเห็นถึงความจ าเป็นเร่งด่วนที่ต้องสนับสนุน ส่งเสริมให้
มีการ ปรับปรุงงานอย่างจริงจัง โดยเฉพาะอย่างยิ่งภารกิจในการให้บริการ ทั้งนี้ เพ่ือให้การด าเนินงานของเทศบาล
เมืองแม่โจ้ มีประสิทธิภาพและประสิทธิผล สร้างความพึงพอใจให้เกิดขึ้นแก่ผู้รับบริการ ซึ่งมี แนวทางในการ
ด าเนินการ ดังนี้  

๗.๑ ก าหนดมาตรการ แนวทาง และแผนงานในการปรับปรุงงาน ปรับปรุงเครื่องมือที่ใช้ในการ
ปรับปรุงงาน ซึ่งอาจน าเทคนิคการปรับปรุงงานดังต่อไปนี้มาใช้ คือ  

๗.๑.๑ เทคนิค PDCA PLAN การวางแผน รวมถึง การออกแบบกระบวนการ การเลือกตัววัด
และการถ่ายทอดเพ่ือน าข้อก าหนดไปปฏิบัติ DO ด าเนินการตามแผนที่วางไว้ CHECK การตรวจ ประเมิน 
ความก้าวหน้าและการได้มาซึ่งความรู้ใหม่ โดยพิจารณาผลลัพธ์ที่ได้ทั้งจากภายในและภายนอก องค์กร ACT การ
ปรับปรุง โดยอาศัยผลของการตรวจประเมิน การเรียนรู้ปัจจัยน าเข้าใหม่ๆ ข้อก าหนดใหม่ๆ รวมถึงความต้องการ 
ของผู้บริการ และโอกาสในการสร้างนวัตกรรม  

๗.๑.๒ เทคนิคการตั้งค าถาม ๔W-๑ H (What ?, Why ?, Where ?, When ?, How ?) ซึ่ง
เทคนิคนี้สามารถน าไปใช้เ พ่ือวิเคราะห์ผลการปฏิบัติงานในสภาพปัจจุบันและหาวิธีการปรับปรุงที่ท า ให้ 
กระบวนการปฏิบัติงานเหลือแต่ขั้นตอนที่เกิดมูลค่าเพ่ิม สามรถท างานได้เสร็จทันเวลาและตอบสนอง ความ
ต้องการของผู้รับบริการ ทั้งภายในและภายนอกได้  

๗.๒ ตั้งเป้าหมาย เป็นการก าหนดเป้าหมายการปรับปรุงงานที่ต้องการ ซึ่งอาจก าหนดเป็นค่าดัชนี 
วัดผลการ ด าเนินงาน (KPI) ว่ามีค่าเท่าไรจึงเหมาะสม พร้อมกับออกแบบฟอร์มเก็บข้อมูล เพ่ือเปรียบเทียบ
ประเมินผลตัวชี้วัดก่อนด าเนินการและหลังด าเนินการหรือการเปรียบเทียบ (Benchmark) กับองค์กรอ่ืนในงาน 
ประเภทเดียว และพิจารณาว่าถ้าจะท าให้ดีควรตั้งเป้าหมายไว้ที่ ระดับใดจึงจะพอใจ  
 

๘. วิธีการให้บริการเพื่อสร้างความพึงพอใจ  
การให้บริการแก่ผู้รับบริการเพ่ือให้เกิดความพึงพอใจนั้น จ าเป็นต้องมีการจัดสิ่งอ านวยความ

สะดวกผู้รับบริการประกอบด้วย ๓ องค์ประกอบหลัก คือ  
 

/ก. ด้านบุคลากร. 
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ก. ด้านบุคลากรผู้ให้บริการ ผู้ให้บริการเป็นส่วนส าคัญที่ส่งผลต่อคุณภาพของการบริการเพราะผู้
ให้บริการมีปฏิสัมพันธ์ต่อผู้รับบริการโดยตรง ดังนั้น ควรให้ความส าคัญในการบริหารบุคลากรให้เป็นผู้เหมาะสมใน
การให้บริการ ดังนี้  

๑. ทัศนคติที่ถูกต้องในการให้บริการ การบริการที่ท าให้ผู้รับบริการประทับใจนั้น ต้องมาจาก 
ทัศนคติของผู้ให้บริการที่ต้องรับรู้ว่า ผู้รับบริการคือจุดมุ่งหมายการท างานของตน ผู้รับบริการเป็นบุคคลที่ ส าคัญ
ที่สุดที่ต้องให้บริการเต็มก าลังความสามารถ  

แนวทางปฏิบัติ  
ปลูกฝังวัฒนธรรมในส านักงาน ให้ตระหนักว่าผู้รับบริการเป็นบุคคลส าคัญที่สุด หัวหน้างาน ต้อง

ตรวจสอบการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ในการให้บริการอย่างเข้มงวด ผู้รับบริการประเมินการท างาน ของเจ้าหน้าที่
และผลการประเมินเป็นส่วนหนึ่งของการพิจารณาความดีความชอบ อบรมพัฒนาผู้ที่ไม่สามารถให้บริการได้ตาม
มาตรฐานและหากไม่สามารถปรับปรุงตนเอง ให้พิจารณาย้ายไปท างานในส่วนสนับสนุนที่ไม่ต้องติดต่อกับ
ผู้รับบริการ  

๒. ความมมีิตรไมตรี การอ านวยความสะดวกให้แก่ผู้รับบริการนั้นจะต้องอยู่บนพ้ืนฐานของความ
เป็นมิตร ยิ้มแย้มแจ่มใส เมื่อผู้รับบริการตามติดต่อราชการ ควรมีผู้แนะน าว่าจะติดต่อกับผู้ใด ณ จุดใด  

แนวทางปฏิบัติ  
จัดให้มีพนักงานต้อนรับ เมื่อมีผู้มาติดต่อราชการเจ้าหน้าที่จะสอบถามและแนะน าว่าจะติดต่อกับ

ผู้ใด และอธิบายถึงขั้นตอนการด าเนินงานเรื่องที่ต้องการติดต่อราชการให้เกิดความเข้าใจ และพาผู้รับบริการไปยัง
จุดเริ่มต้นในแต่ละกรณ ี 

๓. ความรู้ ผู้ให้บริการจะต้องมีความรู้ในงานของตนอย่างถ่องแท้ เพ่ือที่จะให้บริการได้ ถูกต้อง 
สามารถใช้ความรู้ที่มีช่วยแก้ไขปัญหาให้แก่ผู้รับบริการได้  

แนวทางปฏิบัติ  
พัฒนาองค์ความรู้ให้บุคลากร จัดให้มีการอบรมให้ความรู้แก่บุคลากรอย่างต่อเนื่อง มีการทดสอบ

วัดผลความรู้ในศาสตร์ที่ได้รับมอบหมายให้ท าหน้าที่ มีนโยบายให้การเลื่อนต าแหน่งเป็นไปในสายงานนั้นๆ ท าให้มี
ความช านาญในงานนั้น  

๔. ความสุภาพ ผู้ให้บริการควรมีกิริยา มารยาท มีความสุภาพอ่อนน้อม ยกย่องให้เกียรติ  
ผู้รับบริการ การพัฒนาบุคลิกภาพของผู้ให้บริการในด้านนี้ อาจท าได้โดยการจัดอบรมเซิงปฏิบัติการที่เน้น ให้เกิด
ความสุข มีมนุษย์สัมพันธ์   

5. ความเต็มอกเต็มใจช่วยเหลือ การมีจิตใจใฝ่บริการ (Service Mind) ที่เต็มอกเต็มใจ ให้บริการ
เป็นจิตวิญญาณของผู้ให้บริการที่ช่วยให้ผู้รับบริการรู้สึกประทับใจเมื่อมารับบริการ  

๖. ความเสมอภาคในการให้บริการ ผู้ให้บริการต้องมีความเสมอภาคในการให้บริการแก่ 
ผู้รับบริการทุกคนอย่างเท่าเทียมกัน เจ้าหน้าที่ในหน่วยงานก็ควรที่ ให้บริการในมาตรฐานเดียวกันโดยไม่มี  ความ
เหลื่อมล้ า  

แนวทางปฏิบัติ  
สร้างมาตรฐานของกระบวนการให้บริการ เช่น ถ้อยค าที่ใช้พูดกับผู้รับบริการ ให้ทุกคน ถือปฏิบัติ

บริการทุกคนเป็นมาตรฐานเดียวกัน  
/ข. ด้านสถานที่... 
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ข. ด้านสถานที่  
การจัดสภาพแวดล้อมเพ่ืออ านวยความสะดวก จัดให้มีสถานที่และสภาพแวดล้อมที่เหมาะสม เป็น

ปัจจัยส าคัญประการหนึ่งที่จะช่วยให้ผู้รับบริการได้รับความสะดวกสบาย  
แนวทางปฏิบัติ  
- จัดสถานที่ ภูมิทัศน์และอุปกรณ์อ านวยความสะดวก จัดภูมิทัศน์ให้มีความสะอาดเป็นระเบียบ

เรียบร้อย มีความสวยงาม จัดให้มีที่นั่งอย่างเพียงพอ มีจุดบริการตามล าดับขั้นตอน มีป้ายชื่อ ผู้ให้บริการ  
- จัดท าศูนย์ความรู้และคลังข้อมูล รวมเอกสารที่เป็นข้อมูลและองค์ความรู้ต่างๆ ให้เป็น ระเบียบ

สะดวกแก่การค้นหาเพ่ือให้สามารถให้บริการ ได้อย่างรวดเร็ว จัดระเบียบให้บุคลากรสามารถ เข้าถึงความรู้ต่างๆ   
ได้ง่ายและเอกสารไม่สูญหาย  

- ด้านกระบวนการให้บริการ กระบวนการให้บริการเป็นสิ่งที่ส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการ และ
การอ านวยความสะดวกให้แก่ผู้รับบริการ ดังนั้น กระบวนการในการให้บริการจะต้องเอ้ือให้เกิดความ  ถูกต้อง
แม่นย าให้ผู้รับบริการ สามารถเข้าถึงบริการได้ง่าย มีความชัดเจนของข้อมูลต่างๆ เกี่ยวกับการ บริการที่ได้รับทราบ 
มีการติดตามผลการปฏิบัติงานและมีการส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการใน ด้านต่างๆ และปรับปรุงบริการ
อย่างเหมาะสม ดังนี้  

๑. ความรวดเร็วในการให้บริการ  
สิ่งที่ผู้รับบริการต้องการเมื่อมารับบริการ คือ การได้รับบริการที่รวดเร็ว ตรงเวลา ดังนั้น  จึงควร

คิดค้นวิธีการลดขั้นตอนในการท างาน เพ่ือสามารถให้บริการได้รวดเร็วที่สุด  
แนวทางปฏิบัติ  
การลดขั้นตอนการให้บริการ จัดให้มีผู้ ให้บริการอย่างเพียงพอ วางผังการด าเนินงานของ

หน่วยงานให้ง่าย และรวดเร็ว  
๒. ความถูกต้องแม่นย า 
การอ านวยความสะดวกและแก้ปัญหาให้แก่ผู้รับบริการ นอกจากจะต้องท าด้วยความรวดเร็วแล้ว

ยังต้องมีความถูกต้อง แม่นย าไม่ผิดพลาด  
แนวทางปฏิบัติ  
การปฏิบัติงานมีขั้นตอนเป็นข้อก าหนดที่ชัดเจน มีคู่มือประกอบว่าการท างานแต่ละอย่าง ต้องใช้ 

อะไรบ้าง การด าเนินงานมีขั้นตอนเป็นล าดับอย่างไร มีกระบวนการกลั่นกรอง ตรวจสอบ เพ่ือให้ เกิดความถูกต้อง 
ใช้ระบบสารสนเทศช่วยจัดการข้อมูลและช่วยเตือนเมื่อถึงก าหนดเวลา มีการบันทึก วันและเวลาการรับค าขอ และ
รับเรื่องทุกขั้นตอน มีใบแสดงการรับค าขอให้กับผู้ยื่นค าขอและเวลา แล้วเสร็จ (รอผลการพิจารณา)  

3. ความสามารถเข้าถึงได้ง่าย  
ความสามารถเข้าถึงและใช้บริการได้ง่าย เป็นส่วนหนึ่งที่จะท า ให้ผู้รับบริการได้รับความ 

สะดวกสบาย ดังนั้น จุดที่ให้บริการควรจะมีการกระจายให้ทั่วถึงหรือให้ผู้รับบริการสามารถใช้บริการผ่านระบบ
อินเตอร์เน็ตได้  

 
 

/๔.ความชัดเจน... 
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๔. ความชัดเจนของข้อมูลต่างๆ เกี่ยวกับการบริการ ณ จุดบริการ  
ผู้รับบริการจ านวนมากมักจะไม่มีความรู้เกี่ยวกับชั้นตอนการให้บริการของฝ่ายพัฒนารายได้ กอง

คลัง เทศบาลเมืองแม่โจ้ ตลอดจนไม่ทราบว่าต้องจัดเตรียมเอกสารหลักฐานอะไรบ้างในการติดต่อราชการ ดังนั้น  
การประชาสัมพันธ์และให้ข้อมูลที่ชัดเจนจึงเป็นปัจจัยหนึ่งที่ช่วยให้ผู้รับบริการได้รับแนวทางปฏิบัติ  หรือหมายเลข
โทรศัพท์ในการติดต่อ โดยติดประกาศตามที่ต่างๆ เพ่ือประชาสัมพันธ์ให้ผู้รับบริการได้รับ ทราบ และจัดท าป้ายซื่อ
เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบ และจัดเตรียมแบบฟอร์มต่างๆ ไว้ให้พร้อม  

๕. การให้บริการตลอดเวลา  
ควรจัดให้มีการบริการตลอดเวลาระหว่างการเปิดให้บริการ ไม่มีการหยุดพักเที่ยง  เพ่ือสามารถ

ให้บริการได้อย่างต่อเนื่อง  
๖. จัดให้มีช่องทางการติดต่อที่สะดวก  
จัดให้มีช่องทางการติดต่อที่ผู้รับบริการสามารถติดต่อกับฝ่ายพัฒนารายได้ กองคลัง เทศบาลเมือง

แม่โจ้ ได้โดยง่าย เช่น Website ให้ข้อมูล , E-mail , ID Line เพ่ือเป็นช่องทางให้ผู้รับบริการสามารถติดต่อได้
ตลอดเวลา, กล่องรับเรื่องราวร้องทุกข์  

๗. การติดตามผล  
เมื่อให้บริการไปแล้วในกรณีที่ภารกิจยังไม่เสร็จสิ้น ควรที่จะติดตามผลเป็นระยะๆ เพ่ือ แสดงถึง

ความใส่ใจ และให้ความส าคัญกับผู้บริการ เป็นการสร้างความประทับใจอีกทางหนึ่ง นอกจากนี้ใน การติดตามผล 
ให้ไดร้ับข้อมูลที่เป็นประโยชน์ในการด าเนินการต่อไปได้ ท าให้เกิดความรู้สึกที่ดีท่ีเจ้าหน้าที่ ห่วงใยไม่ทอดทิ้ง  

๘. การส ารวจความพึงพอใจของผู้บริการในด้านต่างๆ  
ฝ่ายพัฒนารายได้ กองคลัง เทศบาลเมืองแม่โจ้ ควรท าการส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการ

อย่างสม่ าเสมอ เพ่ือที่จะได้ทราบว่าจะต้องปรับปรุงการด าเนินงานในจุดใดบ้าง เพ่ือให้มีการพัฒนาคุณภาพของ
บริการอย่างต่อเนื่อง  

- จัดท าแบบสอบถามเพ่ือส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการ  
- ประชาสัมพันธ์ให้ผู้รับบริการตอบแบบสอบถามในแบบสอบถามหรือทางอินเทอร์เน็ต  สร้าง

แรงจูงใจให้ตอบแบบสอบถาม เช่น มีรางวัลให้ 
- น าข้อมูลที่ได้มาวิเคราะห์ผลและสรุปผล  
- หาวิธีการปรับปรุงจุดที่ผู้รับบริการยังไม่ได้รับความพึงพอใจ 
- จัดอันดับเจ้าหน้าที่ที่ให้บริการดี เพ่ือกระตุ้นให้เจา้หน้าทีเ่อาใจใส่บริการ 

 

9. การจัดท ามาตรฐานการปฏิบัติงาน  
ด าเนินการปรับปรุงขั้นตอนการด า เนินงานจนได้ผลลัพธ์สอดคล้องตามเป้าหมาย โดย 

เปรียบเทียบจากก่อนผลการปฏิบัติงานกับหลังปรับปรุงงาน และจะต้องสามารถชี้ให้เห็นได้ว่าการปรับปรุง งานนั้น
เกิดประสิทธิภาพและคุ้มค่า เมื่อเชื่อมั่นได้ว่างานที่ได้ด าเนินการปรับปรุงแล้ว ให้ก าหนดเป็น มาตรฐานและ
ประกาศใช้รวมทั้งต้องด าเนินการขยายผลไปยังกระบวนงานอ่ืนที่มีลักษณะงานคล้ายคลึงกัน ทั้งรักษาและปรับปรุง
มาตรฐานอย่างต่อเนื่อง  

 
/๘.๑ วธิีการ... 
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9.๑ วิธีการก าหนดมาตรฐานการปฏิบัติงาน  
(๑) การใช้ผลการปฏิบัติงานที่ผ่านมา เป็นวิธีการที่อาศัยข้อมูลสถิติการปฏิบัติงาน ย้อนหลัง 

ในช่วงระยะเวลาหนึ่ง น ามาค านวณหาค่าเฉลี่ยแล้วก าหนดเป็นมาตรฐานโดยอาจเพ่ิมหรือลดให้ เหมาะกับสภาพ
หรือสถานการณ์ ในช่วงเวลานั้น 

(๒) การเปรียบเทียบกับผลการปฏิบัติงานของบุคคลอื่น เป็นวิธีการเปรียบเทียบผลการ ปฏิบัติงาน
ของบุคคลหนึ่งกับผลการปฏิบัติงานของบุคคลอื่นๆ  

(๓) การศึกษาจากการปฏิบัติงาน เป็นวิธีการที่อาศัยหลักเกณฑ์ทางวิทยาศาสตร์หรือ การค านวณ
มาช่วย เช่น การศึกษาการเคลื่อนไหวและเวลาในการปฏิบัติงาน ทั้งนี้เพ่ือหาเวลามาตรฐาน  

(๔) มาตรฐานแบบรัตวิสัยเป็นวิธีการที่ผู้บริหาร/หัวหน้างาน เฝ้าสังเกตการปฏิบัติงาน  ของ
ผู้ใต้บังคับบัญชาแล้วน ามาก าหนดเป็นมาตรฐาน  

(๕) ศึกษาเปรียบเทียบผลการให้บริการขององค์กรอ่ืนที่สามารถให้บริการผู้รับบริการได้ เร็วที่สุด 
ดีที่สุด ผู้รับบริการพึงพอใจต่อการบริการมาก แล้วน ามาเป็นต้นแบบในการศึกษาว่ามี กระบวนการปฏิบัติอย่างไร 
เพ่ือจัดท าเป็นมาตรฐานต่อไป  

(๖) ศึกษาการบริการของที่อ่ืนที่ให้บริการได้อย่างมีประสิทธิภาพแล้วน ามาวิเคราะห์ หาความ
แตกต่างหรือหาช่องว่างของการปฏิบัติงาน เพ่ือน ามาเป็นแนวทางในการจัดท ามาตรฐานและ การปรับปรุง  

9.๒ เกณฑ์ไนการก าหนดมาตรฐานการปฏิบัติงาน การก าหนดเกณฑ์มาตรฐานการปฏิบัติงานควร
ระบุเป็นลักษณะของการปฏิบัติงานทั้งใน เชิงปริมาณ เชิงคุณภาพ ระยะเวลา ค่าใช้จ่าย หรือพฤติกรรม เช่น เกณฑ์
ด้านขั้นตอนและระยะเวลาที่ ปฏิบัติคุณภาพของลักษณะการแสดงออกขณะปฏิบัติงาน เป็นต้น ซึ่งกล่าวโดย
ละเอียดได้ ดังนี้  

(๑) เกณฑ์ด้านข้ันตอนและระยะเวลาที่ปฏิบัติ เป็นการก าหนดว่างานต้องมีขั้นตอนเท่าไร ใช้เวลา
ปฏิบัติมากน้อยเพียงใดงานจึงจะเสร็จ  

(๒) เกณฑ์ด้านคุณภาพของงานเป็นการก าหนดว่าผลงานที่ปฏิบัติได้นั้นมีคุณภาพดีมากน้อย โดย
สามารถก าหนดว่าคุณภาพของงานจะต้องมีความครบถ้วน ถูกต้อง เชื่อถือได้ ประหยัดทั้งเวลา เช่น  มีการก าหนด
ข้อผิดพลาดที่สามารถยอมรับได้ว่าผิดได้ไม่เกินกี่เปอร์เซ็นต์ สูญหายได้ไม่เกินหรือเป็นการ ก าหนดให้ผลการ
ปฏิบัติงานมีความผิดพลาดหรือบกพร่องเป็นศูนย์เท่านั้น  

(๓) เกณฑ์ด้านลักษณะการแสดงออกขณะปฏิบัติงาน งานบางต าแหน่งไม่สามารถก าหนด 
มาตรฐานด้วยคุณภาพหรือปริมาณได้เพราะเป็นงานที่ต้องปฏิบัติโดยการใช้บุคคลหรือลักษณะเฉพาะ  บางอย่าง 
การบริการจากเจ้าหน้าที่ พฤติกรรมและบุคลิกลักษณะที่แสดงออกถือเป็นองค์ประกอบที่ส าคัญ ส าหรับบริการที่
ต้องติดต่อกับสาธารณชน ดังนั้น การก าหนดพฤติกรรมที่ต้องแสดงออกไว้ในมาตรฐานการ ปฏิบัติงานจะช่วยให้
ผู้ปฏิบัติงานทราบว่าต้องปฏิบัติตามแสดงพฤติกรรมที่ไม่เหมาะสมอาจส่งผลเสียต่อ ภาพลักษณ์ขององค์กร 
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10. มาตรฐานการให้บริการ ขั้นตอนและระยะเวลาการให้บริการประชาชน ฝ่ายพัฒนารายได้ กองคลัง 
เทศบาลเมืองแม่โจ้ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

แจ้งช่ือ-สกุล 
เจ้าของป้าย 

เจ้าหน้าที่ตรวจสอบ
ทะเบียนคุมป้าย 

เจ้าของป้ายยื่นแบบแสดง
การเสียภาษีป้าย 

ระยะเวลาการ
ให้บริการ 5 นาที/ราย 

เจ้าหน้าที่ออก
ใบเสร็จรับเงิน(ภ.ป.7) 

เจ้าหน้าที่ประเมินและ
แจ้งผลการประเมิน 

ผู้รับผิดชอบการปฏิบัติงาน 
- นายสมพร  กันธา 
  หัวหน้าฝ่ายพัฒนารายได ้
- นายพงชธรณ์  ยอดวงศ์ 
  เจ้าพนักงานจัดเก็บรายได้ช านาญงาน 
- นายธรรมกร  ภูมทิอง 
  ผู้ช่วยช่างโยธา 
 

เอกสารประกอบการพิจารณา 
บัตรประชาชน 
ส าเนาทะเบยีนบ้านฉบับเจ้าบ้าน 
ทะเบียนการค้าและทะเบียนพาณิชย์(ถ้ามี) 
ใบอนุญาตติดตั้งป้าย หรือใบเสร็จรับเงินจากร้านท าป้าย 
-เจ้าพนักงานจัดเก็บรายได ้

ผังการให้บริการ 
งานจัดเก็บภาษีป้าย 
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แจ้งชื่อ-สกุล 
เจ้าของทรัพย์สิน 

เจ้าหน้าที่ตรวจสอบทะเบียน
คุมภาษีโรงเรือนและท่ีดิน 

เจ้าของทรัพย์สินยื่นแบบแสดง
การเสียภาษีโรงเรือนและที่ดิน 

ระยะเวลาการ
ให้บริการ 5 นาที/ราย 

เจ้าหน้าที่ออก
ใบเสร็จรับเงิน 

เจ้าหน้าที่ประเมินและ
แจ้งผลการประเมิน 

ผู้รับผิดชอบการปฏิบัติงาน 
- นายสมพร  กันธา 
 หัวหน้าฝ่ายพัฒนารายได้ 
- นางสาวสุมณฑา  ศรีไพบูลย์  
 นักวิชาการคลังช านาญการ 
 

เอกสารประกอบการพิจารณา 
บัตรประชาชน 
ส าเนาทะเบยีนบ้านฉบับเจ้าบ้าน 
ส าเนาโฉนดที่ดินที่ปลูกสร้างโรงเรือนหรอื นส.3 หรือ น.ส.3 ก 
ทะเบียนการค้าและทะเบียนพาณิชย์(ถ้ามี) 
ใบอนุญาตติดตั้ง หรือประกอบกิจการโรงงาน(ถ้ามี) 

ผังการให้บริการ 
งานจัดเก็บภาษทีี่ดินและสิ่งปลูกสร้าง 
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ผังการให้บริการ 
งานทะเบียนพาณิชย์ 

ประชาชน นายทะเบียน 

ภายใน 30 
วันนับแต่วัน
เริ่มประกอบ

กิจการ 

ยื่นค าขอ/รับบัตร
ค า 

รอเรียก 

ช าระค่าธรรมเนียม 

ตรวจพิจารณา/ออก
เลขรับค าขอ 

เรียกเก็บค่าธรรมเนียม
เลขทะเบียนพาณิชย ์

จัดท าใบทะเบียนเลข/
ส าเนาเอกสาร 

ลงนาม/จ่ายใบ
ทะเบียนพาณิชย์/

ส าเนาเอกสาร 

ยื่นค าขอ/รับบัตรค า 

ลงนาม/จ่ายใบ
ทะเบียนพาณิชย์/

ส าเนาเอกสาร 

ผู้รับผิดชอบการปฏิบัติงาน 
- นายสมพร  กันธา  ต าแหน่ง หัวหน้าฝ่ายพัฒนารายได้ 
- นางสาวสุมณฑา  ศรีไพบูลย์ ต าแหน่ง นักวิชาการคลังช านาญการ 
- นางสาวสุกัญญา  จี้เรือน ต าแหน่ง คนงานทั่วไป 
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ผังการให้บริการ 
งานจัดเก็บค่าขยะมูลฝอย 

กองสาธารณสุขและ
สิ่งแวดล้อม 

ฝ่ายพัฒนารายได ้ประชาชน 

รับเรื่อง/ตรวจสอบ ยื่นค าร้อง 

ประเมินค่าธรรมเนียม/
แจ้งฝ่ายพัฒนารายได้ 

จัดท าทะเบียนคุมผู้ช าระ 

รับเงิน/ออก
ใบเสร็จรับเงิน 

ให้บริการเก็บ
ค่าธรรมเนียม 
นอกสถานที่ 

เขต 1 เขต 2 เขต 3 

ผู้รับผิดชอบการปฏิบัตงิาน 
- นายสมพร  กันธา  ต าแหน่ง หัวหน้าฝ่ายพัฒนารายได ้
- นายภาคภูมิ  รัตนกิจ ต าแหน่ง เจ้าพนักงานจัดเก็บรายได ้
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๑1. ข้อเสนอแนะ  
การก าหนดมาตรฐานการปฏิบัติงานของฝ่ายพัฒนารายได้ กองคลัง เทศบาลเมืองแม่โจ้  ต้องมีความ

เหมาะสมและผู้เกี่ยวข้องทุกฝ่ายสามารถยอมรับได้ เห็นพ้องต้องกันว่ามาตรฐานมีความเป็นธรรม ผู้ปฏิบัติงาน     
ทุกคนสามารถปฏิบัติตามที่ก าหนดไว้ การปฏิบัติงานที่ก าหนดไว้ต้องสามารถเปลี่ยนแปลงได้ ทั้งนี้ต้องไม่เป็นการ
เปลี่ยนแปลงเพราะผู้ปฏิบัติสามารถปฏิบัติ ได้ตามมาตรฐานการเปลี่ยนแปลงควรมีสาเหตุเนื่องมาจากการที่
หน่วยงานมีวิธีปฏิบัติน าอุปกรณ์เครื่องมือใหม่ๆ มาใช้ปฏิบัติงาน  
 

๑2. ประโยชน์ของการจัดท ามาตรฐานการปฏิบัติงาน  
  (๑) ด้านประสิทธิภาพการปฏิบัติงาน ช่วยให้ผู้ปฏิบัติงานสามารถ ด าเนินการอย่างถูกต้อง การ
เปรียบเทียบผลงานที่ท าได้กับท่ีควรจะเป็นมีความชัดเจนมองเห็นแนวทางในการพัฒนา ปฏิบัติงานให้เกิดผลได้มาก
ขึ้นและช่วยให้มีการฝึกฝนตนเองให้เข้าสู่มาตรฐานได้  

(๒) ด้านการสร้างแรงจงใจ เป็นสิ่งเร้าให้เกิดความมุ่งมั่นไปสู่ผู้ปฏิบัติงาน เกิดความรู้สึกท้าทาย 
เกิดความรู้สึกเกิดความภาคภูมิใจและสนุกกับงาน 

(๓) ด้านการปรับปรุงงาน ช่วยให้ผู้ปฏิบัติงานทราบว่าผลงานที่ท ามา ท าให้มองเห็นแนวทางใน
การประเมิน และพัฒนาความสามารถของผู้ปฏิบัติงาน  

(๔) ด้านการควบคุมงาน เป็นเครื่องมือที่ผู้บังคับบัญชาใช้ควบคุมการปฏิบัติงาน ผู้บังคับบัญชา
สามารถมอบหมายอ านาจหน้าที่และสั่งงานได้ง่ายขึ้น ช่วยให้สามารถท าตามแผนงานง่ายขึ้นและควบคุมงานได้ดีข้ึน 

(๕) ด้านการประเมินผลการปฏิบัติงาน ช่วยให้การประเมินผลการ ปฏิบัติงานเป็นไปอย่างมี
หลักเกณฑ์ ป้องกันไม่ให้มีการประเมินผลการปฏิบัติงานด้วยความรู้สึก ผลการปฏิบัติงานที่ท าได้กับมาตรฐานการ
ปฏิบัติงานมีความซัดเจนและช่วยให้ผู้ปฏิบัติงานยอมรับดีขึ้น  
 

๑3. แนวทางการพัฒนากระบวนงานในอนาคต  
ควรพิจารณาปรับปรุงหรือแก้ไขมาตรฐานที่ก าหนดไว้ให้มีความเหมาะสมยิ่งขึ้น โดยควรมีการ 

ปรับปรุงทุกๆ ๕-๖ ปี เพ่ือให้สามารถตอบสนองได้ทันทีกับความต้องการชองประชาชนด้วย  
 

๑4. ปัจจัยท่ีท าใหฝ้่ายพัฒนารายได้ กองคลัง เทศบาลเมืองแม่โจ้ สามารถปรับปรุงกระบวนงานได้ส าเร็จอย่าง
ต่อเนื่อง  

วิเคราะห์จากการด าเนินการปรับปรุงที่ผ่านมาว่าความส าเร็จเกิดมาจากปัจจัยต่างๆ มีอะไรบ้าง 
เช่น เครื่องมือในการให้บริการ ระบบสารสนเทศ คอมพิวเตอร์ที่ทันสมัย คุณภาพของเจ้าหน้าที่ ขั้นตอนการท างาน 
ผู้บริหารให้ความส าคัญ เป็นต้น  
 

๑5. บทสรุป  
การพัฒนาคุณภาพการบริการเป็นเครื่องมือส าคัญอย่างหนึ่งที่ฝ่ายพัฒนารายได้ กองคลัง เทศบาล

เมืองแม่โจ้ สามารถน ามาใช้การบริหารงาน เพ่ือควบคุมให้การด าเนินงานเป็นไปตามเป้าหมายที่ก าหนดไว้ สามารถ
ท าได้ สะดวก รวดเร็ว การประเมินผลการปฏิบัติงานมีความยุติธรรม น่าเชื่อถือ เนื่องจากมีหลักฐานและ 
หลักเกณฑ์ทีฝ่่ายพัฒนารายได้ กองคลัง เทศบาลเมืองแม่โจ้ สามารถชี้แจงให้ผู้ปฏิบัติงานยอมรับผลการประเมินได้  
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แบบประเมินความพึงพอใจผู้รับบริการ ของเทศบาลเมืองแม่โจ ้
ตอนที่ 1 สถานภาพของผู้ตอบแบบสอบถาม  
1. เพศ ( ) ชาย ( ) หญิง 
2. อายุ.....................ปี  
3. วุฒิการศึกษาสูงสุด 

3.1 ( ) ต่ ากว่าปริญญาตรี 3.2 ( ) ปริญญาตรี 3.3 ( ) ปริญญาโท 3.4 ( ) ปริญญาเอก  
3.5 ( ) อื่นๆ ระบุ...................................................................................................................................................  

4. อาชีพ  
4.1 ( ) รับจ้างทั่วไป 4.2 ( ) เกษตรกร 4.3 ( ) ค้าขาย 4.4 ( ) นักเรียน-นักศึกษา  
4.5 ( ) รับราชการ 4.6 ( ) อื่นๆ ระบุ...................................................................................................................  

5. โปรดระบุบริการที่ท่านขอรับบริการ....................................................................................................................... 
 ตอนที่ 2 ประเมินความพึงพอใจ 

ประเด็นวัดความพึงพอใจ 

ระดับความพงึพอใจ 
มาก 
ที่สุด 

มาก 
ปาน 
กลาง 

น้อย 
ไม่พึง 
พอใจ 

ไม่แสดง
ความเห็น 

5 4 3 2 1  
ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าที่/บุคลากรที่ให้บริการ 
1. เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความสุภาพ เป็นมิตร 

      

2. เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความสะดวก รวดเร็ว       
3. เจ้าหน้าที่ดูแลเอาใจใส่ กระตือรือร้น เต็มใจให้บริการ       
4. เจ้าหน้าที่ให้ค าแนะน าหรือตอบข้อซักถามได้เป็นอย่างดี        
ด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ 
5. การให้บริการเป็นระบบและมีขั้นตอนที่เหมาะสม 

      

6. การให้ข้อมูล / รายละเอียดชัดเจนและเข้าใจง่าย       
7. มีการให้บริการเป็นไปตามล าดับก่อน - หลัง อย่าง
ยุติธรรม 

      

8. แบบฟอร์มเข้าใจง่ายและสะดวกในการกรอกข้อมูล        
ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
9. เครื่องมือ อุปกรณ์ ทันสมัยและท าให้เกิดความสะดวก 

      

10. ช่องทางในการให้บริการของส านักงาน        
ด้านผลจากการให้บริการ 
11. ได้รับการบริการที่ตรงกับความต้องการ (ความถูกต้อง 
ครบถ้วนไม่ ผิดพลาด) 

      

12. ได้รับบริการที่เป็นประโยชน์        
 
ข้อเสนอแนะอื่นๆ/ความไม่พึงพอใจ 
.................................................................................................................................................................................................
................................................................................................................................................................................................. 


