
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

แนวทางการใหบริการ  

สำหรับผูรบับริการหรือผูมาตดิตอ 

ศูนยพัฒนาเด็กเล็กสังกัดเทศบาลตำบลโพธิ์ทอง 

กองการศึกษา  
เทศบาลตำบลโพธิ์ทอง  

อำเภอโพธิ์ทอง จังหวดัอางทอง 

จังหวัดอางทอง 
 



   

  

 

 

 

  

คำนำ 

แนวทางการใหบริการประชาชน สำหรับผูรับบริการหรือผูมาติดตอศูนยพัฒนาเด็กเล็ก                  
เทศบาลตำบลโพธิ์ทอง จัดทำขึ้นเพื่อใชเปนแนวทางในการปฏิบัติงานดานบริการของศูนยพัฒนา
เด็กเล็กในฝายงานกองการศึกษา ศาสนาและวัฒนธรรม เทศบาลตำบลโพธิ์ทอง เพื่อใหเกิดความ
ถูกตอง รวดเร็ว และผิดพลาดนอยลง และสามารถเพิ่มประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานไดดีย่ิงข้ึน  

คณะผู จ ัดทำหวังเปนอยางยิ ่งวา คู มือการใหบริการประชาชนของงานกองการศึกษา 
ศาสนาและวัฒนธรรม เทศบาลตำบลโพธิ์ทอง จะเปนประโยชนตอผูรับบริการ ตลอดจนผูที่สนใจ
นำไปใชปรับปรุงพัฒนาคุณภาพการบริการ มาตรฐานการบริการ ตอบสนองความตองการของ
ผูรับบริการ และเกิดความพึงพอใจแกผูรับบริการ  

 

 



 

 

 

 

 

สารบัญ 

     เร่ือง                  หนาท่ี 

 ความเปนมาและความสำคัญ       1 

 วัตถุประสงค         1 

 ประโยชนของการจัดทำมาตรฐานการปฏิบัติงาน     1 

 ลักษณะของการบริการที่ดี       2  

 มาตรฐานการบริการ        2 

 ปญหาและวิธีแกปญหาในการใหบริการ      3 

 การประเมินผลการใหบริการ       3 

 ขอควรปฏิบัติของเจาหนาที่และผูมาติดตอราชการ     4 

 

 



ความเปนมาและความสำคัญ 

 การบริการ คือ การใหความชวยเหลือหรือการดำเนินการเพื่อประโยชนของผูมาใชบริการจะตองมี

หลักยึดถือปฏิบัติ มิใชวาการใหความชวยเหลือ หรือการทำประโยชนตอผูมาใชบรกิารจะเปนไปตามใจของเราผู

ซึ่งเปนผูใหบริการ โดยทั่วไปหลักการใหบริการมีขอควรคำนึง ดังน้ี  

 1. สอดคลองตรงตามความตองการของผูรับบริการ  

 2. ทำใหผูรับบริการเกิดความพอใจ  

 3. ปฏิบัติโดยถูกตองสมบูรณครบถวน  

 4. เหมาะสมแกสถานการณ  

 5.ไมกอผลเสียหายแกบุคคลอื่น ๆ  

วัตถุประสงค 

 1. เพื่อเปนแนวทางใหบุคลากรนำไปใชพัฒนาและปรับปรุงคุณภาพงานบริการ  

 2. เพื่อพัฒนาคุณภาพและประสิทธิภาพการบริการใหมีมาตรฐาน 

ประโยชนของการจัดทำมาตรฐานการปฏิบัติงาน 

 1.ดานประสิทธิภาพการปฏิบัติงาน  

    ทำใหผูปฏิบัติงานสามารถดำเนินการอยางถูกตอง รวดเร็ว มีความชัดเจนมองเห็นแนวทางในการ

พัฒนาและปฏิบัติงานใหเกิดผลไดมากข้ึน  

 2.ดานการสรางแรงจูงใจ  

    ผูปฏิบัติงานที่มีความสามารถจะเกิดความรูสกึทาทาย ผูปฏิบัติงานที่มุงความสำเร็จจะเกิดความรูสกึ 

เกิดความภาคภูมิใจและสนุกกับงาน  

 3.ดานการปรับปรุงงาน  

    มาตรฐานการปฏิบัติงานจะชวยใหผูปฏิบัติงานทราบวาผลงานที่ทำมาจะตองปฏิบัติอยางไร ชวยให

ไมตองกกำหนดรายละเอียดของงานทุกครั้ง ทำใหมองเห็นแนวทางในการประเมินและพัฒนาความสามารถ

ของผูปฏิบัติงาน และชวยใหสามารถพิจารณาถึงความคุมคาและเปนประโยชนตอผลผลิต  

 4.ดานการควบคุมงาน  

    มาตรฐานการปฏิบัติงานเปนเครื่องมือที่ผูบังคับบัญชาใชควบคุมปฏิบัติงาน ผูบังคับบัญชาสามารถ

มอบหมายอำนาจหนาที่และสั่งงานไดงายข้ึนทำใหสามารถตามแผนงานไดงายข้ึนและควบคุมงานไดดีข้ึน  

 5.ดานการประเมินผลการปฏิบัติงาน  

   จะชวยใหการประเมินผลการปฏิบัติงานเปนไปอยางมีหลักเกณฑ ปองกันไมใหมีการประเมินผล           

การปฏิบัติงานดวยความรูสึก ผลการปฏิบัติงานที่ทำไดกับมาตรฐานการปฏิบัติงานมีความชัดเจนและชวยให 

ผูปฏิบัติงานยอมรับดีข้ึน 
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ลักษณะของการบริการท่ีดี  

 1. ตองคำนึงถึงประชาชนกอนสิ่งอื่นใด  

 2. ประชาชนถูกเสมอไมวาประชาชนจะพูดจะทำอยางไรตองไมโตแยงเพื่อยืนยันวาประชาชนผิด  

 3.ใหบริการดวยความยิ้มแยมแจมใส เพื่อใหประชาชนรูสึกอบอุนสบายใจ การใหบริการเปนการ            

กระทำของบุคคลซึ่งมีบุคลิกภาพอุปนิสัยและอารมณแตกตางกันไป ในแตละบุคคลและแตละสถานการณ จึงมี

การประพฤติปฏิบัติที่หลากหลายออกไป การบริการที่ดีอันเปนที่ยอมรับกันทั่วไป มีดังน้ี  

  3.1 ทำดวยความเต็มใจ  

  3.2 ทำดวยความรวดเร็ว  

  3.3 ทำถูกตอง  

  3.4 ทำอยางเทาเทียมกัน  

  3.5 ทำใหเกิดความช่ืนใจ 

มาตรฐานการบริการ  

 1.การใหความสนใจ คือ การตอนรับอยางอบอุน การใหเกียรติประชาชน ประชาชนมีความสำคัญ 

และฟงประชาชนพูดและสบนัยนตาดวย  

 2.การใหความใสใจ คือ การเอาใจใสในการใหบริการอยางเทาเทียม ไมแสดงออกอยาง เหน่ือยหนาย

เย็นชา และติดตามเรื่องของประชาชนจนสำเร็จ  

 3.การบริการอยางต้ังใจ คือ การมั่นใจในความถูกตองสมบูรณ การจัดบริการใหตรง เวลา และบริการ

ใหประชาชนรูสึกคุมคา  

 4.การบริการอยางเต็มใจ คือ การสรางความเชื่อมั่นแกประชาชนวาจะเปนบริการที่ ไดรับประโยชน

สูงสุด และตองใหความรวมมือในการตอบสนองความตองการ  

 5.การบริการอยางจริงใจ คือ การแสดงออกถึงบริการที่นาเช่ือถือ เช่ือใจได มีความ รับผิดชอบในงาน

บริการ และใหบริการอยางซื่อตรงและเปนธรรม  

 6.การบริการอยางเขาใจ คือ มีความรูในการใหบริการอยางแทจริง มุงถึงบริการที่มี คุณภาพสูง และ

ตองใหบริการอยางถูกตอง  

 7.การบริการอยางรูใจ คือ ตองสนองความตองการของประชาชนไดถูกตองและ ดำเนินการอยาง

รวดเร็ว  

 8.การบริการอยางมีน้ำใจ คือ การใหความชวยเหลืออยางเอื้ออาทร ใหประชาชนไดรับ คำแนะนำ

อยางถูกตองเพื่อประกันไมใหเกิดความยุงยากเสียหายและใหประชาชนไดรับประโยชนทั้งดาน คุณภาพและ

ปริมาณอยางครบถวน 
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ปญหาและวิธีแกปญหาในการใหบริการกับบุคคลท่ีเขามาติดตอ 

 เมื ่อผู รับบริการเกิดความไมพอใจในการใหบริการ เชน การใหบริการลาชา ผู ใหบริการเพิกเฉย        

ตอผู ร ับบริการจนผู ร ับบริการเกิดความไมพอใจ หรือผู ใหบริการอธิบายขอมูลผิดพลาดจนผู ร ับบริการ               

ตองเสียเวลา เปนเหตุใหผูรับบริการแสดงอารมณออกมา วิธีแกปญหาน้ันๆ มีดังน้ี  

 ๑. รับฟงอยางตั้งใจ เมื่อมีคำตำหนิ รองเรียนจากผูรับบริการเกิดขึ้น ผูใหบริการหามสวนคำตอบ 

กลับไปทันที เพราะผูรับบริการยังพูดไมจบอารมณความรุนแรงก็จะสูงข้ึนไปอีก ใหรับฟง เก็บขอมูล จดหรือจำ 

รายละเอียดอยางต้ังใจใสใจเขาใจในความรูสึกอารมณของผูรับบริการ  

 ๒. กลาวขอโทษ ผูใหบริการไมจำเปนตองไปหาขอพิสูจนวาใครผิดหรือถูกใหกลาวขอโทษผูรับบริการ 

ไวกอน โดยกลาวคำวา “ขออภัยดวยคะ/ครับ ที่ทำใหคุณ (ช่ือผูรับบริการ) ไมไดรับความสะดวก ตองขออภัย 

จริงๆคะ/ครับ สำหรับปญหาน้ี " 

การประเมินผลการใหบริการ  

 การประเมินผลการใหบรกิารเกิดจากการวัดความพึงพอใจของประชาชนโดยตรงกระทำไดยาก จึงตอง

ใชการประเมินผลการใหบริการมาชวย ซึ ่งคำตอบที่ไดจะเปนเครื่องบงบอกความพอใจของประชาชนได

ใกลเคียง การประเมินผลการใหบริการตองการใหรูถึงผลของการปฏิบัติงานในการใหบริการ การกำหนด

แนวทางในการประเมินผลการใหบริการจะเปนไปในเชิงปริมาณดวยการเก็บขอมูลสถิติการใหบริการนำมา

วิเคราะหและเปรียบเทียบและประเมินในเชิงคุณภาพ โดยขอมูลจะมาจากการทำแบบสอบถามความพอใจของ

ผูใชบริการหรือประชาชน ซึ่งหัวขอประเมินผลการใหบริการควรเปนการนำความตองการของประชาชนในแต

ละบริการมาพิจารณารวมกันในหมูผูปฏิบัติงานในการใหบริการและผูบริหารงานบริการเพื่อกำหนดขึ้นเปน

เกณฑพจิารณาประเมินผลการใหบริการ 
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มีการคัดกรองดวยการตรวจวัดอุณหภูมิรางกาย 

 ซึ่งไมควรเกิน 37.5 องศาเซลเซียส 

หลีกเล่ียงการสัมผัส หรือใชส่ิงของรวมกัน 

หมั่นลางมือบอยๆ ดวยสบูหรือเจลแอลกอฮอล 

สวมหนากากอนามัยหรือหนากากผาตลอดเวลา 

ท่ีอยูในสถามท่ีราชการ 

เวนระยะหางอยางนอย 2 เมตร 

ขอควรปฏิบัติของเจาหนาท่ีและผูมาติดตอราชการ 
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