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ค าน า 

 
   ปัจจุบันหน่วยงานภาครัฐและเอกชนได้ต่ืนตัวในการให้บริการประชาชนโดยถือหลักการ 
ให้บริการที่ดีต่อผู้ที่มาใช้บริการทุกคนและปลูกฝังให้ทุกคนภายในองค์กรมีหัวใจแห่งการให้บริการ (Service 
Mind) องค์การบริหารส่วนต าบลหนองอิเฒ่า มีบทบาทภารกิจเพ่ือให้บริการแก่ภาครัฐ ภาคเอกชน ประชาชน
ในพ้ืนที ่และประชาชนทั่วไป การสร้างภาพลักษณท์ีดี่ด้านการบริการจึงถือว่าเป็นหัวใจส าคัญ ภายใต้เป้าหมาย
การด าเนินงาน “รวดเร็ว กระชับ ฉับไว ด้วยหัวใจบริการ” ดังนั้น เพ่ือพัฒนาทักษะและการ ให้บริการ จึงจัดท า 
“คู่มือมาตรฐานการให้บริการ” ขององค์การบริหารส่วนต าบลหนองอิเฒ่าขึ้น เพ่ือให้บุคลากรขององค์การ
บริหารส่วนต าบลหนองอิเฒ่า ได้ใช้เป็นหลักในการปฏิบัติงานให้บริการที่ดีต่อ ผู้รับบริการ อันจะน าไปสู่การ
สร้างความพึงพอใจและความประทับใจและเป็นมาตรฐานการใหับริการสู่ระดบัสากลต่อไป  
     องค์การบริหารส่วนต าบลหนองอิเฒ่า หวังเป็นอย่างยิ่งว่า “คู่มือมาตรฐานการให้บริการ” 
ขององค์การบริหารส่วนต าบลหนองอิเฒ่า จะเป็นประโยชน์และแนวทางในการปฏิบัติงานแก่บุคลากร          
ทีป่ฏิบติังานด้านการบริการและผู้ทีส่นใจสามารถนาไปปรับใช้ในการบริการได้อย่างมปีระสิทธิภาพ  
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บทน า 

หลกัการบริการทีด่ี  

การบริการ (Service) คือ การให้ความช่วยเหลือหรือการด าเนินการเพ่ือประโยชน์ของ
ผู้อ่ืน การบริการที่ดีผู้รับบริการจะได้รับความประทับใจและเกิดความชื่นชมองค์กร อันเป็นการสร้าง
ภาพลักษณท์ีดี่ แก่องคก์ร เบื้องหลังความส าเร็จของทกุงานมักจะมงีานบริการเป็นเครื่องมือสนับสนุน ไม่ว่า
จะเป็นงาน ประชาสัมพันธงานบริการข้อมูลวิชาการต่างๆ ตลอดทั้งความร่วมมือร่วมแรงร่วมใจ จาก
เจ้าหน้าที่ทุกระดับ ซึ่งจะต้องช่วยกันขับเคลื่อนพัฒนางานบริการใหม่คุณภาพ และมีประสิทธิภาพ จนเกิด
เป็น “การบริการที่ดี” การบริการที่ดีต้องเกิดขึ้นจากใจ เพราะการบริการเป็นการอ านวยความสะดวก
ให้กับผู้ใช้บริการ เพ่ือให้เกดิ ความรวดเร็ว สบายใจและพึงพอใจสูงสุด  

การสร้างความประทับใจในงานบริการ  

ความคาดหวังโดยทัว่ไปของผู้รบับริการได้แก่การตอ้นรับทีอ่บอุ่น ให้ความสนใจและความ
เอาใจใสพูดจาสภาพไพเราะท าให้ผู้รับบริการรู้สึกว่าตนเองมีความส าคัญ เป็นผลให้เกิดความพอใจ แต่การ
ที่จะท า ให้เกิดความประทับใจได้นั้น ต้องท าให้การบริการบรรลุความคาดหวังและเหนือความคาดหวังขึ้น
ไป และความประทับใจจาการต้อนรับ ย่อมจะเป็นผลให้ผู้รบับริการกลับมาใช้บริการอีก  

ผู้ให้บริการสามารถเติมไมตรีเขา้ไปในทกุงานที่ท า เริ่มตั้งแตค่วามรัก การมีไมตรีต่อ 
ผู้รบับริการ “ต้องเอาใจเขามาใส่ใจเรา” และให้บริการตรงตามความต้องการทกุวัน เป็นการแสดงความเอา
ใจ ใส่ต่อผู้รบับริการอย่างต้ังใจ ความมีอัธยาศัยไมตรีเป็นสิ่งส าคัญยิ่งในการให้บริการ เพราะความมี
อัธยาศยัไมตรี จะท าให้ผู้รับบริการรูส้ึกอบอุ่นและประทับใจ ผู้รบับริการทกุคนที่มาใช้บริการคาดหวังได้รับ
ความประทับใจจากผู้ปฏิบัติหน้าทีด้่านงานบริการ  

หัวใจการบริการ  

   ๑. บริการที่มีไมตรีจิตการให้บริการที่ดีการให้ความส าคัญกับผู้รับบริการ ท าให้ผู้รับบริการ 

รู้สึกอบอุน่และประทับใจที่ไดร้บัการต้อนรับอยา่งมอัีธยาศัย  
๒. ให้ความช่วยเหลือและแสดงไมตรีจิต ท าให้ผู้รับบริการอบอุ่นใจ ผู้ให้บริการต้องเรียนรู้ 

ปฏิกิริยาของผู้อ่ืน  
๓. ต้องมีความรวดเร็วทันเวลา โดยเฉพาะอย่างยิ่งในภาวการณ์แข่งขันยุคปัจจุบัน ความ 

รวดเร็วของการปฏิบัติงาน ความรวดเร็วของการให้บริการจากการติดต่อจะเป็นที่พึงประสงค์ของทุกฝ่าย ดังนั้น 
การใหบ้ริการทีร่วดเร็วเป็นที่ประทับใจเพราะไมต้่องเสียเวลานาน สามารถใช้เวลาได้คุม้ค่า  

๔. การสื่อสารที่ดีจะสร้างภาพลักษณ์ขององค์กร ตั้งแต่การต้อนรับด้วยน้ าเสียง และภาษาที่ 
ให้ความหวังให้ก าลังใจภาษาที่แสดงออกไม่ว่าจะเป็นการปฏิสัมพันธ์โดยตรง หรือทางโทรศัพท์จะบ่งบอกถึง 
น้ าใจการใหบ้ริการภายในจิตใจ ซึ่งความรู้สึกหรือจิตใจทีมุ่ง่บริการจะต้องมาก่อนแล้วจึงแสดงออกทางวาจา  

๕. การจัดบรรยากาศสภาพที่ท างาน ต้องจัดสถานที่ท างานให้สะอาดเรียบร้อย มีป้ายบอก 
สถานที่ ขั้นตอนการติดต่องานผู้มาติดต่อสามารถอ่านหรือติดต่อได้ด้วยตนเองไม่ต้องสอบถามใครตั้งแต่ 
เส้นทางเข้าจนถึงตัวบุคคลผู้ให้บริการและกลับออกจากหน่วยงาน จุดให้บริการควรเป็น One stop service 
คือไปแห่งเดยีวงานส าเร็จ  



๒
  

๖ . การยิ้มแยม้แจม่ใส หน้าต่างบานแรกของหัวใจการบริการ คอื ความรู้สึก ความเต็มใจและ 
ความกระตือรือร้นที่จะให้บริการ เป็นความรู้สึกภายในของบุคคลว่าเราเป็นผู้ให้บริการ จะท าหน้าที่ให้ดีที่สุด 
ให้ผู้รับบริการได้รับความประทับใจกลับไปความรู้สึกดังกล่าวนี้ จะสะท้อนมาสภาพที่ปรากฏในใบหนาและ 
กรยิาทา่ทาง ของผู้ให้บริการ คือ การยิ้มแย้มแจ่มใสทักทายด้วยไมตรีจิต การยิ้มแย้มแจ่มใสจึงถือเป็นบันไดขั้น 
ส าคัญทีจ่ะน าไปสู่ความส าเร็จขององคก์ร การยิ้มคือการเปิดหัวใจการให้บริการทีดี่  

๗. ต้องมีความถูกต้องชัดเจน งานบริการไม่ว่าจะเป็นการให้ ข่าวสารข้อมูล หรือการ 
ด าเนินงานต่างๆ ต้องเป็นข้อมลูที่ถูกตอ้งชัดเจนและทนัสมัยเสมอ  

๘. การเอาใจเขามาใส่ ใจเรา นึกถึงความรู้สึกของผู้มาติดต่อขอรับบริการ มุ่งหวังให้ 
ผู้รับบริการได้รับความสะดวกสบายความรวดเร็ว ความถูกต้อง การแสดงออกด้วยไมตรีจากผู้ให้บริการ การ 
อธิบายในสิ่งที่ผู้มารับบริการไม่รู้ด้วยความชัดเจน ภาษาที่เปี่ยมไปด้วยไมตรีจิต มีความเอ้ืออาทร ติดตามงาน 
และให้ความสนใจต่องานที่รบับริการอย่างเต็มทีจ่ะท าให้ผู้มาขอรับบริการเกดิความพึงพอใจ  

๙. การพัฒนาเทคโนโลยี เทคโนโลยีเป็นเครื่องมอืและเทคนคิวิธีการให้บริการที่ดี และรวดเร็ว
ในด้านประชาสัมพันธ์ข่าวสารข้อมูลต่างๆ จะเป็นการเสริมการให้บริการที่ดีอีกทางหนึ่ง เช่น Website 
Facebook Line  

๑๐. การติดตามและการประเมินผล การบริการที่ดีควรมีการติดตามและประเมินผล ความ 

พึงพอใจจากผู้รับบริการเป็นช่วงๆ เพ่ือรับฟังความคิดเห็นและผลสะท้อนกลับว่ามีข้อมูลส่วนใดต้องปรับปรุง 
แก้ไข เป็นการน าข้อมลูกลับมาพัฒนาการให้บริการและพัฒนาต่อไป  

๑๑. การปฏิบัติตนในการบริการ แบ่งออกเปน็ ๓ ประการ ดังนี้ 
 

คณุลักษณะ แนวทางปฏิบัติ 
ทางกาย ต้องดแูลสุขภาพร่างกายให้แข็งแรงสดชื่น ด้วยอาการกระปรี้กระเปร่า ไม่ง่วงเหงา หาวนอน 

เซื่องซึม มีลักษณะทะมัดทะแมง กระฉับกระเฉง กระชุ่มกระชวย หน้าตาสดใส หัว ผม
เรียบร้อย ไม่ปล่อยผมรุงรังหรือหัวยุ่งกระเซิง การแต่งกายเรียบร้อย ยิ้มไหว้หรือทักทาย 
เหมาะสม กิรยิาสุภาพ นอกจากนั้น ต้องวางตัวเป็นมิตร เปิดเผย จริงใจ สนองความต้องการ 
ของผู้รบับริการอย่างกระตอืรือร้น แสดงความเต็มใจทีจ่ะให้บริการ  

ทางวาจา ต้องใช้ถ้อยค าชวนฟัง น้ าเสียงไพเราะชัดเจนพูดมีหางเสียง มีค าขานรับเหมาะสม กล่าว
ต้อนรับและสอบถามว่าจะให้ช่วยบริการอย่างไร พูดแต่น้อยฟังให้มาก ไม่พูดแทรก ไม่กล่าว 
ค าต าหนิและอาจพูดทวนย้ าสิ่งที่ผู้มาติดต่อต้องการให้เขาฟังเพ่ือความเข้าใจตรงกัน พูดให้ 
เกิดประโยชน์ต่อผู้รับบริการ ไม่พูดมากจนเกินจริง พูดเพ่ือความสบายใจของผู้รับบริการ 
และใช้ถ้อยค าเหมาะสม  

ทางใจ ต้องท าจติใจให้เบิกบานแจ่มใส ยินดีที่จะต้อนรับ ไม่รู้สึกขุ่นเคืองที่จะต้องรับหน้าหรือพบปะ 
กับคนแปลกหน้าที่ไม่คุ้นเคยกันมาก่อน ต้องรู้จักเอาใจเขามาใส่ใจเรา และให้บริการผู้อ่ืน 
ประดุจคนในครอบครัว ไม่ควรปล่อยให้จิตใจหม่นหมอง ใจลอยขาดสมาธิในการท างาน 
เศรา้ซึมหรือเบื่อหน่าย  
 

 



๓ 
มาตรฐานการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลหนองอิเฒ่า 

มาตรฐานบุคลิกภาพและการแต่งกาย  

     บุคลิกภาพ หลายคนอาจคิดว่าการมีรูปร่างหน้าตาเป็นอาวุธ หล่อเหลาสวยงาม เป็นการมี 
บุคลิกภาพที่ดีซึ่งเป็นความเข้าใจที่ไม่ถูกต้อง ที่จริงแล้ว สีหน้า ท่าทาง กริยา น้ าเสียง และค าพูด ที่ได้รับการ 
พัฒนาให้ดีเป็นสิ่งส าคัญกว่า ที่ท าให้บุคลิกภาพของแต่ละคน ดูดีดูน่าเชื่อถือ มีเสน่หซ่ึงจะส่งผลให้ภาพลักษณ์ 
ขององค์กรดี น่าเชื่อถือและเป็นที่สร้างศรัทธาต่อผู้ขอรับบริการดังค าโบราณที่พูดว่า “ถูกชะตา” หรือ 
“ความรู้สึกประทับใจเมื่อแรกพบ” ซ่ึงบุคลิกภาพประกอบกันขึ้นมาจากหลายๆ สิ่ง หลายๆ อย่างซึ่งรวมเป็น 
หมวดหมู่มีอย ๕ ข้อ ต่อไปนี้  
     - รา่งกาย หมายถึง รูปลักษณ์ภายนอกของคุณท่ีปรากฏต่อผู้อ่ืน รวมตั้งแต่รปูร่างหน้าตา การ
แตง่กาย ทรงผมกระทั้งการดูแลรักษาความสะอาด และน้ าเสียงหรือถ้อยวาจาที่ออกมาจากปาก  
     - สติปัญญา คือความสามารถในการรับรู้ การท าความเขา้ใจปรากฏการณ์ต่างๆ ด้วยเหตุ และ
ผล ตลอดจนความสามารถในการแยกแยะข้อเทจ็จรงิ  
       - อารมณ เป็นปฏิกิริยาของจิตใจที่ตอบสนองต่อเรื่องราวที่มากระทบตามธรรมชาติมนษย 
เช่น อารมณ์ขัน อารมณ์เศร้าโศกเสียใจ อารมณ์หดหู่ เบื่อหน่าย และอีกหลายอารมณ์ ซ่ึงบางครั้งก็เกิดขึ้น 
เฉพาะในการรับรู้ของแต่ละคนเอง หรือบางครั้งก็อาจปรากฏตัวออกมาให้เป็นที่รู้ เห็นของบุคคลอ่ืนได้ 
เหมอืนกนั  
     - นิสัย คือพ้ืนฐานพฤติกรรมต่างๆ อันเกิดจาก ความเชื่อ ทัศนคติค่านิยมซึ่งเกิดขึ้นจากการ 
สะสมขอ้มลูรวมทัง้การกระท าตามความเคยชินและข้อมลูที่ไดร้บัรู้มาจากแหล่งต่างๆ ประกอบกัน  
    - สังคม หมายถึง สิ่งแวดล้อมในทุกด้านของชีวิต ทั้งที่เป็นบุคคลและเป็นปรากฏการณ์ต่างๆ 
นับตัง้แตเ่กดิมาจนถงึปจัจุบัน  

หลกัและวิธีเสริมสร้างบคุลิกภาพ  
    ➢ การยืน เดิน นั่ง เป็นส่วนส าคัญทีบ่อกถงึบคุลิกภาพของแตล่ะบคุคล  
    ➢ การรู้จกัท าตัวให้เขา้กบับุคคล สถานที่และเวลา อย่างถูกตอ้งมมีารยาท ทางสังคมทีด่ีเช่น 
การรูจ้กักราบไหว้ทีถู่กวิธีและถูกกาลเทศะ เป็นต้น  
    ➢ พร้อมเสมอที่จะเผชิญกบัเหตุการณ์ในลักษณะต่างๆ เช่น ไมต่กใจ ดีใจ เสียใจ กลัว เกิน
กว่าเหตุสามารถควบคุมท่าทางของตนเองได้เป็นอย่างดี  
    องค์การบริหารส่วนต าบลหนองอิเฒ่า ตระหนักดีในเรื่องของบุคลิกภาพ จึงได้ มีการ 
แลกเปลี่ยนเรียนรู้พร้อมทัง้ก าหนดแนวทางการพฒันาบุคลิกภาพในการใหบ้ริการ ดังนี้  

มาตรฐานการแต่งกายของผู้ใหบ้ริการ 
 
  วันจันทร์    ให้แตง่กายชุดเครือ่งแบบสีกาก ี 
  วันองัคาร   ให้แตง่กายชุดสุภาพ  
  วันพธุ     ให้แตง่กายชุดสุภาพ  
  วันพฤหัสบดี    ให้แตง่กายชุดสุภาพ  
  วันศกุร ์   ให้แตง่กายชุดผ้าไทย  
  



๔  
มาตรฐานการรับโทรศัพท ์ 

 
    การรับโทรศัพท ต้องสร้างความประทับใจให้กับคู่สนทนาให้มากที่สุดเพ่ือให้เกิดทัศนคติที่ดี 
ต่อการตดิต่อกบัหน่วยงาน โดยเทคนิคการรับโทรศพัทใ์ห้ประทับใจ มขีัน้ตอนดงันี้  
    ➢ เตรียมอุปกรณ์ให้พร้อม ในการรับโทรศัพท์อาจจะต้องมีการตอบข้อซักถาม หรือฝาก 
ข้อความไวเราต้องเตรียมอุปกรณ์และข้อมูลที่จ าเป็น ต้องใช้ให้พร้อมไม่ว่าจะเป็นปากกา กระดาษ หมายเลข 
ติดต่อกลับ วัตถุประสงค์ในการติดต่อเพ่ือป้องกันการเกิดความผิดพลาดในการรับข้อมูล และต้องมั่นใจด้วยว่า 
อุปกรณท์ีใ่ช้ ในการสื่อสารมีความพร้อมในการใช้งาน  
     ➢ แจ้งชื่อองคก์รใหท้ราบ ควรแจ้งให้ปลายสายทราบถึงชื่อองค์กร ต าแหน่งหน้าที่และชื่อผู้ 
รับสาย โดยที่ไม่ต้องเอ่ยถามเพราะหากมีการโทรผิดเข้ามาจะได้รู้ได้ทันทีหรือเพ่ือเป็นการอ านวยความสะดวก 
ในการโทรศพัทเ์ขา้มาตดิต่องาน และเป็นไปตามหลักการรับโทรศพัทท์ีดี่  
    ➢ รู้จักควบคุมอารมณ อารมณ์ที่ขุ่นเคืองเป็นสิ่งที่หลีกเลี่ยงไม่ไดแต่หากเราสามารถที่จะ 
ควบคมุไดก็จะส่งผลดีต่อการรับโทรศพัทใ์ห้เกิดความประทับใจได้ไมน่้อย  
    ➢ คุยด้วยน้ าเสียงนุ่มนวล ชวนฟัง นอกจากจะต้องรับโทรศัพท์ด้วยอารมณที่แจ่มใสแล้ว 
น้ าเสียงที่ใช้ในการสนทนาก็เป็นสิ่งจ าเป็นอย่างมากในการคุยโทรศัพทควรปรับโทนเสียงให้นุ่มนวล ไม่ช้าหรือ 
เร็วจนเกินไป  
    ➢ รบัฟงัดว้ยความตั้งใจ ในการรับโทรศัพทควรรับฟังด้วยความตั้งใจ ควรตอบรับด้วยค าว่า 
“คะ/ครับ” กับคาพูดของปลายสาย  
    ➢ วางสายอย่างมีมารยาท เมื่อมีการสนทนาสิ้นสุดลงเราควรรอให้ปลายสายเป็นผู้วางสาย
จบการสนทนากอ่น และไม่ควรเผลอวางโทรศพัทแ์รง เพราะจะท าให้คูส่นทนาเกิดความรู้สึกไมดี่  

 
การให้บริการทางโทรศัพทข์ององค์การบริหารส่วนต าบลหนองอิเฒ่า 

 
รายการ ส่ิงท่ีควรปฏิบัติ แนวทางการพูด 

การรบสาย รบัโทรศัพทต์ามมาตรฐาน  
“ทักทาย-ชื่อ-เสนอความชวยเหลือ”  
-หากบุคคลที่ปลายสายต้องการจะพูดด้วย 
วางอยู่ให้โอนสายแต่หากบคุคลที่ปลาย 
สายไม่อยู่/ไมส่ะดวกรับสายให้เสนอความ 
ช่วยเหลือ  

สวัสดคะ/ครบั องค์การบริหารส่วนต าบล
หนองอิเฒ่า ดิฉัน/ผม................รับสาย 
ยินดี ให้บริการค่ะ/ครับ 
- ขณะนี้ดิฉัน เรียนสายกับใครคะ/ ครับ  
วันนี้คุณ....ต้องการสอบถาม ข้อมลู
เกีย่วกบัเรื่องใดคะ/ครับ 

การโอนสาย - เมื่อจะโอนสายควรขออนุญาตปลายสาย  
เสียก่อน  
- เมื่อผู้รบัโอนรับสายควรแจ้งให้ทราบว่า 
ปลายสายเป็นใครและจะติดต่อธุระเรื่องใด  
- ปล่อยสายให้ผู้โทรมาคุยกบัผู้รบัโอน  

 

- คุณ... คะ/ครับ ดิฉัน/ผมจะโอนสาย ให้
คุณ....กรุณาถือสายรอสักครู่นะ คะ/ครับ  
- คณ...คะ/ครับ สายภายนอกจากคุณ ...
จะตดิต่อเรื่อง....นะคะ/ครับ  
- วางสายโทรศัพทเ์พ่ือให้ผู้รบับริการ 
สนทนากับผู้รบัโอน  

 
 



-  
๕ 

มาตรฐานขั้นตอนการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลหนองอิเฒ่า 

 

กระบวนงานบริการ ขั้นตอนการให้บริการ เอกสารประกอบการพิจารณา ระยะเวลาการ
ให้บริการ 

ส านักปลัด    
การรับแจ้งเรื่องร้องเรียน-ร้อง
ทุกข์และการแก้ไขเรื่อง
ร้องเรียน 

1. พนักงานเจ้าหน้าที่รับเรื่อง
ร้องเรียน-ร้องทุกข์ 
2. เสนอผู้บังคับบัญชาเพื่อ
พิจารณาสั่งการ 
3. ด าเนินการให้ผู้ร้องทราบ 

หนังสือร้องทุกข์ กรณีร้องทุกข์
ท า ง โ ท ร ศั พ ท์ ใ ห้ พ นั ก ง า น
เจ้าหน้าที่จัดท าบันทึกเสนอ
ผู้บังคับบัญชาโดยมีรายละเอียด
เพียงพอที่จะใช้เป็นหลักฐานได้ 
อาทิ ชื่อ สกุล ที่อยู่ของผู้ร้อง 
เรื่องท่ีร้อง สาเหตุที่ร้อง 

แ จ้ ง ต อ บ รั บ ก า ร 
ด า เ นิ น ก า ร ใ ห้ ผู้ 
ร้ อ ง เ รี ย น ท ร า บ 
ภายใน ๓ วัน นับแต่
รั บ เ รื่ อ ง  ร า ว
ร้องเรียน- ร้องทุกข ์ 
 

การช่วยเหลือบรรเทาสาธารณ
ภัย 

๑. พนักงานเจ้าหน้าทีร่บั แจ้ง
เหตุด่วน ด้านสาธารณภัย 
2. ด าเนินการตามหน้าที ่
เพ่ือให้การช่วยเหลือ  

หนังสือแจ้งเหตุด้านสาธารณภัย
หรือค าร้อง 

ด าเนินการทันที 

การสนับสนุนน้ าอุปโภค บริโภค 1. พนักงานเจ้าหน้าที่รับค าร้อง 
2. ด าเนินการในส่วนที่
เกี่ยวข้อง 

หนังสือค าร้องขอรับการ
สนับสนุนน้ าอุปโภค บริโภค 

30 นาที/ราย 

การบริการข้อมูลข่าวสาร 1. พนักงานเจ้าหน้าที่รับค าร้อง 
2. ด าเนินการในส่วนที่
เกี่ยวข้อง 

ค าร้องชอบริการข้อมูลข่าวสาร ภายใน 5 นาที 

การบริการอินเตอร์เน็ตต าบล 1. ผู้ใช้บริการยื่นค าร้องขอใช้
บริการอินเตอร์เน็ต 
2. เจ้าหน้าที่ตรวจสอบเอกสาร 

ค าร้องขอใช้บริการอินเตอร์เน็ต 2 นาที/ราย 

๒.  
๑. พนกงาน 
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กระบวนงานบริการ ขั้นตอนการให้บริการ เอกสารประกอบการพิจารณา ระยะเวลาการ
ให้บริการ 

การบริการเงินกู้ยืมตาม
โครงการเศรษฐกิจชุมชน 

1. ผู้ใช้บริการยื่นโครงการขอกู้
เงินตามโครงการเศรษฐกิจ
ชุมชน 
2. เจ้าหน้าที่ตรวจสอบเอกสาร
หลักฐาน 
3. เสนอผู้บริหาร 
4. อนุมัติการจ่าวยเงิน 

1. หนังสือน าส่งโครงการ 
2. โครงการขอกู้เงินทุน (ฉบับ
จริง) 
3. ค าร้องขอกู้ยืมเงิน(ฉบับจริง) 
4. หนังสือมอบอ านาจให้เสนอ
โครงการ 
5. บัญชีรายชื่อคณะกรรมการ/
สมาชิกกลุ่ม 
6 .  ห นั ง สื อ รั บ ร อ ง ข อ ง
คณะกรรมการหมู่บ้าน 
7. ส าเนารายงานการประชุม
ประชาคมหมู่บ้าน(ประธาน
ประชาคมหมู่บ้านรับรองส าเนา
ถูกต้อง) 
8. ส าเนาทะเบียนบ้าน/ส าเนา
บัตรประจ าตัวประชาชนของ
คณะกรรมการกลุ่มทุกคน 
9. ข้อบังคับ/ระเบียบกลุ่ม(ถ้ามี) 

3 วัน/ราย 
 

การข้ึนทะเบียนเพ่ือรับเบี้ยยัง
ชีพ 

1. ยื่นค าร้องขอขึ้นทะเบียน
พร้อมหลักฐาน 
2. เจ้าหน้าที่ตรวจสอบหลัก 
ฐานพร้อมสัมภาษณ์บันทึก
ข้อมูล 
3. รวบรวมเอกสารเสนอ
คณะกรรมการตรวจสอบ
คุณสมบัติ 
4. เสนอผู้บริหารจัดท าประกาศ
รายชื่อ 

1. บัตรประจ าตัวประชาชน
ห รื อ บั ต ร อ่ื น ที่ อ อ ก โ ด ย
หน่วยงานของรัฐที่มีรูปถ่าย 
พร้อมส าเนา กรณีผู้พิการให้น า
บัตรประจ าตัวคนพิการตาม
กฎหมายว่าด้วยการส่งเสริม
คุณภาพชีวิตคนพิการฉบับจริง
พร้อมส าเนา 
2. ทะเบียนบ้านพร้อมส าเนา 
3. สมุดบัญชีเงินฝากธนาคาร
พร้อมส าเนา ส าหรับกรณีที่ผู้
ขอรับเงินเบี้ยยังชีพผู้สู งอายุ
หรือผู้พิการประสงค์ขอรับเงิน
เบี้ ยยั งชีพผู้ สู งอายุหรือ เบี้ ย
ความพิการผ่านธนาคาร 

10 นาที/3-5 ราย 
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กระบวนงานบริการ ขั้นตอนการให้บริการ เอกสารประกอบการพิจารณา ระยะเวลาการ
ให้บริการ 

กองคลัง    
การจัดเก็บภาษีป้าย 1. ผู้มีหน้าที่เสียภาษีป้ายยื่น

แบบแสดงรายการภาษีป้าย
(ภ.ป.1)พร้อมเอกสารประกอบ 
2. เจ้าหน้าที่ตรวจสอบเอกสาร 
3. ผู้มีหน้าที่เสียภาษีป้ายช าระ 
เงินและใบเสร็จรับเงิน(ภ.ป.7) 
 

1. บัตรประจ าตัวประชาชน
และส าเนาทะเบียนบ้าน 
2. ใบเสร็จรับเงินค่าภาษีป้ายปี
ที่ผ่านมา(ภ.ป.7) 

5 นาที/ราย 

การจัดเก็บภาษีที่ดินและสิ่ง
ปลูกสร้าง 

1. ผู้เป็นเจ้าของที่ดินยื่นแบบ
แสดงรายการที่ดิน 
2. เจ้าหน้าที่ตรวจสอบเอกสาร 
3. ผู้มีหน้าที่เสียภาษีท่ีดินและ
สิ่งปลูกสร้างช าระเงินค่าภาษี
ที่ดินและสิ่งปลูกสร้าง 
 

1. บัตรประจ าตัวประชาชน 
2. ส าเนาทะเบียนบ้าน 

5 นาที/ราย 

การต่ออายุใบอนุญาตประกอบ
กิจการก าจัดสิ่งปฏิกูลและมูล
ฝอย 

๑. ผู้ขอต่อใบอนุญาตยื่นค าขอ 
ต่อใบอนุญาตฯพร้อมเอกสาร 
ประกอบ  
๒. เจ้าหน้าทีต่รวจสอบ 
เอกสาร  
๓. เจ้าพนักงานท้องถิน่ 
พิจารณาต่อใบอนุญาตฯ  
 

๑. ส าเนาบัตรประจ าตัว
ประชาชน และส าเนาทะเบียน
บ้านผู้ขอต่อใบอนุญาต  
๒. สาเนาใบอนุญาตจัดต้ัง 
ประกอบกจิการก าจดัสิ่งปฏิกูล
ปีทีผ่่านมาขยะมลูฝอย 
๓. หนงัสือมอบอ านาจพร้อมทั้ง 
สาเนาบัตรประจ าตัวประชาชน 
ผู้มอบและผู้รบัมอบ (กรณีมอบ 
อ านาจ)  
 

7 นาที/ราย 
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กระบวนงานบริการ ขั้นตอนการให้บริการ เอกสารประกอบการพิจารณา ระยะเวลาการ
ให้บริการ 

กรณกีารขออนุญาตประกอบ
กิจการก าจัดสิ่งปฏิกูลมูลฝอย 

1. ผู้ขออนุญาตยื่นค าขอ
อนุญาตประกอบกิจการก าจัด
ขยะมูลฝอย 
2. เจ้าหน้าที่ตรวจสอบเอกสาร
หลักฐาน 
3. เจ้าพนักงานท้องถิ่นตรวจ
พ้ืนที่และสถานที่ประกอบ
กิจการแล้วพิจารณาออก
ใบอนุญาต 

1. บัตรประจ าตัวประชาชน
และส าเนาทะเบียนบ้านผู้ขอ
อนุญาต 
2. บัตรประชาชนและส าเนา
ทะเบียนบ้านผู้จัดการ หากไม่
เ ป็ น บุ ค ค ล เ ดี ย ว กั บ ผู้ ถื อ
ใบอนุญาต 
3. ส าเนาทะเบียนบ้านของบ้าน
ที่ใช้เป็นที่ตั้งสถานประกอบการ 
4. ส าเนาหนังสือรับรองการจด
ทะเบียนนิติบุคคลพร้อมแสดง
บัตรประจ าตัวประชาชนของ
ผู้แทนนิติบุคคล(กรณีผู้ขอเป็น
นิติบุคคล) 
5. หนังสือมอบอ านาจพร้อม
ส าเนาบัตรประจ าตัวประชาชน
ผู้มอบและผู้รับมอบอ านาจกรณี
ผู้ขอรับใบอนุญาตไม่สามารถ
ด าเนินการด้วยตนเอง 
6. แผนงานด าเนินกิจการ รับ 
ท าการเก็บขนสิ่งปฏิกูลมูลฝอย 
7.  เอกสาร อ่ืนๆ ตามที่ เ จ้ า
พนักงานท้องถิ่นก าหนด 

3 วัน/ราย 
 
1 วัน/ราย 

การจดทะเบียนพาณิชย์ 1. ยื่นค าขอและกรอกข้อมูล 
(แบบ ท.พ.) 
2. เจ้าหน้าที่ตรวจสอบเอกสาร 
3. นายทะเบียนพิจารณาค าขอ
และจดทะเบียนพาณิชย์ 
4. ช าระเงินค่าธรรมเนียมและ
รับใบทะเบียนพาณิชย์ 

1 .  ส า เ น า บั ต ร ป ร ะ จ า ตั ว
ประชาชนและส าเนาทะเบียน
บ้านผู้ขอจดทะเบียนพาณิชย์ 
2 .  ส า เ น า ท ะ เ บี ย น บ้ า น ที่
ประกอบการพาณิชย์  

10 นาที/ราย 
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กระบวนงานบริการ ขั้นตอนการให้บริการ เอกสารประกอบการพิจารณา ระยะเวลาการ
ให้บริการ 

กองช่าง    
การให้ค าปรึกษาและบริการ
แบบแปลนบ้านเพื่อประชาชน 

๑. พนักงานจา้หน้าทีร่บั 
เรื่องราวร้องทกุข์ 
๒. เสนอผู้บังคบับัญชาเพ่ือ 
พิจารณาสั่งการ 
๓. ด าเนินการในส่วนที่
เกีย่วขอ้ง  
 

๑. หนงัสือค ารอ้ง กรณรีอ้ง
ขอรับค าปรึกษาและขอแบบ
แปลนบ้าน เพือ่ประชาชน  
๒. ส าเนาบัตรประชาชนผู้ขอรับ 
บริการ  
 

๕ นาที/ ราย  
 

การรับเรื่องร้องทุกข์ให้แก้ไข
ตรวจสอบปัญหางานด้านโยธา
และซอ่มแซม  
 

๑. พนักงานเจ้าหน้าทีร่บั
เรื่องราวร้องทกุข์  
๒. เสนอผู้บังคบับัญชาเพ่ือ 
พิจารณาสั่งการ  
๓. ด าเนินการในส่วนที่ 
เกีย่วขอ้ง  

๑. หนงัสือค ารอ้ง กรณรีอ้ง
ขอให้ แกไ้ขปญัหางานด้านโยธา
และ ซอ่มแซม  
๒. ส าเนาบัตรประชาชนผู้รอ้ง
ทุกข์  
 

๓ วัน/ราย  
 

การซอ่มแซมไฟฟ้าสาธารณะ  ๑. พนักงานเจ้าหน้าทีร่บัเรื่อง 
๒. เสนอผู้บังคบับัญชาเพ่ือ 
พิจารณาสั่งการ 
๓. ด าเนินการซอ่มแซมไฟฟ้า ณ 
จุดทีไ่ดร้บัเรื่องมา  
 

๑. หนงัสือค ารอ้ง  
๒. ส าเนาบัตรประชาชนผู้รอ้ง 
หรอืผู้แจ้ง  
 

๑0 นาท/ีราย 

การขอหนังสือรับรอง นอกเขต
ควบคุมอาคาร  
 

๑. ผู้ขออนุญาตยื่นค าขอ 
หนังสือรับรองนอกเขตควบคุม 
อาคาร ตามแบบพร้อม 
เอกสาร  
๒. เจ้าหน้าทีต่รวจสอบ เอกสาร
เบื้องตน้/ตรวจสอบผังเมอืง/
ตรวจสภาพสาธารณะ และ
เสนอปลัดพิจารณาอนุมัติ  
๓. เจ้าหน้าทีแ่จ้งผลการ 
ด าเนินการและออกหนังสือ 
รับรองตามค าขออนุญาต  
 

๑. บัตรประจ าตัวประชาชน
และ สาเนาทะเบียนบา้นของผู้
ขออนญุาต  
๒. ส าเนาโฉนดทีดิ่นพรอ้ม
เจ้าของ ที่ดินลงนามรับรอง
ส าเนาทกุฉบับ (กรณผีู้ขอไมใ่ช่
เจ้าของต้องมหีนงัสือยินยอม
ของเจ้าของที่ดิน) 

๑๐ นาท/ีราย  
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กระบวนงานบริการ ขั้นตอนการให้บริการ เอกสารประกอบการพิจารณา ระยะเวลาการ
ให้บริการ 

กองการศึกษา ศาสนาและ
วัฒนธรรม 

   

การรับสมคัรนักเรียน ศนูย์
พัฒนาเด็กเล็ก  

๑. ผู้ปกครองยื่นใบสมัครตอ่ 
เจ้าหน้าที่  
๒. เจ้าหน้าทีต่รวจสอบ เอกสาร
เสนอผู้อ านวยการกองการ
ศกษาฯ เพื่อเสนอนายก อบต. 
พิจารณาอนุมัติ  
๓. แจ้งผลการพิจารณาอนุมัติ 
ต่อผู้ปกครอง  
 

๑. หนงัสือค ารอ้ง  
๒. ส าเนาบัตรประชาชนผู้ร้อง
หรอืผู้แจ้งเหตุ  

1 วัน/ราย 

 
 
 
 
 
 
  



11 
การตดิตามและประเมินผล 

 
  ➢ มีการรบัฟงัความคิดเห็น ขอ้เสนอแนะ และข้อร้องเรียนเกี่ยวกับการให้บริการขององค์การบริหาร
ส่วนต าบลหนองอิเฒ่า ผ่านช่องทางต่างๆ เช่น แบบสอบถามความพึงพอใจ กล่องรับฟังความคิดเห็น เว็บบอร์ด 
เป็นต้น 
   ➢มีการน าเสนอข้อมูลผลการด าเนินงาน เช่น สถิติผู้มาใช้บริการ ผลส ารวจความพึงพอใจของ
ผู้รบับริการ มาใช้พิจารณาและปรับปรุงการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลหนองอิเฒ่า 
  

บทสรป 
 

  การใหค้วามส าคัญกบัการให้บริการนัน้มคีวามส าคัญมาก ซึ่งส่วนหนึ่งตอ้งได้รบัความร่วมมือจาก
ผู้รบับริการและผู้ให้บริการต้องเป็นบคุคลที่มีใจในการใหบ้ริการเปน็ส าคัญ ดังนั้น ผู้ให้บริการคือพนักงาน ผู้
ให้บริการทุกๆ ด้าน ไม่ว่าจะให้ข้อมลูข่าวสาร การประชาสัมพันธ การต้อนรับบุคคลทั้งภายในและภายนอก 
รวมถึงผู้มาตดิต่อทุกประเภทงาน เป็นต้น ต้องเขา้ใจและตระหนักถึงความส าคัญของการให้บริการเพ่ือสร้าง 
ภาพลักษณ์ทีดี่และความประทับใจกบัผู้รบับริการทุกคน และท้ายสุดผู้ให้บริการเปน็กลไกส าคัญทีสุ่ดทีจ่ะต้อง 
พัฒนาบุคลิกภาพและทัศนคติทีดี่โดยเฉพาะการมีจิตส านึกในการรักการให้บริการเพ่ือการพัฒนาองคก์รอย่าง 
สมบูรณแ์บบ  
    ทีก่ลา่วมาท้ังหมดเป็นการย้ าให้เห็นความส าคัญของการให้บริการ เพ่ือช่วยให้ทุกฝายในองค์กรได้
มองเห็นภาพร่วมกันว่าเป้าหมายของการบริการ คือ ผู้มาติดต่อ ท าอย่างไรให้เขาพึงพอใจกลับไป โดยถือว่าผู้มา
รบับริการ มคีวามส าคัญ จนมีค าพูดว่า  “Customer is King”  มาช่วยกนัปฏิบัติตนให้เกดิผลโดย ถือหลัก
ง่ายๆ “เอาใจเขามาใส่ใจเรา” ท าให้สิ่งทีเ่ขาต้องการให้ส าเร็จให้ไดด้้วยยุทธศาสตร์เริ่มต้นง่ายๆ คอื “ยิ้มแยม้
แจ่มใส ทกัทาย ช่วยเหลือ ด้วยความเต็มใจ โดยเร็ว และมีคุณภาพ” ถ้าสร้างคณุลักษณะดังกล่าวให้ เกดิได้ จะ
เกดิพลังส าคัญ คือ “การบอกต่อ” ทีเ่รียกว่า “ปากตอ่ปาก” จะท าให้เกดิผลรับกลับคนืมากกว่า อย่าลืมว่าการ
บริการ คอืปัจจยัแห่งความส าเร็จของทุกองค์กรทกุหน่วยงาน  
 
 
 
 
 
 
 
 

องค์การบริหารส่วนต าบลหนองอิเฒ่า อ าเภอยางตลาด  จังหวัดกาฬสินธุ์   
 


