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ค าน า 
 

ปจจุบันหนวยงานภาครัฐและเอกชนไดตื่นตัวในการใหบริการประชาชน  โดยถือหลักการใหบริการที่ดีตอ  
ผูที่มาใชบริการทุกคน  และปลูกฝงใหทุกคนภายในองคกรมีหัวใจแหงการใหบริการ (Service Mind)  องค์การบริหารส่วน
ต าบลต าหนักธรรมมีบทบาทภารกิจเพ่ือใหบริการแกภาครัฐ  ภาคเอกชน  และประชาชนทั่วไป การสรางภาพลักษณที่ดี   
ดานการบริการจึงถือวาเปนหัวใจส าคัญภายใตเปาหมาย การด าเนินงาน “องคกรทันสมัย ใสใจบริการ ประสานชุมชน   
พัฒนาตน พัฒนาระบบใหบริการ”  ดังนั้น เพ่ือพัฒนาทักษะและการใหบริการ  จึงจัดท า “ค ูมือมาตรฐานการใหบริการ” 
ขององค์การบริหารส่วนต าบลต าหนักธรรมขึ้น  เพ่ือใหบุคลากรขององค์การบริหารส่วนต าบลต าหนักธรรมไดใชเปนหลัก    
ในการปฏิบัติงานใหบริการที่ดีตอผูรับบริการ  อันจะน าไปสูการสรางความพึงพอใจและความประทับใจและเปนมาตรฐาน  
การใหบริการสูระดับสากลตอไป 

องค์การบริหารส่วนต าบลต าหนักธรรม  หวังเปนอยางยิ่งวา “ค ูมือมาตรฐานการใหบริการ” ขององค์การ
บริหารส่วนต าบลต าหนักธรรมจะเปนประโยชนและแนวทางในการปฏิบัติงานแกบุคลากร  ที่ปฏิบัติงานดานการบริการและ 
ผูที่สนใจสามารถน าไปปรับใชในการบริการไดอยางมีประสิทธิภาพ 
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หลักการบริการที่ดี 
การบริการ (Service)  คือ  การใหความชวยเหลือหรือการด าเนินการเพ่ือประโยชนของผูอ่ืน การบริการที่

ดีผูรับบริการจะไดรับความประทับใจและเกิดความช่ืนชมองคกร  อันเปนการสรางภาพลักษณที่ดีแกองคกร  เบื้องหลัง
ความส าเร็จของทุกงานมักจะมีงานบริการเปนเครื่องมือสนับสนุน  ไมวาจะเปนงานประชาสัมพันธ งานบริการขอมูลวิชาการ 
ตางๆ  ตลอดท้งความรวมมือรวมแรงรวมใจจากเจาหนาที่ทุกระดับ  ซ่ืงจะตองชวยกันขับเคลื่อนพัฒนางานบริการใหมี
คุณภาพ  และมีประสิทธิภาพ  จนเกิดเปน “การบริการที่ดี” การบริการที่ดีตองเกิดขึ้นจากใจ เพราะการบริการเปน       
การอ านวยความสะดวกใหกับผูใชบริการ  เพ่ือใหเกิดความรวดเร็ว  สบายใจและพึงพอใจสูงสุด 
 

การสรางความประทับใจในงานบริการ 
ความคาดหวังโดยทั่วไปของผูร ับบริการไดแก  การตอนรับที่อบอุน  ใหความสนใจและความเอาใจใส   

พูดจาสุภาพไพเราะ  ท าใหผูร ับบริการรูส ึกวาตนเองมีความส าคัญเปนผลใหเกิดความพอใจ  แตการที่จะท าใหเกิดความ
ประทับใจไดน ั้น  ตองท าใหการบริการบรรลุความคาดหวังและเหนือความคาดหวังขึ้นไป  และความประทบใจจาการตอนรับ 
ยอมจะเปนผลใหผูรับบริการกลับมาใช้บริการอีก  ผูใหบริการสามารถเติมไมตรีเขาไปในทุกงานที่ท าเริ่มต้งแตความรัก      
การมีไมตรีตอผูร ับบริการ“ตองเอาใจเขามาใสใจเรา” และใหบริการตรงตามความตองการทุกวัน เปนการแสดงความเอาใจใส
ตอผูร ับบริการอยางตั้งใจ  ความมีอัธยาศัยไมตรีเปนสิ่งส าคัญยิ่งในการใหบริการ  เพราะความมีอัธยาศัยไมตรีจะท าให        
ผูรับบริการรูสึกอบอุนและประทับใจ  ผูรับบริการทุกคนที่มาใชบริการคาดหวังไดรับความประทับใจจากผูปฏิบัติหนาที ่   
ดานงานบริการ 
 

หัวใจการบริการ 
๑. บริการที่มีไมตรีจิต  การใหบริการที่ดี  การใหความส าคัญกับผูรับบริการ  ท าใหผูรับบริการรสู ึกอบอุน 

และประทับใจที่ไดร ับการตอนรับอยางมีอัธยาศัย 
๒. ใหความชวยเหลือและแสดงไมตรีจิต  ท าใหผรูับบริการอบอุนใจ ผูใหบริการตองเรียนรูปฏิกิริยาของผูอ่ืน 
๓. ตองมีความรวดเร็วทันเวลา  โดยเฉพาะอยางย่ืงในภาวการณแขงขันยุคปจจุบัน ความรวดเร็วของการ

ปฏิบัติงาน  ความรวดเร็วของการใหบริการจากการติดตอจะเปนที่พึงประสงคของทุกฝาย  ดังนั้น  การใหบริการที่รวดเร็ว  
เปนที่ประทับใจเพราะไมตองเสียเวลานาน  สามารถใชเวลาไดคุมคา 

๔. การสื่อสารที่ดี  จะสรางภาพลักษณขององคกร  ต้ังแตการตอนรับดวยน้ืาเสียง และภาษาที่ใหความหวัง 
ใหก าลังใจ  ภาษาท่ีแสดงออกไมวาจะเปนการปฏิสัมพันธโดยตรง  หรือทางโทรศัพทจะบงบอกถึงน้ืาใจการใหบริการภายใน
จิตใจ  ซึ่งความรูส ึกหรือจิตใจที่มงุบริการจะตองมากอนแลวจึงแสดงออกทางวาจา 

๕.การจัดบรรยากาศสภาพที่ท างาน  ตองจัดสถานที่ท างานใหสะอาดเรียบรอย  มีปายบอกสถานที่ ขั้นตอน
การติดตองานผูมาติดตอสามารถอาน  หรือติดตอไดดวยตนเองไมตองสอบถามใคร  ตั้งแต่เสนทางเขาจนถึงตัวบุคคล         
ผูใหบริการและกลับออกจากหนวยงาน  จุดใหบริการควรเปน One stop service คือไปแหงเดียวงานส าเร็จ 
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๖. การยิ้มแยมแจมใส  หนาตางบานแรกของหัวใจการบริการ  คือ  ความรูสึก  ความเต็มใจ  และความ
กระตือรือรนท่ืจะใหบริการ  เปนความรูสึกภายในของบุคคลวาเราเปนผูใหบริการจะท าหนาที่ใหดีที่สุด  ใหผูรับบริการไดรับ
ความประทับใจกลับไป  ความรูสึกดังกลาวนี้จะสะทอนมาสูภาพที่ปรากฏในใบหนาและกิริยาทาทางของผูใหบริการ  คือ   
การยิ้มแยมแจมใสทักทายดวยไมตรีจิต  การยิ้มแยมแจมใสจึงถือเปนบันไดขั้นส าคัญที่จะน าไปสูความส าเร็จขององคกร    
การยิ้มคือการเปดห ัวใจการใหบริการที่ดี 

๗. มีความถูกตองชัดเจน  งานบริการไมวาจะเปนการใหขาวสารขอมูลหรือการด าเนินงานตางๆ  ตองเปน   
ขอมูลที่ถูกตองชัดเจนและทันสมัยเสมอ 

๘. การเอาใจเขามาใสใจเรา  นึกถึงความรูส ึกของผูมาติดตอขอรับบริการ  มุงหวังใหผูรับบริการไดร ับ   
ความสะดวกสบาย  ความรวดเร็ว  ความถูกตอง  การแสดงออกด้วยไมตรีจากผูใหบริการ  การอธิบายในสิ่งท่ืผูมารับบริการ
ไมรูดวยความชัดเจนภาษาที่เปยมไปดวยไมตรีจิต  มีความเอ้ืออาทร  ติดตามงานและใหความสนใจตองานที่รับบริการอยาง
เต็มที ่ จะท าใหผูมาขอรับบริการเกิดความพึงพอใจ 

๙. การพัฒนาเทคโนโลยี  เทคโนโลยีเปนเครื่องมือและเทคนิควิธีการใหบริการที่ดีและรวดเร็ว  ในดาน   
ประชาสัมพันธขาวสารขอมูลตางๆ  จะเปนการเสริมการใหบริการที่ดีอีกทางหนึ่ง เชน Website Facebook Line 

๑๐. การติดตามและการประเมินผล  การบริการที่ดีควรมีการติดตามและประเมินผลความพึงพอใจ
จากผ ูรับบริการเปนชวงๆ  เพ่ือรับฟงความคิดเห็นและผลสะทอนกลับวามีขอมูลสวนใดตองปรับปรุง  แกไข  เปนการน า      
ขอมูลกลับมาพัฒนาการใหบริการและพัฒนาตอไป 

๑๑. การปฏิบัติตนในการบริการ  แบงออกเปน  ๓  ประการ  ดังนี้ 
 

คุณลักษณะ แนวทางการปฏิบัติ 
ทางกาย ตองดูแลสุขภาพรางกายใหแข็งแรงสดชื่น  ดวยอาการกระปรี้กระเปรา  ไมงวงเหงาหาวนอนเซื่องซึม          

มีลักษณะทะมัดทะแมง  กระฉับกระเฉง  กระชุมกระชวย  หนาตาสดใส  หวีผมเรียบรอยไมปลอยผมรุงรัง
หรือหัวยุงกระเซิง  การแตงกายเรียบรอย  ยิ้มไหวหรือทักทายเหมาะสม  กิริยาสุภาพ  นอกจากนั้น           
ตองวางตัวเปนมิตร  เปดเผย  จริงใจ  สนองความตองการ  ของผูร ับบริการอยางกระตือรือรน  แสดงความ
เต็มใจที่จะใหบริการ 

ทางวาจา ตองใชถอยค าชวนฟง  น้ืาเสียงไพเราะชัดเจน  พูดมีหางเสียง  มีค าขานรับเหมาะสม  กลาวตอนรับและ
สอบถามวาจะใหชวยบริการอยางไร  พูดแตนอยฟงใหมาก  ไมพูดแทรก ไมกลาวค าต าหนิและอาจพูดทวนย้ืา
สิ่งที่ผูมาติดตอตองการใหเขาฟงเพ่ือความเขาใจตรงกัน  พูดใหเกิดประโยชนตอผูรับบริการ  ไมพูดมากจนเกิน
จริง  พูดเพ่ือความสบายใจของผูรับบริการ  และใชถอยค าเหมาะสม 

ทางใจ ตองท าจิตใจใหเบิกบานแจมใส  ยินดีที่จะตอนรับ  ไมรูสึกขุนเคืองที่จะตองรับหนาหรือพบปะกับคนแปลก  
หนาที่ไมคุนเคยกันมากอน  ตองรูจักเอาใจเขามาใสใจเรา  และใหบริการผูอ่ืนประดุจคนในครอบครัว        
ไมควรปลอยใหจิตใจหมนหมอง  ใจลอยขาดสมาธิในการท างานเศราซึมหรือเบื่อหนาย 
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มาตรฐานบุคลิกภาพและการแตงกาย 
บุคลิกภาพ  หลายคนอาจคิดวาการมีรูปรางหนาตาเปนอาวุธ  หลอเหลาสวยงามเปนการมบีุคลิกภาพท่ืดี 

ซ่ึงเปนความเขาใจที่ไมถูกตอง  ที่จริงแลวสีหนา  ทาทาง  กริยา  น้ืาเสียงและค าพูด  ที่ไดรับการพัฒนาใหดีเปนสิ่งส าคัญกวา 
ที่ท าใหบุคลิกภาพของแตละคน  ดูดี  ดูนาเชื่อถือ  มีเสนห  ซึ่งจะสงผลใหภาพลักษณขององคกรดี  นาเชื่อถือและเปนที่สราง
ศรัทธาตอผูขอรับบริการดังค าโบราณที่พูดวา “ถูกชะตา” หรือ “ความรูสึกประทับใจเมื่อแรกพบ” ซึ่งบุคลิกภาพประกอบ
กันขื้นมาจากหลายๆ สิ่ง  หลายๆ อยาง  ซึ่งรวมเปนหมวดหมูมีอยู  ๕  ขอ  ตอไปนี้ 

- รางกาย  หมายถึง  รูปลักษณภายนอกของคุณที่ปรากฏตอผูอ่ืน  รวมตั้งแตรูปรางหนาตา  การแตงกาย 
ทรงผมกระทั่งการดูแลรักษาความสะอาด  และน้ืาเสียงหรือถอยวาจาที่ออกมาจากปาก 

- สติปญญา  คือ  ความสามารถในการรับร ู  การท าความเขาใจปรากฏการณตางๆ ดวยเหตุ  และผล 
ตลอดจนความสามารถในการแยกแยะขอเท็จจริง 

- อารมณ เปนปฏิกิริยาของจิตใจที่ตอบสนองตอเรื่องราวที่มากระทบตามธรรมชาติมนุษย  เชน อารมณขัน 
อารมณเศราโศกเสียใจ  อารมณหดหู  เบื่อหนายและอีกหลายอารมณ ซึ่งบางคร้งก็เกิดข้ึนเฉพาะในการรับรูของแตละคนเอง 
หรือบางครั้งก็อาจปรากฏตัวออกมาใหเปนที่รูเห็นของบุคคลอ่ืนไดเหมือนกัน 

- นิสัย  คือ  พ้ืนฐานพฤติกรรมตางๆ อันเกิดจากความเชื่อ  ทัศนคติ  คานิยม  ซึ่งเกิดขึ้นจากการสะสม
ข้อมูลรวมทั้งการกระท าตามความเคยชินและขอมูลที่ไดร ับรูมาจากแหลงตางๆ ประกอบกัน 

- สังคม  หมายถึง  สิ่งแวดลอมในทุกดานของชีวิต ทั้งที่เปนบุคคลและเปนปรากฏการณตางๆ นับตั้งแตเกิด
มาจนถึงปจจุบัน 
 

หลักและวิธีเสริมสรางบุคลิกภาพ 
การยืน  เดิน  นั่ง  เปนสวนส าคัญที่บอกถึงบุคลิกภาพของแตละบุคคล  การรูจ ักท าตัวใหเขากับบุคคล 

สถานที่และเวลาอยางถูกตองมีมารยาททางสังคมที่ดี  เชน  การรูจ ักกราบไหวที่ถูกวิธีและถูกกาลเทศะ  เปนตน  พรอมเสมอ
ที่จะเผชิญกับเหตุการณในลักษณะตางๆ  เชน  ไมตกใจ  ดีใจ  เสียใจ  กลัวเกินกวาเหตุ  สามารถควบคุมทาทางของตนเอง
ได นอยางดี  องค์การบริหารส่วนต าบลต าหนักธรรมตระหนักดีในเรื่องของบุคลิกภาพ  จึงไดมีการแลกเปลี่ยนเรียนรู      
พรอมทั้งก าหนดแนวทางการพัฒนาบุคลิกภาพในการใหบริการ  ดังนี้ 

มาตรฐานการแตงกายของผูใหบริการ 
วันจันทร  ใหแตงกายชุดเครื่องแบบสีกากี 
วันอังคาร ใหแตงกายชุดสุภาพ 
วันพุธ  ใหแตงกายชุดสุภาพหรือชุดกีฬา 
วันพฤหัสบดี ใหแตงกายชุดสุภาพ 
วันศุกร  ใหแตงกายชุดผาไทย 

มาตรฐานการใหบ้รกิารขององคก์ารบรหิารสว่นตําบลตําหนกัธรรม 



4 
มาตรฐานการรับโทรศัพท์ 
การรับโทรศัพท ตองสรางความประทับใจใหกับคูสนทนาใหมากที่สุด  เพ่ือใหเกิดทัศนคติท่ืดี่ตอการติดตอ  

กับหนวยงาน  โดยเทคนิคการรับโทรศัพทใหประทับใจ  มีข้ันตอนดังนี้ 
-  เตรียมอุปกรณใหพรอม  ในการรับโทรศัพทอาจจะตองมีการตอบขอซักถามหรือฝากขอความไว  เราตอง

เตรียมอุปกรณและขอมูลท่ืจ าเปนตองใชใหพรอม  ไมวาจะเปนปากกา  กระดาษ  หมายเลข  ติดตอกลับ วัตถุประสงคในการ
ติดตอเพื่อปองกันการเกิดความผิดพลาดในการรับขอมูล  และตองม่ืนใจดวยวาอุปกรณที่ใชในการสื่อสารมีความพรอมในการ
ใชงาน 

-  แจงชื่อองคกรใหทราบ  ควรแจงใหปลายสายทราบถึงชื่อองคกร  ต าแหนงหนาทีแ่ละชื่อผูรับสาย  โดยที่
ไมตองเอยถาม  เพราะหากมีการโทรผิดเขามาจะไดรไูดทันที  หรือเพ่ือเปนการอ านวยความสะดวกในการโทรศัพทเขามา
ติดตองาน  และเปนไปตามหลักการรับโทรศัพทที่ดี 

-  รจู ักควบคุมอารมณ  อารมณที่ขุนเคืองเปนสิ่งที่หลีกเลี่ยงไมได  แตหากเราสามารถที่จะควบคุมได  ก็จะ 
สงผลดีตอการรับโทรศัพทใหเกิดความประทับใจไดไมนอย 

-  คุยดวยน้ืาเสียงนุมนวล  ชวนฟง  นอกจากจะตองรับโทรศัพทดวยอารมณที่แจมใสแลว  น้ืาเสียงที่ใชใน
การสนทนาก็เปนสิ่งจ าเปนอยางมากในการคุยโทรศัพท  ควรปรับโทนเสียงใหน ุมนวล  ไมชาหรือเร็วจนเกินไป 

-  รับฟงดวยความตั้งใจในการรับโทรศัพท  ควรรับฟงดวยความตั้งใจ  ควรตอบรับดวยค าวา “คะ/ครับ” 
กับค าพูดของปลายสาย 

-วางสายอยางมีมารยาท เมื่อมีการสนทนาสิ้นสุดลงเราควรรอใหปลายสายเปนผูวางสายจบการสนทนากอน 
และไมควรเผลอวางโทรศัพทแรงเพราะจะท าใหคูสนทนาเกิดความรูส ึกไมดี 
 

การให้บริการทางโทรศัพท์ขององค์การบริหารส่วนต าบลต าหนักธรรม 
รายการ สิ่งท่ีควรปฏิบัติ แนวทางการพูด 

การรับสาย รับโทรศัพทตามมาตรฐาน 
“ทักทาย-ชื่อ-เสนอความชวยเหลือ” 
 
-หากบุคคลที่ปลายสายตองการจะพูดดวย วางอยูให
โอนสายแตหากบุคคลที่ปลายสายไมอยู ไมสะดวก
รับสายใหเสนอความ ชวยเหลอื 

สวัสดีคะ/ครับ 
องคการบริหารสวนต าบลต าหนักธรรม ดิฉัน/ผม
................รับสาย ยินดี ใหบริการคะ/ครับ 
-ขณะนี้ดิฉัน เรียนสายกับใครคะ/ ครับ วันนี้คุณ       
ตองการสอบถามขอมูลเกี่ยวกับเรื่องใดคะ/ครับ 

การโอนสาย -เมื่อจะโอนสายควรขออนุญาตปลายสายเสียกอน 
 
 
-เม่ือผูรับโอนรับสายควรแจงใหทราบวาปลายสาย
เปนใครและจะติดตอธุระเรื่องใด 
-ปลอยสายใหผูโทรมาคุยกับผูร ับโอน 

-คุณ.......คะ/ครับ ดิฉัน/ผมจะโอนสาย 
ใหคุณ..................กรุณาถือสายรอสักครูนะ 
คะ/ครับ 
-คุณ. คะ/ครับ สายภายนอกจากคุณ 
.............จะติดตอเรื่อง..............นะคะ/ครับ 
-วางสายโทรศัพทเพ่ือใหผูรับบริการ  สนทนากับ 
ผูร ับโอน 
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มาตรฐานขั้นตอนการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลต าหนักธรรม 
 

กระบวนงานบริการ 
 

ขั้นตอนการใหบริการ 
 

เอกสารประกอบการพิจารณา 
ระยะเวลา 

การใหบริการ 

ส านักงานปลัด    

การรับแจงเรื่อง  
รองเรียน-ร้องทุกข
และการแกไขเรื่อง 
รองเรียน 

๑. พนักงานเจาหนาที่รับเรื่องราว 
รองเรียน-รองทุกข 
๒. เสนอผูบ ังคับบัญชา เพ่ือพิจารณา 
สั่งการ 
๓. ด าเนินการใหผู องทราบ 

หนังสือรองทุกข  กรณีรองทุกข  
ทางโทรศัพทใหพนักงาน เจาหนาที่
จัดท าบันทึกเสนอ ผูบังคับบัญชา
โดยมีรายละเอียด เพียงพอที่จะใช
เปนหลักฐานได อาทิ ชื่อ สกุล ที่อยู
ของผู อง เรื่องที่รอง สาเหตุที่รอง 

แจงตอบรับการด าเนินการ
ใหผูรองเรียนทราบ  
ภายใน ๓ วัน นับแต่ 
ร ับเรื่องราวรองเรียน 
ร้องทุกข 

การชวยเหลือ 
บรรเทาสาธารณภัย 

๑. พนักงานเจาหนาที่รับแจงเหตุดวน 
ดานสาธารณภัย 
๒. ด าเนินการตามหนาที ่เพ่ือใหการ 
ชวยเหลือ 

หนังสือแจงเหตุดานสาธารณภัย 
หรือค ารอง 

ด าเนินการทันที 

การสนับสนุนน้ืา
อุปโภค บริโภค 

๑. พนักงานเจาหนาที่รับค ารอง 
๒. ด าเนินการในสวนที่เกี่ยวของ 

หนังสือค ารองขอรับการสนับสนุน
น้ืาอุปโภคบริโภค 

๓๐ นาท/ีราย 

การบริการขอมูล  
ขาวสาร 

๑. พนักงานเจาหนาที่รับค ารอง 
๒. ด าเนินการในสวนที่เกี่ยวของ 

ค ารองขอบริการขอมูลขาวสาร ภายใน ๕ นาท ี

การบริการอินเตอร
เน็ตต าบล 

๑. ผูใชบริการยื่นค ารองขอใชบริการ 
อินเตอรเน็ต 
๒. เจาหนาที่ตรวจสอบเอกสาร 

ค ารองขอใชบริการอินเตอรเน็ต ๒ นาท/ีราย 

การจดทะเบียน
พาณิชย 

๑. ย่ืนค าขอและกรอกขอมูล  
(แบบ ท.พ.) 
๒. เจาหนาที่ตรวจสอบเอกสาร 
๓. นายทะเบียนพิจารณาค าขอ 
และจดทะเบียนพาณิชย 
๔. ช าระเงินคาธรรมเนียม 
และรับใบทะเบียนพาณิชย 

๑. ส าเนาบัตรประจ าตัวประชาชน
และส าเนาทะเบียนบานผูขอ 
จดทะเบียนพาณิชย 
๒. ส าเนาทะเบียนบานที่
ประกอบการพาณิชย 

๑๐ นาท/ีราย 
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มาตรฐานขั้นตอนการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลต าหนักธรรม 
 

กระบวนงานบริการ 
 

ขั้นตอนการใหบริการ 
 

เอกสารประกอบการพิจารณา 
ระยะเวลา 

การใหบริการ 
การข้ึนทะเบียน 
เพ่ือรับเบี้ยยังชีพ 

๑. ยื่นค ารองขอขึ้นทะเบียน  
พรอมหลักฐาน 
๒. เจาหนาที่ตรวจสอบหลักฐาน 
พรอมสัมภาษณบันทึกขอมูล 
๓. รวบรวมเอกสารเสนอคณะกรรมการ
ตรวจสอบคุณสมบัติ 
๔. เสนอผูบริหารจัดท าประกาศรายชื่อ 

๑. บัตรประจ าตัวประชาชน   
หรือบัตรอ่ืนที่ออกโดยหนวยงานของรัฐ
ที่มีรูปถายพรอมส าเนา กรณีผพิูการ 
ใหน าบัตรประจ าตัวคนพิการตาม
กฎหมายวาดวยการสงเสริมคุณภาพ
ชีวิตคนพิการฉบับจริง พรอมส าเนา 
๒. ทะเบียนบาน พรอมส าเนา 
๓. สมุดบัญชีเงินฝากธนาคารพรอม 
ส าเนา ส าหรับกรณีที่ผูขอรับเงินเบี้ย  
ยังชีพผูสูงอายุหรือผูพิการประสงค
ขอรับเงินเบี้ยยังชีพ ผูสูงอายุหรือเบี้ย
ความพิการผานธนาคาร 

๑๐ นาท ี/๓ - ๕ ราย 

กองคลัง    

การจัดเก็บภาษีที่ดิน
และสิ่งปลูกสราง 

๑. ผู นเจาของที่ดินยื่นแบบแสดง
รายการที่ดิน 
๒. เจาหนาที่ตรวจสอบเอกสาร 
๓. ผูมีหนาที่เสียภาษีท่ีดินและสิ่งปลูก 
สรางช าระเงินคาภาษทีี่ดินและสิ่งปลูก 
สราง 

๑. บัตรประจ าตัวประชาชน 
๒. ส าเนาทะเบียนบาน 

๕ นาท/ีราย 

การตออายุใบอนุญาต 
ประกอบกิจการก าจัด
สิ่งปฏิกูลและมูลฝอย 

๑. ผูขอตอใบอนุญาตยื่นค าขอตอใบ
อนุญาตฯพรอมเอกสารประกอบ 
๒. เจาหนาที่ตรวจสอบเอกสาร 
๓. เจาพนักงานทองถิ่นพิจารณา 
ตอใบอนุญาตฯ 

๑. ส าเนาบัตรประจ าตัวประชาชนและ
ส าเนาทะเบียนบานผูขอตอใบอนุญาตฯ 
๒. ส าเนาใบอนุญาตจัดตั้งประกอบ
กิจการก าจัดสิ่งปฏิกูลและขยะมูลฝอย 
ปที่ผานมา 
๓. หนังสือมอบอ านาจพรอมทั้งส าเนา
บัตรประจ าตัวประชาชนผูมอบและ 
ผูรับมอบ (กรณีมอบอ านาจ) 

๗ นาท/ีราย 
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มาตรฐานขั้นตอนการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลต าหนักธรรม 
 

กระบวนงานบริการ 
 

ขั้นตอนการใหบริการ 
 

เอกสารประกอบการพิจารณา 
ระยะเวลา 

การใหบริการ 

กรณีการขออนุญาต 
ประกอบกิจการก าจัด
สิ่งปฏิกูลและมูลฝอย 

๑. ผูขออนุญาตยื่นค าขออนุญาต
ประกอบกิจการก าจัดขยะมูลฝอย 
๒. เจาหนาที่ตรวจสอบเอกสารหลักฐาน 
๓. เจาพนักงานทองถิ่นตรวจพื้นที่และ
สถานที่ประกอบกิจการแลวพิจารณา 
ออกใบอนุญาต 

๑. บัตรประจ าตัวประชาชนและส าเนา
ทะเบียนบานผูขออนุญาต 
๒. บัตรประชาชนและส าเนาทะเบียน 
บานผูจ ัดการ หากไมเปนบุคคลเดียวกับ 
ผูถือใบอนุญาต 
๓. ส าเนาทะเบียนบานของบานที่ใชเปน 
ที่ตั้งสถานประกอบการ 
๔. ส าเนาหนังสือรับรองการจดทะเบียน 
นิติบุคคลพรอมแสดงบัตรประจ าตัว
ประชาชนของผูแทนนิติบุคคล 
(กรณีผูขอเปนนิติบุคคล) 
๕. หนังสือมอบอ านาจพรอมส าเนาบัตร
ประจ าตัวประชาชนผูมอบและผูร ับมอบ
อ านาจกรณีผูขอรับใบอนุญาตไมสามารถ 
ด าเนินการดวยตนเอง 
๖. แผนงานด าเนินกิจการรับท าการเก็บ 
ขนสิ่งปฏิกูลและมูลฝอย 
๗. เอกสารอ่ืนๆ ตามท่ีเจาพนักงาน 
ทองถิ่นก าหนด 

๓ วัน/ราย 
๑ วัน/ราย 

กองชาง    

การให้ค าปรึกษาและ 
บริการแบบแปลน 
บานเพ่ือประชาชน 

๑. พนักงานเจาหนาที่รับเรื่องราว 
รองทุกข 
๒. เสนอผูบ ังคับบัญชาเพื่อพิจารณา 
สั่งการ 
๓. ด าเนินการในสวนที่เกี่ยวของ 

๑. หนังสือค ารองกรณีรองขอรับ 
ค าปรึกษาและขอแบบแปลนบาน  
เพ่ือประชาชน 
๒. ส าเนาบัตรประชาชนผูขอรับบริการ 

๕ นาท/ีราย 
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มาตรฐานขั้นตอนการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลต าหนักธรรม 
 

กระบวนงานบริการ 
 

ขั้นตอนการใหบริการ 
 

เอกสารประกอบการพิจารณา 
ระยะเวลา 

การใหบริการ 
การรับเรื่องรองทุกข 
ใหแกไขตรวจสอบ 
ปญหางานดานโยธา 
และซอมแซม 

๑. พนักงานเจาหนาที่รับเรื่องราว 
รองทุกข 
๒. เสนอผูบ ังคับบัญชาเพื่อพิจารณา 
สั่งการ 
๓. ด าเนินการในสวนที่เกี่ยวของ 

๑. หนังสือค ารองกรณีรองขอใหแกไข 
ปญหางานดานโยธาและซอมแซม 
๒. ส าเนาบัตรประชาชนผู องทุกข 

๓ วัน/ราย 

การซอมแซมไฟฟา 
สาธารณะ 

๑. พนักงานเจาหนาที่รับเรื่อง 
๒. เสนอผูบ ังคับบัญชาเพื่อพิจารณา 
สั่งการ 
๓. ด าเนินการซอมแซมไฟฟา ณ จุดที่
ไดร ับเรื่องมา 

๑. หนังสือค ารอง 
๒. ส าเนาบัตรประชาชนผู องหรือผูแจง 

๑๐ นาที/ราย 

การขอหนังสือรับรอง 
นอกเขตควบคุมอาคาร 

๑. ผูขออนุญาตยื่นค าขอหนังสือรับรอง
นอกเขตควบคุม อาคาร ตามแบบพรอม 
เอกสาร 
๒. เจาหนาที่ตรวจสอบเอกสารเบื้องตน/
ตรวจสอบผังเมือง/ตรวจสภาพสาธารณะ 
และเสนอปลัดพิจารณาอนุมัติ 
๓. เจาหนาที่แจงผลการด าเนินการและ
ออกหนังสือรับรองตามค าขออนุญาต 

๑. บัตรประจ าตัวประชาชนและส าเนา
ทะเบียนบานของผูขออนุญาต 
๒. ส าเนาโฉนดที่ดินพรอมเจาของที่ดิน 
ลงนามรับรองส าเนาทุกฉบับ (กรณีผขูอ 
ไมใชเจาของตองมหีนังสือยินยอมของ 
เจาของที่ดิน) 

๑๐ นาที/ราย 

กองการศึกษา    
การรับสมัครนักเรียน 
ศูนยพัฒนาเด็กเล็ก 

๑. ผูปกครองยื่นใบสมัครตอเจาหนาที ่
๒. เจาหนาที่ตรวจสอบเอกสารเสนอ 
หัวหนาสวนการศึกษาฯ เพ่ือเสนอนายก
องค์การบริหารส่วนต าบลต าหนักธรรม
พิจารณาอนุมัติ 
๓. แจงผลการพิจารณาอนุมัติตอ 
ผูปกครอง 

๑. หนังสือค ารอง 
๒. ส าเนาบัตรประชาชนผู องหรือผูแจง 
เหตุ 

๑ วัน/ราย 
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การติดตามและประเมินผล 
มีการรับฟงความคิดเห็น  ขอเสนอแนะและขอรองเรียนเกี่ยวกับการใหบริการขององค์การบริหารส่วนต าบล

ต าหนักธรรมผานชองทางตางๆ  เชน  แบบสอบถามความพึงพอใจ  กลองรับฟงความคิดเห็น  เว็บ  บอรด  เปนตน  มีการ
น าเสนอขอมูลผลการด าเนินงาน  เชน  สถิติผูมาใชบริการ  ผลส ารวจความพึงพอใจของผูร ับบริการมาใชพิจารณาและ
ปรับปรุงการใหบริการขององค์การบริหารส่วนต าบลต าหนักธรรม 
 

บทสรุป 
การใหความส าคัญกับการใหบริการนั้นมีความส าคัญมาก  ซ่ืงสวนหนึ่งตองไดรับความรวมมือจากผูร ับ

บริการ  และผูใหบริการตองเปนบุคคลที่มีใจในการใหบริการเปนส าคัญ  ดังนั้น  ผูใหบริการคือพนักงาน  ผ ูใหบริการทุกๆ    
ดาน  ไมวาจะใหขอมูลขาวสารการประชาสัมพันธ  การตอนรับบุคคลทั้งภายในและภายนอก  รวมถึงผูมาติดตอทุกประเภท
งาน  เปนตน  ตองเขาใจและตระหนักถึงความส าคัญของการใหบริการเพ่ือสราง  ภาพลักษณที่ดีและความประทับใจกับผูรับ
บริการทุกคน  และทายสุดผูใหบริการเปนกลไกส าคัญที่สุดที่จะตองพัฒนาบุคลิกภาพและทัศนคติที่ดี  โดยเฉพาะการมี
จิตส านึกในการรักการใหบริการเพื่อการพัฒนาองคกรอยางสมบูรณแบบ 
 

ที่กลาวมาทั้งหมดเปนการย ้าใหเห็นความส าคัญของการใหบริการ  เพ่ือชวยใหทุกฝายในองคกรไดมองเห็น
ภาพรวมกันวาเปาหมายของการบริการ  คือ  ผูมาติดตอท าอยางไรใหเขาพึงพอใจกลับไป  โดยถือวาผูมารับบริการมี
ความส าคัญ  จนมีค าพูดวา “Customer is King”  มาชวยกันปฏิบัติตนใหเกิดผล  โดยถือหลักงายๆ “เอาใจเขามาใสใจเรา” 
ท าใหสิ่งที่เขาตองการใหส าเร็จใหไดดวยยุทธศาสตรเริ่มตนงายๆ คือ “ยิ้มแยมแจมใส ทักทาย ชวยเหลือ ดวยความเต็มใจ 
โดยเร็วและมีคุณภาพ”  ถาสรางคุณลักษณะดังกลาวใหเกิดได  จะเกิดพลังส าคัญ  คือ “การบอกตอ” ที่ เรียกวา         
“ปากตอปาก”  จะท าใหเกิดผลรับกลับคืนมากกวา  อยาลืมวาการบริการคือปจจัยแหงความส าเร็จของทุกองคกรทุก       
หนวยงาน 
 
 
 
 
 
 
 
 
 


