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การวดัคณุภาพการใหบ้รกิารประชาชน
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หวัขอ้น าเสนอ

แนวทางการด าเนนิการทีผ่า่นมา และปจัจบุนั 

ระดบัความส าเร็จของการจดัท าข้อตกลงระดบัการให้บร ิการ 

(Service Level Agreement) ประจ าปี 2557
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ขั้นตอนการจัดท าข้อตกลงระดับการให้บริการ

1. การระบุโอกาสในการปรับปรุงและ
ก าหนดเป้าหมายระดับการให้บริการ

2. การจัดท ากระบวนงานใหม่และ
ข้อตกลงระดับการให้บริการ

3. การน าข้อตกลงระดับการให้บริการไปใช้
ตลอดจนติดตามและประเมินผล

ระบุปัญหา

แนวทางการปรับปรุง

• กระบวนงานใหม่

• ข้อตกลงระดับการให้บริการ 

ขอบเขตการให้บริการ ข้อก าหนดการให้บริการ

ระดับการให้บริการ ขั้นตอนการให้บริการ การรับเรื่องราวร้องเรียน

ระยะเวลาที่ใช้
ในการให้บริการ

จ านวนขั้นตอน
ที่เกี่ยวข้อง

คุณภาพของ
ผลผลิตและ
การให้บริการ

รูปแบบและการ
เข้าถึงบริการ

ความโปร่งใส ค่าใช้จ่าย

ด้านกระบวนการท างาน
(Process)

ด้านระบบ
(System)

ด้านผู้ปฏิบัติงาน
(System)

4. การบริหารการเปลี่ยนแปลง (Change Management) และการสื่อสาร (Communication)

การจัดท าข้อตกลงระดับการให้บริการ



Service Level Agreement (SLA) : 41 กรม 44 งานบรกิาร
กระทรวง กรม กระบวนงาน

ส านกันายก
รฐัมนตรี

1 สป.ส ำนัก
นำยกรัฐมนตรี

งำนกำรแกไ้ขปัญหำเรือ่งรอ้งเรยีนใหก้บัประชำชน

2 ส ำนักงำน
คณะกรรมกำร
คุม้ครองผูบ้รโิภค

งำนแกไ้ขปัญหำเรือ่งรอ้งเรยีนใหก้บัประชำชนเกีย่วกับกำร
คุม้ครองผูบ้รโิภค

3 ส ำนักงำน ก.พ. งำนสรรหำและเลอืกสรรบคุคลเขำ้รับรำชกำร

กลาโหม 4 กองทัพบก งำนตรวจเลอืกทหำรกองเกนิเขำ้รับรำชกำรทหำรกอง
ประจ ำกำร (กำรเกณฑท์หำร)

คลงั 5 กรมบญัชกีลำง กำรยนืขอรับบ ำเหน็จบ ำนำญดว้ยตนเองทำงอเิล็กทรอนกิส ์
(pension's Electronic Filing)

6 กรมศลุกำกร งำนกำรน ำเขำ้-สง่ออก

7 กรมสรรพสำมติ - งำนยืน่-ขอคนืภำษี 
- กำรออกใบอนุญำต น ำเขำ้ สรุำ ยำสบู

8 กรมสรรพำกร งำนยืน่ภำษีทำงอเิล็กทรอนกิส ์(E-revenue)

ตา่งประเทศ 9 กรมกำรกงสลุ งำนหนังสอืเดนิทำงอเิล็กทรอนกิส์

ทอ่งเทีย่วและ
กฬีา

10กรมกำรทอ่งเทีย่ว งำนออกใบอนุญำตจำกกำรประกอบธรุกจิน ำเทีย่วและ
ใบอนุญำตเป็นมัคคเุทศก์

เกษตรและ
สหกรณ์

11กรมกำรขำ้ว งำนออกใบรับรองคณุภำพมำตรฐำนกำรผลติขำ้ว

12กรมประมง งำนออกใบรับรองสนิคำ้และผลติภัณฑป์ระมงเพือ่กำร
สง่ออก

13กรมปศสุตัว์ งำนออกใบรับรองคณุภำพสนิคำ้ปศสุตัวเ์พือ่กำรสง่ออก

14กรมวชิำกำรเกษตร งำนออกใบรับรองสขุอนำมัยผลติภัณฑเ์กษตรเพือ่กำร
สง่ออก

คมนาคม 15กรมกำรขนสง่
ทำงบก 

- ภำรกจิดำ้นทะเบยีนและภำษีรถ : งำนรับช ำระภำษีรถ
ประจ ำปี

- งำนออกใบอนุญำตขบัรถ

ทรพัยากร
ธรรมชาตฯิ

16กรมป่ำไม ้ งำนอนุญำตน ำไมห้รอืของป่ำเคลือ่นที ่

17ส ำนักงำนนโยบำย
และแผนทรัพยำกร
ธรรมชำตฯิ

งำนพจิำรณำรำยงำนกำรวเิครำะหผ์ลกระทบสิง่แวดลอ้ม

พลงังาน 18กรมเชือ้เพลงิ
ธรรมชำต ิ

งำนยืน่ขอสทิธใินกำรน ำผูเ้ชีย่วชำญและวัสดอุปุกรณ์เขำ้มำ   
ในรำชอำณำจักรเพือ่กำรประกอบกจิกำรปิโตรเลยีม

19กรมธรุกจิพลงังำน งำนออกใบอนุญำตและจดทะเบยีน : กำรรับช ำระ
คำ่ธรรมเนยีมและกำรออกใบเสร็จรับเงนิสถำนประกอบกจิกำร
พลงังำน

20กรมพัฒนำ
พลงังำนทดแทนฯ

งำนตรวจประเมนิและรับรองกำรออกแบบอำคำรเพือ่กำร
อนุรักษ์พลงังำน

กระทรวง กรม กระบวนงาน

พาณิชย์ 21กรมกำรคำ้ตำ่งประเทศ งำนออกหนังสอืรับรองถิน่ก ำเนดิสนิคำ้

22กรมกำรคำ้ภำยใน งำนออกหนังสอืรับรองกำรประกอบธรุกจิน ำเขำ้และ
ขำยเครือ่งชัง่ตวงวัด 

23กรมทรัพยส์นิทำงปัญญำ งำนจดทะเบยีนเครือ่งหมำยกำรคำ้

24กรมพัฒนำธรุกจิกำรคำ้ งำนจดทะเบยีนธรุกจิ:จดทะเบยีนจัดตัง้บรษัิทจ ำกดั

25กรมสง่เสรมิกำรคำ้
ระหวำ่งประเทศ

งำนใหบ้รกิำรศนูยบ์รกิำรสง่ออกแบบเบ็ดเสร็จ

มหาดไทย 26กรมกำรปกครอง งำนออกหนังสอืผำ่นแดนชัว่ครำวดว้ยระบบ
อเิล็กทรอนกิส ์(E-Border Pass)

27กรมทีด่นิ งำนรังวัดสอบเขต แบง่แยก และรวมโฉนดทีด่นิ

ยตุธิรรม 28กรมบงัคบัคด ี - งำนบงัคบัคดแีพง่ 
- งำนบงัคบัคดลีม้ละลำย

แรงงาน 29กรมกำรจัดหำงำน งำนพจิำรณำใบอนุญำตกำรท ำงำนของคนตำ่งดำ้ว
ระดบัฝีมอืช ำนำญกำร

30กรมสวัสดกิำรและ
คุม้ครองแรงงำน

กำรพจิำรณำอนุมัตขิอ้บงัคบักำรท ำงำนภำยใน 1 วัน

31ส ำนักงำนประกนัสงัคม กำรพัฒนำระบบสำรสนเทศใหส้ำมำรถใชเ้ลขทะเบยีน
นติบิคุคล 13 หลกัเชือ่มโยงฐำนขอ้มลูกบัหน่วยงำนที่
เกีย่วขอ้ง

วฒันธรรม 32กรมศลิปำกร งำนอนุญำตสง่หรอืน ำโบรำณวัตถหุรอืศลิปวัตถเุขำ้
และออกรำชอำณำจักร

วทิยาศาสตร์ 33กรมวทิยำศำสตรบ์รกิำร งำนบรกิำรทดสอบสอบเทยีบ

สาธารณสขุ 34สป. สำธำรณสขุ ตรวจรักษำในแผนกผูป่้วยนอกของโรงพยำบำลใน
สงักดั สป.สำธำรณสขุ

35กรมกำรแพทย ์ ตรวจรักษำในแผนกผูป่้วยนอกของหน่วยงำนบรกิำร
ในสงักดักรมกำรแพทย์

36กรมสขุภำพจติ ตรวจรักษำในแผนกผูป่้วยนอกของหน่วยงำนบรกิำร
ในสงักดักรมสขุภำพจติ 

37กรมควบคมุโรค งำนบรกิำรตรวจวเิครำะหท์ำงหอ้งปฏบิตักิำรโรคจำก
กำรประกอบอำชพีและสิง่แวดลอ้ม

อตุสาหกรรม 38กรมโรงงำนอตุสำหกรรม งำนออกใบอนุญำตประกอบกจิกำรโรงงำน

39กรมอตุสำหกรรมพืน้ฐำน
ฯ

งำนออกใบอนุญำตน ำเขำ้และสง่ออกแร่

40ส ำนักงำนมำตรฐำน
ผลติภัณฑอ์ตุสำหกรรม

งำนออกใบรับรองมำตรฐำนผลติภัณฑ ์(มอก.)

หนว่ยงานไม่
สงักดัฯ

41ส ำนักงำนต ำรวจแหง่ชำติงำนใหบ้รกิำรของเจำ้หนำ้ทีต่ ำรวจตรวจคนเขำ้เมอืง
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Road Map การด าเนนิงาน SLA

17 ม.ีค. 57
สกพร. จัด
ประชมุเชงิ
ปฏบิตักิำร

สว่นรำชกำร
สง่ขอ้มลูให ้

deloitte
8 เม.ย. 57

20, 24, 27 
ม.ีค. 57
สกพร. 

ประชมุกบั
ภำคเอกชน

ประชมุกบั
ภำคเอกชน

Focus Group 
กบัภาคเอกชน 

3 กลุม่ (10 งาน
บรกิาร) + 1 อสงัหาฯ
25 เม.ย. และ 8 พ.ค. 57

30 ม.ิย. 57
สว่นรำชกำร
สง่ขอ้ตกลงฯ
ฉบบัสมบรูณ์

สกพร. Deloitte
จัดคลนีกิให ้
ค ำปรกึษำ

แกส่ว่นรำชกำร
19 พ.ค.-9 ม.ิย. 57

คดัเลอืก 
10

กระบวนงาน
ทีส่ าคญัตอ่
ภาคธุรกจิ

+ 1 อสงัหาฯ

ผลผลติทีส่ านกังาน ก.พ.ร. จะไดร้บัจาก ทีป่รกึษา Deloitte 

SLA (to be) ของ 
43 งำนบรกิำร

ขอ้คดิเห็นจาก
ภาคเอกชน

เพือ่เป็นขอ้มลูในการ 
ใหค้ าปรกึษาแก่
สว่นราชการ

Blueprint ทีแ่สดงรำยกำรปรับปรงุและ
แผนงำนกำรจัดท ำ SLA ทีค่วรจะเป็น (To be)

Guiding principles
แนวทำงกำร 
monitoring

สรา้งความ
เขา้ใจ เรือ่ง 

SLA แก่
สว่นราชการ

Deloitte ศกึษำ
Best Practice 
ของ ตปท.
และวเิครำะห์

ขอ้มลู

รำ่ง SLA ของ
สว่นรำชกำร

- SLA (to be)
- แผนปรบัปรงุงาน

1
อสงัหา ฯ

ตดิตำม
ผลกำร

ด ำเนนิกำร
(ปี 2558)

ขอ้คดิเห็นจาก
ภาคเอกชน

สว่นรำชกำร
ปรับแกไ้ข
ขอ้ตกลงฯ

กระบวนงานดา้นการออกใบอนุญาต

กระบวนงานดา้นการน าเขา้ - สง่ออก กระบวนงานดา้นภาษี

5
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กระบวนงาน การปรบัปรงุท่ีท าได้ทนัที แผนการปรบัปรงุในล าดบัต่อไป

งานออกใบอนุญาตน าเขา้และ
สง่ออกแร่

งานออกหนงัสอืรบัรองถิน่
ก าเนิดสนิคา้

งานออกใบอนุญาตประกอบ
กจิการโรงงาน

งานพจิารณารายงานการ
วเิคราะหผ์ลกระทบสิง่แวดลอ้ม

งานรงัวดัสอบเขต แบง่แยก 
และรวมโฉนดทีด่นิ

งานออกใบรบัรองคุณภาพ
สนิคา้ปศุสตัวเ์พือ่การสง่ออก

ลดเวลาพจิารณาของ
สภาการเหมอืงแร่

ก าหนดกรอบเวลาการแจง้
หนงัสอืเหน็ชอบ

ก าหนดกรอบเวลา

เพิม่ช่องทางการรบัหนงัสอืรบัรอง

เพิม่ชอ่งทาง
สง่เอกสารล่วงหน้า

One stop service
งานขออนุญาต

เพิม่ช่องทางการคนื
คา่ธรรมเนียม

ท าระบบ E Service

จดัท าหลกัเกณฑก์ารยืน่เอกสาร
แยกตามประเภทอุตสาหกรรม

มคีา่ธรรมเนียม
ทีช่ดัเจน

ยกเลกิการสง่เอกสาร
ระหวา่งหน่ายงาน

พฒันาระบบบนัทกึค าขอ ตรวจสอบ 
โควตา และเชือ่มโยง NSW

เชือ่มโยงขอ้มลูกบัหน่วยงานอืน่
รองรบัการท า Self Assessment

ปรบัฐานขอ้มลูระบบ และ
เชือ่มโยงขอ้มลูหน่วยงานอืน่ๆ

แจง้เตอืน

แจง้เตอืน

ลดความซ ้าซอ้น
การรบัฟงัความเหน็

Outsource 
งานตรวจสอบ

เพิม่จ านวนเจา้หน้าที ่
งานรงัวดั

สรปุแนวทางการปรบัปรงุส าหรบักระบวนงาน Focus Group จากการจดัคลินิกให้ค าปรกึษา

ยกเลกิการจดัท า
ใบอนุญาตดว้ยกระดาษ

เปลีย่นใหเ้จา้หน้าทีส่ตัวแพทยป์ระจ า
โรงงานตรวจสอบเอกสารแนบ

จดัท าหลกัเกณฑก์ารคดัเลอืก
ผูป้ระกอบการ

ยกเลกิการจดัท า
ใบอนุญาตดว้ยกระดาษ

ปรบัฐานขอ้มลูระบบ และ
เชือ่มโยงขอ้มลูหน่วยงานอืน่ๆ
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กระบวนงานหน การปรบัปรงุท่ีท าได้ทนัที แผนการปรบัปรงุในล าดบัต่อไป

งานสรรหาและเลอืกสรรบุคคลเขา้รบั
ราชการ

งานออกหนงัสอืรบัรองการประกอบ
ธุรกจิน าเขา้และขายเครือ่งชัง่ตวงวดั

งานอนุญาตสง่หรอืน าโบราณวตัถุหรอื
ศลิปวตัถุเขา้และออกราชอาณาจกัร

งานใหบ้รกิารศนูยบ์รกิารสง่ออกแบบ
เบด็เสรจ็

งานแกไ้ขปญัหาเรือ่งรอ้งเรยีนใหก้บั
ประชาชนเกีย่วกบัการคุม้ครองผูบ้รโิภค

งานจดทะเบยีนธุรกจิ: จดทะเบยีนจดัตัง้
บรษิทัจ ากดั

งานออกหนงัสอืผา่นแดนชัว่คราวดว้ย
ระบบอเิลก็ทรอนิกส ์(E-Border Pass)

ก าหนดกรอบเวลา

ก าหนดกรอบเวลา

ลดระยะเวลา

เพิม่ช่องทางใหค้ าปรกึษา

• ตรวจสอบผลคะแนนภาษาฯ
• ยกเลกิการออกหนงัสอืรบัรองผลสอบเชือ่มโยงขอ้มลูกบัหน่วยงานอืน่ แจง้เตอืน

แจง้เตอืน

แจง้เตอืน

ลดขัน้ตอนการอนุมตัิ
เปิดระบบบนัทกึค าขอ และ
เชือ่มโยงกบัหน่วยงานอืน่

ก าหนดหลกัเกณฑ์
การพจิารณาทีช่ดัเจน

เชือ่มโยงขอ้มลูกบัหน่วยงานอืน่

เชือ่มโยงขอ้มลูกบัหน่วยงานอืน่

เชือ่มโยงขอ้มลูใหห้น่วยงานอืน่
พฒันาระบบ E Registerอนุญาตการจดทะเบยีนขา้มเขต

ยุบรวมขัน้ตอนการเจรจาไกล่เกลีย่

ยกเลกิการจดัท า
ใบอนุญาตดว้ยกระดาษ

สรปุแนวทางการปรบัปรงุส าหรบักระบวนงาน Focus Group จากการจดัคลินิกให้ค าปรกึษา
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มติกิารประเมนิ
ภายนอก 

คณุภาพการใหบ้รกิารประชาชน รอ้ยละ 10 

ตวัชีว้ดัที ่2 : ระดบัความส าเร็จของการจดัท าขอ้ตกลงระดบัการใหบ้รกิาร 
(Service Level Agreement)

เกณฑก์ารใหค้ะแนน

ระดบั
คะแนน

เกณฑก์ารใหค้ะแนน

1 สว่นราชการจดัสง่ขอ้มลูกระบวนงานทีจ่ดัท าขอ้ตกลงระดบัการใหบ้รกิาร ตามแบบฟอรม์ทีก่ าหนด (แบบฟอรม์ A-E)

2 สว่นราชการจดัท าแผนปรบัปรงุ/พฒันากระบวนงานบรกิาร และสง่ใหส้ านกังาน ก.พ.ร. ภายในวนัที ่30 มถินุายน 2557

3
- จดัท าขอ้ตกลงระดบัการใหบ้รกิาร และสง่ใหส้ านกังาน ก.พ.ร. ภายในวนัที ่18 กรกฎาคม 2557

- ตดิประกาศขอ้ตกลงระดบัการใหบ้รกิาร และสง่ใหส้ านกังาน ก.พ.ร. ภายในวนัที ่25 กรกฎาคม 2557

4
สว่นราชการรายงานผลการด าเนนิการตามแผนการปรบัปรงุ/พฒันากระบวนงานบรกิาร ภายในรอบ 12 เดอืน ในระบบ
รายงานผลการปฏบิตัริาชการตามค ารบัรองการปฏบิตัริาชการทางอเิล็กทรอนกิส ์(e-SAR card)

5 มผีลส ารวจความพงึพอใจของผูร้บับรกิาร ตอ่กระบวนการใหบ้รกิารตามขอ้ตกลงระดบัการใหบ้รกิาร ดงันี้

ค าอธบิาย :เป็นเอกสำรทีบ่ันทกึขอ้ตกลงระหว่ำงผูใ้หบ้รกิำร และผูรั้บบรกิำรเป็นลำยลักษณ์อักษรอย่ำงชัดเจน โดยทัง้ 2 
ฝ่ำยตอ้งรว่มกนัก ำหนดขอบเขตของกำรใหบ้รกิำร ระดับกำรใหบ้รกิำร (Level of Service) ขัน้ต ำ่ทีท่ัง้สองฝ่ำยยอมรับได ้ซึง่
ขอ้ตกลงระดับกำรใหบ้รกิำรเปรยีบเสมอืนพันธะสัญญำถงึระดับคุณภำพของบรกิำรและควำมโปร่งใสทีผู่ใ้หบ้รกิำรมใีหแ้ก่
ผูรั้บบรกิำร ดังนั้น องคป์ระกอบของขอ้ตกลงจะประกอบดว้ย ขอบเขตกำรใหบ้รกิำร ขอ้ก ำหนดกำรใหบ้รกิำร ระดับกำร
ใหบ้รกิำร ขัน้ตอนกำรใหบ้รกิำร และกำรรับเรือ่งรำวรอ้งเรยีน

           1 2 3 4 5 
                 65        70        75        80        85 

 
หมายเหต ุส ำนักงำนจะด ำเนนิกำรส ำรวจควำมพงึพอใจ โดยกำรสอบถำมกลุม่ผูรั้บบรกิำรจำกหน่วยงำน



MAKE SIMPLE BE MODERN


