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25 พฤศจิกายน 2557 

แนวทางการปรบัปรงุบริการและ 
การจดัท าข้อตกลงระดบัการให้บริการ 
(Service Level Agreement: SLA) 
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หวัข้อการน าเสนอ 

1 

การปรบัปรงุการให้บริการภาครฐัและการจดัท า 
ข้อตกลงระดบัการให้บริการ: กรณีศึกษาจากต่างประเทศ 

แนวคิดเก่ียวกบัการจดัท าข้อตกลงระดบัการให้บริการ 

ขัน้ตอนการจดัท าข้อตกลงระดบัการให้บริการ 

แนวทางการปรบัปรุงบรกิารและการจดัท าขอ้ตกลงระดบัการใหบ้รกิาร 
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การปรบัปรงุการให้บริการภาครฐัและการจดัท า 
ข้อตกลงระดบัการให้บริการ: กรณีศึกษาจากต่างประเทศ 

แนวคิดเก่ียวกบัการจดัท าข้อตกลงระดบัการให้บริการ 

ขัน้ตอนการจดัท าข้อตกลงระดบัการให้บริการ 

แนวทางการปรบัปรุงบรกิารและการจดัท าขอ้ตกลงระดบัการใหบ้รกิาร 
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กรณีศึกษา 
รฐั Ontario แคนาดา 

3 แนวทางการปรบัปรุงบรกิารและการจดัท าขอ้ตกลงระดบัการใหบ้รกิาร 
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ข้อมลูเบือ้งต้น 

4 แนวทางการปรบัปรุงบรกิารและการจดัท าขอ้ตกลงระดบัการใหบ้รกิาร 

เกีย่วกบัแคนาดา 
• มขีนาดพืน้ทีใ่หญ่เป็นอนัดบัที ่2 ของโลก 
• มผีลติภณัฑม์วลรวมในประเทศ (GDP) สงูเป็น

อนัดบั 11 ของโลก 
• มกีารปกครองในแบบประชาธปิไตยในรปูแบบ

รฐัสภา 
• แบง่เขตการปกครองออกเป็น 10 รฐั (Province) 

และ 3 ดนิแดน (Territory) 
• อยูอ่นัดบั 9 ของการจดัอนัดบัความโปรง่ใสโดย 

Transparency International  
 
 
เกีย่วกบั Ontario 
• ขนาดพืน้ทีใ่หญ่กวา่ประเทศไทยประมาณ 2 เทา่ 
• มลูคา่ GDP (ปี 2013) มากกวา่ประเทศไทย

ประมาณ 1.7 เทา่ 
• ประชากรน้อยกวา่ประเทศไทยประมาณ 5.5 เทา่ 
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สาเหตุท่ี Ontario Public Service (OPS) ริเร่ิมการปรบัปรงุการ
ให้บริการได้แก่ ... 

5 แนวทางการปรบัปรุงบรกิารและการจดัท าขอ้ตกลงระดบัการใหบ้รกิาร 

ปัจจยัทางด้านเศรษฐกิจและการคลงั 

ประชาชนมีความคาดหวงัท่ีสงูขึน้ต่อบริการภาครฐั 

การเปล่ียนแปลงทางเทคโนโลยี 

ต้องการเป็นหน่วยงานท่ีเป็นกรณีศึกษาหรือ 
ใช้เป็นBenchmark โดยหน่วยงานอ่ืน 

ความเป็นเลศิ 
ในการใหบ้รกิารภาครฐั 
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การปรบัปรงุกระบวนงานเร่ิมต้นจาก “การรบัฟังเสียงจากประชาชน”  

6 แนวทางการปรบัปรุงบรกิารและการจดัท าขอ้ตกลงระดบัการใหบ้รกิาร 

เป็นการรวบรวมและวเิคราะหค์วามคดิเหน็ตชิม (Feedback) จากประชาชน
ผูม้ารบับรกิาร เพือ่เป็นการสรา้งความเขา้ใจในความตอ้งการและความ
คาดหวงัของประชาชนจากการรบับรกิารภาครฐั 

“การรบัฟังเสียงจากประชาชน”  
(Voice of Citizen)  
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... และใช้ความต้องการของประชาชนเป็นท่ีตัง้ในการออกแบบ
รปูแบบและการให้บริการ 

7 แนวทางการปรบัปรุงบรกิารและการจดัท าขอ้ตกลงระดบัการใหบ้รกิาร 

การใหบ้รกิารแบบประชาชนเป็นศนูยก์ลาง (Citizen-Centered Approach) 
คอืการน าความตอ้งการของประชาชนไปใชใ้นการออกแบบรปูแบบและการ
ใหบ้รกิาร เพือ่ใหไ้ดร้ปูแบบการใหบ้รกิารทีต่รงต่อความตอ้งการมากทีส่ดุ 
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ตวัอย่างของการปรบัปรงุกระบวนงานเร่ืองการติดต่อหน่วยงานทาง
โทรศพัท ์

8 แนวทางการปรบัปรุงบรกิารและการจดัท าขอ้ตกลงระดบัการใหบ้รกิาร 

จากการส ารวจของหน่วยงานปรบัปรงุประสทิธภิาพบรกิารภาครฐัพบวา่ 

Unresponsive, non-customer 

focused system 
Endless loops and the inability for callers to 

reach a public servant who could provide 

information or service. 

แนวทางการปรบัปรงุ: ก าหนดมาตรฐานการให้บริการ (Service Standard) ไดแ้ก ่
• การโทรศพัทต์ดิต่อในเวลาราชการ จะตอ้งมกีารรบัสายเมือ่โทรศพัทด์งั 3 ครัง้ 
• ในระบบอตัโนมตั ิจะตอ้งมทีางเลอืกใหต้ดิต่อเจา้หน้าทีเ่สมอ 
• การโอนสายไปยงัเจา้หน้าทีค่นอืน่ จะตอ้งไมเ่กนิ 1 ครัง้ 
• กรณทีีไ่มม่ผีูร้บัและเขา้สูร่ะบบฝากขอ้ความ จะตดิต่อกลบัภายใน 1 วนัท าการ 
• แนวทางปฏบิตันิี้ น าไปใชก้บัทุกหน่วยงาน  

X 
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การรบัฟังเสียงจากประชาชนน ามาสู่การก าหนดมาตรฐานกลางใน
การให้บริการ (Common Service Standard) ของภาครฐั 

9 แนวทางการปรบัปรุงบรกิารและการจดัท าขอ้ตกลงระดบัการใหบ้รกิาร 

การมาตดิต่อหน่วยงานโดยไมไ่ดน้ดัหมาย
ล่วงหน้า ระยะเวลาการรอไม่เกนิ 20 นาท ี

ถา้เกนิกว่าน้ีจะมกีารแจง้ใหท้ราบ 

ถา้ไมส่ามารถใหข้อ้มลู ตอบขอ้ซกัถาม หรอื
ใหบ้รกิารไดท้นัท ีจะมกีารแจง้ระยะเวลาที ่

ตอ้งใหท้ราบภายใน 15 วนัท าการ 

การโทรเขา้ Call Center จะมกีารรบัสาย
ภายใน 2 นาท ีเวน้แต่จะมกีารก าหนดเวลาที ่

แตกต่างออกไป 
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OPS น าการก าหนดมาตรฐานการให้บริการ (Service Standard) ไปใช้
กบับริการอ่ืน ๆ ของภาครฐั 

10 แนวทางการปรบัปรุงบรกิารและการจดัท าขอ้ตกลงระดบัการใหบ้รกิาร 
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การปรบัปรงุการให้บริการภาครฐัและการจดัท า 
ข้อตกลงระดบัการให้บริการ: กรณีศึกษาจากต่างประเทศ 

แนวคิดเก่ียวกบัการจดัท าข้อตกลงระดบัการให้บริการ 

ขัน้ตอนการจดัท าข้อตกลงระดบัการให้บริการ 

แนวทางการปรบัปรุงบรกิารและการจดัท าขอ้ตกลงระดบัการใหบ้รกิาร 
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ความหมายของขอ้ตกลงระดบัการใหบ้รกิาร 

12 แนวทางการปรบัปรุงบรกิารและการจดัท าขอ้ตกลงระดบัการใหบ้รกิาร 
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ข้อตกลงระดบัการให้บริการคือ ... 

13 แนวทางการปรบัปรุงบรกิารและการจดัท าขอ้ตกลงระดบัการใหบ้รกิาร 

• ความคาดหวงั (Expectation) 
• ค าตชิม (Feedback) 

• การใหบ้รกิารตามขอ้ตกลงระดบัการใหบ้รกิาร (SLA) 

ผูร้บับริการ ผูใ้ห้บริการ 

• ขอ้ตกลงทีเ่ป็นทางการ 
• เป็นการตกลงระหวา่งผูใ้หบ้รกิารกบัผูร้บับรกิาร 
• โดยก าหนดระดบัการใหบ้รกิารทีท่ ัง้สองฝา่ยยอมรบัได ้
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... ในหลายประเทศ จะมีการเรียกช่ือแตกต่างกนัออกไป เช่น 

14 แนวทางการปรบัปรุงบรกิารและการจดัท าขอ้ตกลงระดบัการใหบ้รกิาร 

ทัง้น้ี เพ่ือให้เกิดความเข้าใจท่ีตรงกนั จะใช้ค าว่าข้อตกลงระดบัการให้บริการหรือ SLA 

Client 

Charter 

Service 
Standard 

http://www.google.com/url?sa=i&rct=j&q=&esrc=s&frm=1&source=images&cd=&cad=rja&uact=8&docid=wqzS-UjVue7gbM&tbnid=-LowtP9TdGtCNM:&ved=0CAUQjRw&url=http://www.bizjournals.com/losangeles/news/2013/09/06/target-aims-at-walmart-amazon-with.html&ei=AVodU9CSIqeAiQfpy4DwDA&bvm=bv.62578216,d.dGI&psig=AFQjCNGDeLN0Z9ACQcKu9b83Mg4Q99qx3A&ust=1394518845876867
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เป้าหมายของการจดัท าขอ้ตกลงระดบัการใหบ้รกิาร 

15 แนวทางการปรบัปรุงบรกิารและการจดัท าขอ้ตกลงระดบัการใหบ้รกิาร 



© 2014 Deloitte Touche Tohmatsu Jaiyos Co., Ltd. 

การจดัท าข้อตกลงระดบัการให้บริการ มีเป้าหมายเพ่ือ ... 

16 แนวทางการปรบัปรุงบรกิารและการจดัท าขอ้ตกลงระดบัการใหบ้รกิาร 

ใหป้ระชาชนรบัทราบถงึความคาดหวงั (Expectation) ของบรกิารทีจ่ะไดร้บั 1 

ใชเ้ป็นเป้าหมาย (Target) ส าหรบัหน่วยงานในการใหบ้รกิารแก่ประชาชน 2 

ใชใ้นการตดิตามและประเมนิผล (Monitoring and Evaluating) เพือ่น ามาปรบัปรงุ
การใหบ้รกิารของหน่วยงาน 3 

ความพึงพอใจของผู้มารบับริการ ความเป็นเลิศในการให้บริการภาครฐั 
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ประโยชน์ของการจดัท าขอ้ตกลงระดบัการใหบ้รกิาร 

17 แนวทางการปรบัปรุงบรกิารและการจดัท าขอ้ตกลงระดบัการใหบ้รกิาร 
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ประโยชน์ท่ีได้จากการจดัท าข้อตกลงระดบัการให้บริการ ... 

18 แนวทางการปรบัปรุงบรกิารและการจดัท าขอ้ตกลงระดบัการใหบ้รกิาร 

 
 

• ทราบแนวปฏบิตัใินการมารบั
บรกิารอยา่งชดัเจน 

• ไดร้บับรกิารทีม่มีาตรฐานและมี
โปรง่ใส 

• ไดร้บัความพงึพอใจเพิม่ขึน้จาก
การมารบับรกิาร 

• มโีอกาสแสดงความเหน็ตชิม 
(Feedback) เพือ่น ามาใช้
ปรบัปรงุการใหบ้รกิารภาครฐั
ต่อไป 

ต่อผูร้บับริการ … 

 
 

• ใหบ้รกิารดว้ยความโปรง่ใส ลด
การใชดุ้ลยพนิจิในการตดัสนิใจ 
และลดความเสีย่งในการทุจรติ
คอรร์ปัชัน่  

• สามารถตดิตามและประเมนิผล
การใหบ้รกิารตามหลกัเกณฑท์ี่
วางไว ้เพือ่น ามาปรบัปรงุการ
ใหบ้รกิาร 

• พฒันาการใหบ้รกิารอยา่งต่อเนื่อง 

ต่อผูใ้ห้บริการ … 

 
 

• ยกระดบัการพฒันาการใหบ้รกิาร
ของหน่วยงานภาครฐั 

• เพิม่ขดีความสามารถในการ
แขง่ขนัของประเทศ 

ต่อประเทศ … 
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องคป์ระกอบของขอ้ตกลงระดบัการใหบ้รกิาร 

19 แนวทางการปรบัปรุงบรกิารและการจดัท าขอ้ตกลงระดบัการใหบ้รกิาร 
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ข้อตกลงระดบัการให้บริการ มีองคป์ระกอบดงัต่อไปน้ี 

20 แนวทางการปรบัปรุงบรกิารและการจดัท าขอ้ตกลงระดบัการใหบ้รกิาร 

1. ขอบเขตการให้บริการ 

2. ข้อก าหนดการให้บริการ 

3. ระดบัการให้บริการ 

4. ขัน้ตอนการให้บริการ 

5. การรบัเรื่องร้องเรียน 
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ข้อตกลงระดบัการให้บริการ มีองคป์ระกอบดงัต่อไปน้ี 

21 แนวทางการปรบัปรุงบรกิารและการจดัท าขอ้ตกลงระดบัการใหบ้รกิาร 

1. ขอบเขตการให้บริการ 

2. ข้อก าหนดการให้บริการ 

3. ระดบัการให้บริการ 

4. ขัน้ตอนการให้บริการ 

5. การรบัเรื่องร้องเรียน 

ระบุขอ้มลูเกีย่วกบั 
• งานทีใ่หบ้รกิาร 
• สถานทีห่รอืชอ่งทางการใหบ้รกิาร 
• ระยะเวลาทีเ่ปิดใหบ้รกิาร 
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ข้อตกลงระดบัการให้บริการ มีองคป์ระกอบดงัต่อไปน้ี 

22 แนวทางการปรบัปรุงบรกิารและการจดัท าขอ้ตกลงระดบัการใหบ้รกิาร 

1. ขอบเขตการให้บริการ 

2. ข้อก าหนดการให้บริการ 

3. ระดบัการให้บริการ 

4. ขัน้ตอนการให้บริการ 

5. การรบัเรื่องร้องเรียน 

ระบุถงึขอ้ก าหนดทีเ่กีย่วขอ้งในการรบับรกิาร 
เชน่ 
• เอกสารหรอืหลกัฐานทีใ่ชป้ระกอบการรบั

บรกิาร 
• คา่ธรรมเนียมหรอืคา่ใชจ้า่ยทีต่อ้งช าระใหผู้้

ใหบ้รกิาร (ถา้ม)ี 
• ขอ้ก าหนดอื่น ๆ เชน่ ผูร้บับรกิารตอ้งมา

แสดงตนและด าเนินการดว้ยตนเอง เป็นตน้ 
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ข้อตกลงระดบัการให้บริการ มีองคป์ระกอบดงัต่อไปน้ี 

23 แนวทางการปรบัปรุงบรกิารและการจดัท าขอ้ตกลงระดบัการใหบ้รกิาร 

1. ขอบเขตการให้บริการ 

2. ข้อก าหนดการให้บริการ 

3. ระดบัการให้บริการ 

4. ขัน้ตอนการให้บริการ 

5. การรบัเรื่องร้องเรียน 

ระบุระดบัการใหบ้รกิารทีผู่ใ้หแ้ละผูร้บับรกิาร
ยอมรบัได ้โดยอาจครอบคลุมหวัขอ้ต่าง ๆ ดงันี้ 
• ดา้นระยะเวลา เชน่ ระยะเวลาทีต่อ้งใชใ้น

การใหบ้รกิาร 
• ดา้นคุณภาพ เชน่ ความพงึพอใจของ

ผูร้บับรกิาร เปอรเ์ซน็ต์ความผดิพลาดของ
ผลผลติ เป็นตน้ 

ทัง้นี้ ในบรกิารหนึ่ง ๆ อาจก าหนดระดบัการ
ใหบ้รกิารมากกวา่ 1 หวัขอ้กไ็ด ้ขึน้กบัความ
เหมาะสมและผลส ารวจความตอ้งการของ
ประชาชน 
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ข้อตกลงระดบัการให้บริการ มีองคป์ระกอบดงัต่อไปน้ี 

24 แนวทางการปรบัปรุงบรกิารและการจดัท าขอ้ตกลงระดบัการใหบ้รกิาร 

1. ขอบเขตการให้บริการ 

2. ข้อก าหนดการให้บริการ 

3. ระดบัการให้บริการ 

4. ขัน้ตอนการให้บริการ 

5. การรบัเรื่องร้องเรียน 

ระบุขัน้ตอนการใหบ้รกิารเรยีงตามล าดบั
ก่อนหลงั พรอ้มค าอธบิายโดยสงัเขป พรอ้มทัง้
ระบุหน่วยงานผูร้บัผดิชอบในแต่ละขัน้ตอนดว้ย 
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ข้อตกลงระดบัการให้บริการ มีองคป์ระกอบดงัต่อไปน้ี 

25 แนวทางการปรบัปรุงบรกิารและการจดัท าขอ้ตกลงระดบัการใหบ้รกิาร 

1. ขอบเขตการให้บริการ 

2. ข้อก าหนดการให้บริการ 

3. ระดบัการให้บริการ 

4. ขัน้ตอนการให้บริการ 

5. การรบัเรื่องร้องเรียน 

ระบุถงึรายละเอยีดเกี่ยวกบัช่องทางและวธิกีาร
รบัเรือ่งรอ้งเรยีนจากผูม้ารบับรกิาร 
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ตวัอย่าง 
ขอ้ตกลงระดบัการใหบ้รกิารของประเทศไทย 

26 แนวทางการปรบัปรุงบรกิารและการจดัท าขอ้ตกลงระดบัการใหบ้รกิาร 



© 2014 Deloitte Touche Tohmatsu Jaiyos Co., Ltd. 27 แนวทางการปรบัปรุงบรกิารและการจดัท าขอ้ตกลงระดบัการใหบ้รกิาร 



© 2014 Deloitte Touche Tohmatsu Jaiyos Co., Ltd. 28 แนวทางการปรบัปรุงบรกิารและการจดัท าขอ้ตกลงระดบัการใหบ้รกิาร 

ตวัอย่าง 
ขอ้ตกลงระดบัการใหบ้รกิารของต่างประเทศ 
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การออกวีซ่าเพ่ือการศึกษา  
Department of Immigration and Border Protection ออสเตรเลีย 

29 แนวทางการปรบัปรุงบรกิารและการจดัท าขอ้ตกลงระดบัการใหบ้รกิาร 

แจง้ขัน้ตอนและระยะเวลาทีใ่ชใ้น 
ขอวซี่าเพือ่การศกึษา อาท ิวซี่า
นกัเรยีนและวซี่าเพือ่การศกึษาวจิยั 
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การพิจารณาใบอนุญาตท่ีเก่ียวข้องกบัการเกษตรและอาหาร 
รฐั Ontario แคนาดา 

30 แนวทางการปรบัปรุงบรกิารและการจดัท าขอ้ตกลงระดบัการใหบ้รกิาร 

การพจิารณาเงนิกู้หรอืเงนิอุดหนุน
ส าหรบัการก่อสรา้งและปรบัปรงุระบบ
ระบายน ้า จะพจิารณาใหแ้ลว้เสรจ็
ภายในระยะเวลาหรอืวนัทีก่ าหนด 

การพจิารณาใบอนุญาตทีเ่กีย่วกบั
เรือ่งอาหารจะด าเนินการใหแ้ลว้
เสรจ็ภายใน 10 วนัท าการ 
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การปรบัปรงุการให้บริการภาครฐัและการจดัท า 
ข้อตกลงระดบัการให้บริการ: กรณีศึกษาจากต่างประเทศ 

แนวคิดเก่ียวกบัการจดัท าข้อตกลงระดบัการให้บริการ 

ขัน้ตอนการจดัท าข้อตกลงระดบัการให้บริการ 

แนวทางการปรบัปรุงบรกิารและการจดัท าขอ้ตกลงระดบัการใหบ้รกิาร 
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ขัน้ตอนการจดัท าข้อตกลงระดบัการให้บริการ 

ในการจดัท าขอ้ตกลงระดบัการใหบ้รกิารมขี ัน้ตอนทีเ่กีย่วขอ้งดงัต่อไปนี้ 

32 แนวทางการปรบัปรุงบรกิารและการจดัท าขอ้ตกลงระดบัการใหบ้รกิาร 

การระบโุอกาสในการปรบัปรงุและ
ก าหนดเป้าหมายระดบัการ

ให้บริการ 

การจดัท ากระบวนงานใหม่และ
ข้อตกลงระดบัการให้บริการ 

การน าข้อตกลงระดบัการให้บริการ
ไปใช้ ตลอดจนติดตามและ

ประเมินผล 

การบริหารการเปล่ียนแปลง (Change Management) และการส่ือสาร (Communication) 

1 2 3 

4 
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ขัน้ตอนการจดัท าข้อตกลงระดบัการให้บริการ 

33 แนวทางการปรบัปรุงบรกิารและการจดัท าขอ้ตกลงระดบัการใหบ้รกิาร 

การระบโุอกาสในการปรบัปรงุและ
ก าหนดเป้าหมายระดบัการ

ให้บริการ 

การจดัท ากระบวนงานใหม่และ
ข้อตกลงระดบัการให้บริการ 

การน าข้อตกลงระดบัการให้บริการ
ไปใช้ ตลอดจนติดตามและ

ประเมินผล 

1 2 3 

ปัญหาและความคาดหวงั 

การพิจารณาขีด
ความสามารถขององคก์ร 

การก าหนดค่าเป้าหมายของ
ระดบัการให้บริการ 

การระบโุอกาส 
ในการปรบัปรงุ 
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การระบปัุญหาและความคาดหวงัจากบริการภาครฐั 

ในการจดัท าขอ้ตกลงระดบัการใหบ้รกิาร หน่วยงานภาครฐั จะเริม่ตน้จากการทีห่น่วยงานตอ้งท าความเขา้ใจถงึ 
1. ส่ิงท่ีประชาชนคาดหวงัจากบริการภาครฐั 
2. ปัญหาท่ีเกิดขึ้นจากการให้บริการภาครฐั 

ซึง่สามารถท าไดโ้ดย 

34 แนวทางการปรบัปรุงบรกิารและการจดัท าขอ้ตกลงระดบัการใหบ้รกิาร 

การศึกษาจากข้อมลูท่ีมีอยู่ 
เป็นการศกึษาปญัหาและความคาดหวงัของผูร้บับรกิารจากขอ้มลูหรอืผลส ารวจทีห่น่วยงาน
ไดม้กีารจดัท าไวแ้ลว้ เชน่ จากผลส ารวจความพงึพอใจของผูร้บับรกิาร ขอ้มลูรอ้งเรยีนจาก
ผูร้บับรกิารทีเ่กีย่วขอ้งกบังานบรกิารทีห่น่วยงานมกีารจดัท า 

การรบัฟังข้อคิดเหน็ของ
ผู้ปฏิบติังาน 

เป็นการศกึษาจากการรวบรวมขอ้คดิเหน็จากผูป้ฏบิตังิานในการใหบ้รกิารของหน่วยงานวา่ 
จากทีผ่า่นมามสีิง่ใดในกระบวนงานทีค่วรปรบัปรุงหรอืเป็นปญัหาทีส่ง่ผลต่อความพงึพอใจ
ของผูร้บับรกิารและประสทิธภิาพในการใหบ้รกิาร 
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การก าหนดประเดน็ 

ในการศกึษาขอ้มลูทีม่อียูห่รอืจากความคดิเหน็ของผูป้ฏบิตังิาน ควรแบง่ออกเป็น 6 ประเดน็ ไดแ้ก่ 

35 แนวทางการปรบัปรุงบรกิารและการจดัท าขอ้ตกลงระดบัการใหบ้รกิาร 

ระยะเวลา 
เพือ่ใหท้ราบวา่ระยะเวลาทีใ่ชใ้นการ
ใหบ้รกิาร มคีวามลา่ชา้หรอืไม่ 

ขัน้ตอน 
เพือ่ใหท้ราบวา่ขัน้ตอนการใหบ้รกิาร ควรมี
การเพิม่ ลด หรอืปรบัเปลีย่นหรอืไม่ 

คณุภาพ 
เพือ่ใหท้ราบวา่ระดบัของคุณภาพผลผลติ 
(Output) และการใหบ้รกิาร (Service) ควรมี
การปรบัปรุงในดา้นใดบา้ง 

รปูแบบ/การเข้าถึงบริการ 
เพือ่ใหท้ราบวา่การเขา้ถงึ (Accessibility) 
บรกิาร มคีวามสะดวกหรอืความยากล าบาก
มากน้อยเพยีงใด  

ความโปร่งใส 
เพือ่ใหท้ราบวา่ขัน้ตอนการใหบ้รกิาร มกีาร
เปิดเผยขอ้มลูทีเ่พยีงพอและมกีารตรวจสอบ
ทีเ่หมาะสมและรดักุมหรอืไม่ 

ค่าใช้จ่าย 
เพือ่ใหท้ราบวา่คา่ใชจ้า่ยทีเ่กดิขึน้อยูใ่น
ระดบัทีเ่หมาะสมหรอืไม่ 
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หลกัแนวทาง (Guiding Principles)  
ส าหรบัการปรบัปรงุบรกิารภาครฐั 

36 แนวทางการปรบัปรุงบรกิารและการจดัท าขอ้ตกลงระดบัการใหบ้รกิาร 
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หลกัแนวทาง (Guiding Principles) ส าหรบัการปรบัปรงุบริการภาครฐั 

ความหมาย 
คอืหลกัแนวคดิทีแ่ต่ละหน่วยงานควรน าไปใชเ้ป็นแนวทางการปรบัปรุงการใหบ้รกิาร โดยค านึงถงึ
ประชาชนผูม้ารบับรกิารเป็นศูนยก์ลาง (Citizen Centric) และพจิารณาถงึประสทิธภิาพ (Efficiency) 
ในการใหบ้รกิารและการควบคุม (Control) ทีด่ ี 
 

หลกัแนวทางท่ีน าเสนอ 
1. บนัทกึขอ้มลูครัง้เดยีว (One-time data entry) 
2. ด าเนินการโดยระบบอตัโนมตั ิ(Automated processing) 
3. มหีลกัเกณฑก์ารตดัสนิใจทีช่ดัเจนและเปิดเผยหลกัเกณฑใ์หร้บัทราบอยา่งทัว่ถงึ (Clear decision-

making criteria) 
4. ขอเอกสารประกอบเพิม่เตมิไดเ้พยีงครัง้เดยีว (One-time data request) 
5. ลดความซ ้าซอ้นของการพจิารณาอนุมตั ิ(Reducing duplication in decision making) 
6. ลดการเดนิทางมาตดิต่อดว้ยตนเอง (Zero touch) 

 
 
 

 

37 แนวทางการปรบัปรุงบรกิารและการจดัท าขอ้ตกลงระดบัการใหบ้รกิาร 
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หลกัแนวทาง (Guiding Principles) ส าหรบัการปรบัปรงุบริการภาครฐั 

38 

1 

บนัทึกข้อมูลเพียงครัง้เดียว (One-time data entry) 
เป็นการบนัทกึขอ้มลูค ารอ้ง/ค าขอพรอ้มเอกสารประกอบเขา้สูร่ะบบเพยีงครัง้เดยีว และก าหนดใหม้กีาร
เชือ่มโยงและแลกเปลีย่นขอ้มลูระหวา่งหน่วยงานทีเ่กีย่วขอ้ง เพือ่ลดการบนัทกึขอ้มลูเรือ่งเดยีวกนัหรอื
ขอเอกสารทีซ่ ้าซอ้น และลดปญัหาการมขีอ้มลูในเรือ่งเดยีวกนัของแตล่ะหน่วยงานทีไ่มต่รงกนั 

2 

ด าเนินการโดยระบบอตัโนมติั (Automated processing) 
เป็นการน าระบบเขา้มาใชใ้นการรบัค ารอ้ง พจิารณาตรวจสอบ ประมวลผล และผลติผลลพัธ ์(Output) 
โดยอตัโนมตั ิเพือ่ลดการแทรกแซงจากผูป้ฏบิตังิานใหน้้อยทีส่ดุ ตลอดจนเพิม่ความถูกตอ้งและความ
โปรง่ใสในการใหบ้รกิาร ทัง้นี้ ยกเวน้ขัน้ตอนทีจ่ าเป็นตอ้งมกีารด าเนินงานโดยผูป้ฏบิตังิาน  

3 

มีหลกัเกณฑก์ารพิจารณาตดัสินใจท่ีชดัเจนและเปิดเผยหลกัเกณฑใ์ห้รบัทราบอย่างทัว่ถึง 
(Clear decision-making criteria) 
เป็นการประกาศหลกัเกณฑแ์ละเงือ่นไขทีผู่ม้อี านาจใชใ้นการพจิารณาใหค้วามเหน็อนุมตั ิอนุญาต ฯลฯ 
ตลอดจนก าหนดใหม้กีารอธบิายเหตุผลการพจิารณากรณไีมผ่า่นการพจิารณา ไมอ่นุมตั ิไมอ่นุญาต 
เพือ่ใหเ้กดิความโปรง่ใสในกระบวนการตดัสนิใจ 

แนวทางการปรบัปรุงบรกิารและการจดัท าขอ้ตกลงระดบัการใหบ้รกิาร 
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หลกัแนวทาง (Guiding Principles) ส าหรบัการปรบัปรงุบริการภาครฐั 

39 

4 

ขอเอกสารประกอบเพ่ิมเติมได้เพียงครัง้เดียว (One-time data request) 
เป็นการก าหนดแนวปฏบิตัวิา่หน่วยงานจะตอ้งระบุเอกสารหรอืหลกัฐานประกอบการใหบ้รกิารไวอ้ยา่ง
ชดัเจน เพือ่ใหป้ระชาชนทราบตัง้แต่เริม่ตน้ และเมือ่ไดร้บัเอกสารหรอืหลกัฐานครบถว้นตามทีร่ะบุแลว้ 
จะตอ้งแจง้ใหป้ระชาชนทราบทนัท ีหลงัจากนี้ จะสามารถขอเอกสารเพิม่เตมิไดอ้กีเพยีงครัง้เดยีว 
ยกเวน้กรณกีารสุม่ตรวจสอบ  

5 

ลดความซ า้ซ้อนของการพิจารณาอนุมติั (Reducing duplication in decision making) 
เป็นการพจิารณากจิกรรมทีเ่กีย่วขอ้งกบัการพจิารณาอนุมตั ิอนุญาตทัง้หมดในกระบวนงานวา่มคีวาม
ซ ้าซอ้นกนัหรอืไม ่เพือ่ปรบัลดขัน้ตอนการตดัสนิใจทีไ่มจ่ าเป็น 

6 

ลดการเดินทางมาติดต่อด้วยตนเอง (Zero-touch) 
เป็นการอ านวยความสะดวกใหก้บัประชาชนโดยการเพิม่ชอ่งทางการใหบ้รกิารทีป่ระชาชนไม่
จ าเป็นตอ้งเดนิทางมาตดิต่อดว้ยตนเอง ทัง้นี้ ยกเวน้กรณทีีป่ระชาชนตอ้งมาตดิต่อทีห่น่วยงานดว้ย
ตนเองเพือ่พสิจูน์ตวัตน ทดสอบคุณสมบตั ิหรอืทดสอบทางการแพทย ์เป็นตน้ 

แนวทางการปรบัปรุงบรกิารและการจดัท าขอ้ตกลงระดบัการใหบ้รกิาร 
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การระบโุอกาสในการปรบัปรงุกระบวนงาน 

แนวคิดในการปรบัปรงุกระบวนงาน 
เพื่อใหบ้รรลุขอ้ตกลงระดบัการใหบ้รกิาร หน่วยงานควรพจิารณาถงึโอกาสในการปรบัปรุงกระบวนงานปจัจุบนั โดยมี
ประเดน็ทีค่วรพจิารณาอยู ่3 ดา้น ไดแ้ก่ 

40 แนวทางการปรบัปรุงบรกิารและการจดัท าขอ้ตกลงระดบัการใหบ้รกิาร 

กระบวนการท างาน (Process) ระบบ (System) ผู้ปฏิบติังาน (People) 

วเิคราะหร์ายละเอยีดขัน้ตอนทีเ่กีย่วขอ้งใน
การด าเนินงานในแต่ละกระบวนการท างาน
ว่ามโีอกาสในการพฒันาปรบัปรงุอย่างไรได้
บา้ง ในการวเิคราะหจ์ะครอบคลุมทัง้
กจิกรรมทีด่ าเนินงาน เอกสาร/แบบฟอรม์ 
และรายงานทีเ่กีย่วขอ้งในการด าเนินงาน
ดว้ย 

พจิารณาว่ามขี ัน้ตอนหรอืกจิกรรมใดบา้งที่
สามารถน าเทคโนโลยเีขา้มาใช ้เพื่อใหก้าร
ด าเนินงานเป็นไปอยา่งมปีระสทิธภิาพ และ
สนบัสนุนการด าเนินงานได ้

พจิารณาทกัษะ ความรู ้ความสามารถ 
โครงสรา้งการจดัแบ่งส่วนงาน ตลอดจน
หน้าทีแ่ละความรบัผดิชอบของผูป้ฏบิตังิาน 
ว่ามคีวามเหมาะสมในการผลกัดนัให้
กระบวนงานทีเ่กีย่วขอ้งกบัการใหบ้รกิารดี
ขึน้ได ้
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GOV.UK –  Website กลางของทุกหน่วยงานภาครฐัของ 
สหราชอาณาจกัรท่ีออกแบบตามกลุ่มงานบริการ 

41 

จดุมุง่หมายของ GOV.UK คอืการเป็น website ซึง่รวบรวมงานบรกิารของหน่วยงานภาครฐัทัง้หมด
ไวใ้น Single Domain ทีแ่บ่งหมวดหมูต่ามงานบรกิาร และท าหน้าทีแ่ทน website ของแต่ละ
หน่วยงาน ทัง้นี้ GOV.UK ไดร้บัรางวลั Design of the Year (Digital Category) ในปี 2013 และ
ไดร้บัการจดัอนัดบัใหเ้ป็นหนึ่งใน Government Website ทีด่ทีีสุ่ดในโลกในปจัจบุนั 

รปูแบบและการเขา้ถงึบรกิาร    
ขัน้ตอน   
ความโปร่งใส 

ระยะเวลา   
คุณภาพ  
ค่าใชจ้่าย 

แนวทางการปรบัปรุงบรกิารและการจดัท าขอ้ตกลงระดบัการใหบ้รกิาร 
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Singapore Police Force ใช้ Self Service Kiosk ส าหรบัการแจ้งความ 
ส่งคืนของหายและจ่ายค่าปรบั    

42 แนวทางการปรบัปรุงบรกิารและการจดัท าขอ้ตกลงระดบัการใหบ้รกิาร 

รปูแบบและการเขา้ถงึบรกิาร    
ขัน้ตอน   
ความโปร่งใส 

ระยะเวลา   
คุณภาพ  
ค่าใชจ้่าย 

Singapore Police Force ตดิตัง้ Self Service Kiosk เพื่อใหป้ระชาชน
สามารถแจง้ความและส่งคนืของหาย รวมทัง้ไดร้ว่มมอืกบัธนาคารในแต่ละ
พืน้ที ่ใหส้ามารถจา่ยค่าปรบัผ่านทางตู ้ATM ของธนาคาร เพิม่ความ
สะดวก รวดเรว็และเพิม่ความโปรง่ใสในการบรหิารจดัการรายไดข้องรฐัไดด้ี
ยิง่ขึน้   
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ขัน้ตอนการจดัท าข้อตกลงระดบัการให้บริการ 

43 แนวทางการปรบัปรุงบรกิารและการจดัท าขอ้ตกลงระดบัการใหบ้รกิาร 

การระบโุอกาสในการปรบัปรงุและ
ก าหนดเป้าหมายระดบัการ

ให้บริการ 

การจดัท ากระบวนงานใหม่และ
ข้อตกลงระดบัการให้บริการ 

การน าข้อตกลงระดบัการให้บริการ
ไปใช้ ตลอดจนติดตามและ

ประเมินผล 

1 2 3 

น าโอกาสในการปรบัปรงุท่ีระบุ
ไว้มาจดัท ากระบวนงานใหม่ 

น ารายละเอียดของกระบวนการ
ใหม่และเป้าหมายระดบัการ
ให้บริการมาใช้ในการจดัท า
ข้อตกลงระดบัการให้บริการ 

พิจารณาถึงการจดัเกบ็ข้อมลู
เพ่ือใช้ในการวดัผลการ
ให้บริการ ว่าเป็นไปตาม

เป้าหมายระดบัการให้บริการท่ี
ก าหนดไว้หรือไม่ 
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ขัน้ตอนการจดัท าข้อตกลงระดบัการให้บริการ 

ในการน าขอ้ตกลงระดบัการใหบ้รกิารไปใช ้จะตอ้งมกีารจดัท าแผนปฏบิตักิารในการน าขอ้ตกลงระดบัการใหบ้รกิารและ
กระบวนงานใหมไ่ปใช ้ซึง่ประกอบไปดว้ย 

• สิง่ทีต่อ้งด าเนินการ 

• ผูร้บัผดิชอบหลกั 

• ระยะเวลาทีใ่ช ้ 

• งบประมาณทีใ่ช ้

ในส่วนของการตดิตามและประเมนิผล จะต้องมกีารจดัเกบ็ขอ้มูลที่เกี่ยวขอ้ง เพื่อใชใ้นการตดิตามและประเมนิว่าการ
ใหบ้รกิารเป็นไปตามเป้าหมายระดบัการใหบ้รกิารที่ก าหนดไว้หรอืไม่ และยงัต้องมกีารเผยแพร่ผลการด าเนินงานให้
ผูร้บับรกิารทราบอกีดว้ย 

 
44 แนวทางการปรบัปรุงบรกิารและการจดัท าขอ้ตกลงระดบัการใหบ้รกิาร 

การระบโุอกาสในการปรบัปรงุและ
ก าหนดเป้าหมายระดบัการ

ให้บริการ 

การจดัท ากระบวนงานใหม่และ
ข้อตกลงระดบัการให้บริการ 

การน าข้อตกลงระดบัการให้บริการ
ไปใช้ ตลอดจนติดตามและ

ประเมินผล 

1 2 3 



© 2014 Deloitte Touche Tohmatsu Jaiyos Co., Ltd. 

ขัน้ตอนการจดัท าข้อตกลงระดบัการให้บริการ 

เมือ่ไดน้ าขอ้ตกลงระดบัการใหบ้รกิารไปประกาศใชแ้ลว้ จะตอ้งมกีารตดิตามผลการด าเนินงานวา่เป็นไปตามทีป่ระกาศไว้
หรอืไม ่และน าขอ้มลูทีเ่กีย่วขอ้งมาวเิคราะหเ์พือ่หาแนวทางการปรบัปรงุกระบวนงานตอ่ไป โดยมกีจิกรรมหลกัทีเ่กีย่วขอ้ง
ดงัต่อไปนี้ 

• การตดิตามและประเมนิผลการด าเนินงาน 

• การบรหิารจดัการเรือ่งรอ้งเรยีน 

• การปรบัปรงุขอ้ตกลงระดบัการใหบ้รกิาร 

45 แนวทางการปรบัปรุงบรกิารและการจดัท าขอ้ตกลงระดบัการใหบ้รกิาร 

การระบโุอกาสในการปรบัปรงุและ
ก าหนดเป้าหมายระดบัการ

ให้บริการ 

การจดัท ากระบวนงานใหม่และ
ข้อตกลงระดบัการให้บริการ 

การน าข้อตกลงระดบัการให้บริการ
ไปใช้ ตลอดจนติดตามและ

ประเมินผล 

1 2 3 
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การติดตามและประเมินผลการด าเนินงาน 

ในการติดตามว่าการด าเนินงานเป็นไปตามระดบัการให้บรกิารที่ประกาศไว้หรอืไม่ มสีิง่ที่หน่วยงานต้องพิจารณา
ดงัต่อไปนี้ 
 
 
 
 
 
  

46 แนวทางการปรบัปรุงบรกิารและการจดัท าขอ้ตกลงระดบัการใหบ้รกิาร 

• ใชป้ระโยชน์จากการจดัเกบ็ขอ้มลูผ่าน
ระบบทีม่อียูใ่หม้ากทีสุ่ด เพื่อลดการ
จดัการดา้นเอกสารและเพิม่ความ
ถูกตอ้งแมน่ย าของขอ้มลู 

• พจิารณาปรบัเปลีย่นการเกบ็ขอ้มลู
ดว้ยกระดาษ (Manual) มาเป็นการ
เกบ็ดว้ยระบบ (System) 

• จดัเกบ็ขอ้มลูตามทีไ่ดป้ระกาศ
ขอ้ตกลงระดบัการใหบ้รกิาร 

• การรวบรวมผลการด าเนินงานตาม
ความถีท่ีเ่หมาะสม 

• สรปุผลและประกาศใหผู้ร้บับรกิาร
ทราบถงึผลการด าเนินงาน 

• การน าผลการด าเนินงานและขอ้
รอ้งเรยีนมาวเิคราะหเ์พื่อสาเหตุและ
แนวทางการแกไ้ขปญัหาการใหบ้รกิาร
ทัง้ระยะสัน้และระยะยาว 

• สรปุแนวทางการปรบัปรงุและแกไ้ข
ปญัหาการ เพื่อน าไปใชใ้นการ
ปรบัปรงุการใหบ้รกิารต่อไป 

การจดัเกบ็ข้อมลูผลการด าเนินงาน การรายงานผลการด าเนินงาน การน าผลการด าเนินงานทีไ่ด้ไปใช้ 
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การบริหารจดัการเร่ืองร้องเรียน 

ขอ้รอ้งเรยีนจากผูร้บับรกิารเป็นชอ่งทางการรบัฟงัปญัหาหรอืความไม่พงึพอใจจากการรบับรกิาร ซึง่หน่วยงานสามารถ
น ามาใชเ้ป็นขอ้มลูในการแกไ้ขปญัหาและปรบัปรงุการใหบ้รกิารต่อไป โดยมแีนวทางการด าเนินงานดงัต่อไปนี้ 
 
 
 
 
 
 

 
 

 
 
 
  

47 แนวทางการปรบัปรุงบรกิารและการจดัท าขอ้ตกลงระดบัการใหบ้รกิาร 

การรบัเรื่องร้องเรียน 
 ก าหนดชอ่งทางรบัเรือ่งรอ้งเรยีนทีส่ะดวกตอ่ผูร้บับรกิาร เชน่ การรอ้งเรยีนดว้ย

ตนเอง ทางโทรศพัท ์ทางไปรษณยี ์และทาง Website เป็นตน้ 

 ก าหนดขอ้มลูส าคญัทีต่อ้งใชป้ระกอบการรอ้งเรยีน เชน่ ชือ่ผูร้อ้งเรยีน ชือ่
กระบวนงาน  ประเดน็ทีต่อ้งการรอ้งเรยีน หลกัฐานประกอบ (ถา้ม)ี และ
ประชาสมัพนัธใ์หผู้ร้บับรกิารทราบ เป็นตน้ 

การด าเนินการกบั 
เรื่องร้องเรียน  ก าหนดขัน้ตอนและวธิกีารแสวงหาขอ้เทจ็จรงิ ตลอดจนก าหนดผูร้บัผดิชอบใน

ขัน้ตอนต่าง ๆ อยา่งชดัเจน 

 ก าหนดมาตรการปกป้องและคุม้ครองสทิธผิูร้อ้งเรยีน 

 ก าหนดกรอบเวลาทีต่อ้งใชแ้ละแจง้สถานะของการด าเนินการแกผู่ร้อ้งเรยีน 
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การปรบัปรงุข้อตกลงระดบัการให้บริการ 
เมือ่มกีารประกาศใชข้อ้ตกลงระดบัการใหบ้รกิารไปแลว้ หน่วยงานควรพจิารณาทบทวนขัน้ตอนการใหบ้รกิารและระดบั
การใหบ้รกิารอยา่งสม ่าเสมอ เพือ่ใหเ้กดิการพฒันาและปรบัปรงุการใหบ้รกิารอยา่งต่อเนื่อง 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

 
 
 
  

48 แนวทางการปรบัปรุงบรกิารและการจดัท าขอ้ตกลงระดบัการใหบ้รกิาร 

ข้อมลูท่ีใช้พิจารณาการปรบัปรงุ 

• ผลการด าเนินงานในชว่งเวลาทีผ่า่นมา  

• แนวทางปฏบิตัทิีด่ ี(Best Practices) ทัง้จากใน
ประเทศและต่างประเทศ 

• ความเหน็ตชิมและขอ้รอ้งเรยีนจากผูร้บับรกิาร 

• ความตอ้งการของผูร้บับรกิาร 

• ความเหน็ของผูป้ฏบิตังิาน 

ระยะเวลาการปรบัปรงุ 

• ควรมกีารทบทวนขอ้ตกลงระดบัการใหบ้รกิารอยา่ง
น้อยปีละ 1 ครัง้ 

• ถา้มกีารปรบัปรงุขอ้ตกลงระดบัการใหบ้รกิาร จะตอ้ง
แจง้ใหผู้ร้บับรกิารทราบลว่งหน้า 
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ขัน้ตอนการจดัท าข้อตกลงระดบัการให้บริการ 

49 แนวทางการปรบัปรุงบรกิารและการจดัท าขอ้ตกลงระดบัการใหบ้รกิาร 

การระบโุอกาสในการปรบัปรงุและ
ก าหนดเป้าหมายระดบัการ

ให้บริการ 

การจดัท ากระบวนงานใหม่และ
ข้อตกลงระดบัการให้บริการ 

การน าข้อตกลงระดบัการให้บริการ
ไปใช้ ตลอดจนติดตามและ

ประเมินผล 

การบริหารการเปล่ียนแปลง (Change Management) และการส่ือสาร (Communication) 

1 2 3 

4 
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การบริหารการเปล่ียนแปลง (Change Management) และการส่ือสาร 
(Communication)  

ขัน้ตอนทีส่ าคญัขัน้ตอนหนึ่งในการน าขอ้ตกลงระดบัการใหบ้รกิารและกระบวนงานใหมไ่ปใชใ้หป้ระสบความส าเรจ็ คอืการ
บรหิารการเปลีย่นแปลงทีจ่ะเกดิขึน้ ซึง่สามารถด าเนินการไดต้ามขัน้ตอนดงัต่อไปนี้ 
 
 
 
 
 
 
 
 
ทัง้นี้ การบรหิารการเปลีย่นแปลง จะตอ้งด าเนินการควบคู่ไปกบัทุกขัน้ตอนในการจดัท าขอ้ตกลงระดบัการใหบ้รกิารและ
การน ากระบวนงานใหมไ่ปใช ้

50 แนวทางการปรบัปรุงบรกิารและการจดัท าขอ้ตกลงระดบัการใหบ้รกิาร 

1. การระบผุูมี้ส่วนเก่ียวข้อง 
(Stakeholders) 

2. การวิเคราะห์
ผลกระทบและอิทธิพล
ของผูมี้ส่วนเก่ียวข้อง 

3. การจดัท าแผนการ
ส่ือสารท่ีเหมาะสม 
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สิง่ทีต่อ้งด าเนินการในขัน้ต่อไป 

51 แนวทางการปรบัปรุงบรกิารและการจดัท าขอ้ตกลงระดบัการใหบ้รกิาร 
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ขัน้ตอนการจดัท าข้อตกลงระดบัการให้บริการ 

52 แนวทางการปรบัปรุงบรกิารและการจดัท าขอ้ตกลงระดบัการใหบ้รกิาร 

การระบโุอกาสในการปรบัปรงุและ
ก าหนดเป้าหมายระดบัการ

ให้บริการ 

การจดัท ากระบวนงานใหม่และ
ข้อตกลงระดบัการให้บริการ 

การน าข้อตกลงระดบัการให้บริการ
ไปใช้ ตลอดจนติดตามและ

ประเมินผล 

1 2 3 

1.1 การระบปัุญหาและความคาดหวงั 
วตัถปุระสงค ์
1) เพื่อใหห้น่วยงานรวบรวมปญัหาและความคาดหวงัต่อการใหบ้รกิารโดยอาศยัขอ้มลูทีห่น่วยงานมอียู่แลว้หรอืขอ้มลูทีม่าจากท าส ารวจใหม่ โดยสรุป

แบ่งประเภทเพื่อน าไปใชใ้นการก าหนดเป้าหมายระดบัการใหบ้รกิาร 
2) เพื่อเปรยีบเทยีบผลการด าเนินงานในปจัจุบนัในประเดน็ทีเ่ป็นปญัหาหรอืเป็นประเดน็ทีห่น่วยงานถูกคาดหวงั 
 

เครื่องมือท่ีใช้ แบบฟอรม์ A การสรปุปญัหาและความคาดหวงั 
  
แบบฟอรม์ A: การสรปุปญัหาและความคาดหวงั 

ชือ่หนว่ยงาน 
ชือ่กระบวนงาน   
ค าอธบิายกระบวนงาน 

ล าดบั 

สว่นที ่1: ประเภทของปญัหาและความคาดหวงั 

สว่นที ่2: ผลการด าเนนิงานใน
ปจัจบุนั 

หมายเหต ุ
รปูแบบ 

/ 
การ
เขา้ถงึ 

ระยะ 
เวลา 

ข ัน้ 
ตอน 

คณุ 
ภาพ 

ความ
โปรง่ 
ใส 

คา่ใช ้
จา่ย 

อืน่ ๆ รายละเอยีดของปญัหา/ความคาดหวงั 
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ขัน้ตอนการจดัท าข้อตกลงระดบัการให้บริการ 

53 แนวทางการปรบัปรุงบรกิารและการจดัท าขอ้ตกลงระดบัการใหบ้รกิาร 

การระบโุอกาสในการปรบัปรงุและ
ก าหนดเป้าหมายระดบัการ

ให้บริการ 

การจดัท ากระบวนงานใหม่และ
ข้อตกลงระดบัการให้บริการ 

การน าข้อตกลงระดบัการให้บริการ
ไปใช้ ตลอดจนติดตามและ

ประเมินผล 

1 2 3 

1.2 พิจารณาขีดความสามารถขององคก์ร 
วตัถปุระสงค ์
1) เพื่อพจิารณาว่าหน่วยงานมศีกัยภาพเพยีงพอในการตอบสนองต่อสิง่ทีถู่กคาดหวงัหรอืไม่ 
2) เพื่อน ามาก าหนดเป้าหมายระดบัการใหบ้รกิาร 

 
ประเดน็ส าคญัท่ีควรพิจารณา 
1) ดา้นผูป้ฏบิตังิาน 
2) ดา้นกระบวนการท างาน 
3) ดา้นระบบ (System) 
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ขัน้ตอนการจดัท าข้อตกลงระดบัการให้บริการ 

54 แนวทางการปรบัปรุงบรกิารและการจดัท าขอ้ตกลงระดบัการใหบ้รกิาร 

การระบโุอกาสในการปรบัปรงุและ
ก าหนดเป้าหมายระดบัการ

ให้บริการ 

การจดัท ากระบวนงานใหม่และ
ข้อตกลงระดบัการให้บริการ 

การน าข้อตกลงระดบัการให้บริการ
ไปใช้ ตลอดจนติดตามและ

ประเมินผล 

1 2 3 

1.3 ก าหนดเป้าหมายระดบัการให้บริการ 
วตัถปุระสงค ์
เพื่อก าหนดเป้าหมายใหใ้กลเ้คยีงกบัความคาดหวงัของประชาชนมากทีสุ่ด และเป็นเป้าหมายทีท่า้ทายแก่องคก์ร 
 

เป้าหมายระดบัการให้บริการ  แบ่งเป็น 2 ประเภท ได้แก่ เป้าหมายด้านเวลาและเป้าหมายด้านคณุภาพ 
 

เครื่องมือท่ีใช้ แบบฟอรม์ B การระบุโอกาสในการปรบัปรงุ 
 

แบบฟอรม์ B: การระบโุอกาสในการปรบัปรงุกระบวนงาน 
ชือ่หนว่ยงาน 

ชือ่กระบวนงาน   เป้าหมายระดบัการใหบ้รกิาร 

ค าอธบิายกระบวนงาน เวลา 

คณุภาพ 

ล าดบั 

สว่นที ่1: แนวทางการปรบัปรงุ สว่นที ่2: ระยะเวลาด าเนนิงาน 

หมายเหต ุ

สิง่ทีจ่ะปรบัปรงุ 

รายละเอยีดการปรบัปรงุ 

การปรบัปรงุตอบสนองตอ่ปญัหาและ
ความคาดหวัง 
ในเรือ่งใด 

(ระบุล าดบัจากแบบฟอรม์ A) 

ท าไดใ้นปีงบประมาณนี้
หรอืไม ่

หากท าไมไ่ดภ้ายในปีงบประมาณนี ้
ใหอ้ธบิายเหตผุล ผูป้ฏบิตังิาน 

กระบวนการท างาน 

ระบบ อืน่ ๆ ข ัน้ตอน/
กจิกรรม 

เอกสาร/
แบบ 
ฟอรม์ 

กฎ 
ระเบยีบ 
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ขัน้ตอนการจดัท าข้อตกลงระดบัการให้บริการ 

55 แนวทางการปรบัปรุงบรกิารและการจดัท าขอ้ตกลงระดบัการใหบ้รกิาร 

การระบโุอกาสในการปรบัปรงุและ
ก าหนดเป้าหมายระดบัการ

ให้บริการ 

การจดัท ากระบวนงานใหม่และ
ข้อตกลงระดบัการให้บริการ 

การน าข้อตกลงระดบัการให้บริการ
ไปใช้ ตลอดจนติดตามและ

ประเมินผล 

1 2 3 

1.4 ระบโุอกาสในการปรบัปรงุ 
วตัถปุระสงค ์
เพื่อพจิารณาโอกาสในการปรบัปรงุกระบวนงานในปจัจุบนั 
 

ประเดน็ส าคญัท่ีควรพิจารณา แบ่งเป็น 2 ด้าน 
1) แนวทางการปรบัปรงุ ซึง่มอีงคป์ระกอบอยู ่3 ดา้น คอื ผูป้ฏบิตังิาน กระบวนงาน และระบบงาน 
2) ระยะเวลาด าเนินงาน ว่าสามารถด าเนินการใหแ้ลว้เสรจ็ภายในปีงบประมาณปจัจุบนัไดห้รอืไม ่
 

เครื่องมือท่ีใช้ แบบฟอรม์ B การระบุโอกาสในการปรบัปรงุ 
 

แบบฟอรม์ B: การระบโุอกาสในการปรบัปรงุกระบวนงาน 
ชือ่หนว่ยงาน 

ชือ่กระบวนงาน   เป้าหมายระดบัการใหบ้รกิาร 

ค าอธบิายกระบวนงาน เวลา 

คณุภาพ 

ล าดบั 

สว่นที ่1: แนวทางการปรบัปรงุ สว่นที ่2: ระยะเวลาด าเนนิงาน 

หมายเหต ุ

สิง่ทีจ่ะปรบัปรงุ 

รายละเอยีดการ
ปรบัปรงุ 

การปรบัปรงุตอบสนองตอ่
ปัญหาและความคาดหวงั 

ในเรือ่งใด 
(ระบุล าดบัจากแบบฟอรม์ A) 

ท าไดใ้น
ปีงบประมาณนี้

หรอืไม ่

หากท าไมไ่ดภ้ายในปีงบประมาณนี ้
ใหอ้ธบิายเหตผุล ผูป้ฏบิตังิาน 

กระบวนการท างาน 

ระบบ อืน่ ๆ ข ัน้ตอน
/

กจิกรรม 

เอกสาร/
แบบ 
ฟอรม์ 

กฎ 
ระเบยีบ 
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ขัน้ตอนการจดัท าข้อตกลงระดบัการให้บริการ 

56 แนวทางการปรบัปรุงบรกิารและการจดัท าขอ้ตกลงระดบัการใหบ้รกิาร 

การระบโุอกาสในการปรบัปรงุและ
ก าหนดเป้าหมายระดบัการ

ให้บริการ 

การจดัท ากระบวนงานใหม่และ
ข้อตกลงระดบัการให้บริการ 

การน าข้อตกลงระดบัการให้บริการ
ไปใช้ ตลอดจนติดตามและ

ประเมินผล 

1 2 3 

2.1 การจดัท าแผนภาพกระบวนการใหม่ 
วตัถปุระสงค ์
1) เพื่อสรา้งความเขา้ใจทีถู่กตอ้งและตรงกนัเกีย่วกบักจิกรรม ขัน้ตอนการด าเนินงาน ผูร้บัผดิชอบ ทศิทางการเคลื่อนทีข่องกจิกรรม  
2) เพื่อใชเ้ป็นพืน้ฐานใหผู้เ้กีย่วขอ้งน ากระบวนงานใหมไ่ปใชใ้นทางปฏบิตัไิดอ้ยา่งถูกตอ้งและมปีระสทิธภิาพ 
 

เครื่องมือท่ีใช้ แบบฟอรม์ C แผนภาพแสดงกระบวนการใหม่ (หน่วยงานสามารถใชแ้ผนภาพทีม่อียู่ได้ ไม่จ าเป็นต้องอยู่ในรปูแบบตามตวัอย่าง แต่ควร
เป็นแผนภาพทีเ่ขา้ใจงา่ย และมอีงคป์ระกอบของขอ้มลูครบถว้น)   
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ขัน้ตอนการจดัท าข้อตกลงระดบัการให้บริการ 

57 แนวทางการปรบัปรุงบรกิารและการจดัท าขอ้ตกลงระดบัการใหบ้รกิาร 

การระบโุอกาสในการปรบัปรงุและ
ก าหนดเป้าหมายระดบัการ

ให้บริการ 

การจดัท ากระบวนงานใหม่และ
ข้อตกลงระดบัการให้บริการ 

การน าข้อตกลงระดบัการให้บริการ
ไปใช้ ตลอดจนติดตามและ

ประเมินผล 

1 2 3 

2.2 ก าหนดวิธีการจดัเกบ็ข้อมูล  
วตัถปุระสงค ์ 
เพื่อก าหนดวธิกีารจดัเกบ็ขอ้มลูและใชต้ดิตามผลการใหบ้รกิาร 
 

เครื่องมือท่ีใช้ แบบฟอรม์ D การจดัเกบ็ขอ้มลู 
  

แบบฟอรม์ D: การจดัเก็บขอ้มลู 

ชือ่หนว่ยงาน ส ำนักทะเบยีน มหำวทิยำลัยธรรมศำสตร ์
ชือ่กระบวนงาน งำนออกใบรับรองทำงกำรศกึษำ  
ค าอธบิาย
กระบวนงาน 

งำนออกใบรับรองทำงกำรศกึษำ 4 ประเภททีม่ผีูข้อมำกทีส่ดุ ไดแ้ก ่คอื ใบรับรองกำรเป็นนักศกึษำ ใบรับรองคำดวำ่จะส ำเร็จกำรศกึษำ ใบรับรองสอบไลไ่ดค้รบทกุ
ลักษณะวชิำ (รอสภำอนุมัต)ิ  และใบรำยงำนผลกำรศกึษำ (ใบเกรด) 

สว่นที ่1: ขอ้ตกลงระดบัการใหบ้รกิาร 

สว่นที ่2: การจดัเก็บขอ้มลู 

หมายเหต ุ
วธิกีาร
จดัเก็บ 

ขอ้มลูทีจ่ดัเก็บ 
ถา้เป็นระบบ 

ใหร้ะบชุือ่ระบบ 
ถา้เป็นเอกสาร 

ใหร้ะบชุือ่เอกสาร 
หนว่ยงานที่
รบัผดิชอบ 

ความถีใ่นการ
สรปุ 

และรายงาน
ผล 

เวลา สำมำรถสง่มอบใบรับรองไดภ้ำยใน 1 วัน เอกสำร ระดับควำมพงึพอใจ   แบบส ำรวจควำมพงึ
พอใจ 

ส ำนักทะเบยีนฯ ทกุ 6 เดอืน   

คณุภาพ ควำมพงึพอใจของผูข้อรับบรกิำรไมต่ ่ำกวำ่ 
95% 

เอกสำร ระดับควำมพงึพอใจ   แบบส ำรวจควำมพงึ
พอใจ 

ส ำนักทะเบยีนฯ ทกุ 6 เดอืน   
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ขัน้ตอนการจดัท าข้อตกลงระดบัการให้บริการ 

58 แนวทางการปรบัปรุงบรกิารและการจดัท าขอ้ตกลงระดบัการใหบ้รกิาร 

การระบโุอกาสในการปรบัปรงุและ
ก าหนดเป้าหมายระดบัการ

ให้บริการ 

การจดัท ากระบวนงานใหม่และ
ข้อตกลงระดบัการให้บริการ 

การน าข้อตกลงระดบัการให้บริการ
ไปใช้ ตลอดจนติดตามและ

ประเมินผล 

1 2 3 

2.3 จดัท าข้อตกลงระดบัการให้บริการ 
วตัถปุระสงค ์ 
เพื่อน าค่าเป้าหมายทีก่ าหนดมาจดัท าขอ้ตกลงระดบัการใหบ้รกิารและใชเ้ผยแพรใ่หผู้ร้บับรกิารทราบ 
 

เครื่องมือท่ีใช้ แบบฟอรม์ขอ้ตกลงระดบัการใหบ้รกิาร 
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ขัน้ตอนการจดัท าข้อตกลงระดบัการให้บริการ 

59 แนวทางการปรบัปรุงบรกิารและการจดัท าขอ้ตกลงระดบัการใหบ้รกิาร 

การระบโุอกาสในการปรบัปรงุและ
ก าหนดเป้าหมายระดบัการ

ให้บริการ 

การจดัท ากระบวนงานใหม่และ
ข้อตกลงระดบัการให้บริการ 

การน าข้อตกลงระดบัการให้บริการ
ไปใช้ ตลอดจนติดตามและ

ประเมินผล 

1 2 3 

3.1 จดัท าแผนการด าเนินงาน 
วตัถปุระสงค ์
เพื่อจดัท าแผนการด าเนินงาน โดยค านึงถงึองคป์ระกอบต่างๆ ไดแ้ก่ สิง่ทีต่้องด าเนินการ รายละเอยีดสิง่ทีต่้องด าเนินการ ผูร้บัผดิชอบหลกั งบประมาณ
ทีใ่ช ้รายละเอยีดการใชง้บประมาณ ระยะเวลาและผลผลติ 
 

เครื่องมือท่ีใช้ แบบฟอรม์ E แผนการด าเนินงาน 
  

แบบฟอรม์ E: แผนการด าเนนิงาน                           

                              

ชือ่หนว่ยงาน ส ำนักทะเบยีน มหำวทิยำลัยตัวอยำ่งแหง่ประเทศไทย                         

ชือ่กระบวนงาน งำนออกใบรับรองทำงกำรศกึษำ                            

ค าอธบิายกระบวนงาน งำนออกใบรับรองทำงกำรศกึษำ 4 ประเภททีม่ผีูข้อมำกทีส่ดุ ไดแ้ก ่คอื ใบรับรองกำร
เป็นนักศกึษำ ใบรับรองคำดวำ่จะส ำเร็จกำรศกึษำ ใบรับรองสอบไลไ่ดค้รบทกุลักษณะ
วชิำ (รอสภำอนุมัต)ิ  และใบรำยงำนผลกำรศกึษำ (ใบเกรด) 

                      

  
                    

  

                                

สิง่ทีต่อ้งด าเนนิการ 
รายละเอยีดสิง่

ทีต่อ้ง
ด าเนนิการ 

ผูร้บัผดิชอบหลกั งบประมาณ 
รายละเอยีดการใช้

งบประมาณ 

ระยะเวลา (ปีงบประมาณ) 

ผลผลติ 2557 2558 2559 

Q3 Q4 Q1 Q2 Q3 Q4 Q1 Q2 Q3 Q4 

                                

                                

                                

                                
                                

                                



© 2014 Deloitte Touche Tohmatsu Jaiyos Co., Ltd. 

ขัน้ตอนการจดัท าข้อตกลงระดบัการให้บริการ 

60 แนวทางการปรบัปรุงบรกิารและการจดัท าขอ้ตกลงระดบัการใหบ้รกิาร 

การระบโุอกาสในการปรบัปรงุและ
ก าหนดเป้าหมายระดบัการ

ให้บริการ 

การจดัท ากระบวนงานใหม่และ
ข้อตกลงระดบัการให้บริการ 

การน าข้อตกลงระดบัการให้บริการ
ไปใช้ ตลอดจนติดตามและ

ประเมินผล 

1 2 3 

3.2 การติดตามผลการให้บริการ 
วตัถปุระสงค ์
1) เพื่อรวบรวมขอ้มลูตามทีไ่ดว้างแผนจดัเกบ็ น ามาสรปุผลเพื่อเผยแพรใ่หก้บัผูร้บับรกิารทราบ 
2) เพื่อน ามาใชใ้นการปรบัปรงุเป้าหมายระดบัการใหบ้รกิารและกระบวนงานต่อไป 
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