
แนวทางการปรับปรุงบริการและ
การจัดท าข้อตกลงระดับการให้บริการ
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ข้อตกลงระดับการให้บริการคืออะไร
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ข้อตกลงระดับการให้บรกิารคือ ...

3

• ความคาดหวัง (Expectation)
• ค าติชม (Feedback)

• การให้บริการตามข้อตกลงระดับการให้บริการ (SLA)

ผู้รับบริการผู้ให้บริการ

• ข้อตกลงที่เป็นทางการ
• เป็นการตกลงระหว่างผู้ใหบ้ริการกับผู้รับบริการ
• โดยก าหนดระดับการให้บริการที่ทั้งสองฝ่ายยอมรับได้
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... ในหลายประเทศ จะมีการเรียกชื่อแตกต่างกันออกไป เช่น

4

ทั้งนี้ เพื่อให้เกิดความเข้าใจที่ตรงกัน จะใช้ค าว่าข้อตกลงระดับการให้บริการหรือ SLA

Client 

Charter

Service 
Standard
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เป้าหมายของการจัดท าข้อตกลงระดับการให้บริการ
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การจัดท าข้อตกลงระดับการให้บรกิาร มีเป้าหมายเพือ่ ...
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ให้ประชาชนรับทราบถึงความคาดหวัง (Expectation) ของบริการที่จะได้รับ1

ใช้เป็นเป้าหมาย (Target) ส าหรับหน่วยงานในการให้บริการแก่ประชาชน2

ใช้ในการติดตามและประเมินผล (Monitoring and Evaluating) เพื่อน ามาปรับปรุง
การให้บริการของหน่วยงาน3

ความพึงพอใจของผู้มารับบริการ
ความเป็นเลิศ

ในการให้บริการภาครัฐ
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แนวคิดของการจัดท าข้อตกลงระดับการให้บริการ

การจัดท าข้อตกลงส าหรับการให้บริการส าหรับงานบริการภาครัฐ สามารถแบ่งออกได้เป็น 2 กรณี ได้แก่

2. หน่วยงานภาครัฐก ากับดูแลหน่วยงานเอกชน
ซึ่งเป็นผู้ให้บริการประชาชน

• หน่วยงานภาครัฐท าข้อตกลงระดับการให้บริการกับหน่วยงาน
เอกชนเพื่อก ากับการให้บริการประชาชนให้เป็นไปตามขอบเขต 
มาตรฐาน และเป้าหมายที่ก าหนด ตลอดจนก าหนดบทลงโทษกรณี
ที่ไม่สามารถปฏิบัติตามข้อตกลงได้

• ประชาชนรับบริการจากหน่วยงานเอกชน

• หน่วยงานภาครัฐท าข้อตกลงระดับการให้บริการกับประชาชน

• ประชาชนรับบริการจากหน่วยงานภาครัฐโดยตรง
• รัฐให้บริการประชาชนโดยตรง
• จัดท าข้อตกลงระดับการให้บริการ

หน่วยงานรัฐ ประชาชน

• ก ากับดูแล
• จัดท าข้อตกลงระดับการ

ให้บริการ

หน่วยงานเอกชน

• หน่วยงานเอกชน
ให้บริการประชาชน

1. หน่วยงานภาครัฐเป็นผู้ให้บริการประชาชนโดยตรง

ประชาชนหน่วยงานรัฐ
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กรณีศึกษา: แนวปฏิบัติที่ดีของต่างประเทศ

2. หน่วยงานภาครัฐก ากับดูแลหน่วยงานเอกชน
ซึ่งเป็นผู้ให้บริการประชาชน

• รัฐให้บริการประชาชนโดยตรง
• จัดท าข้อตกลงระดับการให้บริการ

หน่วยงานรัฐ ประชาชน

• ก ากับดูแล
• จัดท าข้อตกลงระดับการ

ให้บริการ

หน่วยงานเอกชน

• หน่วยงานเอกชน
ให้บริการประชาชน

1. หน่วยงานภาครัฐเป็นผู้ให้บริการประชาชนโดยตรง

ประชาชนหน่วยงานรัฐ

เนเธอร์แลนด์

สิงคโปร์

© 2015 Deloitte Touche Tohmatsu Jaiyos Advisory Co., Ltd. 8



กรณีศึกษา
ราชอาณาจักรเนเธอร์แลนด์
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ข้อมูลเบื้องต้น

เกี่ยวกับราชอาณาจักรเนเธอร์แลนด์

• มีมูลค่า GDP สูงเป็นอันดับ 10 ของโลก

• OECD จัดอันดับให้เป็นประเทศที่มีความสุขที่สุด
ในโลก สะท้อนจากมาตรฐานการครองชีพท่ีสูง

• มีอัตราการใช้อินเตอร์เน็ตของประชาชนสูงเป็น
อันดับ 5 ของโลก

• United Nations E-Government Survey จัด
อันดับให้เนเธอร์แลนด์อยู่ในอันดับ 5 ในด้านการ
พัฒนา E-Government และอยู่ในอันดับ 1 ใน
ด้านการน าความคิดเห็นของประชาชนมาพัฒนา
งานบริการภาครัฐ

Source: http://www.cia.gov
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สาเหตุที่รัฐบาลเนเธอร์แลนด์ต้องการปรับปรุงงานบรกิารภาครัฐ

ความโปร่งใส

ความน่าเชื่อถือ

ความสะดวกสบาย

สิ่งท่ีประชาชนต้องการจากบริการภาครัฐ 
จากการส ารวจความพึงพอใจผ่านทางเวบไซต์

Citizenlink (Burgerlink)
จัดท าข้อตกลงระดับการให้บริการ (SLA )* เพ่ือใช้เป็นมาตรฐาน

การให้บริการร่วมกันระหว่างประชาชนและภาครัฐ

วัตถุประสงค์
• เพ่ือระบุสิทธิของประชาชนในการมารับบริการ และระบุหน้าที่

ของหน่วยงานภาครัฐที่ต้องปฏิบัติในการให้บริการ
• เพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพงานบริการและลดค่าใช้จ่ายของรัฐ
• เพ่ือสนับสนุนการมีส่วนร่วมของประชาชนในการพัฒนางาน

บริการภาครัฐ

ประโยชน์
• สามารถตอบสนองความต้องการของประชาชน ในด้านการสร้าง

ความโปร่งใส ความน่าเชื่อถือ ความสะดวกสบายในการเข้าถึงงาน
บริการได้อย่างตรงจุด

*ในเนเธอร์แลนด์และบางประเทศ จะเรียกข้อตกลงระดับการให้บริการ (SLA) ว่า Citizen 
Charter ทั้งนี้ SLA และ Citizen Charter หมายความถึงส่ิงเดียวกนั
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e-Citizen: การออกแบบการให้บริการเพือ่ตอบสนองวิถีชีวิตของประชาชน

• จากการส ารวจของ Eurostat พบว่า
ประชากรของเนเธอร์แลนด์กว่า 95% ของ
ประเทศใช้อินเตอร์เน็ตในชีวิตประจ าวัน

• ประชาชนส่วนใหญ่ติดต่อภาครัฐผ่านทาง
อิเล็กทรอนิกส์ในการท าธุรกรรมต่างๆ ได้แก่ 
การหาข้อมูล การ Download/ส่ง
แบบฟอร์มต่างๆ เป็นต้น

• ด้วยเหตุน้ี รัฐบาลจึงเริ่มให้บริการประชาชน
ผ่านทางอิเล็กทรอนิกส์ ตัวอย่างเช่น การให้
ข้อมูลงานบริการของรัฐทั้งหมดผ่านทาง
เว็บไซต์ของรัฐบาล “Overheld.nl” 

% Internet Access

Household 95%

Enterprise 100%

% Interaction with 
public authorities

Transaction Type

Info obtained 65%
Form download 53%
Form filled return 57%

Info obtained 74%
Form download 83%
Form filled return 85%
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การปรับปรุงงานบริการภาครัฐ ต้องตอบสนองความต้องการของประชาชน 
และสร้างคุณค่าให้กับภาครฐั

งานบริการภาครัฐที่ดีใช่เพียงการใช้เทคโนโลยีเข้ามาช่วยเท่านั้น แต่หมายถึงการสร้างสรรค์วิธีการใหม่ๆ
เพื่อ “ตอบสนองความต้องการของประชาชน (Citizen-Centric) และสร้างคุณค่าให้กับภาครัฐ (Public 
Value) ซึ่งจะส าเร็จได้ด้วยความร่วมมือระหว่างประชาชนและภาครัฐ” 

e-Citizen Charter เป็นเครื่องมือที่จะช่วยตอบโจทย์การสร้างการมีส่วนร่วมและความรับผิดชอบ
ของประชาชนต่อการพัฒนางานบริการภาครัฐในรูปแบบอิเล็กทรอนิกส์ได้อย่างแท้จริง
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แนวคิดในการก าหนดมาตรฐานด้านคุณภาพของการให้บริการ 
e-Citizen

รัฐบาลเนเธอร์แลนด์จัดท า e-Citizen Charter 
(BurgerServiceCode) เพื่อตอบสนองวิถีชีวิตของ
ประชาชน โดยก าหนดมาตรฐานการจัดท าข้อตกลง
ระดับการให้บริการของงานบริการภาครัฐที่ท าผ่าน
ระบบ (Digital Contact) โดยมีแนวคิดหลัก 4 เรื่อง 
ได้แก่

มีช่องทางการให้บริการที่หลากหลาย

การได้รับข้อมูลที่ถูกต้องและเพียงพอ

การติดต่อประสานงานสะดวกรวดเร็ว

การมีส่วนร่วมของประชาชนในการพัฒนางานบริการ
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การจัดเก็บข้อมูลและสถิติจากขอ้คิดเห็นและเรื่องร้องเรียนเพือ่น าไปใช้ในการ
ปรับปรุงการให้บริการ
• การรับเรื่องร้องเรียนงานบริการของรัฐ สามารถร้องเรียนกับหน่วยงานผู้ให้บริการหรือร้องเรียนหน่วยงานกลาง เรียกว่า “National Ombudsman” 

โดยหากเป็นการสอบถามปัญหาหรือเรื่องอ่ืนๆที่ไม่เก่ียวข้องกับงานบริการของรัฐ หน่วยงานจะติดต่อและส่งเรื่องให้กับหน่วยงานที่เก่ียวข้องต่อไป

• การร้องเรียนสามารถท าได้หลายช่องทาง ทั้งโทรศัพท์ ทางอีเมล์ และทางจดหมาย และมีการก าหนดกรอบเวลาการร้องเรียนอย่างชัดเจน

• มีการเก็บสถิติการรับเรื่องร้องเรียน เช่น รูปแบบการรับเรื่องร้องเรียน แนวโน้ม และผลสัมฤทธิ์ของการให้ค าแนะน าแก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียน เป็นต้น
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กรณีศึกษา
สาธารณรัฐสิงคโปร์
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ข้อมูลเบื้องต้น

เกี่ยวกับสิงคโปร์

• เป็นประเทศที่พัฒนาแล้วประเทศเดียวในเอเชียตะวันออก
เฉียงใต้ และมีฐานะทางเศรษฐกิจที่มั่นคง ประชากรมี
การศึกษาสูงที่สุดประเทศหนึ่งของโลก

• Transparency International (2013) จัดให้สิงคโปร์อยู่ใน
อันดับ 5 ส าหรับประเทศที่มีความโปร่งใสและมีการทุจริต
คอร์รัปชั่นของรัฐบาลน้อยที่สุดของโลก 

• มี GDP ต่อหัวประชากร (Per Capita) สูงเป็นอันดับ 9 ของ
โลก
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รัฐบาลสิงคโ์ปร์ตั้งเป้าหมายการเป็นผู้น าด้านการให้บรกิารภาครัฐ

ด้วยสภาวะแวดล้อมของโลกที่เปลี่ยนแปลงไป Singapore 
Public Service จะต้องมีความรวดเร็วและพัฒนาตนเองอย่าง
ต่อเนื่องเพื่อเป็นผูน้ าของงานบริการภาครัฐของโลก (Public 
Service for 21st Century)
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การสร้างความเปน็เลิศในด้านงานบริการภาครัฐของสิงคโปร์

• ต้องการงานบริการภาครัฐที่สะดวก รวดเร็ว ตรง
ตามความต้องการ

สิ่งที่ประชาชนต้องการจากบริการภาครัฐ

สร้างมาตรฐานงานบริการภาครัฐที่มีความใส่ใจ  เข้าถึงได้ง่าย ตอบสนองความต้องการ และ
มีประสิทธิภาพ (CARE: Courtesy, Accessibility, Responsiveness, Effectiveness)
โดยใช้ข้อตกลงระดับการให้บริการ* เป็นหนึ่งในเครื่องมือส าหรับการพัฒนางานบริการ
ภาครัฐสู่ความเป็นเลิศ

เป้าหมายของรัฐบาล

• เป็นผู้น าและเป็นเลิศในด้านงานบริการภาครัฐ โดย โดย
ใช้ประชาชนเป็นศูนย์กลาง (Citizen Centric) เพื่อส่ง
มอบงานบริการที่ดีกว่าความคาดหมาย

*ในสิงคโปร์ จะเรียกข้อตกลงระดับการให้บริการว่า Service Standards
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ปัจจัยส าคัญในการปรบัปรุงงานบริการภาครัฐ คือการสร้างความเข้าใจ
ระหว่างประชาชนและภาครัฐ

งานบริการภาครัฐแตกต่างจากภาคเอกชน เพราะภาครัฐไม่สามารถเลือกลูกค้า เช่นเดียวกับที่
ประชาชนไม่สามารถเลือกผู้ให้บริการได้  การสร้างความเข้าใจระหว่างประชาชนและภาครัฐเป็นสิ่งส าคัญ
ที่จะสร้างความเป็นเลิศในการให้บริการ 

Service Standards จะช่วยสร้างความเข้าใจระหว่างภาครัฐและประชาชนรวมทั้งช่วยรักษา
มาตรฐานของการให้บริการได้อย่างแท้จริง
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ตัวอย่างข้อตกลงระดับการให้บริการของ 
Public Transport Council (PTC) 
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แนวคิดในการจัดท าข้อตกลงระดับการให้บรกิาร

เป้าหมายของการจัดท าข้อตกลงระดับการให้บริการ
• เพ่ือสร้างระบบขนส่งมวลชนท่ีท่ัวถึงและครอบคลุม
• เพ่ือรักษามาตรฐานการให้บริการรถประจ าทาง
• เพ่ือควบคุมค่าธรรมเนียมรถประจ าทางให้อยู่ในระดับที่เหมาะสม
• เพื่อให้มีการจ าหน่ายตั๋วโดยสารในท่ีบริการรถสาธารณะอย่างท่ัวถึง

หน้าที่ของ PTC
• เป็นหน่วยงานของรัฐบาลสิงคโปร์ มีหน้าท่ีควบคุมดูแลงานบริการขนส่ง

สาธารณะ ได้แก่ ผู้ให้บริการรถประจ าทาง บริการจ าหน่ายตั๋วโดยสาร 
และเก็บค่าธรรมเนียมระบบขนส่งท่ีเกี่ยวข้อง 

Quality of Service Standards (QoS) ส าหรับ
ให้บริการรถประจ าทาง แบ่งเป็น 2 ประเภท
1) Operating Performance Standards (OPS) 

ก าหนดมาตรฐานการด าเนินงาน เช่น อัตรารถเสีย 
จ านวนผู้โดยสารบนรถโดยสาร อัตราการเกิด
อุบัติเหตุ เป็นต้น

2) Service Provision Standards (SPS) 
ก าหนดมาตรฐานการให้บริการ เช่น การให้ข้อมูล
การเดินรถ ระยะเวลาการเดินรถต่อวัน การ
เช่ือมต่อกับการคมนาคมขนส่งด้วยวิธีอื่น เป็นต้น
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รายละเอียดข้อตกลงระดับการให้บริการ (ด้านการด าเนินงาน)

Operating Performance Standards (OPS) หรือ มาตรฐานการด าเนินงาน ได้แก่
• Reliability เช่น อัตรารถเสียต้องน้อยกว่า 1.5% ต่อเดือน
• Loading เช่น จ านวนผู้โดยสารต่อรถประจ าทาง 1 คัน ในช่วง Peak Period ต้องไม่เกิน 95% ต่อวัน
• Safety เช่น อัตราการเกิดอุบัติเหตุต่อเดือน ต้องไม่เกิน 0.75 ต่อการเดินรถหนึ่งแสนกิโลเมตร 
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รายละเอียดข้อตกลงระดับการให้บริการ (ด้านการให้บริการ)
Service Provision Standards (SPS) หรือ 
มาตรฐานการให้บริการ ได้แก่

• Information เช่น ต้องมีช่องทางการ
ให้บริการข้อมูลการเดินรถแก่ประชาชนเพื่อ
ใช้ในการวางแผนการเดินทาง

• Availability เช่น ระยะเวลาการเดินรถขั้น
ต่ า 18 ชั่วโมงต่อวัน

• Integration เช่น ต้องมีรถให้บริการที่ออก
จากสถานีเชื่อมต่อเวลา 6 โมงเช้าหรือก่อน
หน้า และเวลาเที่ยงคนืหรือหลังจากรถไฟ
ขบวนสุดท้ายมาถึงสถานี 
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การรายงานผลการด าเนินงานให้ผู้รับบรกิารทราบ
PTC ท าการติดตามผลการด าเนินงานว่าเป็นไป
ตามที่ประกาศไว้ในข้อตกลงระดับการให้บริการ
หรือไม่ และประกาศผลการด าเนินงานให้ประชาชน
รับทราบผ่านทางเว็บไซต์ของหน่วยงาน ทุก 6 
เดือน
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การก าหนดบทลงโทษกรณผีลการด าเนนิงานไม่เป็นไปตาม
ข้อตกลงระดับการให้บรกิาร

• PTC มีการก าหนดค่าปรับส าหรับกรณีที่ไม่สามารถท า
ได้ตามที่ประกาศไว้ในข้อตกลงระดับการให้บริการ 
โดยค่าปรับทั้งหมดจะถูกเข้ากองทุนรวมของรัฐบาล
เพื่อน ามาใช้พัฒนางานบริการภาครัฐต่อไป

• จากการติดตามผลการด าเนินงานเทียบกับข้อตกลง
ระดับการให้บริการ พบว่าแนวโน้มผลการด าเนินงานดี
ขึ้นอย่างต่อเนื่อง ดังจะเห็นได้จากค่าปรับที่ PTC ได้รับ
มีแนวโน้มลดลงอย่างต่อเนือ่ง

• PTC จะน าผลการด าเนินงานไปใช้ปรับเป้าหมายการ
ให้บริการให้ดียิ่งขึ้นอย่างต่อเนื่อง

© 2015 Deloitte Touche Tohmatsu Jaiyos Advisory Co., Ltd. 26



ข้อคิดที่ได้จากกรณีศึกษาแนวปฏิบัติที่ดีของต่างประเทศ

• เพื่อให้การด าเนินงานเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ หน่วยงานภาครัฐควรมีการติดตามผลการ
ด าเนินงานว่าเป็นไปตามข้อตกลงระดับการให้บริการหรือไม่ ประกาศผลการด าเนินงานให้
ประชาชนรับทราบ ตลอดจนรับฟังข้อคิดเห็นและข้อร้องเรียนจากประชาชนเพื่อน ามาปรับปรุง
การให้บริการอย่างต่อเนื่อง

• เพื่อความเป็นเลศิของงานบริการภาครัฐ รัฐบาลและประชาชนต้องสร้างความเข้าใจร่วมกัน โดย
สร้างสมดุลระหว่างความต้องการของประชาชน กับเป้าหมายของรัฐบาล เพื่อน ามาใช้ในการ
ก าหนดข้อตกลงระดับการให้บริการ

• งานบริการภาครัฐต้องมีการปรับปรุงอย่างต่อเนื่อง เพื่อใหท้ันกับความเปลี่ยนแปลงของสภาพ
เศรษฐกิจ สังคม ความต้องการ และวิถีชีวิตของประชาชน

• การจัดท าข้อตกลงระดับการให้บริการ ควรมีการก าหนดแนวทางการปฏิบัติร่วมกันของทุก
หน่วยงาน เพื่อให้มีมาตรฐานเดียวกัน
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ประโยชน์ของการจัดท าข้อตกลงระดับการให้บริการ
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ประโยชน์ที่ได้จากการจัดท าข้อตกลงระดับการให้บรกิาร ...

29

• ทราบแนวปฏิบัติในการมารับ
บริการอย่างชัดเจน

• ได้รับบริการที่มีมาตรฐานและมี
โปร่งใส

• ได้รับความพึงพอใจเพิ่มขึ้นจากการ
มารับบริการ

• มีโอกาสแสดงความเห็นติชม 
(Feedback) เพื่อน ามาใช้ปรับปรุง
การให้บริการภาครัฐต่อไป

ต่อผู้รับบริการ …
• ให้บริการด้วยความโปร่งใส ลดการ

ใช้ดุลยพินิจในการตัดสินใจ และลด
ความเสี่ยงในการทุจริตคอร์รัปช่ัน 

• สามารถติดตามและประเมินผลการ
ให้บริการตามหลักเกณฑ์ที่วางไว้ 
เพื่อน ามาปรับปรุงการให้บริการ

• พัฒนาการให้บริการอย่างต่อเนื่อง

ต่อผู้ให้บริการ …
• ยกระดับการพัฒนาการให้บริการ

ของหน่วยงานภาครัฐ

• เพิ่มขีดความสามารถในการแข่งขัน
ของประเทศ

ต่อประเทศ …
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องค์ประกอบของข้อตกลงระดับการให้บริการ
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ข้อตกลงระดับการให้บรกิาร มีองค์ประกอบดังต่อไปนี้

31

1. ขอบเขตการให้บริการ

2. ข้อก าหนดการให้บริการ

3. ระดับการให้บริการ

4. ขั้นตอนการให้บริการ

5. การรับเรื่องร้องเรียน
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ข้อตกลงระดับการให้บรกิาร มีองค์ประกอบดังต่อไปนี้

32

1. ขอบเขตการให้บริการ

2. ข้อก าหนดการให้บริการ

3. ระดับการให้บริการ

4. ขั้นตอนการให้บริการ

5. การรับเรื่องร้องเรียน

ระบุข้อมูลเกี่ยวกับ
• งานที่ให้บริการ
• สถานที่หรือช่องทางการให้บริการ
• ระยะเวลาที่เปิดให้บริการ
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ข้อตกลงระดับการให้บรกิาร มีองค์ประกอบดังต่อไปนี้

33

1. ขอบเขตการให้บริการ

2. ข้อก าหนดการให้บริการ

3. ระดับการให้บริการ

4. ขั้นตอนการให้บริการ

5. การรับเรื่องร้องเรียน

ระบุถึงข้อก าหนดที่เกี่ยวข้องในการรับบริการ เช่น
• เอกสารหรือหลักฐานที่ใช้ประกอบการรับ

บริการ
• ค่าธรรมเนียมหรือค่าใช้จ่ายที่ต้องช าระให้ผู้

ให้บริการ (ถ้ามี)
• ข้อก าหนดอ่ืน ๆ เช่น ผู้รับบริการต้องมาแสดง

ตนและด าเนินการด้วยตนเอง เป็นต้น
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ข้อตกลงระดับการให้บรกิาร มีองค์ประกอบดังต่อไปนี้

34

1. ขอบเขตการให้บริการ

2. ข้อก าหนดการให้บริการ

3. ระดับการให้บริการ

4. ขั้นตอนการให้บริการ

5. การรับเรื่องร้องเรียน

ระบุระดับการให้บริการที่ผู้ให้และผู้รับบริการ
ยอมรับได้ โดยอาจครอบคลุมหัวข้อต่าง ๆ ดังนี้
• ด้านระยะเวลา เช่น ระยะเวลาที่ต้องใช้ในการ

ให้บริการ
• ด้านคุณภาพ เช่น ความพึงพอใจของ

ผู้รับบริการ เปอร์เซ็นต์ความผิดพลาดของ
ผลผลิต เป็นต้น

ทั้งนี้ ในบริการหนึ่ง ๆ อาจก าหนดระดับการ
ให้บริการมากกว่า 1 หัวข้อก็ได้ ขึ้นกับความ
เหมาะสมและผลส ารวจความต้องการของ
ประชาชน
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ข้อตกลงระดับการให้บรกิาร มีองค์ประกอบดังต่อไปนี้

35

1. ขอบเขตการให้บริการ

2. ข้อก าหนดการให้บริการ

3. ระดับการให้บริการ

4. ขั้นตอนการให้บริการ

5. การรับเรื่องร้องเรียน

ระบุขั้นตอนการให้บริการเรียงตามล าดับก่อนหลัง 
พร้อมค าอธิบายโดยสังเขป พร้อมทั้งระบุหน่วยงาน
ผู้รับผิดชอบในแต่ละขั้นตอนด้วย
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ข้อตกลงระดับการให้บรกิาร มีองค์ประกอบดังต่อไปนี้

36

1. ขอบเขตการให้บริการ

2. ข้อก าหนดการให้บริการ

3. ระดับการให้บริการ

4. ขั้นตอนการให้บริการ

5. การรับเรื่องร้องเรียน

ระบุถึงรายละเอียดเกี่ยวกับช่องทางและวิธีการรับ
เรื่องร้องเรียนจากผู้มารับบริการ
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พระราชบัญญัติการอ านวยความสะดวกในการพิจารณาอนุญาต
ของทางราชการ พ.ศ. 2558

37

“มาตรา 7 ในกรณีที่มีกฎหมายก าหนดให้การกระท าใด
จะต้องได้รับอนุญาต ผู้อนุญาตจะต้องจัดท าคู่มือส าหรับ
ประชาชน ซึ่งอย่างน้อยต้องประกอบด้วย หลักเกณฑ์ 
วิธีการ และเงื่อนไข (ถ้าม)ี ในการยื่นค าขอ ขั้นตอนและ
ระยะเวลาในการพิจารณาอนุญาตและรายการเอกสาร
หรือหลักฐานที่ผู้ขออนุญาตจะต้องยื่นมาพร้อมกับค าขอ 
และจะก าหนดให้ยื่นค าขอผ่านทางสื่ออิเล็กทรอนิกส์แทน
การมายื่นค าขอด้วยตนเองก็ได.้..”
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พักรับประทานอาหารว่าง



ขั้นตอนการจัดท าข้อตกลงระดับการให้บริการ
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ขั้นตอนการจัดท าข้อตกลงระดับการให้บรกิาร

ในการจัดท าข้อตกลงระดับการให้บริการมีขั้นตอนที่เกี่ยวข้องดังต่อไปน้ี

40

การระบุโอกาสในการปรับปรุงและ
ก าหนดเป้าหมายระดับการให้บริการ

การจัดท ากระบวนงานใหม่และข้อตกลง
ระดับการให้บริการ

การน าข้อตกลงระดับการให้บริการไปใช้ 
ตลอดจนติดตามและประเมนิผล

การบริหารการเปลี่ยนแปลง (Change Management) และการสื่อสาร (Communication)

1 2 3

4
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ขั้นตอนการจัดท าข้อตกลงระดับการให้บรกิาร

41

การระบุโอกาสในการปรับปรุงและ
ก าหนดเป้าหมายระดับการให้บริการ

การจัดท ากระบวนงานใหม่และ
ข้อตกลงระดับการให้บริการ

การน าข้อตกลงระดับการให้บริการไปใช้ 
ตลอดจนติดตามและประเมนิผล

1 2 3

ปัญหาและความคาดหวัง

การพิจารณาขีดความสามารถ
ขององค์กร

การก าหนดค่าเป้าหมายของ
ระดับการให้บริการ

การระบุโอกาส
ในการปรับปรุง
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การระบุปัญหาและความคาดหวังจากบรกิารภาครัฐ

ในการจัดท าข้อตกลงระดับการให้บริการ หน่วยงานภาครัฐ จะเริ่มต้นจากการที่หน่วยงานต้องท าความเข้าใจถึง

1. สิ่งที่ประชาชนคาดหวังจากบริการภาครัฐ

2. ปัญหาที่เกิดขึ้นจากการให้บริการภาครัฐ

ซึ่งสามารถท าได้โดย

42

การศึกษาจากข้อมูลที่มีอยู่
เป็นการศึกษาปัญหาและความคาดหวังของผู้รับบริการจากข้อมูลหรือผลส ารวจท่ีหน่วยงานได้มี
การจัดท าไว้แล้ว เช่น จากผลส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการ ข้อมูลร้องเรียนจากผู้รับบริการ
ท่ีเกี่ยวข้องกับงานบริการท่ีหน่วยงานมีการจัดท า

การรับฟังข้อคิดเห็น
ของผู้ปฏิบัติงาน

เป็นการศึกษาจากการรวบรวมข้อคิดเห็นจากผู้ปฏิบัติงานในการให้บริการของหน่วยงานว่า จากที่
ผ่านมามีส่ิงใดในกระบวนงานท่ีควรปรับปรุงหรือเป็นปัญหาที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการและประสิทธิภาพในการให้บริการ
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การก าหนดประเด็น

ในการศึกษาข้อมูลที่มีอยู่หรือจากความคิดเห็นของผู้ปฏบิัติงาน ควรแบ่งออกเป็น 6 ประเด็น ได้แก่

43

ระยะเวลา
เพ่ือใหท้ราบว่าระยะเวลาท่ีใช้ในการ
ให้บริการ มีความล่าช้าหรือไม่

ขั้นตอน
เพ่ือให้ทราบว่าขั้นตอนการให้บริการ ควรมีการ
เพ่ิม ลด หรือปรับเปลี่ยนหรือไม่

คุณภาพ
เพ่ือให้ทราบว่าระดับของคุณภาพผลผลิต 
(Output) และการให้บริการ (Service) ควรมี
การปรับปรุงในด้านใดบ้าง

รูปแบบ/การเข้าถึงบริการ
เพ่ือให้ทราบว่าการเข้าถึง (Accessibility) 
บริการ มีความสะดวกหรือความยากล าบากมาก
น้อยเพียงใด 

ความโปร่งใส
เพ่ือให้ทราบว่าขั้นตอนการให้บริการ มีการ
เปิดเผยข้อมูลท่ีเพียงพอและมีการตรวจสอบท่ี
เหมาะสมและรัดกุมหรือไม่

ค่าใช้จ่าย
เพ่ือให้ทราบว่าค่าใช้จ่ายท่ีเกิดขึ้นอยู่ใน
ระดับท่ีเหมาะสมหรือไม่

© 2015 Deloitte Touche Tohmatsu Jaiyos Advisory Co., Ltd.



ตัวอย่าง: ปัญหาและความคาดหวัง

44

ในการออกเอกสารใบรับรอง ขณะนี้ยังไม่มีเอกสารขั้นตอนการ
ปฏิบัติงาน เป็นการสอนงานระหว่างผู้ปฏิบัติงานเดิมและ
ผู้ปฏิบัติงานใหม่ จึงท าให้ผู้ปฏิบัติงานและผู้ขอรับบริการไม่ทราบ
รายละเอียดข้ันตอนในการออกเอกสารที่ถูกต้องและชัดเจน

ผู้ประกอบการรายใหม่ไม่ทราบข้ันตอนการปฏิบัติงาน ท าให้
เจ้าหน้าที่ของกรมฯ ต้องใช้เวลาในการชี้แจงการออกเอกสาร

ผู้ใช้บริการคาดหวังที่ที่จะลด
ระยะเวลามาติดต่อหน่วยงาน
จาก 2 วันเหลือเพียงวันเดียว

ผู้ใช้บริการต้องการรับบริการ
ข้ามเขตจังหวัดเพื่อลดค่าใช้จ่าย
ในการเดินทาง

ผู้ใช้บริการมีการส่งเอกสารที่ไม่ครบถ้วน ถูกต้อง 
เนื่องจากไม่มีเอกสารที่ชี้แจงขั้นตอน หรือรายการ
เอกสารที่ต้องใช้มีขั้นตอนการอนุมัติที่ซ้ าซ้อนและมีหลายขั้นตอน
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เทคนิคในการระบุโอกาสในการปรับปรุงกระบวนงาน

45

1
New

2
3

ปรับเปลี่ยน

1
Auto

2
3

ท าโดยระบบอัตโนมัติ

1
STD

2
3

ท าให้เป็นมาตรฐานเดียวกัน

1 2 3

โยกย้าย

1
MOD

2
3

ปรับปรุง

1 2 3

ยกเลิก
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วิธีการในการปรับปรงุกระบวนงาน

ภายหลังจากการเลือกเทคนิคการปรับปรุงกระบวนงานแล้ว ขั้นตอนต่อไปจะเป็นการเลือกวิธีการในการพัฒนาประสิทธิภาพ
กระบวนงานที่เหมาะสม โดยวิธีการที่ใช้กันอย่างแพร่หลายในปัจจุบัน สามารถแบ่งออกได้เป็น 3 กลุ่ม ได้แก่

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

วิเคราะห์รายละเอียดขั้นตอนที่เกี่ยวข้องในการ
ด าเนินงานในแต่ละกระบวนการท างานว่ามี
โอกาสในการพัฒนาปรับปรุงอย่างไรได้บ้าง ใน
การวิเคราะห์จะครอบคลุมทั้งกิจกรรมที่
ด าเนินงาน เอกสาร/แบบฟอร์ม และรายงานที่
เกี่ยวข้องในการด าเนินงานด้วย

พิจารณาว่ามีข้ันตอนหรือกิจกรรมใดบ้างท่ี
สามารถน าเทคโนโลยีเข้ามาใช้ เพ่ือให้การ
ด าเนินงานเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ และ
สนับสนุนการด าเนินงานได้

พิจารณาทักษะ ความรู้ ความสามารถ 
โครงสร้างการจัดแบ่งส่วนงาน ตลอดจนหน้าที่
และความรับผิดชอบของผู้ปฏิบัติงาน ว่ามีความ
เหมาะสมในการผลักดันให้กระบวนงานที่
เกี่ยวข้องกับการให้บริการดีขึ้นได้
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การปรับเปลี่ยนรูปแบบการให้บรกิาร

เพื่อให้สามารถให้บริการประชาชนได้อย่างมีประสิทธิภาพ โดยรูปแบบบริการที่นิยมน ามาใช้ในปัจจุบัน มีดังนี้

• การใช้การจ้างเหมาบริการ (Outsourcing) ในการด าเนินกิจกรรมที่ไม่ใช่กิจกรรมหลัก หรือกิจกรรมที่สร้างมูลค่าให้กับ
องค์กร เช่น การบันทึกข้อมูลทั่วไปเข้าสู่ระบบ  (Data entry) การบริหารจัดการอาคารสถานที่ เป็นต้น เพื่อเป็นการลด
ภาระการบริหาร และเพิ่มความรวดเร็วในการในการให้บริการ

• การให้บริการในลักษณะของหน่วยงานเคลื่อนที่ (Mobile Unit) เพื่อเข้าถึงผู้รับบริการได้มากขึ้น

• การจัดตั้งศูนย์บริการเบ็ดเสร็จที่เดียว (One-stop Service) เพื่ออ านวยความสะดวกให้กับผู้มารับบริการ

• การเพ่ิมช่องทางการให้บริการเพื่ออ านวยความสะดวกแก่ผู้รับบริการ เช่น เปิดให้ช าระค่าธรรมเนียมหรือค่าปรับทาง
เคาน์เตอร์ธนาคารหรือเคาน์เตอร์บริการ การอนุญาตให้มีการยื่นแบบค าร้องหรือแบบฟอร์มต่าง ๆ ทางไปรษณีย์หรือทาง 
online การให้ยื่นค าขอรับบริการข้ามเขตได้ เป็นต้น

• การออกแบบการให้บริการส าหรับผู้มีอุปสรรคในการมารับบริการ เช่น จัดให้มีเคาน์เตอร์พิเศษส าหรับผู้พิการหรือผู้สูงอายุ

• การจัดตั้งหน่วยบริการให้ค าแนะน าหรือค าปรึกษาแก่ผู้มารับบริการ เพื่อลดความผิดพลาดและล่าช้าในการยื่นขอรับ
บริการ เป็นต้น
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การปรับปรุงแบบฟอรม์ เอกสารหลักฐานที่ใช้

การปรับปรุงขั้นตอน การจัดท าแบบฟอร์ม และรูปแบบของแบบฟอร์มที่จัดท า เช่น 

• การออกแบบแบบฟอร์มต่างๆ ให้มีความชัดเจน ใช้งานได้ง่าย จัดเก็บเฉพาะข้อมูลที่จ าเป็น 

• การยุบรวมแบบฟอร์มที่มีความคล้ายคลงึหรือเกี่ยวข้องกัน เพื่อลดภาระการจัดท าเอกสาร

• การใช้เทคโนโลยีในการจัดท าเอกสารหรือแบบฟอร์มแทนการจัดท าเอกสารด้วยมือ 

• การจัดเก็บเอกสารในรูปแบบอิเล็กทรอนิกส์แทนการจัดเก็บเป็นกระดาษ 

• การลดจ านวนส าเนาเอกสารที่ใช้

• การลดหลักฐานหรือเอกสารที่ไม่จ าเป็น
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การใช้ Kiosks

การใช้ Kiosks หรือเครื่องคอมพิวเตอร์ส าหรับบริการตนเองเพื่อให้ผู้มาใช้บริการสามารถท ารายการที่ไม่ซับซ้อนได้ด้วยตนเอง 
เช่น การสืบค้นหรือสอบถามข้อมลูเบื้องต้น การช าระค่าบริการ การพิมพ์ใบอนุญาตบางประเภท เป็นต้น

Singapore Police Force ติดตั้ง Self Service Kiosk เพื่อให้ประชาชนสามารถแจ้งความและสง่คืนของหาย รวมทั้งได้ร่วมมือ
กับธนาคารในแต่ละพื้นที่ ให้สามารถจ่ายค่าปรับผ่านทางตู้ ATM ของธนาคาร เพิ่มความสะดวก รวดเร็วและเพิ่มความโปร่งใสใน
การบริหารจัดการรายได้ของรัฐได้ดียิ่งขึ้น 
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การออกแบบ Website โดยอาศัยแนวคิดประชาชนเป็นศนูย์กลาง

• การออกแบบที่รวบรวมการให้บริการตามความต้องการของกลุ่มผู้มารับบริการ เช่น นักเรียน นักศึกษา นักธุรกิจ 
ชาวต่างชาติที่มาประกอบธุรกิจ นักท่องเที่ยว เป็นต้น มากกว่าการแบ่งแยกการให้บริการตามหน่วยงานต่าง ๆ

• การจัดท า Portal หรือแหล่งรวบรวมข้อมูลที่เกี่ยวข้องกับการให้บริการของหน่วยงานต่าง ๆ เข้าด้วยกัน ในรูปแบบที่ง่ายต่อ
การใช้และการค้นหา เพื่อเป็นการอ านวยความสะดวกแก่ผู้มาใช้บริการ

50

GOV.UK เป็น website ซึ่งรวบรวมงาน
บริการของหน่วยงานภาครัฐทั้งหมดไว้ใน 
Single Domain ที่แบ่งหมวดหมู่ตามงาน
บริการ และท าหน้าที่แทน website ของแต่
ละหน่วยงาน ทั้งนี้ GOV.UK ได้รับรางวัล 
Design of the Year (Digital Category) ใน
ปี 2013 และได้รับการจัดอันดับให้เป็นหนึ่ง
ใน Government Website ที่ดีที่สุดในโลก
ในปัจจุบัน
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การก าหนดหน้าที่ความรับผดิชอบที่ชัดเจน

• การก าหนดหน้าที่ความรับผิดชอบของบุคลากรที่เก่ียวข้องให้มีความชัดเจน เพื่อให้เกิดความเป็นเจ้าของ (Ownership) ของ
กิจกรรม และเกิดความรับผิดและรับชอบ (Accountability) ตลอดจนตัวชี้วัดความส าเร็จที่ชัดเจน

• การลดจ านวนผู้ตรวจทานหรืออนุมัติ (โดยค านึงถึงการควบคุมภายในที่ดี) ที่เกี่ยวข้องกับกิจกรรมในกระบวนงาน เพื่อลด
ความซ้ าซ้อนและให้การท างานมีความคลอ่งตัวสูงขึ้น
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การระบุโอกาสในการปรับปรุงและ
ก าหนดเป้าหมายระดับการให้บริการ

การจัดท ากระบวนงานใหม่และ
ข้อตกลงระดับการให้บริการ

การน าข้อตกลงระดับการให้บริการไปใช้ 
ตลอดจนติดตามและประเมนิผล

1 2 3

1.1 การระบุปัญหาและความคาดหวัง
วัตถุประสงค์
1) เพ่ือให้หน่วยงานรวบรวมปัญหาและความคาดหวังต่อการให้บริการโดยอาศัยข้อมูลท่ีหน่วยงานมีอยู่แล้วหรือข้อมูลท่ีมาจากท าส ารวจใหม่ 

โดยสรุปแบ่งประเภทเพ่ือน าไปใช้ในการก าหนดเป้าหมายระดับการให้บริการ
2) เพ่ือเปรียบเทียบผลการด าเนินงานในปัจจุบันในประเด็นท่ีเป็นปัญหาหรือเป็นประเด็นท่ีหน่วยงานถูกคาดหวัง
เครื่องมือที่ใช้ แบบฟอร์ม A การสรุปปัญหาและความคาดหวัง

แบบฟอรม์ A: การสรปุปญัหาและความคาดหวงั

ชือ่หนว่ยงาน
ชือ่กระบวนงาน
ค าอธบิายกระบวนงาน

ล าดบั

สว่นที ่1: ประเภทของปญัหาและความคาดหวงั

สว่นที ่2: ผลการด าเนนิงานใน
ปจัจบุนั

หมายเหตุ
รปูแบบ

/
การ
เขา้ถงึ

ระยะ
เวลา

ข ัน้
ตอน

คณุ
ภาพ

ความ
โปรง่
ใส

คา่ใช้

จา่ย
อืน่ ๆ รายละเอยีดของปญัหา/ความคาดหวงั
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การระบุโอกาสในการปรับปรุงและ
ก าหนดเป้าหมายระดับการให้บริการ

การจัดท ากระบวนงานใหม่และ
ข้อตกลงระดับการให้บริการ

การน าข้อตกลงระดับการให้บริการไปใช้ 
ตลอดจนติดตามและประเมนิผล

1 2 3

1.2 พิจารณาขีดความสามารถขององค์กร
วัตถุประสงค์
1) เพ่ือพิจารณาว่าหน่วยงานมีศักยภาพเพียงพอในการตอบสนองต่อสิ่งท่ีถูกคาดหวังหรือไม่
2) เพ่ือน ามาก าหนดเป้าหมายระดับการให้บริการ

ประเด็นส าคัญที่ควรพิจารณา
1) ด้านผู้ปฏิบัติงาน
2) ด้านกระบวนการท างาน
3) ด้านระบบ (System)
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การระบุโอกาสในการปรับปรุงและ
ก าหนดเป้าหมายระดับการให้บริการ

การจัดท ากระบวนงานใหม่และ
ข้อตกลงระดับการให้บริการ

การน าข้อตกลงระดับการให้บริการไปใช้ 
ตลอดจนติดตามและประเมนิผล

1 2 3

1.3 ก าหนดเป้าหมายระดับการให้บริการ
วัตถุประสงค์
เพ่ือก าหนดเป้าหมายให้ใกล้เคียงกับความคาดหวังของประชาชนมากที่สุด และเป็นเป้าหมายท่ีท้าทายแก่องค์กร
เป้าหมายระดับการให้บริการ
แบ่งเป็น 2 ประเภท ได้แก่ เป้าหมายด้านเวลาและเป้าหมายด้านคุณภาพ
เครื่องมือที่ใช้ แบบฟอร์ม B การระบุโอกาสในการปรับปรุง

แบบฟอรม์ B: การระบโุอกาสในการปรบัปรงุกระบวนงาน
ชือ่หนว่ยงาน

ชือ่กระบวนงาน เป้าหมายระดบัการใหบ้รกิาร

ค าอธบิายกระบวนงาน เวลา

คณุภาพ

ล าดบั

สว่นที ่1: แนวทางการปรบัปรงุ สว่นที ่2: ระยะเวลาด าเนนิงาน

หมายเหตุ

ส ิง่ทีจ่ะปรบัปรงุ

รายละเอยีดการปรบัปรงุ

การปรบัปรงุตอบสนองตอ่ปญัหาและ
ความคาดหวัง
ในเรือ่งใด

(ระบุล าดบัจากแบบฟอรม์ A)

ท าไดใ้นปีงบประมาณนี้
หรอืไม่

หากท าไมไ่ดภ้ายในปีงบประมาณนี้
ใหอ้ธบิายเหตผุลผูป้ฏบิตังิาน

กระบวนการท างาน

ระบบ อืน่ ๆข ัน้ตอน/
กจิกรรม

เอกสาร/
แบบ
ฟอรม์

กฎ
ระเบยีบ
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การระบุโอกาสในการปรับปรุงและ
ก าหนดเป้าหมายระดับการให้บริการ

การจัดท ากระบวนงานใหม่และ
ข้อตกลงระดับการให้บริการ

การน าข้อตกลงระดับการให้บริการไปใช้ 
ตลอดจนติดตามและประเมนิผล

1 2 3

1.4 ระบุโอกาสในการปรับปรุง
วัตถุประสงค์
เพ่ือพิจารณาโอกาสในการปรับปรุงกระบวนงานในปัจจุบัน
ประเด็นส าคัญที่ควรพิจารณา แบ่งเป็น 2 ด้าน
1) แนวทางการปรับปรุง ซึ่งมีองค์ประกอบอยู่ 3 ด้าน คือ ผู้ปฏิบัติงาน กระบวนงาน และระบบงาน
2) ระยะเวลาด าเนินงาน ว่าสามารถด าเนินการให้แล้วเสร็จภายในปีงบประมาณปัจจุบันได้หรือไม่
เครื่องมือที่ใช้ แบบฟอร์ม B การระบุโอกาสในการปรับปรุง

แบบฟอรม์ B: การระบโุอกาสในการปรบัปรงุกระบวนงาน
ชือ่หนว่ยงาน

ชือ่กระบวนงาน เป้าหมายระดบัการใหบ้รกิาร

ค าอธบิายกระบวนงาน เวลา

คณุภาพ

ล าดบั

สว่นที ่1: แนวทางการปรบัปรงุ สว่นที ่2: ระยะเวลาด าเนนิงาน

หมายเหตุ

ส ิง่ทีจ่ะปรบัปรงุ

รายละเอยีดการ
ปรบัปรงุ

การปรบัปรงุตอบสนองตอ่
ปัญหาและความคาดหวงั

ในเรือ่งใด
(ระบุล าดบัจากแบบฟอรม์ A)

ท าไดใ้น
ปีงบประมาณนี้

หรอืไม่

หากท าไมไ่ดภ้ายในปีงบประมาณนี้

ใหอ้ธบิายเหตผุลผูป้ฏบิตังิาน

กระบวนการท างาน

ระบบ อืน่ ๆข ัน้ตอน
/

กจิกรรม

เอกสาร/
แบบ
ฟอรม์

กฎ
ระเบยีบ
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การระบุโอกาสในการปรับปรุงและ
ก าหนดเป้าหมายระดับการให้บริการ

การจัดท ากระบวนงานใหม่และ
ข้อตกลงระดับการให้บริการ

การน าข้อตกลงระดับการให้บริการไปใช้ 
ตลอดจนติดตามและประเมนิผล

1 2 3

น าโอกาสในการปรับปรุงที่ระบุไว้มา
จัดท ากระบวนงานใหม่

น ารายละเอียดของกระบวนการ
ใหม่และเป้าหมายระดับการ
ให้บริการมาใช้ในการจัดท า
ข้อตกลงระดับการให้บริการ

พิจารณาถึงการจัดเก็บข้อมูลเพื่อใช้
ในการวัดผลการให้บริการ ว่า
เป็นไปตามเป้าหมายระดบัการ
ให้บริการที่ก าหนดไว้หรือไม่
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การระบุโอกาสในการปรับปรุงและ
ก าหนดเป้าหมายระดับการให้บริการ

การจัดท ากระบวนงานใหม่และ
ข้อตกลงระดับการให้บริการ

การน าข้อตกลงระดับการให้บริการไปใช้ 
ตลอดจนติดตามและประเมนิผล

1 2 3

2.1 การจัดท าแผนภาพกระบวนการใหม่
วัตถุประสงค์
1) เพ่ือสร้างความเข้าใจท่ีถูกต้องและตรงกันเกี่ยวกับกิจกรรม ขั้นตอนการด าเนินงาน ผู้รับผิดชอบ ทิศทางการเคล่ือนท่ีของกิจกรรม
2) เพ่ือใช้เป็นพื้นฐานให้ผู้เกี่ยวข้องน ากระบวนงานใหม่ไปใช้ในทางปฏิบัติได้อย่างถูกต้องและมีประสิทธิภาพ
เครื่องมือที่ใช้ แบบฟอร์ม C แผนภาพแสดงกระบวนการใหม่ (หน่วยงานสามารถใช้แผนภาพท่ีมีอยู่ได้ ไม่จ าเป็นต้องอยู่ในรูปแบบตามตัวอย่าง 
แต่ควรเป็นแผนภาพท่ีเข้าใจง่าย และมีองค์ประกอบของข้อมูลครบถ้วน)
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การระบุโอกาสในการปรับปรุงและ
ก าหนดเป้าหมายระดับการให้บริการ

การจัดท ากระบวนงานใหม่และ
ข้อตกลงระดับการให้บริการ

การน าข้อตกลงระดับการให้บริการไปใช้ 
ตลอดจนติดตามและประเมนิผล

1 2 3

2.2 ก าหนดวิธีการจัดเก็บข้อมูล
วัตถุประสงค์
เพ่ือก าหนดวิธีการจัดเก็บข้อมูลและใช้ติดตามผลการให้บริการ
เครื่องมือที่ใช้ แบบฟอร์ม D การจัดเก็บข้อมูล

แบบฟอรม์ D: การจดัเก็บขอ้มลู

ชือ่หนว่ยงาน ส ำนักทะเบยีน มหำวทิยำลัยธรรมศำสตร์
ชือ่กระบวนงาน งำนออกใบรับรองทำงกำรศกึษำ 
ค าอธบิาย
กระบวนงาน

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

สว่นที ่1: ขอ้ตกลงระดบัการใหบ้รกิาร

สว่นที ่2: การจดัเก็บขอ้มลู

หมายเหตุ
วธิกีาร
จดัเก็บ

ขอ้มลูทีจ่ดัเก็บ
ถา้เป็นระบบ

ใหร้ะบชุือ่ระบบ
ถา้เป็นเอกสาร

ใหร้ะบชุือ่เอกสาร
หนว่ยงานที่
รบัผดิชอบ

ความถีใ่นการ
สรปุ

และรายงาน
ผล

เวลา สำมำรถสง่มอบใบรับรองไดภ้ำยใน 1 วัน เอกสำร ระดับควำมพงึพอใจ แบบส ำรวจควำมพงึ
พอใจ

ส ำนักทะเบยีนฯทกุ 6 เดอืน

คณุภาพ ควำมพงึพอใจของผูข้อรับบรกิำรไมต่ ่ำกวำ่ 
95%

เอกสำร ระดับควำมพงึพอใจ แบบส ำรวจควำมพงึ
พอใจ

ส ำนักทะเบยีนฯทกุ 6 เดอืน
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การระบุโอกาสในการปรับปรุงและ
ก าหนดเป้าหมายระดับการให้บริการ

การจัดท ากระบวนงานใหม่และ
ข้อตกลงระดับการให้บริการ

การน าข้อตกลงระดับการให้บริการไปใช้ 
ตลอดจนติดตามและประเมนิผล

1 2 3

2.3 จัดท าข้อตกลงระดับการให้บรกิาร
วัตถุประสงค์
เพ่ือน าค่าเป้าหมายท่ีก าหนดมาจัดท าข้อตกลงระดับการให้บริการและใช้เผยแพร่ให้ผู้รับบริการทราบ
เครื่องมือที่ใช้ แบบฟอร์มข้อตกลงระดับการให้บริการ
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ในการน าข้อตกลงระดับการให้บริการไปใช้ จะต้องมีการจัดท าแผนปฏิบัติการในการน าข้อตกลงระดับการให้บริการและ
กระบวนงานใหม่ไปใช้ ซึ่งประกอบไปด้วย

• สิ่งที่ต้องด าเนินการ

• ผู้รับผิดชอบหลัก

• ระยะเวลาที่ใช้ 

• งบประมาณที่ใช้

ในส่วนของการติดตามและประเมินผล จะต้องมีการจัดเก็บข้อมูลที่เกี่ยวข้อง เพื่อใช้ในการติดตามและประเมินว่าการให้บริการ
เป็นไปตามเป้าหมายระดับการให้บริการที่ก าหนดไว้หรือไม่ และยังต้องมีการเผยแพร่ผลการด าเนินงานให้ผู้รับบริการทราบอีก
ด้วย

60

การระบุโอกาสในการปรับปรุงและ
ก าหนดเป้าหมายระดับการให้บริการ

การจัดท ากระบวนงานใหม่และ
ข้อตกลงระดับการให้บริการ

การน าข้อตกลงระดับการให้บริการไปใช้ 
ตลอดจนติดตามและประเมนิผล

1 2 3
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ขั้นตอนการจัดท าข้อตกลงระดับการให้บรกิาร

61

การระบุโอกาสในการปรับปรุงและ
ก าหนดเป้าหมายระดับการให้บริการ

การจัดท ากระบวนงานใหม่และ
ข้อตกลงระดับการให้บริการ

การน าข้อตกลงระดับการให้บริการไปใช้ 
ตลอดจนติดตามและประเมนิผล

1 2 3

เมื่อได้น าข้อตกลงระดับการให้บริการไปประกาศใช้แล้ว จะต้องมีการติดตามผลการด าเนินงานว่าเป็นไปตามที่ประกาศไว้หรือไม่ 
และน าข้อมูลทีเ่กี่ยวข้องมาวิเคราะห์เพื่อหาแนวทางการปรับปรุงกระบวนงานต่อไป โดยมีกิจกรรมหลักที่เกี่ยวข้องดังต่อไปนี้

• การติดตามและประเมินผลการด าเนินงาน

• การบริหารจัดการเรื่องร้องเรียน

เมื่อมีการประกาศใช้ข้อตกลงระดับการให้บริการไปแล้ว หน่วยงานควรพิจารณาทบทวนขั้นตอนการให้บริการและระดับการ
ให้บริการอย่างสม่ าเสมอ เพื่อให้เกิดการพัฒนาและปรับปรุงการให้บริการอย่างต่อเนื่อง
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การติดตามและประเมินผลการด าเนนิงาน

ในการติดตามว่าการด าเนินงานเป็นไปตามระดับการให้บริการที่ประกาศไว้หรือไม่ มีสิ่งที่หน่วยงานต้องพิจารณาดังต่อไปนี้

62

• ใช้ประโยชน์จากการจัดเก็บข้อมูลผ่าน
ระบบที่มีอยู่ให้มากที่สุด เพ่ือลดการ
จัดการด้านเอกสารและเพ่ิมความถูกต้อง
แม่นย าของข้อมูล

• พิจารณาปรับเปลี่ยนการเก็บข้อมูลด้วย
กระดาษ (Manual) มาเป็นการเก็บด้วย
ระบบ (System)

• จัดเก็บข้อมูลตามที่ได้ประกาศข้อตกลง
ระดับการให้บริการ

• การรวบรวมผลการด าเนินงานตาม
ความถี่ท่ีเหมาะสม

• สรุปผลและประกาศให้ผู้รับบริการทราบ
ถึงผลการด าเนินงาน

• การน าผลการด าเนินงานและข้อ
ร้องเรียนมาวิเคราะห์เพ่ือสาเหตุและแนว
ทางการแก้ไขปัญหาการให้บริการทั้ง
ระยะสั้นและระยะยาว

• สรุปแนวทางการปรับปรุงและแก้ไข
ปัญหาการ เพื่อน าไปใช้ในการปรับปรุง
การให้บริการต่อไป

การจัดเก็บข้อมูลผลการด าเนนิงาน การรายงานผลการด าเนินงาน การน าผลการด าเนินงานที่ไดไ้ปใช้
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การบริหารจัดการเรื่องร้องเรียน

ข้อร้องเรียนจากผู้รับบริการเป็นช่องทางการรับฟังปัญหาหรือความไม่พึงพอใจจากการรับบริการ ซึ่งหน่วยงานสามารถน ามาใช้
เป็นข้อมูลในการแก้ไขปัญหาและปรับปรุงการให้บริการต่อไป โดยมีแนวทางการด าเนินงานดังต่อไปนี้

การรับเรื่องร้องเรียน
 ก าหนดช่องทางรับเรื่องร้องเรียนที่สะดวกต่อผู้รับบริการ เช่น การร้องเรียนด้วยตนเอง 

ทางโทรศัพท์ ทางไปรษณีย์ และทาง Website เป็นต้น

 ก าหนดข้อมูลส าคัญที่ต้องใช้ประกอบการร้องเรียน เช่น ชื่อผู้ร้องเรียน ชื่อ
กระบวนงาน ประเด็นที่ต้องการร้องเรียน หลักฐานประกอบ (ถ้ามี) และ
ประชาสัมพันธ์ให้ผู้รับบริการทราบ เป็นต้น

การด าเนินการกับ
เรื่องร้องเรียน  ก าหนดข้ันตอนและวิธีการแสวงหาข้อเท็จจริง ตลอดจนก าหนดผู้รับผิดชอบในขั้นตอน

ต่าง ๆ อย่างชัดเจน

 ก าหนดมาตรการปกป้องและคุ้มครองสิทธิผู้ร้องเรียน

 ก าหนดกรอบเวลาที่ต้องใช้และแจ้งสถานะของการด าเนินการแก่ผู้ร้องเรียน
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ขั้นตอนการจัดท าข้อตกลงระดับการให้บรกิาร

64

การระบุโอกาสในการปรับปรุงและ
ก าหนดเป้าหมายระดับการให้บริการ

การจัดท ากระบวนงานใหม่และ
ข้อตกลงระดับการให้บริการ

การน าข้อตกลงระดับการให้บริการไปใช้ 
ตลอดจนติดตามและประเมนิผล

1 2 3

3.1 จัดท าแผนการด าเนินงาน
วัตถุประสงค์
เพื่อจัดท าแผนการด าเนินงาน โดยค านึงถึงองค์ประกอบต่างๆ ได้แก่ สิ่งท่ีต้องด าเนินการ รายละเอียดสิ่งท่ีต้องด าเนินการ ผู้รับผิดชอบห ลัก
งบประมาณท่ีใช้ รายละเอียดการใช้งบประมาณ ระยะเวลาและผลผลิต
เครื่องมือที่ใช้ แบบฟอร์ม 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)

ผลผลติ2557 2558 2559

Q3 Q4 Q1 Q2 Q3 Q4 Q1 Q2 Q3 Q4
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ขั้นตอนการจัดท าข้อตกลงระดับการให้บรกิาร
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การระบุโอกาสในการปรับปรุงและ
ก าหนดเป้าหมายระดับการให้บริการ

การจัดท ากระบวนงานใหม่และ
ข้อตกลงระดับการให้บริการ

การน าข้อตกลงระดับการให้บริการไปใช้ 
ตลอดจนติดตามและประเมนิผล

1 2 3

3.2 การติดตามผลการให้บริการ
วัตถุประสงค์
1) เพ่ือรวบรวมข้อมูลตามท่ีได้วางแผนจัดเก็บ น ามาสรุปผลเพ่ือเผยแพร่ให้กับผู้รับบริการทราบ
2) เพ่ือน ามาใช้ในการปรับปรุงเป้าหมายระดับการให้บริการและกระบวนงานต่อไป
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ขั้นตอนการจัดท าข้อตกลงระดับการให้บรกิาร

การระบุโอกาสในการปรับปรุงและ
ก าหนดเป้าหมายระดับการให้บริการ

การจัดท ากระบวนงานใหม่และ
ข้อตกลงระดับการให้บริการ

การน าข้อตกลงระดับการให้บริการไปใช้ 
ตลอดจนติดตามและประเมนิผล

การบริหารการเปลี่ยนแปลง (Change Management) และการสื่อสาร (Communication)

1 2 3

4
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การบริหารการเปลี่ยนแปลง (Change Management) และการสื่อสาร 
(Communication) 

ขั้นตอนที่ส าคัญขั้นตอนหนึ่งในการน าข้อตกลงระดับการให้บริการและกระบวนงานใหม่ไปใช้ให้ประสบความส าเร็จ คือการ
บริหารการเปลี่ยนแปลงที่จะเกิดข้ึน ซึ่งสามารถด าเนินการได้ตามขั้นตอนดังต่อไปน้ี

ทั้งนี้ การบริหารการเปลี่ยนแปลง จะต้องด าเนินการควบคู่ไปกับทุกขั้นตอนในการจัดท าข้อตกลงระดับการให้บริการและการน า
กระบวนงานใหม่ไปใช้

1. การระบุผู้มีส่วนเกี่ยวข้อง
(Stakeholders)

2. การวิเคราะห์
ผลกระทบและอิทธิพล
ของผู้มีส่วนเกี่ยวข้อง

3. การจัดท าแผนการ
สื่อสารที่เหมาะสม
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