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รายงานผลการปฏบิตัริาชการตามคาํรบัรองการปฏบิตัิราชการ 
  รอบ   6 เดือน 
  รอบ 12  เดือน 

ชื่อตัวชี้วัดที่ ๒  : ระดับความสําเร็จคุณภาพการให้บริการประชาชน (Service Level Agreement : SLA)  
                       (กระบวนการเรื่องร้องเรียน)  

ผู้กาํกบัดแูลตวัชี้วัด : 1. ผู้อํานวยการสํานักตรวจราชการและเรื่องราวร้องทุกข์ สป. 
                           2. ผู้อํานวยการศูนย์ดํารงธรรมกระทรวงมหาดไทย               

ผู้จัดเกบ็ข้อมูล : 
1. นายวราฤทธ์ิ ยศหนัก  
2. นายธณกร  หอมช่ืน  
4. นายนิคม  ชูทองคํา 
5. น.ส.อลีนา โสตถิธนโชติ 
6. น.ส.บุศรินทร์  ณ นคร 
7. นางจารุวรรณ  วรุณันต์         
8. นายณัฐพงษ์  ตันศักด์ิดา 
9. นายชาญชัย วีระชิงชัย 
10. น.ส.วิระศา วงศ์ประพันธ์ 
11. นายกฤษดา  เจริญพิบูลย์ 
12. นายสรนันท์  วัฒนพานิช 
13. นายสิทธิศักด์ิ  ธาราศักด์ิ 
14. นายนภดล  ศรีแสงทรัพย์ 

โทรศพัท์ :  02 222 1812 , 02 221 3837 โทรศพัท์ :  0 2221 1133 
 
คํานยิาม  :  

 พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ.2546 มาตรา 37 
กําหนดให้ส่วนราชการต้องกําหนดระยะเวลาแล้วเสร็จของงานแต่ละงาน และประกาศให้ประชาชนรับทราบเป็นการทั่วไป  
ซึ่งส่วนราชการได้ดําเนินการตามพระราชกฤษฎีกามาตราดังกล่าว โดยการลดข้ันตอนและระยะเวลาการปฏิบัติราชการลง
ร้อยละ 30-50 ต้ังแต่ปี พ.ศ. 2547-2550 

 ทุกส่วนราชการได้พัฒนากระบวนการปฏิบัติงานอย่างต่อเน่ือง เพ่ือให้สามารถตอบสนองความ
ต้องการของประชาชนที่เปลี่ยนแปลงไปได้อย่างทันการณ์และมีประสิทธิภาพ โดยเฉพาะกระบวนการให้บริการท่ีส่งผล
โดยตรงต่อความพึงพอใจของผู้รับบริการ และสร้างภาพลักษณ์ที่ดีให้แก่องค์กร โดยมีตัวช้ีวัดตามคํารับรองการปฏิบัติ
ราชการกําหนดให้ส่วนราชการต้องรักษามาตรฐานการปฏิบัติงานเพ่ือประชาชน 

 ตามแผนยุทธศาสตร์การพัฒนาระบบราชการไทย พ.ศ.2556-2561 เพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพของภาครัฐ
ให้สามารถตอบสนองต่อสังคมและความต้องการของประชาชน ผู้รับบริการที่เปลี่ยนแปลงไปอย่างมากและรวดเร็ว ได้
กําหนดประเด็นยุทธศาสตร์ “การสร้างความเป็นเลิศในการให้บริการประชาชน (Service Excellence)” โดยให้
หน่วยงานภาครัฐในฐานะผู้ให้บริการหลักแก่ประชาชนต้องมีการปรับตัวและพัฒนากระบวนงานให้มีประสิทธิภาพย่ิงขึ้น 
โดยเฉพาะคุณภาพการบริการท้ังเร่ืองรูปแบบและการเข้าถึงบริการ ระยะเวลาในการให้บริการ ขั้นตอนการให้บริการ 
คุณภาพของบริการท่ีส่งมอบ ความโปร่งใสในการให้บริการ และค่าใช้จ่ายในการขอรับบริการที่มุ่งเน้นการตอบสนอง
ความต้องการของผู้รับบริการ และการส่งมอบบริการที่เป็นที่ยอมรับได้มาตรฐาน ในรูปแบบของ “ข้อตกลงระดับการ
ให้บริการ (Service Level Agreement : SLA) ”  
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 ข้อตกลงระดับการให้บริการ (Service Level Agreement : SLA) เป็นเอกสารที่บันทึก
ข้อตกลงระหว่างผู้ให้บริการ และผู้รับบริการเป็นลายลักษณ์อักษรอย่างชัดเจน ถึงระดับการให้บริการ (Level of 
Service) ขั้นตํ่าที่ทั้งสองฝ่ายยอมรับได้ ซึ่งข้อตกลงระดับการให้บริการเปรียบเสมือนพันธะสัญญาถึงระดับคุณภาพของ
บริการและความโปร่งใสที่ผู้ให้บริการมีให้แก่ผู้รับบริการ ดังน้ัน องค์ประกอบของข้อตกลงจะประกอบด้วย ขอบเขตการ
ให้บริการ ข้อกําหนดการให้บริการ ระดับการให้บริการ ขั้นตอนการให้บริการและการรับเรื่องร้องเรียน 

 ระดับความสําเร็จของการจัดทําข้อตกลงระดับการให้บริหาร หมายถึง ส่วนราชการจัดทํา
ข้อตกลงระดับการให้บริการ (Service Level Agreement : SLA) ในงานบริการที่สําคัญตามที่สํานักงาน ก.พ.ร.กําหนด 
โดยมีการจัดทําแผนการปรับปรุงกระบวนงานบริการ เพ่ือให้ได้ผลผลิตและผลลัพธ์ที่เกิดขึ้นตามข้อตกลงระดับการ
ให้บริการ (SLA) ที่สอดคล้องกับความต้องการ และความพึงพอใจของผู้รับบริการ ซึ่งการปรับปรุง 

 กระบวนงานต้องพิจารณาให้ครอบคลุมทั้ง ๖ ประเด็น ได้แก่ 1) ระยะเวลาที่ให้บริการจนแล้ว
เสร็จ 2) ขั้นตอนการให้บริการ 3) คุณภาพของบริการท่ีส่งมอบและการให้บริการ 4) รูปแบบและการเข้าถึงบริการ 5) 
ความโปร่งใสในการปฏิบัติงาน 6) ค่าใช้จ่ายในการบริการ      
เกณฑ์การใหค้ะแนน :  

กําหนดเป็นระดับความสําเร็จของการจัดทําข้อตกลงระดับการให้บริการ การจัดทําแผนปรับปรุง
กระบวนงานที่นําไปสู่ข้อตกลงระดับการให้บริการท่ีมีคุณภาพ  และการดําเนินการตามแผนฯ โดยมีเกณฑ์การประเมิน
เป็น 3 ตัวช้ีวัดย่อย ดังน้ี 

ตัวชี้วัดย่อย เกณฑ์การใหค้ะแนน น้ําหนั
ก 

1.1 ระดับความสําเร็จของการจัดทาํข้อตกลงระดับการให้บรกิาร ดงันี ้
ระดับ 1  จัดส่งขอ้มูลกระบวนงานบรกิารใหม่ที่นํามาจัดทําข้อตกลงระดบัการ

ให้บรกิารตามแบบฟอร์มที่กําหนด (แบบฟอร์มการปรับปรงุ
กระบวนงาน A-F) 

ระดับ 2 - 
ระดับ 3 จัดทําแผนปรับปรุง/พัฒนางานบริการ(กระบวนงานใหม่)และจัดทํา

ข้อตกลงระดับการให้บรกิารงานบริการ (กระบวนงานบรกิารใหม่) 
ระดับ 4 - 
ระดับ 5  ติดประกาศข้อตกลงระดับการให้บรกิารสําหรบักระบวนงานใหม่ให้

ประชาชนทราบ ณ จัดให้บรกิาร  

2 

1.2 ร้อยละ(เฉลี่ย) ผลสําเร็จของการปรับปรุง/พัฒนากระบวนงานบริการเทียบกับ
แผนการปรับปรุง ดังน้ี 

ระดับคะแนน 1 2 3 4 5 
ผลสําเร็จของ
การปรับปรงุ
บริการฯ 

ร้อยละ 
60 

ร้อยละ  
70 

ร้อยละ 
80  

ร้อยละ  
90 

ร้อยละ 
100 

 

4 
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1.3 ร้อยละความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อกระบวนการให้บริการตามข้อตกลงการ
ให้บริการ ดังน้ี 

ระดับคะแนน 1 2 3 4 5 
ผลสํารวจความ
พึงพอใจ 

ร้อยละ 
65 

ร้อยละ  
70 

ร้อยละ  
75  

ร้อยละ  
80 

ร้อยละ 
85  

4 

 

ตัวชี้วัด น้ําหนักร้อย
ละ 

(Wi) 

คะแนนท่ีได้รบั 
(SMi) 

คะแนนถ่วงน้าํหนัก
(Wi x SMi) 

1.1 ระดับความสําเร็จของการจัดทํา
ข้อตกลงระดับการให้บริการ 

2 SM1 ( W1 x SM1) 

1.2  ร้อยละ (เฉลี่ย) ผลสําเร็จของการ
ปรับปรุง/พัฒนากระบวนงานบริการ
เทียบกับแผนการปรับปรุงฯ 

4 SM2 ( W2 x SM2) 

1.3 ร้อยละความพึงพอใจของผู้รับบริการ
ต่อกระบวนการให้บริการตามข้อตกลง
ระดับการให้บริการ 

4 SM3 ( W3 x SM3) 

 รวม ∑Wi  ∑(Wi x SMi) 
 

โดยท่ี 
  W  หมายถึง  นํ้าหนักของตัวช้ีวัด 
  SM หมายถึง  คะแนนที่ได้จากการเทียบกับเกณฑ์การให้คะแนนของแต่ละตัวช้ีวัด 
  I หมายถึง  ลําดับที่ของตัวช้ีวัดที่กําหนดขึ้นตามแนวทางการดําเนินงาน 

∑(Wi x SMi)     หมายถึง  ผลคะแนนตัวช้ีวัดระดับความสําเร็จของการพัฒนาองค์การ 
 

ผลการดําเนนิการ : 
ขั้นตอน รายละเอียดขัน้ตอนการดาํเนินการ 

1 จัดส่งข้อมูลกระบวนงานที่จัดทําข้อตกลงระดับการให้บริการตามแบบฟอร์มที่กําหนด(แบบฟอร์ม 
A-F ) สํานักตรวจราชการและเรื่องราวร้องทุกข์ได้จัดส่งเอกสารข้อมูลกระบวนงานบริการตาม
แบบฟอร์ม  A-F ผ่านทางอีเมล์ goodservice@opdc.go.th 

2 จัดทําแผนปรับปรุง/พัฒนากระบวนงานบริการและส่งให้สํานักงาน ก.พ.ร. ซึ่งได้มาจากการเข้า
คลินิกให้คําปรึกษากับสํานักงาน ก.พ.ร. 

3 - จัดทําข้อตกลงระดับการให้บริการตามแบบฟอร์มที่สํานักงาน ก.พ.ร. กําหนด ซึ่งประกอบด้วย
องค์ประกอบหลัก 7 องค์ประกอบหลัก ได้แก่ 

 ∑ Wi

 ∑ Wi 
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 ช่ืองานให้บริการ 
 ช่ือหน่วยงานที่รับผิดชอบ 
 ขอบเขตการให้บริการ ประกอบด้วย สถานที่/ช่องทางการให้บริการและระยะเวลาเปิด

ให้บริการ 
 ข้อกําหนดการให้บริการ ประกอบด้วย เอกสารหรือหลักฐานที่ต้องใช้และค่าธรรมเนียม 
 ระดับการให้บริการ ประกอบด้วย ระยะเวลาและคุณภาพของข้อตกลงระดับการให้บริการ 
 ขั้นตอนการให้บริการ โดยระบุขั้นตอนการให้บริการและหน่วยงานที่รับผิดชอบ 
 การรับเรื่องร้องเรียน ระบุช่องทางในการร้องเรียน 

- ติดประกาศข้อตกลงการให้บริการให้ผู้รับบริการทราบอย่างชัดเจน ณ จุดให้บริการ   
- จัดส่งภาพถ่ายการติดประกาศข้อตกลงระดับการให้บริการไปยังสํานักงาน ก.พ.ร. ภายในวันที่ 
31 มีนาคม 2558 

4 - ยังไม่ถึงรอบระยะเวลาที่จะต้องรายงาน 
5 - อยู่ระหว่างดําเนินการ 

 

การคํานวณคะแนนจากผลการดาํเนินงาน :  

ตัวชี้วัด/ข้อมูลพืน้ฐานประกอบตัวชี้วัด 
น้ําหนัก 
(ร้อยละ) 

ผลการ
ดําเนนิงาน 

ค่าคะแนน   
ที่ได ้

ค่าคะแนน   
ถ่วงน้ําหนัก 

ระดับความสําเร็จคุณภาพการให้บริการ
ประชาชน (กระบวนการเรื่องร้องเรียน) 

10 ระดับ 3 3 0.3000 

 

คําชีแ้จงการปฏบิตัิงาน/มาตรการที่ไดด้ําเนินการ  
1. สํานักงานปลัดกระทรวงมหาดไทยได้คัดเลือกกระบวนการเรื่องร้องเรียนของศูนย์ดํารงธรรมมาทําข้อตกลงการ
ให้บริการประชาชน 
2. ศูนย์ดํารงธรรมกระทรวงมหาดไทยเป็นหน่วยงานรับเรื่องร้องเรียนและประสานกับหน่วยงานที่รับผิดชอบทั้งใน
ส่วนกลางและส่วนภูมิภาค รวมทั้งหน่วยงานนอกสังกัดกระทรวงมหาดไทยเพ่ือตรวจสอบข้อเท็จจริงและรายงานผลการ
ดําเนินการกลับมายังกระทรวงมหาดไทย 
ปัจจัยสนบัสนนุต่อการดําเนนิงาน :  ไม่ม ี
อุปสรรคต่อการดาํเนินงาน :  
1. กระบวนงานเร่ืองร้องเรียนไม่สามารถกําหนดระยะเวลาที่แล้วเสร็จได้แน่นอน เน่ืองจากเรื่องร้องเรียนแต่ละประเภท
ความยากง่าย ความซับซ้อนของปัญหาไม่เท่ากัน ประกอบกับศูนย์ดํารงธรรมกระทรวงมหาดไทยไม่ใช่หน่วยงาน
ตรวจสอบข้อเท็จจริง ต้องประสานส่งเรื่องให้หน่วยงานที่รับผิดชอบโดยตรงดําเนินการ จึงไม่สามารถกําหนดระยะเวลา
แล้วเสร็จได้แน่นอน 
2. ปริมาณเรื่องร้องเรียนในปัจจุบันเพ่ิมมากขึ้นกว่าเดิมประมาณ 5 เท่า  ทําให้ไมส่ามารถดําเนินการตามระยะเวลาท่ี
กําหนดได้     
หลกัฐานอ้างอิง :  
1. เอกสารข้อตกลงระดับการให้บริการที่สง่ให้สํานักงาน ก.พ.ร. 
2. ป้ายประกาศข้อตกลงระดับการให้บริการที่ติดไว้ ณ จดัให้บริการ 
3. รายงานผลการดําเนินการตามแผนการปรับปรุง/พัฒนากระบวนงานบริการภายในรอบ 12 เดือน 
4. ผลสํารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อกระบวนการให้บริการตามข้อตกลงระดับการให้บริการ    


