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KPI Template 
รายละเอียดตัวชี้วัดตามคา้รับรองการปฏิบัติราชการของกรมทรัพยากรน้้าบาดาล  

ประจ้าปีงบประมาณ พ.ศ. 2558 
มิติภายนอก 

ประเด็นการประเมิน  :  การประเมินคุณภาพ 

ตัวชี้วัดที่ 2 : คุณภาพการให้บริการประชาชน (Service Level Agreement : SLA) 

น้้าหนัก  : ร้อยละ 10 

ค้าอธิบาย  :  

        พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. 2546 มาตรา 
37 ก าหนดให้ส่วนราชการต้องก าหนดระยะเวลาแล้วเสร็จของงานแต่ละงาน และประกาศให้ประชาชนรับทราบ
เป็นการทั่วไป ซึ่งส่วนราชการได้ด าเนินการตามพระราชกฤษฎีกามาตราดังกล่าว โดยการลดขั้นตอนแบะระยะเวลา
การปฏิบัติราชการลงร้อยละ 30 - 50 ในช่วงปีงบประมาณ พ.ศ. 2547 – พ.ศ. 2550 
   ปีงบประมาณ พ.ศ. 2551 ส านักงสย ก.พ.ร. ยังคงส่งเสริมให้ส่วนราชการพัฒนาคุณภาพการ
ให้บริการอย่างต่อเนื่อง โดยก าหนดให้มีตัวชี้วัดคุณภาพการให้บริการประชาชนให้ส่วนราชการต้องรักษามาตรฐาน
การปฏิบัติงานเพ่ือประชาชน ตามค ารับรองการปฏิบัติราชการ และในปีงบประมาณ พ.ศ. 2556 ได้ปรับเป็น
ตัวชี้วัดการปรับปรุงกระบวนการของส่วนราชการ ตามค ารับรองการปฏิบัติราชการ โดยให้ส่วนราชการด าเนินการ
ปรับปรุงกระบวนการปฏิบัติงานหลัก 3 กระบวนการ เพ่ือให้การปฏิบัติงานของส่วนราชการมีคุณภาพยิ่งขึ้น 
   ปีงบประมาณ พ.ศ. 2557 แผนยุทธศาสตร์การพัฒนาระบบราชการไทย พ.ศ. 2556 – พ.ศ. 
2561 ได้ก าหนดประเด็นยุทธศาสตร์  “การสร้างความเป็นเลิศในการให้บริการประชาชน (Service 
Excellence)” เพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพของภาครัฐให้สามารถตอบสนองต่อสังคมและความต้องการของประชาชนที่
หลากหลายได้อย่างมีคุณภาพ โดยให้หน่วยงานภาครัฐในฐานะผู้ให้บริการหลักแก่ประชาชนต้อมีการปรับตัวและ
พัฒนากระบวนการท างานให้มีประสิทธิภาพยิ่งขึ้น ทั้งรูปแบบการเข้าถึงบริการ ระยะเวลาในการให้บริการ ขั้นตอน
การให้บริการ คุณภาพของบริการที่ส่งมอบ ความโปร่งใสในการให้บริการ และค่าใช้จ่ายในการขอรับบริการที่
มุ่งเน้นการตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ และการส่งมอบบริการที่เป็นที่ยอมรับ ได้มาตรฐานในรูปแบบ
ของ “ข้อตกลงระดับการให้บริการ (Service Level Agreement : SLA)” ซึ่งในปีงบประมาณ พ.ศ. 2557 มี
กระบวนงานบริการที่จัดท าข้อตกลงระดับการให้บริการแล้ว จ านวน 43 งานบริการ จาก 40 กรม 
   ข้อตกลงระดับการให้บริการ (Service Level Agreement : SLA) เป็นเอกสารที่บันทึก
ข้อตกลงระหว่างผู้ให้บริการ และผู้รับบริการเป็นลายลักษณ์อักษรอย่างชัดเจน ถึงระดับการให้บริการ (Level of 
Service) ขั้นตั้ทั้งสองฝ่ายยอมรับได้ ซึ่งข้อตกลงระดับการให้บริการเปรียบเสมือนพันธะสัญญาถึงระดับคุณภาพ
ของบริการและความโปร่งใสที่ผู้ให้บริการมีให้แก่ผู้รับบริการ ดังนั้น องค์ประกอบของข้อตกลงจะประกอบด้วย 
ขอบเขตการให้บริการ ข้อก าหนดการให้บริการ ระดับการให้บริการ ขั้นตอนการให้บริการ และการรับเรื่องราว
ร้องเรียน 
   ปีงบประมาณ พ.ศ. 2558 เพ่ือให้ส่วนราชการมีการปรับปรุงบริการไปสู่การจัดท าข้อตกลง
ระดับการให้บริการที่สอดคล้องกับความต้องการของผู้รับบริการมากขึ้น และขยายผลการจัดท าข้อตกลงระดับการ
ให้บริการไปยังหน่วยงานอื่น ๆ เพิ่มข้ึน ส านักงาน ก.พ.ร. จึงยังคงก าหนดให้มีตัวชี้วัดคุณภาพการให้บริการ โดยให้
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ส่วนราชการจัดท าข้อตกลงระดับการให้บริการ (Service Level Agreement) ซึ่งแบ่งส่วนราชการที่ต้อง
ด าเนินการตามตัวชี้วัดดังกล่าวออกเป็น 2 กลุ่ม ดังนี้ 
  กลุ่มท่ี 1 ส่วนราชการที่จัดท าข้อตกลงระดับการให้บริการแล้วในปีงบประมาณ พ.ศ. 2557 
  กลุ่มที่ 2 ส่วนราชการที่มีการจัดท าข้อตกลงระดับการให้บริการแล้วในปีงบประมาณ พ.ศ. 
2557 และส่วนราชการที่มีการจัดท าข้อตกลงระดับการให้บริการในปีงบประมาณ พ.ศ. 2558 
   ระดับความส้าเร็จของการจัดท้าข้อตกลงระดับการให้บริการ หมายถึง ส่วนราชการจัดท า
ข้อตกลงระดับการให้บริการ (Service Level Agreement : SLA) ในงานบริการที่ส าคัญตามที่ส านักงาน ก.พ.ร. 
ก าหนด โดยมีการจัดท าแผนการปรับปรุงกระบวนงานบริการ เพ่ือให้ได้ผลผลิตและผลลัพธ์ที่เกิดขึ้ นตามข้อตกลง
ระดับการให้บริการ (SLA) ที่สอดคล้องกับความต้องการ และความพึงพอใจของผู้รับบริการ ซึ่งการปรับปรุง
กระบวนงานต้องพิจารณาให้ครอบคลุมใน 6 ประเด็น ได้แก่ 1) ระยะเวลาที่ใช้ในการให้บริการจนแล้วเสร็จ 2) 
ขั้นตอนการให้บริการ 3) คุณภาพของบริการที่ส่งมอบและการให้บริการ 4) รูปแบบ/การเข้าถึงบริการ 5) ความ
โปร่งใสในการปฏิบัติงาน และ 6) ค่าใช้จ่ายในการบริการ 

เกณฑ์การให้คะแนน : 

 ก าหนดเป็นระดับความส าเร็จของการจัดท าข้อตกลงระดับการให้บริการ ที่ต้องมีการด าเนินการจัดท า
แผนปรับปรุงกระบวนงานที่น าไปสู่ข้อตกลงระดับการให้บริการที่สอดคล้องกับความต้องการของผู้รับบริการ มีการ
ด าเนินการตามแผนปรับปรุง/พัฒนางานบริการ และมีผลส าเร็จของการด าเนินการตามแผนการปรับปรุงฯ โดยมี
เกณฑ์การประเมินดังนี้ 

ตัวช้ีวัด
ย่อย 

เกณฑ์การให้คะแนน น้้าหนัก 

2.1 ระดับความส าเร็จของการจัดท าข้อตกลงระดับการให้บริการ ดังนี้ 
ระดับ 1 จัดส่งข้อมูลกระบวนงานบริการใหม่ที่น ามาจัดท าข้อตกลงระดับ

การให้บริการ ตามแบบฟอร์มที่ก าหนด (แบบฟอร์มการปรับปรุง
กระบวนงาน A-F) 

ระดับ 2 - 
ระดับ 3 จัดท าแผนปรับปรุง/พัฒนางานบริการ (กระบวนงานบริการใหม่) 

และจัดท าข้อตกลงระดับการให้บริการงานบริการ (กระบวนงาน
บริการใหม่) 

ระดับ 4 - 
ระดับ 5 ติดประกาศข้อตกลงระดับการให้บริการส าหรับกระบวนงาน

บริการใหม่ ให้ประชาชนทราบ ณ จุดให้บริการ  

2 

2.2 ร้อยละ (เฉลี่ย) ผลส าเร็จของการปรับปรุง/พัฒนากระบวนงานบริการเทียบกับแผนการ
ปรับปรุง ดังนี้ 
 

ระดับคะแนน 1 2 3 4 5 
ผลส าเร็จของ
การปรับปรุง

บริการฯ 

ร้อยละ 60 ร้อยละ 70 ร้อยละ 80 ร้อยละ 90 ร้อยละ 100 

 

4 
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ตัวช้ีวัด
ย่อย 

เกณฑ์การให้คะแนน น้้าหนัก 

2.3 ร้อยละความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อกระบวนการให้บริการตามข้อตกลงระดับการ
ให้บริการ ดังนี้ 
 

ระดับคะแนน 1 2 3 4 5 
ผลส ารวจ 

ความพึงพอใจ 
ร้อยละ 60 ร้อยละ 70 ร้อยละ 80 ร้อยละ 90 รอ้ยละ 100 

 

3 

รวม 10 

สูตรการค านวณ :   

 

 

W    หมายถึง น้้าหนักของตัวชี้วัด  
SM   หมายถึง คะแนนที่ได้จากการเทียบกับเกณฑ์การให้คะแนนของแต่ละตัวชี้วัด 
i      หมายถึง ล้าดับที่ของตัวชี้วัดที่ก้าหนดขึ้นตามแนวทางการด้าเนินงาน 

 (Wi x SMi) ผลคะแนนตัวชี้วัดระดับความส้าเร็จของการพัฒนาสมรรถนะองค์การ 

      Wi  

เงื่อนไข : 

 กรมทรัพยากรน้ าบาดาล  ด าเนินการตัวชี้วัดคุณภาพการให้บริการประชาชน (Service Level 
Agreement: SLA) ในงานการขอรับใบอนุญาตเจาะน้ าบาดาล ในพ้ืนที่ส านักงานทรัพยากรน้ าบาดาลเขต 2 
สุพรรณบุรี ส านักทรัพยากรน้ าบาดาลเขต 3 สระบุรี และส านักทรัพยากรน้ าบาดาลเขต 8 ราชบุรี โดยด าเนินการ
ตามเงื่อนไขของส านักงาน ก.พ.ร. ซึ่งเป็นหน่วยงานเจ้าภาพหลักในตัวชี้วัดนี้ 
 

รายละเอียดข้อมูลพื้นฐาน : - 

แหล่งข้อมูล / วิธีการจัดเก็บข้อมูล :  

 ข้อมูลจากกรมทรัพยากรน้ าบาดาล ในงานการขอรับใบอนุญาตเจาะน้ าบาดาล ในพ้ืนที่ส านักงาน
ทรัพยากรน้ าบาดาลเขต 2 สุพรรณบุรี ส านักทรัพยากรน้ าบาดาลเขต 3 สระบุรี และส านักทรัพยากรน้ าบาดาลเขต 
8 ราชบุรี 

ความถี่ในการเก็บข้อมูล :   เก็บรวบรวมข้อมูลรอบ 6 เดือน , 9 เดือน และ 12 เดือน 

 

 Wi = 
 (Wi x SMi) 

 Wi 


