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           ของสำนักเทคโนโลยีชีวภัณฑ์สัตว์
	

	
	( รอบ 12 เดือน

	ชื่อตัวชี้วัด : ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย

	ผู้กำกับดูแลตัวชี้วัด :  
             นายวัชรินทร์ หินอ่อน

	ผู้จัดเก็บข้อมูล : 
 นางสาว มะลิสา พรหมสาขา

	โทรศัพท์ :  
	โทรศัพท์ :   

	เป้าหมาย : ร้อยละของความพึงพอใจของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียในงานบริการของหน่วยงาน มากกว่าหรือเท่ากับ 90
· คำอธิบายผู้รับบริการ หมายถึง ประชาชนผู้มารับบริการโดยตรง หรือเจ้าหน้าที่ของรัฐ หรือหน่วยงานทั้งภาครัฐและเอกชนที่มารับบริการจากหน่วยงาน

· ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย หมายถึง ผู้ที่ได้รับผลกระทบ ทั้งทางบวกและทางลบ ทั้งทางตรงและทางอ้อม จากการดำเนินการของหน่วยงาน เช่น ประชาชน ชุมชนในท้องถิ่น บุคลากรในหน่วยงาน ผู้ส่งมอบงาน เป็นต้น

· ประเด็นการสำรวจประกอบด้วยประเด็นสำคัญๆ ดังนี้ 

1) ด้านคุณภาพการให้บริการ 

2) ด้านขั้นตอนการให้บริการ 

3) ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก 

4) ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ

· คณะอนุกรรมการด้านการพัฒนาองค์การ หมวด 3  ร่วมกับกลุ่มพัฒนาระบบบริหารดำเนินการสำรวจความพึงพอใจของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียในงานบริการของทุกหน่วยงาน

· ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย หมายถึง กระบวนการพัฒนาคุณภาพการให้บริการของหน่วยงาน เพื่อยกระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย โดยพิจารณา 2 มิติ ประกอบด้วย มิติกระบวนการและมิติผลลัพธ์โดยใช้มุมมองของ ADLI
Approach หมายถึง การกำหนดแนวทาง วิธีการที่เป็นระบบชัดเจนทำซ้ำได้

Deployment หมายถึง การนำไปปฏิบัติอย่างครอบคลุมทุกขั้นตอนตามแผนและทุกหน่วยงาน

Learning หมายถึง การติดตามประเมินผล เรียนรู้สิ่งที่ดำเนินการ และนำมาปรับปรุงแก้ไข

Integration หมายถึง การดำเนินการเพื่อให้บรรลุเป้าหมายที่มีความสอดคล้องและเป็นไปในทิศทางเดียวกันทั้งระบบ ได้แก่ เป้าหมาย แผน การดำเนินงาน การวัดวิเคราะห์ และการปรับปรุง ทั้งในระดับกระบวนงาน หน่วยงาน และองค์การ

· มิติกระบวนการ พิจารณาจากกระบวนการที่หน่วยงานดำเนินการเพื่อทำให้เกิดผลลัพธ์ตามเป้าหมายที่กำหนดไว้ 

· มิติผลลัพธ์ พิจารณาจากผลการสำรวจความพึงพอใจของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียในงานบริการของหน่วยงาน ครั้งที่ 2

แนวทางการดำเนินงานใน ปีงบประมาณ พ.ศ. 2557
1. สำนัก/กอง/หน่วยงานเทียบเท่า รวบรวม และจัดทำฐานข้อมูลผู้รับบริการทั้งหมดที่มาใช้บริการภายในหน่วยงานส่งให้กลุ่มพัฒนาระบบบริหาร 
2. คณะอนุกรรมการด้านการพัฒนาองค์การ หมวด 3 กลุ่มพัฒนาระบบบริหาร และสำนัก/กอง/หน่วยงานเทียบเท่า ร่วมกันออกแบบและปรับแก้ไขแบบสำรวจให้สอดคล้องกับงานบริการของแต่ละหน่วยงาน 
3. คณะอนุกรรมการด้านการพัฒนาองค์การ หมวด 3 ร่วมกับกลุ่มพัฒนาระบบบริหาร ดำเนินการสำรวจความพึงพอใจของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียในงานบริการของทุกหน่วยงาน โดยแบ่งการสำรวจออกเป็น 2 ประเภท ดังนี้   
· สำรวจ ณ จุดที่ผู้รับบริการมาใช้บริการ
· สำรวจทางไปรษณีย์ โดย คณะอนุกรรมการด้านการพัฒนาองค์การ หมวด 3 ร่วมกับ กลุ่มพัฒนาระบบบริหาร เป็นหน่วยงานกลางในการดำเนินการสำรวจ
4. คณะอนุกรรมการด้านการพัฒนาองค์การ หมวด 3 ร่วมกับกลุ่มพัฒนาระบบบริหาร จัดทำรายงานผลสำรวจฯ เสนอผู้บริหารและสำนัก/กองทราบ
5. สำนัก/กอง นำผลจากการสำรวจความพึงพอใจของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียของงานบริการ มาจัดทำแผนการปรับปรุงคุณภาพการให้บริการ ส่งให้กลุ่มพัฒนาระบบบริหาร

6. สำนัก/กอง ดำเนินการพัฒนาและปรับปรุงคุณภาพการให้บริการของงานบริการตามแผนการปรับปรุงคุณภาพการให้บริการ
เงื่อนไข 1. หากฐานข้อมูลผู้รับบริการของหน่วยงาน มีข้อมูลไม่ครบถ้วน ซึ่งไม่สามารถส่งแบบสำรวจความพึงพอใจได้ (เช่น ไม่ระบุชื่อผู้รับบริการ บ้านเลขที่ หมู่ที่ หรือที่อยู่ไม่ครบถ้วนทำให้ไม่สามารถส่งแบบสำรวจได้ เป็นต้น) จะได้คะแนนตัวชี้วัดนี้เท่ากับ 1.0 คะแนน เนื่องจากไม่สามารถดำเนินการสำรวจความพึงพอใจมาใช้ประเมินผลได้

2. หากสำนัก/กองส่งแผนการปรับปรุงคุณภาพการให้บริการล่าช้ากว่ากำหนดจะถูกหัก 0.2 คะแนน


	ข้อมูลผลการดำเนินงาน :  

ระดับคะแนน

การดำเนินงานในแต่ละขั้นตอน 

1

2

3

4

5



	เกณฑ์การให้คะแนน :กำหนดคะแนนเป็น 5 ระดับ แบ่งเป็น 2 ส่วน คือ

1. ระดับคะแนนที่ 1–3 พิจารณาจากมิติกระบวนการ โดยพิจารณาจากความก้าวหน้าของขั้นตอนการดำเนินงาน

2. ระดับคะแนนที่ 4–5 พิจารณาจากมิติผลลัพธ์ โดยพิจารณาจากการบรรลุเป้าหมายตามข้อตกลงที่กำหนด
ระดับ
เกณฑ์การพิจารณาคะแนน

 1
จัดทำแผนและกำหนดแนวทางในการดำเนินการตัวชี้วัด ได้ครอบคลุมและสอดคล้องกับเป้าหมายและหลักเกณฑ์การประเมินผลตัวชี้วัดอย่างชัดเจน โดยนำเสนอผู้อำนวยการสำนัก/กอง ให้ความเห็นชอบ และส่งให้หน่วยงานผู้รับผิดชอบหลักตัวชี้วัด ภายในระยะเวลาที่กำหนด
 2
· ถ่ายทอดแนวทางสู่บุคลากรภายในหน่วยงาน

· กำหนดตัวชี้วัดสำหรับการติดตามความก้าวหน้าการดำเนินการ

สำนัก/กอง กำกับ ติดตามประเมินผล และรายงานความก้าวหน้าของการดำเนินการ และส่งให้หน่วยงานผู้รับผิดชอบหลักตัวชี้วัด ภายในระยะเวลาที่กำหนด
 3
· จัดทำรายงานต่างๆ ที่เกี่ยวข้อง ส่งตามกำหนดเวลา

· ติดตามประเมินผลและจัดทำรายงานสรุปผลการดำเนินงาน พร้อมระบุปัจจัยสนับสนุน ปัญหาอุปสรรค และข้อเสนอแนะจากการดำเนินการ และนำมาแลกเปลี่ยนเรียนรู้ภายในหน่วยงาน
 4-5

พิจารณาจาก ผลการสำรวจความพึงพอใจของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียโดยคำนวณร้อยละความพึงพอใจของผู้รับบริการ ดังนี้
ร้อยละความพึงพอใจฯ (ผลสำรวจ ณ จุดที่ผู้รับบริการมาใช้บริการ) + ร้อยละความพึงพอใจฯ (ผลสำรวจทางไปรษณีย์)
2
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ร้อยละความพึงพอใจของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย
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	การคำนวณคะแนนจากผลการดำเนินงาน :

ชื่อตัวชี้วัด

น้ำหนัก

(ร้อยละ)

ผลการดำเนินงาน

ค่าคะแนนที่ได้

ค่าคะแนน        ถ่วงน้ำหนัก

ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย
10


	คำชี้แจงการปฏิบัติงาน/มาตรการที่ได้ดำเนินการ 

    

	ปัจจัยสนับสนุนต่อการดำเนินงาน :  

    

	อุปสรรคต่อการดำเนินงาน :     
       

	หลักฐานอ้างอิง : 



