
 

 

 

 

  

 

 

 

คู่มือ 

การรับรองมาตรฐานการให้บริการ 

ของศูนย์ราชการสะดวก 

 

 
 
 

 

คณะกรรมการอำนวยการศูนย์ราชการสะดวก 
สำนักงานปลัดสำนักนายกรัฐมนตรี ร่วมกับ สำนกังานคณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ 



คูมือการรับรองมาตรฐานการใหบริการของศูนยราชการสะดวก 
พิมพครั้งที่ ๖  ธันวาคม ๒๕๖๔ 
จํานวนพิมพ  เผยแพรชองทางออนไลน 
 
คณะผูจัดทาํ 

คณะกรรมการอํานวยการศูนยราชการสะดวก 

สํานักงานปลัดสํานักนายกรัฐมนตร ี

• นายมงคลชัย   สมอุดร  รองปลัดสํานกันายกรฐัมนตร ี

• นายอิทธพิล    ชางกลึงด ี  ผูอํานวยการศูนยบริการประชาชน 

• นายโชคชัย   หาญนิมิตกุล ผูอํานวยการสวนการมีสวนรวมของประชาชน 

• นางสาวศุภลักษณ ทองเดช  นักวิเคราะหนโยบายและแผนชํานาญการ 

• นางสาวสุทธิดา  คํามะนาง  เจาหนาทีว่ิเคราะหนโยบายและแผน 

• นางสาวกัลยกร  ออนนวม  เจาหนาทีว่ิเคราะหนโยบายและแผน 

• นางสาวภัสสุดา  สมปญญา  เจาหนาทีว่ิเคราะหนโยบายและแผน 

• นายสุทธิภาส   เข็มทองคํา   เจาหนาทีว่ิเคราะหนโยบายและแผน 

สํานักงานคณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ 

• นางอารียพนัธ   เจริญสุข  รองเลขาธกิารคณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ 

• นางสาวมนพะงา เล็กขาว  นักพัฒนาระบบราชการชํานาญการพิเศษ 

• นายคุณันต  บางภูมิ  นักพัฒนาระบบราชการชํานาญการ 
 

 
 



คํานํา 

นายกรัฐมนตรี (พลเอกประยุทธ จันทรโอชา) ไดมอบนโยบาย
ในที่ประชุมคณะรัฐมนตรีเมื่อวันที่ ๑ กันยายน ๒๕๕๘ ใหทุกกระทรวง 
กรม และจังหวัด รวมทั้งรัฐวิสาหกิจที่เก่ียวของ จัดใหมีศูนยราชการสะดวก 
(Government Easy Contact Center : GECC) เพ่ือเปนหนวยงานที่ทํา
หน าที่ ใ ห คํ าแนะ นํ าและ อํ านวยความสะดวกแ ก ป ร ะช าชน  
ใหเกิดการบริการที่มีประสิทธิภาพ และสรางความเช่ือมั่นใหแก
ประชาชนที่เดินทางมาติดตอราชการกับหนวยงานของรัฐ ประกอบกับ
เปนการดําเนินการใหเปนไปตามพระราชบัญญัติการอํานวยความสะดวก
ในการพิจารณาอนุญาตของทางราชการ พ.ศ. ๒๕๕๘  

คณะกรรมการอํานวยการศูนยราชการสะดวก จึงไดจัดทําคูมือการ
รับรองมาตรฐานการใหบริการขึ้น โดยหวังเปนอยางยิ่งวาคูมือดังกลาวจะ
เปนประโยชน ต อหน วยงานของรั ฐ ในการนํ า ไป ใช เป นแนวทาง 
การดําเนินการ และการประเมินผลการดําเนินงานของศูนยราชการสะดวก  
เพื่อขอรับการรับรองมาตรฐานการใหบริการของศูนยราชการสะดวก  
อันจะนําไปสูการยกระดับการใหบริการและอํานวยความสะดวกใหกับ
ประชาชนไดอยางมีประสิทธิภาพ และประสิทธิผล กอเกิดความพึงพอใจ 
ในการใหบริการ รวมทั้งชวยสรางภาพลักษณที่ดีและความเช่ือมั่นตอ
หนวยงานของรัฐ 

 

 

 

คณะกรรมการอํานวยการศูนยราชการสะดวก 

ธันวาคม ๒๕๖๔ 

ก 



ตราสัญลักษณรับรองมาตรฐานการใหบริการของ 
ศูนยราชการสะดวก 

มาตรฐานศูนยราชการสะดวกมี ๓ ระดับ คอื  

 

     

 

 
สญัลักษณสทีอง : เพ่ิมเติมนวัตกรรมและเทคโนโลยีสําหรับใหบริการดวย

ระบบดิจิทัลสะดวกทุกที่ทุกเวลา 

 
 

 

 

 

 

สัญลักษณสีเงิน : เพ่ิมเติมนวัตกรรม              สัญลักษณสีฟา : ใหบริการสะดวก         

     และเทคโนโลยีในการใหบริการ                  รวดเร็ว เขาถึงงาย 

   

 

 

ระดับพื้นฐาน 

ระดับเปนเลิศ 

ระดับกาวหนา 

ข 



ความหมาย ตราสัญลักษณศูนยราชการสะดวก  (GECC)  

 
๑. เลข ๑ ไทย สื่อถึงการเปนศูนยกลาง

บริการที่สามารถพัฒนาไปสูการบริการ
แบบเบ็ดเสร็จ (One Stop service)   
ณ จุดเดียวได  

๒. รูปลักษณะของลายประจํายาม คือ 
การคํานึงถึงความตองการอํานวย
ค ว าม ส ะดวก  ค ว าม พึ งพ อ ใ จ                        
ของประชาชนผูรับบริการเปนหลัก 

๓. ลายเสนตวัดรูปโคง ๓ เสน เปนการตอบสนองความตองการ              
และขั้นตอนการขอรับบริการไมยุงยากซับซอน 

๔. สัญลักษณทาบหนาอกฝงดานซาย คือมีจิตบริการ (Service Mind) 
การบริการมีคุณภาพและประสิทธิภาพ 

๕. สีทอง กากี คือ หนวยงานราชการ สีนํ้าเงินฟา คือ ภาคประชาชน
ที่มาติดตอราชการ 

 

จุดติดต้ัง ตราสัญลักษณศูนยราชการสะดวก  (GECC)  

ติดไวบริเวณที่ประชาชนเห็นไดอยางชัดเจน ณ จุดใหบริการที่ไดรับ 
การรับรองมาตรฐานการใหบริการของศูนย ราชการสะดวก  
เพ่ือเปนเครื่องหมายที่แสดงใหรูวาประชาชนจะไดรับการบริการที่มี
มาตรฐาน GECC สะดวก รวดเร็ว เขาถึงงาย 

 

 

 

 



สารบัญ  
หนา 

คํานํา               ก 
ตราสัญลักษณรับรองมาตรฐานการใหบริการของศูนยราชการสะดวก      ข 

๑. ที่มาและความสําคัญ             ๑ 

๒. วัตถุประสงคของการจัดทําเกณฑศูนยราชการสะดวก         ๒ 

๓. จุดมุงหมายของศูนยราชการสะดวก           ๓ 

๔. นิยามศัพท              ๓ 

๕. หลกัเกณฑ วิธีการประเมินผล และการรบัรองมาตรฐาน        ๕  
    การใหบริการของศูนยราชการสะดวก            

๕.๑ หลักคิด              ๕ 
๕.๒ ปจจัยในการใหบริการ            ๕ 
๕.๓ เกณฑการพิจารณา            ๘ 

๖. แนวทางการประเมินและการรับรองมาตรฐานการใหบริการ   ๑๐๖   
    ของศูนยราชการสะดวก                                               

๖.๑ เกณฑการประเมิน                       ๑๐๖ 
๖.๒ การขอรับการประเมิน                  ๑๐๗ 
๖.๓ วิธีการตรวจประเมิน                           ๑๐๗ 
๖.๔ ระยะเวลาในการรับรองมาตรฐานศูนยราชการสะดวก  ๑๐๘ 
๖.๕ การใหสิ่งจูงใจ                   ๑๐๘ 

๗. แนวทางการตรวจประเมินรักษามาตรฐานการใหบริการของ  ๑๐๙ 
    ศูนยราชการสะดวก                                                  
เอกสารอางอิง                                                         ๑๑๑ 
ภาคผนวก                                                              ๑๑๓ 
-  คําสั่งสํานักนายกรัฐมนตรี ที่ ๒๑๕/๒๕๖๒ ลงวันที่ ๒๙ สิงหาคม ๒๕๖๒   
   เรื่อง แตงต้ังคณะกรรมการอํานวยการศูนยราชการสะดวก 
- คําสั่งสํานักนายกรัฐมนตรี ที่ ๔๐๖/๒๕๖๓ ลงวันที่ ๒๘ ธันวาคม ๒๕๖๓   
   เรื่อง เพ่ิมเติมองคประกอบคณะกรรมการอํานวยการศนูยราชการสะดวก 



คูมือการรับรองมาตรฐานการใหบริการของศูนยราชการสะดวก                                  ๑ 

 

คูมือการรับรองมาตรฐานการใหบริการ 
ของศูนยราชการสะดวก 

 
๑. ที่มาและความสําคญั 

๑.๑  การประชุมคณะรัฐมนตรี เมื่อวันที่ ๑ กันยายน ๒๕๕๘ 
นายกรัฐมนตรี ไดมอบนโยบายใหทุกกระทรวง กรม และจังหวัด รวมทั้ง
รัฐวิสาหกิจที่ เกี่ยวของ จัดใหมี “ศูนยราชการสะดวก (Government 
Easy Contact Center : GECC)” เพ่ือเปนหนวยงานที่ทําหนาที่ ให
คําแนะนําและอํานวยความสะดวกแกประชาชน ใหเกิดการใหบริการที่มี
ประสิทธิภาพและสรางความเช่ือมั่นใหแกประชาชนที่เดินทางมาติดตอ
ราชการกับหนวยงานของรัฐ 

๑.๒  พระราชบัญญัติการอํานวยความสะดวกในการพิจารณา
อนุญาตของทางราชการ พ.ศ. ๒๕๕๘ ไดกําหนดเกี่ยวกับการจัดใหมี
ศูนยบริการรวมเพ่ืออํานวยความสะดวกแกประชาชนไวใน ๒ มาตรา 
ดังน้ี  
 มาตรา ๗ วรรคสี่  กําหนดวา “เพ่ือประโยชนในการ
อํานวยความสะดวกใหแกประชาชน ใหสวนราชการจัดใหมีศูนยบริการ
รวมเพ่ือรับคําขอและช้ีแจงรายละเอียดเกี่ยวกับการอนุญาตตาง ๆ  
ตามกฎหมายวาดวยการอนุญาตไว ณ ที่เดียวกันตามแนวทางที่ ก.พ.ร. 
กําหนด” 
 มาตรา ๑๔ วรรคหน่ึง ในกรณี จําเปนและสมควร 
เพ่ือประโยชนในการอํานวยความสะดวกแกประชาชน ใหคณะรัฐมนตร ี
มีมติจัดต้ังศูนยรับคําขออนุญาต เพ่ือทําหนาที่เปนศูนยกลางในการรับคําขอ
ตามกฎหมายวาดวยการอนุญาตขึ้น 



คูมือการรับรองมาตรฐานการใหบริการของศูนยราชการสะดวก                                  ๒ 

 

 ๑.๓  พระราชกฤษฎีกาวาดวยหลักเกณฑและวิธีการบริหาร
กิจการบานเมืองที่ดี พ.ศ. ๒๕๔๖ ไดกําหนดแนวทางการปฏิบัติราชการ
เพ่ือใหเกิดประโยชนสุขแกประชาชน ที่สําคัญประการหน่ึงกําหนดใหมี
การจัดต้ังศูนยบริการรวม เพ่ือลดระยะเวลาของประชาชนในการมา
ติดตอราชการโดยไมตองเดินทางไปติดตอสวนราชการหลายแหงเพ่ือ
ดําเนินการในเรื่องเดียวกัน และประชาชนสามารถติดตอสอบถาม 
งานที่เก่ียวของ ณ ที่แหงเดียวไดในทุกเรื่อง ดังน้ัน ในการปฏิบัติราชการ
ของสวนราชการใหคํานึงถึงความตองการ การอํานวยความสะดวก 
และความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการเปนหลัก  

 เพ่ือใหศูนยราชการสะดวก มีการใหบริการที่เปนไปตาม
นโยบายของนายกรัฐมนตรี และมีมาตรฐานเดียวกัน จําเปนตองกําหนด 
หลักเกณฑ วิธีการในการปฏิบัติงาน รวมทั้งการติดตาม ประเมินผล 
การดําเนินการเพ่ือนําไปสูการรับรองมาตรฐานการใหบริการของ 
ศูนยราชการสะดวกตอไป 

๒. วัตถุประสงคของการจัดทําเกณฑศนูยราชการสะดวก 

 ๒.๑ เพ่ือใหการดําเนินงานของศูนยราชการสะดวกมีมาตรฐาน
ในแตละระดับ (ระดับพ้ืนฐาน ระดับกาวหนา และระดับเปนเลิศ) 
สามารถบรรลุจุดมุงหมายในการอํานวยความสะดวกแกประชาชน 

 ๒.๒ เพ่ื อ ให ส วนราชการมี แนวทางที่ เป นบรรทั ดฐาน 
ในการพัฒนาและยกระดับการดําเนินการของศูนยราชการสะดวก 
ที่ชัดเจน และเปนไปในทิศทางเดียวกัน 

 ๒.๓ เพ่ือเปนเครื่องมือในการประเมินผลการดําเนินการ 
ของศูนยราชการสะดวก ที่ นํ าไปสูการพัฒนา ปรับปรุง และสราง
ภาพลักษณการบริการที่ดีที่ประชาชนสัมผัสได 
 



คูมือการรับรองมาตรฐานการใหบริการของศูนยราชการสะดวก                                  ๓ 

 

๓. จุดมุงหมายของศูนยราชการสะดวก 

การใหบริการของทุกหนวยงานของรัฐ ตองมีความสะดวก                 
มีประสิทธิภาพ และสรางความเช่ือมั่นใหแกประชาชนที่มาติดตอราชการ  

 
๔. นิยามศพัท 

ศูนยราชการสะดวก (Government Easy Contact Center : 
GECC) เปนหนวย/จุดบริการที่ทําหนาที่เกี่ยวกับการใหคําแนะนําและการ
อํานวยความสะดวกแกประชาชนที่มีประสิทธิภาพและสรางความเช่ือมั่น 
ความประทับใจใหแกประชาชนที่เดินทางมาติดตอราชการ 

รู ป แ บ บ ก ารบ ริ ก ารข อ งศู น ย ร าชก ารส ะด วก  (GECC)  
เปนการบริการที่ สรางภาพลักษณที่ ดี ใหแกราชการ โดยอาจจัดต้ัง 
ศูนยราชการสะดวกขึ้นมาใหม หรือพัฒนาการบริการของศูนยบริการ
ประชาชนที่ทุกหนวยงานมีการจัดต้ังไวอยูแลว (เชน ศูนยบริการรวม
กระทรวง ศูนยชวยเหลือสังคม (OSCC) ศูนยดํารงธรรม ศูนยบริการ 
วีซ าและใบอนุญาตทํางาน ศูนยร ับ เรื ่องราวรองท ุกข เป นตน ) 
โดยการเพิ่มคุณลักษณะของศูนยราชการสะดวกในการใหประชาชน 
ที่ไปขอรับบริการจากรัฐไดรับความสะดวกมากขึ้น ซึ่งคุณลักษณะ 
ของศูนยราชการสะดวกมีดังน้ี 

๑) เปนการบริการที่ใหความชวยเหลือหรืออํานวยความสะดวก
ใหแกประชาชนในการติดตอราชการ โดยเฉพาะกลุมผูรับบริการที่มา
ติดตอครั้งแรก 

๒) เป น การบ ริ ก ารที่ ส นั บ ส นุ น ให ก าร ติ ดต อ ราชการ 
มีความงาย ไมยุงยากซับซอนในการขอรับบริการ เชน การใหขอมูล
ขาวสารของทุกหนวยงานทั้งที่อยูในสังกัดเดียวกันและ/หรือตางสังกัดได 
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การประชาสัมพันธใหเขาใจเกี่ยวกับขั้นตอนการใหบริการ การสรางแนว
ปฏิบัติในการใหบริการที่ เปนมาตรฐานเดียวกัน ผู ใหบริการมีจิต
สาธารณะ/จิตบริการ การมีชองทางการขอรับบริการที่หลากหลาย 
การมีแบบฟอรมตาง ๆ ที่ไมยุงยากและมากเกินไป เปนตน 

๓) เปนการบริการที่ สามารถพัฒนาไปสูการบริการ 
แบบเบ็ดเสร็จ (One Stop Service : OSS) ณ จุดเดียวได 

๔) เป นการบริการที่ สามารถจัด ชุด เฉพาะกิจลงไป 
ในพ้ืนที่ปญหาได 

 ดังน้ัน ภายใตศูนยบริการตาง ๆ ที่หนวยงานไดจัดต้ังไว 
อยูเดิม ควรจะพัฒนาใหมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลมากย่ิงขึ้นเพ่ือให
ครอบคลุมถึงการเปนศูนยราชการสะดวกดวย กลาวคือ อาจมีการพัฒนา
โครงสราง ICT การพัฒนาชองทางการติดตอ เชน รัฐบาลไดเป ด
ใหบริการขอมูลขาวสารแกประชาชนผานสายดวนของรัฐบาล ๑๑๑๑ 
เปนตน  หรือการพัฒนาการบริการให เปนแบบ Online มากขึ้น  
โดยมีมุมมองที่สําคัญของการใหบริการของศูนยราชการสะดวก (GECC) 
๔ ดาน ดังน้ี 

๑) ดานสถานที่ ตองเขาถึงงาย และสะดวกในการติดตอ
ขอรับบริการ ไมสรางภาระใหแกประชาชน 

๒) ดานบุคลากร ตองมีจิตบริการ (Service Mind) การบริการ 
มีคุณภาพและประสิทธิภาพ 

๓) ดานงานที่ใหบริการ ตองสนอบตอบความตองการ 
ขั้นตอนการขอรับบริการของประชาชนไม ยุ งยาก
ซับซอน มีความงายตอเจาหนาที่ในการใหบริการ 

๔)   ดานอ่ืน ๆ ตามความเหมาะสม ตามภารกิจ โดยทุก ๆ ดาน 
ตองมีมาตรฐานในการบริการประชาชน 
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๕. หลกัเกณฑ วิธีการประเมินผล และการรบัรองมาตรฐาน            
การใหบริการของศนูยราชการสะดวก 

 

๕.๑  หลกัคดิ  

การนําพาประชาชน ในการเขาสูบริการภาครัฐไดอยางสะดวก 

๕.๒  ปจจัยในการใหบรกิาร  

ปจจัยในการใหบริการ ประกอบดวย ๔ องคประกอบ 
ไดแก ดานสถานที่ ดานบริการ ดานบุคลากร และดานเทคโนโลยี 

๑) ดานสถานที่ 
  เปนปจจัยเริ่มตนในการเขาถึงบริการ โดยสถานที่
ตองสามารถเขาถึงไดงาย สะดวก ไมสรางภาระแกผูมาติดตอราชการ 
ซึ่ งเปนบริเวณที่ควรมีการออกแบบการบริการหรือจัดสิ่ งอํานวย 
ความสะดวก ให ผู รับ บริก ารสามารถ ดํ าเนิ นกิ จกรรม เบ้ื อ งต น 
กอนเขาสูจุดบริการไดและเพ่ือใหประชาชนเกิดความประทับใจ 
ทั้งน้ี การออกแบบการบริการควรสอดคลองกับสถานการณปจจุบัน
เหมาะสมกับชองทางการบริการดวย มีการจัดภูมิทัศนใหเอ้ืออํานวย 
ตอการพักผอนหยอนใจของประชาชน และออกแบบอาคารหรือสถานที่
ใหมี อุปกรณ  สิ่งอํานวยความสะดวก หรือบริการเพ่ือใหคนพิการ 
สามารถเขาถึ งได  รวมถึงมีการจัดการขยะอยางมีประสิท ธิภาพ 
และมีการส งเสริมการใชพลั งงานสี เขี ยวหรือพลั งงานทดแทน 
เชน จัดการลด และคัดแยกขยะมูลฝอย การใชบรรจุภัณฑที่เปนมิตร 
กับสิ่งแวดลอม เปนตน  
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๒) ดานบริการ  
เป นป จจัยการให บริการ ที่ มุ ง เน นมาตรฐาน 

ในการบริการประชาชน โดยเปนการออกแบบระบบการบริการ 
ที่ สอดคลองกับการสํ ารวจความตองการของผู รับบริการและ 
การออกแบบการบริการขึ้นอยูกับชองทางการบริการ เชน การออกแบบ
การใหบริการในจุดบริการเดียว หรือ การบริการที่ เกี่ยวของกัน 
ถูกจัดใหอยูในบริเวณใกลเคียงกัน ดวยความเหมาะสม มีความทันสมัย 
สะอาดตา และเอกสาร/แบบฟอรมที่ เพียงพอกับการใหบริการ 
ลดขั้นตอนในการกรอกเอกสาร การดําเนินการใหบริการมีความถูกตอง 
รวดเร็ว สรางความประทับใจใหแกผูรับบริการต้ังแตเริ่มตนจนสิ้นสุด 
การใหบริการ และการตอบสนองคําขอหรือขอรองเรียนของประชาชน
ที่มารับบริการ โดยเฉพาะอยางย่ิง กรณีที่เกิดเหตุการณเฉพาะหนา 
รวมทั้ งมีระบบแจงเตือน ระบบการติดตาม ระบบการใหบริการ             
แบบออนไลน เพ่ืออํานวยความสะดวกแกผูรับบริการ มีการกําหนด
มาตรฐานการใหบริการแตละชองทาง และมีการทบทวนระบบงาน             
เพ่ือนํามาออกแบบงานใหมหรือสรางนวัตกรรมในการใหบริการเพ่ือลด
ตนทุน ลดการสูญเสีย และเกิดคุณคาที่เปนประโยชนตอผูรับบริการ 
โดยมีแผนการติดตามผลการดําเนินงานที่ ชัดเจนเพ่ือใหการบริการ
ประชาชนมีการพัฒนาอยางเปนระบบและย่ังยืนตอไป เปนตน 

๓) ดานบุคลากร  
เปนปจจัยในการใหบริการ ที่มุงเนนใหบุคลากร 

มี  Service Mind มี ก ารบ ริ ก ารที่ มี คุ ณ ภ าพ และป ระสิ ท ธิภ าพ 
ต้ังแตเริ่มดําเนินการใหบริการจนถึงสิ้นสุดการใหบริการ ซึ่งตองมี 
ก าร วิ เค ราะห ป ระ เมิ น ค วาม ต อ งก ารด าน กํ าลั งค น ที่ จํ า เป น 
การจัดสรรบุคลากรให เหมาะสมในการใหบริการแตละชองทาง 
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มีการสรางสิ่งจูงใจ มีการเพ่ิมศักยภาพและทักษะในการปฏิบัติงาน            
ที่จําเปนและทันสมัยใหกับเจาหนาที่  เชน จัดฝกอบรม สัมมนา              
ระดมสมอง ศึกษาดูงาน รวมทั้งมีการสงเสริมใหเจาหนาที่คิดริเริ่มจนเปน
ที่ประทับใจแกผูรับบริการ เปนตน  

๔) ดานเทคโนโลยี  
เปนปจจัยสนับสนุนการดําเนินการใหบริการ 

และการบริหารจัดการศูนยราชการสะดวกใหเกิดประสิทธิภาพสูงสุด 
และมุงเนนใหการบริการมีความสะดวก รวดเร็ว งาย และประหยัด 
เชน มีระบบจัดเก็บขอมูล ระบบวิเคราะหขอมูลและระบบสืบคนขอมูล
เพ่ืออํานวยความสะดวกใหผูปฏิบัติงาน ผูรับบริการ และผูที่เกี่ยวของ
สามารถใชขอมูลดังกลาวไดอยางสะดวก รวดเร็ว มั่นคง ปลอดภัย และ
นาเช่ือถือ รวมถึงมีการคิดคนและแสวงหาวิธีการหรือแนวทางใหม ๆ 
ที่สามารถตอบสนองปญหาความตองการของประชาชนไดอยาง                
มีคุณภาพ มีการใหบริการเช่ือมโยงแบบเรียลไทมสามารถตอบสนอง            
ตอความตองการของประชาชนไดทุกที่ ทุกเวลา ทุกชองทาง ทุกอุปกรณ 
เปนตน 
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๕.๓  เกณฑการพิจารณา  

 เพ่ือใหเกิดประสิทธิภาพและประสิทธิผลของการบริการ 
ที่อํานวยความสะดวกใหแกประชาชน รวมทั้ง สามารถติดตามและ
ประเมินผลการปฏิบัติงานของศูนยราชการสะดวกไดอยางครอบคลุม 
ทั้ งระบ บ การให บ ริ ก าร  และก ารบ ริห ารจั ดก าร  จึ ง ได จั ดทํ า 
เกณฑมาตรฐานการใหบริการของศูนยราชการสะดวก ที่สามารถนําไปสู
การรับรองมาตรฐานศูนยราชการสะดวก ดังน้ี 

 ๑) โครงสรางของมาตรฐานการใหบริการของศูนยราชการ
สะดวก แบงเปน ๓ เกณฑ ดังน้ี 

 (๑) เกณฑดานกายภาพ แบงเปน ๑๔ ขอ หนวยงาน
ตองดําเนินการใหครบถวน และประเมินจุดบริการตามเกณฑที่กําหนด ไดแก 
เวลาเปดใหบริการ สถานที่บริการ พื ้นที ่ให บริการ การจัดสิ่งอํานวย 
ความสะดวก ระบบคิว ระบบการประเมินความพึงพอใจ การกําหนดพ้ืนที่
เขตปลอดบุหรี่ และ/หรือ จัดใหมีเขตสูบบุหรี่เปนการเฉพาะในบริเวณ 
ที่เหมาะสม 

 (๒) เกณฑดานคุณภาพ แบงเปน ๔ ดาน ไดแก 

  (๒.๑) ดานสถานที่ ไดแก   
   ๑) มีการดําเนินการเพ่ือลดความเสี่ ยง 

จากการแพรกระจายของเช้ือไวรัสโคโรนา 2019 
   ๒) มีการจัดภูมิทัศน ให เอ้ืออํานวยตอการ

พักผอนหยอนใจของประชาชน และออกแบบอาคารหรือสถานที่ใหมีอุปกรณ 
หรือการจัดใหมีอุปกรณสิ่งอํานวยความสะดวกหรือบริการในอาคาร
สถานที่หรือบริการสาธารณะอ่ืน เพ่ือใหคนพิการสามารถเขาถึงและ 
ใชประโยชนได 
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   ๓) มีการจัดการขยะอยางมีประสิทธิภาพ
และมีการส งเสริมการใชพลั งงานสี เขี ยวหรือพลั งงานทดแทน 
โดยมี ดําเนินการตามแนวคิดที่ เกี่ ยวของกับเรื่องความเปนกลาง 
ของคารบอน (Carbon Neutrality) เชน การติดต้ัง Solar Rooftop 
การใชงานอาคารและการบํารุงรักษาอาคารอยางมีประสิทธิภาพ 
เพ่ือลดการปลอยกาซเรือนกระจกอยางตอเน่ือง    

 (๒.๒)  ดานบรกิาร ไดแก 
     ๑)  มีการสํารวจ เพ่ือใหทราบความตองการ

ของผูรับบริการใหบริการ โดยครอบคลุมประเด็น  ดังน้ี ๑. ประเภท 
งานบริการ ๒. วันและเวลาเปดใหบริการ ๓ . สถานที่ ใหบริการ  
๔. ความยาก - งายในการเขาถึงจุดบริการ ๕. สิ่งอํานวยความสะดวก 
ที่ สํ าคัญ  และ ๖ . การรับรูขอมูลขาวสารเกี่ ยวกับการใหบริการ  
โดยมีการวิเคราะหผลการสํารวจและนําไปใชในการออกแบบระบบ 
การใหบริการที่เหมาะสมสอดคลองกับผลสํารวจความตองการ 
 ๒) มีงานบริการตามภารกิจของหนวยงาน  

งานบริการขอมู ลข าวสารของหน วยงานภาครัฐทุ กหน วยงาน  

และงานดานการรับเรื่องราวรองทุกข โดยทุกงานบริการไมรองขอสําเนา 

บัตรประชาชนและสําเนาทะเบียนบานจากผูมารับบริการ 

 ๓)  มีการจัดลํ าดับขั้นตอนการบริการ 

ที่งายตอการใหบริการและรับบริการ รวมทั้งมีการกําหนดผูรับผิดชอบ  

ผูประสานงาน/เจาของงาน เบอรโทรติดตอ และชองทางการติดตอ 

ไวอยางชัดเจน 
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    ๔)  มีการจัดทําคูมือการปฏิบัติงานสําหรับ
เจาหนาที่ที่ครอบคลุม ถูกตอง และทันสมัย มีวิธีการปฏิบัติงานที่รวดเร็ว 
ถูกตองตามที่กฎหมายกําหนด มีการปรับปรุงคูมือการปฏิบัติงานให
ทันสมัยและคนหาขอมูลไดงาย 

    ๕)  มีระบบแจงเตือนการใหบริการ และ
ระบบการติดตามสถานะผูรับบริการ รวมไปถึงมีระบบการใหบริการ
ประชาชนแบบออนไลน โดยมีแบบฟอรมการขอรับบริการที่งายและ 
ไมซ้ําซอนหรือใชแบบฟอรมทางอิเล็กทรอนิกส  

    ๖)  มีการนําผลการติดตามงานมาปรับปรุง
อยางตอเน่ือง และเกิดผลลัพธความพึงพอใจของผูรับบริการไมนอยกวา
รอยละ ๘๐  

    ๗)  มี กล ไกการรับฟ งและตอบสนอง               
ขอรองเรียนของผูรับบริการ รวมทั้งระบบการติดตามและแกไขปญหา           
ที่ชัดเจน และขอรองเรียนน้ันไดรับการแกไขจนเปนที่ยุติไมนอยกวา              
รอยละ ๘๐  

    ๘)  มีการพัฒนาเพ่ิมชองทางการใหบริการ 
การใหคําปรึกษา รวมทั้งชองทางการรับเรื่องรองเรียนผานทางโทรศัพท
หรือ ศูนย Hotline หรือชองทางอ่ืน ๆ  

    ๙)  มี ก ารจั ด ทํ าแ ผ น ก าร ติ ด ต าม ผ ล 
การดําเนินการของศูนยราชการสะดวกที่ชัดเจน มีระบบการติดตาม
ปญหาที่เกิดจากการใหบริการที่ชัดเจน มีการคนหาปญหา/อุปสรรค 
ของการใหบริการที่เกิดขึ้นและคาดวาจะเกิดขึ้น และนําไปแกไขปรับปรุง
ใหการบริการดียิ่งขึ้น  

    ๑๐) มีการแลกเปลี่ยนเรียนรู เกี่ ยวกับ 
ปญหาในการปฏิบัติงาน และการปรับปรุงงาน รวมถึงการรวมกัน
ทบทวนระบบงานเพ่ือออกแบบงานใหม/สรางนวัตกรรมในการใหบริการ 
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มีการบูรณาการการทํางานระหวางหนวยงานที่เก่ียวของ เพ่ือลดความ
ซ้ําซอนและความผิดพลาดในการกรอกขอมูล รวมทั้งการใชทรัพยากร
รวมกันอยางคุมคา  

    ๑๑) มีการพัฒนาและดูแลรักษาระบบ
โทรศัพทของ Call center มีการกําหนดมาตรฐานในการใหบริการ 
ของ Call Center ไวอยางชัดเจน และเจาหนาที่ Call center สามารถ
ปฏิบัติงานไดตามมาตรฐานที่กําหนด 

    ๑๒) มีแผนการบริหารความตอ เน่ือง 
ในการใหบริการกรณีที่ เกิดภาวะฉุกเฉิน หรือภัยพิบัติ มีการฝกซอม 
ตามแผนอยางตอเน่ือง มีการสรางความเขาใจและสื ่อสารขอม ูล 
ที่เกี่ยวของใหเจาหนาที่ ผูรับบริการ และผูมีสวนไดสวนเสียไดรับทราบ 
และมีการทบทวนแผนบริหารความตอเน่ืองของหนวยงาน   

 (๒.๓) ดานบุคลากร ไดแก  
    ๑) มีการวิเคราะหประเมินความตองการ

ดานกําลังคนที่จําเปน และจัดสรรบุคลากรใหเหมาะสม มีการสราง
สิ่งจูงใจแกบุคลากรปฏิบัติงาน  มีการเพ่ิมศักยภาพและทักษะในการ
ปฏิบัติงานที่จําเปนและทันสมัยใหกับเจาหนาที่  รวมทั้ งประเมิน
สมรรถนะของบุคลากรดานบริการ  

    ๒) เจาหนาที่มีทักษะในการใหบริการ และ
สามารถริเริ่มหรือพัฒนางานบริการที่เกิดจากประสบการณการใหบริการ 
และนําปญหามาพัฒนาแกไข  

    ๓) เจาหนาที่ สามารถริ เริ่มและพัฒนา 
งานบริการที่เกิดจากประสบการณการใหบริการ และนําปญหามาพัฒนา
แกไขซึ่งเปนสิ่งที่นอกเหนือจากภารกิจของหนวยงาน 
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    ๔) เจ าห น าที่ ส าม ารถ ป ฏิ บั ติ งาน ได 
ตามมาตรฐานที่ กํ าหนดไว ในแต ละช องทางของระบบ online 
ที่พัฒนาขึ้น ซึ่งอาจรวมถึงระบบการรองเรียนผานชองทางที่เปนระบบ 
online และมีการกําหนดมาตรฐานการใหบริการในแตละชองทางที่ได
เปดใหบริการไวอยางชัดเจนและเหมาะสมสอดคลองกับความตองการ
ของผูรับบริการ 

 (๒.๔) ดานเทคโนโลยี ไดแก 
    ๑) มี ร ะบ บ จั ด เก็ บ ข อ มู ล แ ล ะ ระบ บ

วิเคราะห ฐานขอมูลที่ มี ความครอบคลุม  ถูกตอง และทันสมั ย 
สอดคลองกับความตองการใชงานเพ่ืออํานวยความสะดวกในการ
ปฏิบัติงาน   
     ๒) มี ระบบเทคโนโล ยีที่ มี ความมั่ นคง 
ปลอดภัย และนาเช่ือถือ 

    ๓) มีการคิดคน และแสวงหาวิธีการ หรือ
แนวทางใหม ๆ ทําใหเกิดการปรับปรุงและออกแบบการใหบริการ
สาธารณะ สามารถตอบสนองความตองการของประชาชนไดอยางมี
คุณภาพ   

    ๔) มีการใหบริการเช่ือมโยงแบบเรียลไทม 
มีการวิเคราะหขอมูลที่ซับซอนเพ่ือชวยการบริการใหสามารถตอบสนอง
ตอความตองการประชาชนไดทุกที่ ทุกเวลา ทุกชองทาง ทุกอุปกรณ 
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 เงื่อนไขพิเศษเพิ่มเติม 
 ๑) การพัฒนาศูนยราชการสะดวกสูความเปนเลิศ 
ใหมีความโดดเดนและมีความพิเศษมากกวาศูนยราชการแหงอ่ืน 
เชน มีการเก็บขอมูลที่เกี่ยวของกับบริการหลักหรือบริการที่เกี่ยวของ 
ในรูปแบบดิจิทัล (Digitization) มีการปรับปรุงบริการหลักหรือบริการ 
ที่ เกี่ ย วข อ ง  ให มี ขั้ น ต อน  ระยะ เวล า  ค าธรรม เนี ยม ที่ ล ด ล ง 
(Business Process Reengineering : BPR) มีการเพ่ิมชองทางการใหบริการ
ของบริการหลักหรือบริการที่ เกี่ยวของ โดยใหมีความเช่ือมโยงกัน 
ในรูปแบบ Omni Channel และ/หรือ Multi Channel มีงานบริการ 
ที่เพ่ิมเติมนอกเหนือจากงานบริการหลักของหนวยงาน ๓ บริการขึ้นไป 
และมีการใชการวิเคราะหขอมูล (Data Analytics) เพ่ือการปรับปรุง 
การใหบริการหรือสรางบริการใหม เปนตน 
 ๒) มีการดําเนินการยกระดับศูนยราชการสะดวก
ตามแนวปฏิบัติที่ดี เชน การใหบริการเชิงรุก สะดวก รวดเร็ว และเขาถึง
บริการไดงายตลอด ๒๔ ช่ัวโมง มีเครือขายความรวมมือโดยจัดใหมี 
การเช่ือมโยงขอมูลการใหบริการ ชองทางการใหบริการ เพ่ืออํานวย
ความสะดวกใหแกผูรับบริการ เปนศูนยบริการรวมอํานวยความสะดวก
ใหบริการประชาชน ณ จุดเดียว ในรูปแบบกายภาพและออนไลน            
(One Stop Service) การพัฒนาการใหบริการโดยใชกระบวนการมีสวน
รวมของผูมีสวนไดสวนเสีย และ/หรือ การสรางความเปนผูประกอบการ
ของเจาหนาที่ที่เก่ียวของ และพัฒนานวัตกรรมและนําเทคโนโลยีมาใช 
ในการปฏิบัติงานเพ่ือลดภาระใหกับเจาหนาที่และประชาชนทั้งเรื่อง
ระยะเวลา ขั้นตอน และคาใชจาย โดยหนวยงานสามารถเผยแพร             
องคความรูไปยังหนวยงานเครือขายในการปฏิบัติงานได (Excellent 
Center) เปนตน 
 
 
 
 



คูมือการรับรองมาตรฐานการใหบริการของศูนยราชการสะดวก                                  ๑๔ 

 

  ทั้งน้ี เกณฑดานคุณภาพ แบงออกเปน ๒ ลักษณะ ดังน้ี 

   - เกณฑพื้นฐาน หมายถึง เกณฑทั่วไปที่จําเปน 
ตองมีในระบบการบริหารงานของศูนยราชการสะดวก และเปนเกณฑ 
การประเมินที่ตองดําเนินการไดอยางครบถวน เพ่ือใหผานการรับรอง
มาตรฐานการใหบริการของศูนยราชการสะดวก โดยเกณฑ พ้ืนฐาน
ประกอบดวยแนวทางการดําเนินงาน จํานวน ๒๐ ขอ  

  - เกณฑขั้นสูง  หมายถึง  เกณฑที่สนับสนุน 
ให การดําเนินการของศูนย ราชการสะดวกมี มาตรฐานการบริการ 
ที่ นํ าไปสู การยกระดับการใหบริการที่ เป นเลิศตอไป ซึ่ งเปนเกณฑ 
ที่ตองดําเนินการอยางนอย ๓๔ คะแนน เพ่ือใหผานการรับรองมาตรฐาน
การใหบริการของศูนยราชการสะดวก โดยเกณฑขั้นสูงประกอบดวย 
แนวทางการดําเนินงาน จํานวน ๒๒ ขอ  

 (๓) เกณฑดานผลลัพธ แบงเปน ๓ ประเด็น ไดแก 
  (๓.๑)  ความพึงพอใจของประชาชนในการรับบริการ 
     (๓.๒)  ความสะดวกในการติดตอราชการโดยพิจารณา
จากความรวดเร็ว ขั้นตอนสั้น เขาถึงบริการไดหลายชองทาง  
     (๓.๓) การนําเทคโนโลยีมาชวยในการใหบริการ
ประชาชน จนทําใหสามารถใชบริการไดจากทุกที่ทุกเวลา การติดตาม
สถานะงานบริการได ระบบการรองเรียนที่มีประสิทธิภาพ  
  เกณฑดานผลลัพธ มี ๓๐ คะแนน ซึ่งเปนเกณฑ 
ที่ตองดําเนินการอยางนอย ๑๖ คะแนน เพ่ือใหผานการรับรองมาตรฐาน
การใหบริการของศูนยราชการสะดวก 
 
 
 



คูมือการรับรองมาตรฐานการใหบริการของศูนยราชการสะดวก                                  ๑๕ 

 

  ๒) แนวทางการดําเนินการของศูนยราชการสะดวก  

 เพ่ื อ ให การดําเนินการของศูนย ราชการสะดวก 
สามารถใหบริการประชาชนจนเกิดสัมฤทธ์ิผลที่ดี จึงไดกําหนดแนวทาง
ในการดําเนินการไปสู มาตรฐานศูนย ราชการสะดวก โดยแบ ง 
หลักเกณฑตามองคประกอบทั้ง ๔ ดาน ไดแก ดานสถานที่ ดานบริการ 
ดานบุคลากร และดานเทคโนโลยี ซึ่งมีรายละเอียด ดังน้ี 

 ๒.๑) แนวทางการดําเนินการสําหรับหนวยงานที่ไดรับ
การรับรองมาตรฐาน GECC มาแลว  ประกอบดวย 

 

เกณฑที่ ๑  เกณฑด านกายภาพ  

แบบประเมินตนเอง (Self Checklist) หนวยงานจะตองดําเนินการใหครบถวน 

ขอที ่ การดาํเนินการ มี 
(รับพิจารณาตอ) 

ไมมี 

(ไมพิจารณาตอ) 

๑. มีการให บริการนอกเวลาราชการ หรือตามเวลา 

ที่ สอดคลองกับผลการสํ ารวจความตองการของ

ผูรับบริการในแตละพ้ืนที่ เชน    

- วันจันทร - ศุกร ในวันเวลาราชการ แตเพ่ิม

เวลาพักเที่ยงหรือเวลา ๑๗.๐๐ – ๑๙.๐๐ น. 

- วันเสาร - อาทิตย เวลา ๐๙.๐๐ – ๑๒.๐๐ น. เปนตน   

  

๒. มีระบบการขนสงสาธารณะที่ เขาถึงสถานที่

บริการเพ่ือใหสะดวกตอการเดินทาง โดยสามารถ

เขาถึงสถานที่ดวยรถสาธารณะ 

  



คูมือการรับรองมาตรฐานการใหบริการของศูนยราชการสะดวก                                  ๑๖ 

 

ขอที ่ การดาํเนินการ มี 
(รับพิจารณาตอ) 

ไมมี 

(ไมพิจารณาตอ) 

๓. มีปาย/สัญลักษณ บอกทิศทางหรือตําแหนง 

ในการเขาถึ งจุดใหบริการไดอยางสะดวก 

และชัดเจน  

  

๔. มี ก ารออกแบ บ สถาน ที่ คํ า นึ งถึ งผู พิ ก าร  

สตรีมีครรภ และผูสูงอายุ เชน จุดใหบริการอยูช้ัน ๑ 

(กรณีไมมีลิฟต) มีทางลาดสําหรับรถเข็น มีพ้ืนที่

วางใตเคานเตอรใหรถเข็นคนพิการสามารถ 

เขาไดโดยไมมีสิ่งกีดขวาง เปนตน 

  

๕. มีการออกแบบผังงาน และระบบการใหบริการ

ระหวาง“จุดกอนเขาสูบริการ” และ“จุดใหบริการ” 

ที่อํานวยความสะดวกทั้งสําหรับเจาหนาที่และ

ประชาชน เพ่ือใหสามารถใหบริการประชาชน

ไดอยางรวดเร็ว โดยคํานึงถึงลักษณะและ

ปริมาณงานที่ใหบริการ (หมายเหตุ ตองโลงโปรง 

ไมแออัดและคํานึงถึงการใหบริการผูมาใชบริการ

ไดอยางตอเน่ือง) 

 

 

 

  



คูมือการรับรองมาตรฐานการใหบริการของศูนยราชการสะดวก                                  ๑๗ 

 

ขอที ่ การดาํเนินการ มี 
(รับพิจารณาตอ) 

ไมมี 

(ไมพิจารณาตอ) 

๖. มีขนาดและพ้ืนที่ใชงานสะดวกตอการเอ้ือมจับ 

(พ้ืนที่ ว างด านข างสํ าหรับการเคลื่ อนไหว

รางกายที่สบาย) และออกแบบจัดวางเอกสาร

ใหสามารถใหบริการไดอยางรวดเร็ว  

  

๗. ในจุดที่สําคัญหรืออันตรายมีการออกแบบหรือ

จัดใหสามารถมองเห็นไดชัดเจนตามหลักสากล 

ทั้งขณะยืนหรือรถลอเลื่อน (เชน ติดแถบเตือน

ใหระมัดระวังบริเวณจุดพ้ืนที่ตางระดับ) 

  

๘. มีการจัดใหมีแสงสวางอยางเพียงพอที่จะไมทํา

ให เกิ ด อันตราย  และไม เป น อุปสรรคต อ 

การใหบริการ 

  

๙. มีการจัดสรรสิ่งอํานวยความสะดวกที่สอดคลอง

กับผลสํารวจความตองการของผูรับบริการ 

และความพรอมของทรัพยากรที่มี เชน นํ้าด่ืม 

เกาอ้ีน่ังพักรอ เปนตน 

 

 

 

  



คูมือการรับรองมาตรฐานการใหบริการของศูนยราชการสะดวก                                  ๑๘ 

 

ขอที ่ การดาํเนินการ มี 
(รับพิจารณาตอ) 

ไมมี 

(ไมพิจารณาตอ) 

๑๐. มี ห อ ง นํ้ าที่ ส ะอ าด  แ ล ะถู ก สุ ข ลั ก ษ ณ ะ 

(กรณีที่หองนํ้าไมอยูในอํานาจการบริหารจัดการ

ของหนวยงานเอง ใหพิจารณาจากการมีสวนรวม

ในการบริหารจัดการ) 

  

๑๑. มี ก ารจั ด ให มี ร ะบ บ คิ ว เพ่ื อ ให บ ริ ก าร ได 

อยางเปนธรรม 

  

๑๒. มีจุดแรกรับ ในการชวยอํานวยความสะดวกตาง ๆ 

เชน คัดกรองผูรับบริการ ใหคําแนะนําในการ

ข อ รั บ บ ริ ก าร  ห รื อ ช ว ย เต รี ย ม เอ ก ส าร 

กรอกแบบฟอรมตาง ๆ  เพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพ

ในการบริการและลดระยะเวลารอคอย 

  

๑๓. มีจุดประเมินผลความพึงพอใจ ณ จุดใหบริการ

ในรูปแบบที่งายและสะดวกตอผูใชบริการ 

  

๑๔. มีการกําหนดพ้ืนที่เขตปลอดบุหรี่ และ/หรือจัด

ใหมีเขตสูบบุหรี่เปนการเฉพาะไดในบริเวณที่

เหมาะสม 

  



คูมือการรับรองมาตรฐานการใหบริการของศูนยราชการสะดวก                                  ๑๙ 

 

เกณฑที่ ๒  เกณฑดานคณุภาพ 

ขอที่ การดําเนินงาน 
ประเมินตนเอง  

(Self Checklist) 
คะแนน 

๑. เกณฑพ้ืนฐาน () 

๑.๑ ดานสถานที่ () 

๑ มีการดําเนินการเพ่ือลดความเสี่ยงจากการแพรกระจาย
ของเชื้อไวรัสโคโรนา 2019 ใหกับประชาชนท่ีมาติดตอ 
และเจาหนาท่ีผูปฏิบัติงานในสถานท่ีใหบริการ 

  มี  ไมมี  

๑.๒ ดานบริการ () 

๒ มีการสํารวจ เพ่ือใหทราบความตองการของผูรับบริการ
กลุ ม เป าหมายในแต ละ พ้ื น ท่ี ให บ ริก าร ซ่ึ งต อ ง
ครอบคลุมประเด็น ดังนี ้
- ประเภทงานบริการ 
- วันและเวลาเปดใหบริการ  
- สถานท่ีใหบริการ  
- ความยาก-งายในการเขาถึงจุดบริการ 
- สิ่งอํานวยความสะดวกท่ีสําคัญ 
- การรับรูขอมูลขาวสารเกี่ยวกับการใหบริการ 

  มี  ไมมี  

๓ มีการวิเคราะหผลการสํารวจและนําไปใชในการออกแบบ
ระบบการใหบริการ   

  มี  ไมมี  

๔ มีงานบริการ ณ ศูนยราชการสะดวกครอบคลุม
ประเภทงานดังนี้ 
- งานบริการตามภารกิจของหนวยงาน 
- งานบริการขอมูลขาวสารของหนวยงานภาครัฐ             
ทุกหนวยงาน 
- งานดานการรับเรื่องราวรองทุกข   

  มี  ไมมี  



คูมือการรับรองมาตรฐานการใหบริการของศูนยราชการสะดวก                                  ๒๐ 

 

ขอที่ การดําเนินงาน 
ประเมินตนเอง  

(Self Checklist) 
คะแนน 

๕ มีงานบริการท่ีไมรองขอสําเนาบัตรประชาชนและ
สําเนาทะเบียนบานจากผูมารับบริการ 

  มี  ไมมี  

๖ มีการจัดลําดับข้ันตอนการบริการท่ีงายตอการใหบริการ
และรับบริการ เพ่ือใหประชาชนไมตองรอคอยรับบริการนาน 

  มี  ไมมี  

๗ มีการกําหนดผูรับผิดชอบ ผูประสานงาน/เจาของงาน 
เบอรโทรติดตอและชองทางการติดตอไวอยางชัดเจน 

  มี  ไมมี  

๘ มีการนําผลจากการติดตามงานมาดําเนินการปรับปรุง
งานจนเกิดผลลัพธท่ีดีอยางตอเนื่อง และการใหบริการ
ไดถูกตอง รวดเร็ว สามารถลดตนทุนลดการสูญเสีย
และเกิดคุณคาท่ีเปนประโยชนตอผูรับบริการ 

  มี  ไมมี  

๙ เกิดผลลัพธความพึงพอใจของผูรับบริการไมนอยกวา
รอยละ ๘๐ 

  มี  ไมมี  

๑๐ มีกลไกการรับฟงและตอบสนองขอรองเรียนของ
ผูรับบริการ รวมท้ังระบบการติดตามและแกไขปญหา               
ท่ีชัดเจน 

  มี  ไมมี  

๑๑ มีการจัดทําแผนการติดตามผลการดําเนินการของ 
ศูนยราชการสะดวกท่ีชัดเจน ซ่ึงประกอบดวย หัวขอเรื่อง           
ท่ี ติ ดตาม ผู รั บ ผิ ดชอบ  ระยะ เวล าดํ า เนิ น ก าร                  
ผลดําเนินการ และขอเสนอการปรับปรุงพัฒนาใหดีขึ้น
อยางตอเนื่อง 

  มี  ไมมี  

๑๒ มีระบบการติดตามปญหาท่ีเกิดจากการใหบริการ               
ท่ีชัดเจน  

  มี  ไมมี  

๑๓ 
 

มีการบูรณาการการทํางานระหวางหนวยงานท่ี
เกี่ยวของ สอดคลองกับทรัพยากรท่ีมีจํากัด โดยมีการ
เชื่อมโยงขอมูลระหวางหนวยงาน  เพ่ือลดความ
ซํ้าซอนและความผิดพลาดในการกรอกขอมูล รวมท้ัง                   
การใชทรัพยากรรวมกันอยางคุมคา 

  มี  ไมมี  
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ขอที่ การดําเนินงาน 
ประเมินตนเอง  

(Self Checklist) 
คะแนน 

๑๔ มีแผนการบริหารความตอเนื่องในการใหบริการกรณีท่ี
เกิดภาวะฉุกเฉิน หรือภัยพิบัติ โดยเตรียมทรัพยากร            
ท่ีสําคัญ เชน  สถานท่ีใหบริการสํารอง บุคลากร   
ขอ มูลสารสน เทศคู ค าหรือผู มี ส วน ได ส วน เสี ย                 
วัสดุอุปกรณตาง ๆ เปนตน 

  มี  ไมมี  

๑๕ มีการฝกซอมตามแผนอยางตอเนื่อง    มี  ไมมี  

๑๖ มีการสรางความเขาใจ และสื่อสารขอมูลท่ีเกี่ยวของ 
ให เจาหนาท่ี  ผู รับบริการ และผู มีสวนไดสวนเสีย    
ไดรับทราบ 

  มี  ไมมี  

๑.๓ ดานบุคลากร () 

๑๗ มีการทบทวนแผนบริหารความตอเนื่องของหนวยงาน   มี  ไมมี  

๑๘ มีการวิเคราะหประเมินความตองการดานกําลังคน                 
ท่ีจําเปน และจัดสรรบุคลากรใหเหมาะสมในการ
ใหบริการในชวงพักทานอาหาร หรือชวงเวลาท่ีมี
ผูรับบริการเขามาใชบริการมาก 

  มี  ไมมี  

๑๙ มี ก า รส ร า งสิ่ ง จู ง ใจ แ ก บุ ค ล าก รป ฏิ บั ติ ง า น 
นอกเหนือจากการประเมินเลื่อนขั้นเงินเดือนตามปกติ 

  มี  ไมมี  

๒๐ เจาหนาท่ีมีทักษะในการใหบริการ ครอบคลุมเร่ือง
สําคัญ ดังนี้ 
- สามารถตอบคําถามพ้ืนฐานใหกับผูรับบริการได 
- สามารถแกไข/รับมือกับสถานการณท่ีเกิดข้ึนไดตาม
มาตรฐานการใหบริการ 
- การสื่อสารและชวยเหลือผูรับบริการดวยไมตรีจิต 
 

  มี  ไมมี  
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การดําเนินงาน แนวทางการพจิารณา 

๒. เกณฑขั้นสูง () 

๒.๑ ดานสถานที่ () 

 

() 

๑. มีการจัดภูมิทัศนใหเอ้ืออํานวย

ต อก ารพั กผ อน หย อน ใจขอ ง

ประชาชน และออกแบบอาคาร

หรือสถานท่ีใหมีอุปกรณสิ่งอํานวย

ความสะดวก หรือบริการเพ่ือให

คนพิการสามารถเขาถึงไดอยางนอย 

๑ ๑  รายการ ต ามข อ  ๕  ของ

กฎกระทรวงการพัฒนาสังคมและ

ความม่ันคงของมนุษย 

 

 

มีการออกแบบอาคารหรือสถานท่ีให มี อุปกรณสิ่ ง

อํานวยความสะดวกหรือบริการ เพ่ือใหคนพิการ

สามารถเขาถึงไดอยางนอย ๑๑ รายการ (ตามกฎกระทรวง

กําหนดลักษณะหรือการจัดใหมีอุปกรณสิ่งอํานวย

ความสะดวกหรือบริการในอาคารสถานท่ีหรือ

บริการสาธารณะอ่ืน เพ่ือใหคนพิการสามารถเขาถึงและ

ใชประโยชน ได  พ.ศ. ๒๕๕๕ ให ไว  ณ วันท่ี  ๒๖ 

ธันวาคม ๒๕๕๕) 

 ท่ีจอดรถสําหรับคนพิการ* 

 ทางลาด* 

 สถานท่ีติดตอหรือประชาสัมพันธสําหรับคนพิการ* 

 ปายแสดงอุปกรณหรือสิ่งอํานวยความสะดวก

สําหรับคนพิการ* 

 หองน้ําสําหรับคนพิการ* 

 ประตูสําหรับคนพิการ* 

 ท่ีนั่ง/พ้ืนท่ีจอดรถเข็นสําหรับคนพิการ 

 โทรศัพทสาธารณะ 

 จุดบริการน้ําด่ืม 

 ลิฟทสําหรับคนพิการ 

 สัญญาณเสียงและแสงขอความชวยเหลือ 
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การดําเนินงาน แนวทางการพจิารณา 

 พ้ืนท่ีสําหรับหนีภัยสําหรับคนพิการ 

 การประกาศเตือนภัยสําห รับคนพิการ

ทางการเห็น และตัวอักษรไฟว่ิงหรือสัญลักษณ

สําหรับคนพิการทางการไดยินหรือสื่อความหมาย 

 เจาหนาท่ีซ่ึงผานการอบรมและมีคุณสมบัติตรง

กับความตองการของคนพิการอยางนอย ๑ คน 

เพ่ือใหบริการสําหรับคนพิการ 

 ทางลาดเลื่อนหรือทางเลื่อนในแนวราบ 

 ราวกันตกหรือผนังกันตก 

 พ้ืนผิวตางสัมผัสสําหรับผูพิการทางการเห็น 

 บันไดเลื่อนสําหรับคนพิการ 

 ตูบริการเงินดวน (ATM) สําหรับคนพิการ 

 ทางสัญจรสําหรับคนพิการ 

 ตูไปรษณียสําหรับคนพิการ 

 ถังขยะแบบยกเคลื่อนท่ีได 

 ๑ คะแนน = สามารถใชไดจริงต้ังแต ๖-๑๐ 

รายการ (โดยตองประกอบดวย ๖ รายการท่ีมี*) 

 ๒ คะแนน = สามารถใช ไดจริงตั้ งแต  ๑๑ 

รายการข้ึนไป (โดยตองประกอบดวย ๖ รายการ

ท่ีมี*) และตองสรางภูมิทัศนใหเอ้ืออํานวยตอการ

พักผอนหยอนใจของประชาชน โดยจัดใหมีพ้ืนท่ีสี

เขียวสาธารณะ รมร่ืน สวยงามตามธรรมชาติ เชน 

สวนสาธารณะ สวนหยอม เปนตน 
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การดําเนินงาน แนวทางการพจิารณา 

 

() 

๒ . มี ก า รจั ด ก ารข ย ะอ ย า ง มี

ประสิทธิภาพ 

 ๑ คะแนน = มีการจัดการลด และคัดแยก

ขยะมูลฝอยในหนวยงาน 

 ๒ คะแนน = มีกิจกรรมสงเสริมสนับสนุน

แนวคิด Zero Waste เชน การใชบรรจุภัณฑ ท่ี

เปนมิตรกับสิ่งแวดลอม เปนตน 

 

() 

๓. มีการสงเสริมการใชพลังงานสี

เขียวหรือพลังงานทดแทน 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ๑  คะแนน = มีการดําเนินการภายใน

หนวยงานเพ่ือลดการใชพลังงาน  

 ๒ คะแนน = มีการดําเนินการตามแนวคิด 

ท่ีเกี่ยวของกับเรื่องความเปนกลางของคารบอน 

(Carbon Neutrality) เช น  ก า ร ติ ด ตั้ ง  Solar 

Rooftop การใชงานอาคารและการบํารุงรักษา

อาคารอยางมีประสิทธิภาพ เพ่ือลดการปลอย

กาซเรือนกระจกอยางตอเนื่อง 
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การดําเนินงาน แนวทางการพจิารณา 

๒.๒ ดานบริการ () 

 

() 

๔. มีการจัดทําคูมือการปฏิบัติงาน

สําห รับ เจ าหน า ท่ี ท่ี ครอบคลุม 

ถู ก ต อ ง  แ ล ะ ทั น ส มั ย  โด ย มี 

ก ารระบุ ข้ั น ตอน  ระยะ เวล า

คาธรรมเนียม และขอมูลจําเปน

สําหรับการปฏิบัติงานไวในคูมือฯ 

อยางชัดเจน และทบทวนปรับปรุง

ใหทันสมัยอยูเสมอ 

 ๑ คะแนน = มีการจัดทําคูมือ ประกอบดวย  

๑) คูมือการปฏิบัติงานสําหรับเจาหนาท่ีท่ีอธิบาย 

การปฏิบัติงานในปจจุบัน ๒) คูมือการใหบริการ

ท่ีเปนไปในทิศทางเดียวกัน เชน คูมือคําถาม – 

คํ าตอบ  (FAQ)๓ ) คู มื อสํ าหรับการจั ดการ 

ขอรองเรียน 

 ๒  ค ะแ น น  = มี คู มื อ ข า งต น ท่ี ทั น ต อ

สถานการณปจจุบัน และสืบคนไดงาย เชน 

อยูบนระบบออนไลน เปนตน และเคยมีการ

ปรับปรุงคูมือใด ๆ ในชวง ๒ ปท่ีผานมา 

 

() 

๕. มีระบบแจงเตือนการใหบริการ

และระบบการติดตามสถานะ

ผูรับบริการ เชน การติดตามรอบเวลา

การต อใบอนุญาตโดยการส งขอมูล 

แจงเตือนใหมาตอใบอนุญาต หรือ

ออกแบบระบบสารสนเทศให

ผูรับบริการเขาตรวจสอบขั้นตอน

สถานะการรับบริการในงานท่ีไม

แลวเสร็จในทันที เปนตน 

 ๑ คะแนน = มีระบบการแจงเตือนการใหบริการ 

และระบบการติ ดตามสถานะผู รั บบริ การ 

โดยชองทางปกติ เชน หนังสือ แจงเตือน โทรศัพท 

 ๒  คะแนน = มีระบบการแจงเตือนการ

ให บ ริ ก าร  และระบบการติ ดตามสถานะ

ผูรับบริการโดยชองทางดิจิทัล เชน SMS E-mail 

Application 
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การดําเนินงาน แนวทางการพจิารณา 

 

() 

๖. มีระบบการใหบริการประชาชน

แบบออนไลน 

 ๑  ค ะแน น  = มี ระบ บ ก าร ให บ ริ ก า ร

ประชาชนแบบออนไลน ดวยการย่ืนคําขอผาน

แบบฟอรมอิเล็กทรอนิกส (e-Form) และแนบ

เอกสารท่ีเกี่ยวของได 

 ๒ คะแนน = ขอมูลท่ีผูรับบริการเคยกรอก

ไปแลวตามขางตน ไมตองกรอกซํ้าในการใช

บริการครั้งถัดไป  และมีระบบเพ่ิมเติมจาก

ขางตน เชน การใชระบบจายเงินอิเล็กทรอนิกส 

(e-Payment) หรือการใชลายมือชื่อเล็กทรอนิกส 

(Electronic Signature) 

 

() 

๗. กรณี เกิดขอรองเรียนในการ

ใหบริการ ขอรองเรียนนั้นไดรับ

การแกไขจนเปนท่ียุติไมนอยกวา

รอยละ ๘๐  

 ๑ คะแนน = ขอรองเรียนในการใหบริการ

จะตองไดรับการแกไขจนเปนท่ียุติ ตามเวลา 

ท่ีกําหนดไว ไมนอยกวารอยละ ๘๐ 

 ๑  คะแนน  = หน วยงาน มีองค ความรู 

ท่ี เป นแนวทางการปฏิ บั ติ งาน อัน เกิ ดจาก

ประสบการณในการแกไขขอรองเรียน 
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การดําเนินงาน แนวทางการพจิารณา 

 

() 

๘. มีการพัฒนาเพ่ิมชองทางการ

ใหบริการ การใหคําปรึกษา รวมท้ัง

ชองทางการรับเร่ืองรองเรียนผาน

ทางโทรศัพทหรือ ศูนย Hotline 

หรือชองทางอ่ืน ๆ ท่ีสอดคลองกับ

ความตองการของผูรับบริการ 

 ๑  คะแนน = มีการพัฒนาเพ่ิมชองทาง 

การใหบริการ การใหคําปรึกษา และการรับเร่ือง

รองเรียน ๔  ชองทาง (เชน อีเมล  โทรศัพท 

จดหมาย และการติดตอเจาหนาท่ีท่ีหนวยงาน)  

 ๒ คะแนน = มีการพัฒนาเพ่ิมชองทางการ

ใหบริการและการใหคําปรึกษา และรับเร่ือง

รอ งเรียน ท่ีหลากหลายและเหมาะสมกับ 

กลุมผูรับบริการ มากกวา ๔ ชองทาง (เพ่ิมเติม

จากท่ีระบุไวขางตน) 

 

() 

๙. มีการคนหาปญหา/อุปสรรคของ

การใหบริการท่ีเกิดขึ้นและคาดวา

จะเกิดขึ้น และนําไปแกไขปรับปรุง

ใหการบริการดีย่ิงขึ้น  

 ๑ คะแนน = มีการคนหาปญหา/อุปสรรค 

ของการใหบริการท่ีเกิดขึ้นและคาดวาจะเกิดขึ้น 

และนํ า ไป แ ก ไข ป รั บ ป รุ ง ให ก ารบ ริ ก าร 

อยางนอย ๑ เรื่อง 

 ๒ คะแนน = มีการคนหาปญหา/อุปสรรค

ของการใหบริการท่ีเกิดขึ้นและคาดวาจะเกิดขึ้น 

และนําไปถอดบทเรียนเพ่ือเปนแนวปฏิบัติท่ีดี 

เพ่ือปองกันปญหาท่ีจะเกิดขึ้นในอนาคตดวย 
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การดําเนินงาน แนวทางการพจิารณา 

 

() 

 

๑ ๐ . มี การแลกเปลี่ ยน เรี ยนรู

เกี่ยวกับปญหาในการปฏิบัติงาน 

และการป รับป รุงงาน  รวมถึ ง 

การรวมกันทบทวนระบบงานเพ่ือ

ออกแบบงานใหม/สรางนวัตกรรม

ในการใหบริการ 

 มีบันทึก/รูปภาพการแลกเปลี่ยนเรียนรู 

การใชองคความรู  เพ่ือแก ไขปญหาในการ

ป ฏิ บั ติ งาน  ห รือ เพ่ื อออกแบ บ หรือส ร า ง

นวัตกรรมในการใหบริการ  

      ๑ คะแนน = มีการแลกเปลี่ยนเรียนรู

เกี่ยวกับปญหาในการปฏิบัติงาน และการปรับปรุงงาน 

รวมถึงการรวมกันทบทวนระบบงานเพ่ือออกแบบ

งานใหม /สร างนวั ตกรรมในการให บริ การ 

อย างสมํ่ าเสมอ และมีระบบสารสนเทศของ 

การจัดการความรูเพ่ือใหบุคลากรสามารถเขาถึงได 

      ๒ คะแนน = มีการนํากระบวนงานท่ีถูก

ออกแบบใหม/นวัตกรรมในการใหบริการท่ีเกิด

จากการแลกเปลี่ยนเรียนรูมาใชจริงจนเกิด 

ผลการพัฒนาอยางเปนรูปธรรม 

 

() 

 

 

๑๑. มีการพัฒนาและดูแลรักษา

ระบบโทรศัพทของ Call center 

ใหมีคุณสมบัติ ดังนี้ 

- สามารถเลือกติดตอกับเจาหนาท่ี

ไดหรือประสานสงตอ 

 - มีระบบเก็บขอมูลของผูรับบริการ 

เพ่ือชวยในการสืบคนขอมูลประวัติ

การขอรับบริการ  

 

มีการพัฒนาและดูแลรักษาระบบของ Call center 

ตองมีคุณสมบัติครบท้ัง ๓ ขอ ดังนี้  

- สามารถประสานแจงเจาหนาท่ีท่ีเกี่ยวของได 

- มีระบบเก็บขอมูลของผูรับบริการ  

- มีการจัดทําฐานขอมูลผูรับบริการ และมีการ

ปรับปรุงขอมูลใหเปนปจจุบัน 
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 - มีการจัดทําฐานขอมูลครอบคลุม

ข อ มู ล ท่ี ผู รั บ บ ริก ารสอบ ถาม 

และมีการปรับปรุงขอมูลใหเปน

ปจจุบัน 

   ๑ คะแนน = มีการพัฒนาและดูแลรักษา

ระบบของ Call center ตามคุณสมบัติท่ีกําหนด

อยางนอย ๒ ขอ 

   ๒ คะแนน = มีการพัฒนาและดูแลรักษา

ระบบของ Call center ครบคุณสมบัติท้ัง ๓ ขอ 

 

() 

 

๑๒. มีการกําหนดมาตรฐานในการ

ให บ ริการของ Call Center ไว

อยางชัดเจน เชน   

- โทรศัพทดังไมเกิน ๓ ครั้ง 

- อัตราสูงสุดท่ียอมใหสายหลุดไป

ไมสามารถรับไดในการติดตอครั้งแรก 

ไมเกิน ๕% 

- การใหบริการไดสําเร็จในการติดตอ

ครั้งแรก 

 ๑ คะแนน = มีมาตรฐานการใหบริการของ 

Call Center ท่ีชัดเจนและเจาหน าท่ี รับทราบ

มาตรฐานท่ีกําหนด 

 ๒ คะแนน = มีการปรับปรุงและพัฒนา

มาตรฐานในการใหบริการของ Call Center 

โดยแสดงใหเห็นวาปรับปรุงแลวดีขึ้นอยางไร 

 

() 

๑ ๓ . เจ า ห น า ท่ี  Call center

ส า ม า ร ถ ป ฏิ บั ติ ง า น ได ต า ม

มาตรฐานท่ีกําหนด  

 ๑  คะแนน  = มี รายงานหรือสถิ ติ ก าร

ปฏิบัติงานรายบุคคลสามารถแสดงใหเห็นวาได

ปฏิบัติงานตามมาตรฐานท่ีกําหนด 

 ๒  ค ะแ น น  = เจ าห น า ท่ี  Call center  

มีการรายงานปญหาหรือแลกเปลี่ยนขอมูล

ระหว า ง เจ าหน า ท่ี เพ่ื อนํ าม ากํ าหนด เป น

มาตรฐานในการใหบริการ 
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การดําเนินงาน แนวทางการพจิารณา 

๒.๓ ดานบคุลากร () 

 

() 

๑๔. มีการเพ่ิมศักยภาพและทักษะ

ในการปฏิบั ติงานท่ีจําเปนและ

ทั นสมั ยให กั บ เจ าหน าท่ี  เช น 

จัดฝกอบรม สัมมนาระดมสมอง 

ศึกษาดูงาน เปนตน อยางตอเนื่อง 

เพ่ือใหเจาหนาท่ีสามารถใหบริการ

ได อย างถู กต อง รวด เร็ ว  และ 

มีจิตบริการ 

 ๑ คะแนน = เจาหนาท่ีผานการฝกอบรม

หรือไดรับความรูดานการใหบริการ ท่ีมีความ

สอดคลองกับขอ ๓.๑ และมีผลการประเมิน

สมรรถนะเกี่ยวกับการบริการ เชน คะแนนสอบ 

คะแนนการประเมิน ใบประกาศนียบัตร เปนตน 

 ๒ คะแนน = ผลคะแนนเฉลี่ยของความพึงพอใจ

ประชาชนตอเจาหนาท่ีผู ใหบริการไมนอยกวา 

รอยละ ๘๐ 

 

() 

๑๕. เจาหนาท่ีสามารถริเริ่มและ

พัฒนาการใหบริการจนเกิดความ

ประทับใจแกผูรับบริการ 

เจาหนาท่ีสามารถริเร่ิมหรือพัฒนางานบริการ 

ท่ี เกิ ดจากประสบการณ การใหบ ริการ และ 

นําปญหามาพัฒนาแกไขซ่ึงเปนสิ่งท่ีนอกเหนือจาก

ภารกิจของหนวยงาน  

 ๑ คะแนน = มีการพัฒนาการใหบริการครบถวน

ตามนโยบายจนเกิดความประทับใจแกผูรับบริการ 

 ๒ คะแนน = เจาหนาท่ีสามารถริเริ่มและ

พัฒนาการใหบริการขึ้นเพ่ิมเติมจากนโยบาย 

จนเกิดความประทับใจแกผูรับบริการ 
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 

() 

 

๑๖. เจาหนาท่ีสามารถปฏิบัติงาน
ได ต ามมาตรฐาน ท่ี กํ าหนดไว 
ในแตละชองทางของระบบการ
ใหบ ริการออนไลน ท่ี พัฒนาขึ้น 
ซ่ึงอาจรวมถึงระบบการรองเรียน
ออ น ไล น  และ มี ก ารกํ าห น ด 
มาตรฐานการใหบริการในแตละ
ช อ งท าง ท่ี ได เป ด ให บ ริก ารไว 
อ ย า ง ชั ด เจ น แ ล ะ เห ม า ะ ส ม
ส อด ค ล อ งกั บ ค วาม ต อ งก าร 
ของผูรับบริการ  เชน  

- การติดตอผานอีเมล มีการตอบ
กลับภายใน ๒๔ ชั่วโมง 

- การติดตอผานระบบ Chat หรือ 
Line มีการตอบกลับภายใน ๑๕ นาที 

- การติดตอผาน Facebook มีการ
ตอบกลับภายใน ๑ ชั่วโมง เปนตน 

 

 

 

 

 

 

  ๑  คะแนน = มีการกําหนดมาตรฐาน 
ในทุกชองทางของการใหบริการระบบออนไลน 
และเจาหนาท่ีสามารถปฏิบัติไดตามมาตรฐาน 
ท่ีกําหนด 

  ๒ คะแนน = มีการพัฒนาและปรับปรุง 
การใหบริการในระบบออนไลนอยางตอเนื่อง 
โดยแสดงใหเห็นวาปรับปรุงแลวดีขึ้นอยางไร 
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การดําเนินงาน แนวทางการพจิารณา 

๒.๔ ดานเทคโนโลยี () 

 

() 

 

๑๗. มีระบบจัดเก็บขอมูลและ
ระบบวิเคราะหฐานขอมูลท่ีมีความ
ครอบคลุม ถูกตอง และทันสมัย
สอดคลองกับความตองการใชงาน 
เพ่ืออํานวยความสะดวกในการ
ปฏิบัติงาน และพัฒนาระบบการ
ใหบริการตอไป 

  ๑  คะแนน = มีการรวบรวม วิเคราะห  
และจัดทําขอสังเกตเกี่ยวกับการใชงานระบบ 
เสนอสวนกลางทราบ สําหรับกรณีท่ีสวนกลาง 
เปนผูออกแบบระบบ และหนวยงานระดับสาขา 
เปนผูใชงานระบบ (User) หนวยงานตองมีระบบ
จัด เก็ บ ข อ มู ลต าง  ๆ  เพ่ื อส ง ให ส วนกลาง
วิเคราะหหรือดําเนินการตอได    

  ๒  ค ะ แ น น  = ห น ว ย ง า น ส า ม า ร ถ 
ใชประโยชนจากฐานขอมูลดังกลาว ตลอดจน
ต อ ง มี ก า ร วิ เค ร า ะ ห ข อ มู ล เ พ่ื อ พั ฒ น า 
การใหบ ริการของหนวยงานหรือเสนอแนะ
ปรับปรุงระบบฐานขอมูลตอสวนกลาง ในกรณี 
ท่ีสวนกลางเปนผูออกแบบระบบ และหนวยงาน
ระดับสาขาเปนผูใชงานระบบ (User)  
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 

() 

 

๑๘. มีระบบเทคโนโลยีท่ีมีความ
ม่ันคง ปลอดภัย และนาเชื่อถือ 

 ห น วย งาน มี ก ระบ วน การกํ ากั บ ดู แ ล 
นโยบายการปองกันความเสี่ยงดานเทคโนโลยี
สารสนเทศ และความเสี่ยงดานภัยคุกคามไซเบอร 
ท่ี สามารถระบุ ความเสี่ ยง (identify) ป องกั น 
(protect) ตรวจพบ (detect) รับมือ (respond) 
กูระบบคืนสูสภาวะปกติ (recover) และสามารถ
ดําเนินธุรกิจไดอยางตอเนื่อง  

        ๑  คะแนน = มี แผนการกํ ากั บดู แล 
การปองกันความเสี่ยงดานเทคโนโลยีสารสนเทศ 
(IT Governance) และความเสี่ยงดานภัยคุกคาม 
ไซ เบ อร  (Cyber risk) และป ฏิ บั ติ ต ามแผน 
อยางเครงครัด 

        ๒ คะแนน = มีการประเมินประสิทธิภาพ 
กํากับดูแลการปองกันความเสี่ยงดานเทคโนโลยี
สารสนเทศ  (IT Governance) และความเสี่ ยง 
ดานภัยคุกคามไซเบอร (Cyber risk) อยางนอย 
ป ละ ๑  ครั้ ง ห รื อ เม่ื อ มี การเปลี่ ยนแปลง 
ท่ี มีผลกระทบตอการรักษาความปลอดภัยของ
หนวยงาน  

         ท้ังนี้ การประเมินประสิทธิภาพ หนวยงาน
สามารถกระทําไดโดยหนวยตรวจสอบภายใน
ดานเทคโนโลยีสารสนเทศของหนวยงานเอง 
(IT Audit) หรือผูตรวจสอบภายนอกเพ่ือปรับปรุง
แกไขขอบกพรองของการรักษาความปลอดภัย
ของระบบเทคโนโลยีสารสนเทศของหนวยงาน 
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 

() 

๑๙. คิดคนและแสวงหาวิธีการ 
หรือแนวทางใหม  ๆ ทําให เกิด 
ผลในการปรับปรุงและออกแบบ
การใหบริการสาธารณะใหสามารถ
ตอบสนองปญหาความตองการ
ของประชาชนไดอยางมีคุณภาพ 

 ๑  คะแนน  = หน วยงานนํ าน วัตกรรม 
วิธีการ หรือแนวทางใหม ๆ ในการใหบริการจาก
ท่ี อ่ืนมาพัฒนาตอยอดในการปรับปรุงและ
ออกแบบงานบริการของหนวยงานเพ่ืออํานวย
ความสะดวกในการใหบริการ 

 ๒ คะแนน = หนวยงานมีการคิดคน และ
แ ส ว ง ห า วิ ธี ก า ร  ห รื อ แ น ว ท า ง ให ม  ๆ 
 ทําใหเกิดการปรับปรุงและออกแบบการใหบริการ
ขอ งห น วย งาน เพ่ื อ อํ าน วยค วาม สะดวก 
ในการใหบริการ สามารถตอบสนองความตองการ
ของประชาชนไดอยางมีคุณภาพ   

 

() 

๒ ๐ . ให บ ริก าร เชื่ อม โยงแบบ
เรียลไทมในทุกเวลาและสถานท่ี 
ตลอดจนสามารถวิเคราะหขอมูลท่ี
ซับซอนเพ่ือชวยการบริการให
ส าม ารถตอบ ส น อ งต อ ค วาม
ตองการประชาชนไดทุกท่ี ทุกเวลา 
ทุกชองทาง ทุกอุปกรณ 

 ๑  ค ะแน น  = มี ก ารจั ด ทํ าฐ าน ข อ มู ล 
ในการใหบริการเข าสู ระบบอิ เล็ กทรอนิ กส 
แบบเรียลไทม หรือภายใน๒๔ ชั่วโมง  

 ๒ คะแนน = มีการวิเคราะห แบงปนขอมูล 
และใชประโยชนจากฐานขอมูลผูรับบริการ  
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๕. เงือ่นไขพิเศษเพิ่มเติม () 

 

() 

๒๑ . การพัฒ นาศู นย ราชการ
สะดวกสูความเปนเลิศ : ระบุถึง
ลั ก ษ ณ ะ ค ว า ม โด ด เด น ข อ ง 
ศูนยราชการสะดวกท่ีมีความพิเศษ
มากกวาศูนยราชการแหงอ่ืน 

หากมีการดําเนินการมาไมนอยกวา ๓ เดือน 
จะพิจารณาใหขอละ ๑ คะแนน ดังนี ้

 ๑  คะแนน = ศูนยราชการสะดวกมีการ 
เก็บขอมูลท่ีเกี่ยวของกับบริการหลักหรือบริการ 
ท่ีเกี่ยวของ ในรูปแบบดิจิทัล (Digitization) 

 ๑  คะแนน = ศูนยราชการสะดวกมีการ
ปรับปรุงบริการหลักหรือบริการท่ี เกี่ ยวของ  
ให มี ข้ันตอน ระยะเวลา คาธรรมเนียมท่ีลดลง 
( Business Process Reengineering : BPR)  
โ ด ย คิ ด จ า ก  Service Level Agreement 
(ตองดําเนินการจริงและตอเนื่อง) 

 ๑  คะแนน = ศู นย ราชการสะดวกมีการ 
เพ่ิมชองทางการใหบริการของบริการหลักหรือ
บริการท่ีเกี่ยวของ โดยใหมีความเชื่อมโยงกัน 
ในรูปแบบ Omni Channel และ/หรือ Multi Channel 

 ๑  คะแนน = ศูนยราชการสะดวกมีงาน
บริการท่ีเพ่ิมเติมนอกเหนือจากงานบริการหลัก
ของหนวยงาน ๓ บริการขึ้นไป 

 ๑  คะแนน = ศู นย ราชการสะดวกมี การ 
ใช ก า ร วิ เค ร า ะ ห ข อ มู ล  (Data Analytics) 
เพ่ือการปรับปรุงการใหบริการ หรือสรางบริการใหม  
โดยตองแสดงหลักฐานการใชขอมูลเชิงวิเคราะห
เพ่ือการปรับปรุงการใหบริการ 
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 

() 

๒๒ . การดําเนิ นการยกระดับ 

ศู น ย ร า ช ก า ร ส ะ ด ว ก ต า ม 

แนวปฏิบัติท่ีดี 

หากมีการดําเนิ นการจะพิจารณาให ข อละ 

๑ คะแนน ดังนี ้ 

 ๑ คะแนน = ศูนยราชการสะดวก มีการ

ใหบริการเชิงรุก สะดวก รวดเร็ว และเขาถึงบริการ

ไดงาย ตลอด ๒๔ ชั่วโมง รวมถึงการจัดให มี 

Call Center และ/หรือ ระบบตอบรับอัตโนมัติ 

เพ่ือสนับสนุนการใหบริการ 

 ๑ คะแนน = ศูนยราชการสะดวก มีเครือขาย

ความร วม มื อบู รณ าการในการให บ ริก าร 

โดยจัดใหมีการเชื่อมโยงขอมูลการใหบริการ 

ชองทางการใหบริการ เพ่ืออํานวยความสะดวก

ให แกผู รับบริการของหน วยงาน เครือข าย 

(Data Sharing, Omni Channel) 

 ๑  ค ะ แ น น  = ศู น ย ร า ช ก า ร ส ะ ด ว ก 

เปนศูนยบริการรวมอํานวยความสะดวกใหบริการ

ประชาชน ณ  จุ ดเดี ยว ในรูปแบบกายภาพ 

และออนไลน (One Stop Service) 

 ๑ คะแนน = ศูนยราชการสะดวก มีการ

พัฒ นาการให บ ริก ารโดยใช ก ระบวนการ 

มีสวนรวมของผู มีสวนไดสวนเสีย และ/หรือ 

การสรางความเปนผูประกอบการของเจาหนาท่ี 

ท่ีเกี่ยวของ (Engagement/ Entrepreneurship) 
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 ๑ คะแนน = ศูนยราชการสะดวกพัฒนา

นวัตกรรมและนําเทคโนโลยีมาใชในการปฏิบัติงาน

เพ่ือลดภาระใหกับเจาหนาท่ีและประชาชน 

ท้ั งเรื่องระยะเวลา ขั้นตอน และค าใชจ าย 

โดยหนวยงานสามารถเผยแพรองคความรู 

ไปยังหนวยงานเครือขายในการปฏิบัติงานได 

(Excellent Center) 

 
หมายเหตุ :  -   *ที่มา : ชอเพชร พานระลึก. แนวคิดการออกแบบและ

บัญชีรายการอุปกรณสิ่งอํานวยความสะดวกหรือ
บริการที่สอดคลองกับความตองการพิเศษของคน
พิการ. มหาวิทยาลัยนเรศวร. 

** ที่มา : John J.Fruin. Chapter 8 Designing for 
pedestrains.http://ntl.bts.gov/DOCS/1
1877/Chapter_8.html 

 
- สัญลักษณ       หมายถึง  เกณฑพ้ืนฐาน  
- สัญลักษณ      หมายถึง  เกณฑขั้นสูง 

 
 
 
 
 

http://ntl.bts.gov/DOCS/11877/Chapter_8.html
http://ntl.bts.gov/DOCS/11877/Chapter_8.html
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เกณฑที่ ๓ เกณฑดานผลลพัธ 

เกณฑ การประเมิน 

๑. ความพึงพอใจ

ของประชาชน 

ในการรับบริการ 

(๑๐ คะแนน) 

๑.๑ พิจารณาจากวิธีการสํารวจและความนาเช่ือถือในการจัดเก็บ

แบบสอบถามความพึงพอใจของประชาชนในการรับบริการที่ 

ทางศูนยราชการสะดวกจัดทําขึ้น เชน สัดสวนของกลุมตัวอยางกับผูมา

รับบริการทั้งหมด ความถี่ในการจัดเก็บขอมูล เปนตน  

๑ 

คะแนน 

หนวยงานจัดเก็บขอมูลเอง แตกลุมตัวอยางไมมีความครอบคลุม

และเพียงพอกับการเปนตัวแทนกลุมประชากร 

๒ 

คะแนน 

หนวยงานจัดเก็บขอมูลเอง และกลุมตัวอยางมีความครอบคลุม

และเพียงพอกับการเปนตัวแทนกลุมประชากร 

๓ 

คะแนน 

จัดเก็บขอมูลโดย third party แตกลุมตัวอยางไมมีความครอบคลุม

และเพียงพอกับการเปนตัวแทนกลุมประชากร 

๔ 

คะแนน 

จัดเก็บขอมูลโดย third party และกลุมตัวอยางมีความครอบคลุม

และเพียงพอกับการเปนตัวแทนกลุมประชากร 

๕ 

คะแนน 

จัดเก็บขอมูลดวยระบบอิเล็กทรอนิกส ท่ีนาเชื่อถือ และ 

กลุมตัวอยางมีความหลากหลายครอบคลุมและเพียงพอ 

กับการเปนตัวแทนกลุมประชากร 

๖  

คะแนน 

จัดเก็บขอมูลมากกวา ๑ ชองทางท่ีนาเชื่อถือ และกลุมตัวอยาง 

มีความหลากหลายครอบคลุมและเพ ียงพอกับการเป น

ตัวแทนกลุมประชากร  

หมายเหต ุ:  

- การดําเนินการโดย third party หมายถึง การสํารวจโดยหนวยงาน

ภายนอก หรือหนวยงานสวนกลางสํารวจใหสาขาก็ได 
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๑.๒ คณะอนุกรรมการฯ สุมสัมภาษณผูรับบริการ (Spot Check) เกี่ยวกับ

ความคาดหวังและความพึงพอใจ อยางนอย ๓ คน และใหคะแนนตามตาราง  

๑ คะแนน  ไมพึงพอใจ ๒ ใน ๓ 

๒ คะแนน ไมพึงพอใจ ๑ ใน ๓ 

๓ คะแนน พึงพอใจท้ังหมด 

๔ คะแนน พึงพอใจท้ังหมด และ ไดรับคําชื่นชม  
๒. ความสะดวก

ใน การติ ดต อ

ร า ช ก า ร 

โดยพิจารณาจาก

ความ รวด เร็ ว 

ขั้ น ต อ น สั้ น 

เข าถึ งบ ริ ก าร 

ไดหลายชองทาง 

(๑๐ คะแนน) 

๒.๑  ระยะเวลา (ใช งานบริการหลัก หรืองานบริการที่ มี
ผูใชบริการมากที่สุด) พิจารณาจากระยะเวลาที่หนวยงานกําหนด
ไว ในคู มื อประชาชน หรือมาตรฐานที่ หน วยงานกํ าหนด 
โดยสุมสัมภาษณอยางนอย ๓ คน และลงคะแนนทั้ง ๓ คน 
จากน้ันใหทําการหาคาเฉลี่ยของคะแนนทั้ง ๓ คน 

๑ 
คะแนน 

ลดระยะเวลาในการใหบริการไดตั้งแต ๐-๑๐% จากที่ระบุ
ไวในคูมือประชาชน หรือมาตรฐานท่ีหนวยงานกําหนด 

๒ 
คะแนน 

ลดระยะเวลาในการใหบริการไดต้ังแต ๑๑-๒๐% จากท่ีระบุไว
ในคูมือประชาชน หรือมาตรฐานท่ีหนวยงานกําหนด 

๓ 
คะแนน 

ลดระยะเวลาในการใหบริการไดต้ังแต ๒๑-๓๐% จากท่ีระบุไว
ในคูมือประชาชน หรือมาตรฐานท่ีหนวยงานกําหนด 

๔ 
คะแนน 

ลดระยะเวลาในการใหบริการไดต้ังแต ๓๑-๔๐% จากท่ีระบุไว
ในคูมือประชาชน หรือมาตรฐานท่ีหนวยงานกําหนด 

๕ 
คะแนน 

ลดระยะเวลาในการใหบริการไดมากกวา ๔๐% ขึ้นไป จากท่ีระบุไว
ในคู มือประชาชน หรือมาตรฐานท่ีหนวยงานกําหนด หรือ
สามารถ ให บ ริ การน อยกว า  ๑ ๐  นาที  (Single Minute) 
ในกรณีท่ีไมสามารถลดขั้นตอนลงไดอีก 
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โปรดระบุการคาดประมาณผลท่ีจะไดรับจากการลดระยะเวลา 
วิธีการคํานวณ 
๑. คํานวณความแตกตางของระยะเวลาการใหบริการท่ีเปลี่ยนแปลง เชน 
จากเดิมระบุในคูมือไวท่ี ๑ วัน แตขอมูลท่ีไดจากการสัมภาษณเหลือ ๐.๕ วัน 
๒. นําขอมูลท่ีแปลงแลวเปนหนวยวัน คูณกับ ๓๐๐ (อัตราคาแรงขั้นตํ่าตอ 
๑ วัน (๘ ชั่วโมง)) เพ่ือแปลงเปนหนวยบาท 
๓. นําคาท่ีไดคูณกับจํานวนธุรกรรมท่ีเกิดขึ้นท้ังหมดในรอบ ๑ ป  
สูตร  (ระยะเวลาท่ีลดลง (วัน) x ๓๐๐) x จํานวนธุรกรรมใน ๑ ป (คร้ัง) = 
จํานวนเงินท่ีหนวยงานประหยัดได (บาท) 
ตัวอยางเชน  ลดระยะเวลาการใหบริการได ๐.๕ วัน  มีจํานวนธุรกรรมท้ัง
ปจํานวน ๑,๐๐๐ คร้ัง เทากับหนวยงานสามารถประหยัดคาใชจายได 
(๐.๕ x ๓๐๐) x ๑,๐๐๐= ๑๕๐,๐๐๐ บาท 
(..........................x ๓๐๐) x ............................. = ….…………………… บาท 

๒.๒ พิจารณาจากจํานวนชองทางการใหบริการ (ใชงานบริการหลัก 
หรืองานบริการที่มีผู ใชบริการมากที่สุด) ชองทางหลัก หมายถึง 
ช องทางการให บริ การปกติ  เช น ช องทาง walk-in ช องทาง 
การใหบริการอ่ืน ๆ เชน e-service การย่ืนเอกสาร ทาง online 
หรือ e-payment เปนตน (ยกเวนคูมือประชาชน) 

๑ คะแนน ๑ ชองทาง (หมายถึงชองทางหลัก) 
๒ คะแนน ๒ ชองทางขึ้นไป  
๓ คะแนน ๓ ชองทางขึ้นไป 
๔ คะแนน เพ่ิมชองทางการใหบริการในเชิงรุกตามความเหมาะสมของ

งานบริการ อยางนอย ๑ เรื่อง (เชน เดลิเวอรี่สงตรงถึงบาน เปนตน) 
๕ คะแนน เพ่ิมชองทางการใหบริการในเชิงรุกตามความเหมาะสม

ของงานบริการ อยางนอย ๒ เรื่อง 
หมายเหตุ : คณะอนุฯ พิจารณาวาชองทางการใหบริการตองเปนชองทาง 
ท่ีมีความตอเนื่องและสมํ่าเสมอ 
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๓ . ก า ร นํ า

เทคโนโลยีมาชวย

ในการใหบริการ

ป ร ะ ช า ช น 

จนทําใหสามารถ 

ใชบริการไดจาก

ทุ กที่  ทุ กเวลา 

ก า ร ติ ด ต า ม 

ส ถ า น ะ 

งานบริ การได 

ร ะ บ บ ก า ร 

ร อ งเรี ย น ที่ มี

ประสิทธิภาพ 

(๑๐ คะแนน) 

๓.๑ ประเมินจากการมีระบบเพ่ือใหบริการไดจากทุกที่ เชน ระบบ

การจองคิว ระบบการใหบริการ ระบบการชําระเงิน ระบบการ 

ใหขอมูลเพ่ือติดตามสถานะการใหบริการ ระบบการรองเรียน 

(ประเมินตามตารางดานลาง ใหคะแนนระบบละ ๑ คะแนน และ

หากมีการวิเคราะหผลจากระบบใหเพ่ิมอีก ๑ คะแนน)  
๑ คะแนน เจาหนาท่ีสามารถตอบกลับขอมูลในระบบจนสมบรูณตลอด  

๒๔ ชั่วโมง / มีระบบการติดตามสถานะการใหบริการ 

๒ คะแนน มีระบบการจองคิวลวงหนาผานระบบอิเล็กทรอนิกส /  

ระบบการรองเรียนออนไลน 

๓ คะแนน มีระบบย่ืนคําขออิเล็กทรอนิกส 

๔ คะแนน มีระบบชําระเงินแบบอิเล็กทรอนิกส 

๕ คะแนน มีระบบออกเอกสารอิ เล็กทรอนิกส  เชน  ใบ รับรอง

อิ เล็ กท รอนิ กส  (e-Certificate) ใบ รับ /ใบกํ ากั บภาษี

อิเล็กทรอนิกส (e-Receipt/ e-Tax Invioce) 

๓.๒ รอยละของผูใชบริการผานระบบออนไลน คิดเปนรอยละเทาใด 

ของกลุมเปาหมาย (N)  
๕ คะแนน ตั้งแตรอยละ ๕๐ ขึ้นไป 

๔ คะแนน รอยละ ๔๐ – ๔๙ 

๓ คะแนน รอยละ ๓๐ – ๓๙ 

๒ คะแนน รอยละ ๒๐ – ๒๙ 

๑ คะแนน ต่ํากวารอยละ ๒๐ 
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 ๒.๒) แนวทางการดําเนินการสําหรับหนวยงานที่ขอรับ
การรับรองมาตรฐาน GECC ปแรก  ประกอบดวย 

 
เกณฑที่ ๑  เกณฑด านกายภาพ  

แบบประเมินตนเอง (Self Checklist) หนวยงานจะตองดําเนินการใหครบถวน 

ขอที ่ การดาํเนินการ มี 
(รับพิจารณาตอ) 

ไมมี 

(ไมพิจารณาตอ) 

๑. มีการให บริการนอกเวลาราชการ หรือตามเวลา 

ที่ สอดคลองกับผลการสํ ารวจความตองการของ

ผูรับบริการในแตละพ้ืนที่ เชน    

- วันจันทร - ศุกร ในวันเวลาราชการ แตเพ่ิม

เวลาพักเที่ยงหรือเวลา ๑๗.๐๐ – ๑๙.๐๐ น. 

- วันเสาร - อาทิตย เวลา ๐๙.๐๐ – ๑๒.๐๐ น. เปนตน   

  

๒. มีระบบการขนสงสาธารณะที่ เขาถึงสถานที่

บริการเพ่ือใหสะดวกตอการเดินทาง โดยสามารถ

เขาถึงสถานที่ดวยรถสาธารณะ 

  

๓. มีปาย/สัญลักษณ บอกทิศทางหรือตําแหนง 

ในการเขาถึ งจุดใหบริการไดอยางสะดวก 

และชัดเจน  
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ขอที ่ การดาํเนินการ มี 
(รับพิจารณาตอ) 

ไมมี 

(ไมพิจารณาตอ) 

๔. มี ก ารออกแบ บ สถาน ที่ คํ า นึ งถึ งผู พิ ก าร  

สตรีมีครรภ และผูสูงอายุ เชน จุดใหบริการอยูช้ัน ๑ 

(กรณีไมมีลิฟต) มีทางลาดสําหรับรถเข็น มีพ้ืนที่

วางใตเคานเตอรใหรถเข็นคนพิการสามารถ 

เขาไดโดยไมมีสิ่งกีดขวาง เปนตน 

  

๕. มีการออกแบบผังงาน และระบบการใหบริการ

ระหวาง“จุดกอนเขาสูบริการ” และ“จุดใหบริการ” 

ที่อํานวยความสะดวกทั้งสําหรับเจาหนาที่และ

ประชาชน เพ่ือใหสามารถใหบริการประชาชน

ไดอยางรวดเร็ว โดยคํานึงถึงลักษณะและ

ปริมาณงานที่ใหบริการ (หมายเหตุ ตองโลงโปรง 

ไมแออัดและคํานึงถึงการใหบริการผูมาใชบริการ

ไดอยางตอเน่ือง) 

  

๖. มีขนาดและพ้ืนที่ใชงานสะดวกตอการเอ้ือมจับ 

(พ้ืนที่ ว างด านข างสํ าหรับการเคลื่ อนไหว

รางกายที่สบาย) และออกแบบจัดวางเอกสาร

ใหสามารถใหบริการไดอยางรวดเร็ว  
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ขอที ่ การดาํเนินการ มี 
(รับพิจารณาตอ) 

ไมมี 

(ไมพิจารณาตอ) 

๗. ในจุดที่สําคัญหรืออันตรายมีการออกแบบหรือ

จัดใหสามารถมองเห็นไดชัดเจนตามหลักสากล 

ทั้งขณะยืนหรือรถลอเลื่อน (เชน ติดแถบเตือน

ใหระมัดระวังบริเวณจุดพ้ืนที่ตางระดับ) 

  

๘. มีการจัดใหมีแสงสวางอยางเพียงพอที่จะไมทํา

ให เกิ ด อันตราย  และไม เป น อุปสรรคต อ 

การใหบริการ 

  

๙. มีการจัดสรรสิ่งอํานวยความสะดวกที่สอดคลอง

กับผลสํารวจความตองการของผูรับบริการ 

และความพรอมของทรัพยากรที่มี เชน นํ้าด่ืม 

เกาอ้ีน่ังพักรอ เปนตน 

  

๑๐. มี ห อ ง นํ้ าที่ ส ะอ าด  แ ล ะถู ก สุ ข ลั ก ษ ณ ะ 

(กรณีที่หองนํ้าไมอยูในอํานาจการบริหารจัดการ

ของหนวยงานเอง ใหพิจารณาจากการมีสวนรวม

ในการบริหารจัดการ) 

  

๑๑. มี ก ารจั ด ให มี ร ะบ บ คิ ว เพ่ื อ ให บ ริ ก าร ได 

อยางเปนธรรม 
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ขอที ่ การดาํเนินการ มี 
(รับพิจารณาตอ) 

ไมมี 

(ไมพิจารณาตอ) 

๑๒. มีจุดแรกรับ ในการชวยอํานวยความสะดวกตาง ๆ 

เชน คัดกรองผูรับบริการ ใหคําแนะนําในการ

ข อ รั บ บ ริ ก าร  ห รื อ ช ว ย เต รี ย ม เอ ก ส าร 

กรอกแบบฟอรมตาง ๆ  เพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพ

ในการบริการและลดระยะเวลารอคอย 

  

๑๓. มีจุดประเมินผลความพึงพอใจ ณ จุดใหบริการ

ในรูปแบบที่งายและสะดวกตอผูใชบริการ 

  

๑๔. มีการกําหนดพ้ืนที่เขตปลอดบุหรี่ และ/หรือจัด

ใหมีเขตสูบบุหรี่เปนการเฉพาะไดในบริเวณที่

เหมาะสม 
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เกณฑที่ ๒  เกณฑดานคณุภาพ 

การดําเนินงาน แนวทางการพจิารณา 

๑. ดานสถานที ่

 

() 

๑.๑ มีการดําเนินการเพ่ือลดความ

เสี่ยงจากการแพรกระจายของเชื้อ

ไว รั ส โค โรน า  2 0 1 9  ให กั บ

ป ร ะ ช า ช น ท่ี ม า ติ ด ต อ  แ ล ะ

เจาหนาท่ีผูปฏิบัติงานในสถานท่ี

ใหบริการ 

 ดําเนินการตามประกาศกรมอนามัย เร่ือง 

หลักเกณฑ วิธีการ และมาตรการการปองกัน

ความเสี่ยงจากโรคติดเชื้อไวรัสโคโรนา 2019 

หรือโรคโควิด 19 สําหรับสถานท่ีราชการ 

สถานท่ีทํางานเอกชน และสถานประกอบกิจการ 

พ.ศ. ๒๕๖๓ ตามความเหมาะสม ประกอบดวย 

 การควบคุมเกี่ยวกับสุขลักษณะอาคารและ

อุปกรณเครื่องใชท่ีมีอยูในอาคาร 

 การจัดอุปกรณทําความสะอาดเพ่ือปองกัน

การแพรกระจายเชื้อโรค 

 การปองกันสําหรับเจาหนาท่ีปฏิบัติงาน 

 การเวนระยะหางทางสังคม (Social distancing) 
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การดําเนินงาน แนวทางการพจิารณา 

 

() 

๑.๒ มีการจัดภูมิทัศนใหเอ้ืออํานวย

ต อก ารพั กผ อน หย อน ใจขอ ง

ประชาชน และออกแบบอาคาร

หรือสถานท่ีใหมีอุปกรณสิ่งอํานวย

ความสะดวก หรือบริการเพ่ือให

คนพิการสามารถเขาถึงไดอยางนอย 

๑ ๑  รายการ ต ามข อ  ๕  ของ

กฎกระทรวงการพัฒนาสังคมและ

ความม่ันคงของมนุษย 

 

 

มีการออกแบบอาคารหรือสถานท่ีให มี อุปกรณสิ่ ง

อํานวยความสะดวกหรือบริการ เพ่ือใหคนพิการ

สามารถเขาถึงไดอยางนอย ๑๑ รายการ (ตามกฎกระทรวง

กําหนดลักษณะหรือการจัดใหมีอุปกรณสิ่งอํานวย

ความสะดวกหรือบริการในอาคารสถานท่ีหรือ

บริการสาธารณะอ่ืน เพ่ือใหคนพิการสามารถเขาถึงและ

ใชประโยชน ได  พ.ศ. ๒๕๕๕ ให ไว  ณ วันท่ี  ๒๖ 

ธันวาคม ๒๕๕๕) 

 ท่ีจอดรถสําหรับคนพิการ* 

 ทางลาด* 

 สถานท่ีติดตอหรือประชาสัมพันธสําหรับคนพิการ* 

 ปายแสดงอุปกรณหรือสิ่งอํานวยความสะดวก

สําหรับคนพิการ* 

 หองน้ําสําหรับคนพิการ* 

 ประตูสําหรับคนพิการ* 

 ท่ีนั่ง/พ้ืนท่ีจอดรถเข็นสําหรับคนพิการ 

 โทรศัพทสาธารณะ 

 จุดบริการน้ําด่ืม 

 ลิฟทสําหรับคนพิการ 

 สัญญาณเสียงและแสงขอความชวยเหลือ 

 พ้ืนท่ีสําหรับหนีภัยสําหรับคนพิการ 

 การประกาศเตือนภัยสําห รับคนพิการ

ทางการเห็น และตัวอักษรไฟว่ิงหรือสัญลักษณ
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การดําเนินงาน แนวทางการพจิารณา 

สําหรับคนพิการทางการไดยินหรือสื่อความหมาย 

 เจาหนาท่ีซ่ึงผานการอบรมและมีคุณสมบัติตรง

กับความตองการของคนพิการอยางนอย ๑ คน 

เพ่ือใหบริการสําหรับคนพิการ 

 ทางลาดเลื่อนหรือทางเลื่อนในแนวราบ 

 ราวกันตกหรือผนังกันตก 

 พ้ืนผิวตางสัมผัสสําหรับผูพิการทางการเห็น 

 บันไดเลื่อนสําหรับคนพิการ 

 ตูบริการเงินดวน (ATM) สําหรับคนพิการ 

 ทางสัญจรสําหรับคนพิการ 

 ตูไปรษณียสําหรับคนพิการ 

 ถังขยะแบบยกเคลื่อนท่ีได 

 ๑ คะแนน = สามารถใชไดจริงต้ังแต ๖-๑๐ 

รายการ (โดยตองประกอบดวย ๖ รายการท่ีมี*) 

 ๒ คะแนน = สามารถใช ไดจริงตั้ งแต  ๑๑ 

รายการข้ึนไป (โดยตองประกอบดวย ๖ รายการ

ท่ีมี*) และตองสรางภูมิทัศนใหเอ้ืออํานวยตอการ

พักผอนหยอนใจของประชาชน โดยจัดใหมีพ้ืนท่ีสี

เขียวสาธารณะ รมร่ืน สวยงามตามธรรมชาติ เชน 

สวนสาธารณะ สวนหยอม เปนตน 
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การดําเนินงาน แนวทางการพจิารณา 

 

() 

๑ .๓  มีการจัดการขยะอย างมี

ประสิทธิภาพ 

 ๑ คะแนน = มีการจัดการลด และคัดแยก

ขยะมูลฝอยในหนวยงาน 

 ๒ คะแนน = มีกิจกรรมสงเสริมสนับสนุน

แนวคิด Zero Waste เชน การใชบรรจุภัณฑ ท่ี

เปนมิตรกับสิ่งแวดลอม เปนตน 

 

() 

๑.๔ มีการสงเสริมการใชพลังงาน

สีเขียวหรือพลังงานทดแทน 

 ๑  คะแนน = มีการดําเนินการภายใน

หนวยงานเพ่ือลดการใชพลังงาน  

 ๒ คะแนน = มีการดําเนินการตามแนวคิด 

ท่ีเกี่ยวของกับเรื่องความเปนกลางของคารบอน 

(Carbon Neutrality) เช น  ก า ร ติ ด ตั้ ง  Solar 

Rooftop การใชงานอาคารและการบํารุงรักษา

อาคารอยางมีประสิทธิภาพ เพ่ือลดการปลอย

กาซเรือนกระจกอยางตอเนื่อง 
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การดําเนินงาน แนวทางการพจิารณา 

๒. ดานบริการ 

 

() 

 

๒.1 มีการสํารวจ เพ่ือใหทราบความ

ต อ ง ก า ร ข อ ง ผู รั บ บ ริ ก า ร

กลุ ม เป าห มาย ใน แต ล ะ พ้ื น ท่ี

ให บ ริ ก า ร ซ่ึ งต อ งค รอ บ ค ลุ ม

ประเด็น ดังนี ้

- ประเภทงานบริการ 

- วันและเวลาเปดใหบริการ  

- สถานท่ีใหบริการ  

- ความยาก-งายในการเขาถึงจุดบริการ 

- สิ่งอํานวยความสะดวกท่ีสําคัญ 

- การรับรูขอมูลขาวสารเกี่ยวกับการ

ใหบริการ 

หนวยงานตองมีการสํารวจความตองการของ

ผูรับบริการ โดยใชเทคนิคหรือวิธีการเพ่ือใหทราบ

ความคาดหวังของผูรับบริการ โดยกลุมตัวอยางมี

ขนาดท่ีเหมาะสม และตองกําหนดครอบคลุมทั้ง 

๖ ประเด็น ดังนี้ 

 ประเภทงานบริการ 

 วันและเวลาเปดใหบริการ 

 สถานท่ีใหบริการ 

 ความยาก-งายในการเขาถึงจุดบริการ 

 สิ่งอํานวยความสะดวกท่ีสําคัญ 

 การรับรูขอมูลขาวสารเกี่ยวกับการใหบริการ 

- ผลการสํารวจท่ีไดรับคืออะไร (ผลการสํารวจ 

ไมควรนานกวา ๒ ป) 

 

() 

๒.๒ มีการวิเคราะหผลการสํารวจ

และนําไปใชในการออกแบบระบบ

การใหบริการ   

 มีรายงานผลการวิเคราะหตามขอ ๒.๑  

 สามารถนํามาออกแบบการใหบริการ  
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การดําเนินงาน แนวทางการพจิารณา 

 

() 

 

๒.๓ มีงานบริการ ณ ศูนยราชการ

สะดวก ครอบคลุมประเภทงาน

ดังนี้ 

- งานบริการตามภารกิจของหนวยงาน 

- งานบริการขอมูลขาวสารของ

หนวยงานภาครัฐทุกหนวยงาน 

- งานดานการรับเรื่องราวรองทุกข   

 งานบริการตามภารกิจของหนวยงาน 

 งานบริการขอมูลขาวสารของหนวยงานภาครัฐ 

ทุกหนวยงาน (รูปแบบในการใหบริการขอมูล

ดังกลาว สามารถนําขอมูลไปแสดงบนเว็บไซตของ

หนวยงาน และประชาสัมพันธใหประชาชนทราบ

และเขาถึงสืบคนเองได) 

 งานดานการรับเรื่องราวรองทุกข 

* ตองมีงานบริการครอบคลุมท้ัง ๓ ประเภทงานบริการ 

 

() 

๒ .๔  มี งานบ ริการท่ี ไม รอ งขอ

สําเนาบัตรประชาชนและสําเนา

ทะเบียนบานจากผูมารับบริการ 

 ทุกงานบริการ ณ ศูนยราชการสะดวก 

ตามขอ ๒.๓ ไมรองขอสําเนา 

 หนวยงานเปนผูถายสําเนาใหผูรับบริการ 

 มีติดประกาศยกเลิกการใชสําเนา 

 อาจ ยั งยก เลิ ก ไม ค รบ ถ วน  เนื่ อ งจ าก 

............................................................................ 

 

() 

๒.๕ มีการจัดลําดับข้ันตอนการ

บริการท่ีงายตอการใหบริการและ

รับบริการ เพ่ือใหประชาชนไมตอง

รอคอยรับบริการนาน 

 มีผังภาพหรือข้ันตอนแสดงการใหบริการท่ี

ชัดเจน 

 

() 

 

๒.๖  มีการกําหนดผู รับผิดชอบ 

ผูประสานงาน/เจาของงาน เบอร

โทรติดตอ และชองทางการติดตอ

ไวอยางชัดเจน 

 มีป ายชื่ อผู รับผิดชอบ เบอร โทรติดตอ 

แสดงใหผูรับบริการเห็นไดอยางชัดเจน  

 กรณีท่ีผู รับบริการมีปญหาสามารถติดตอ 

ผูใหบริการไดโดยตรง 
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 

() 

๒.๗ มีการจัดทําคูมือการปฏิบัติงาน

สําห รับ เจ าหน า ท่ี ท่ี ครอบคลุม 

ถู ก ต อ ง  แ ล ะ ทั น ส มั ย  โด ย มี 

ก ารระบุ ข้ั น ตอน  ระยะ เวล า

คาธรรมเนียม และขอมูลจําเปน

สําหรับการปฏิบัติงานไวในคูมือฯ 

อยางชัดเจน และทบทวนปรับปรุง

ใหทันสมัยอยูเสมอ 

 ๑ คะแนน = มีการจัดทําคูมือ ประกอบดวย  

๑) คูมือการปฏิบัติงานสําหรับเจาหนาท่ีท่ีอธิบาย 

การปฏิบัติงานในปจจุบัน ๒) คูมือการใหบริการ

ท่ีเปนไปในทิศทางเดียวกัน เชน คูมือคําถาม – 

คํ าตอบ  (FAQ)๓ ) คู มื อสํ าหรับการจั ดการ 

ขอรองเรียน 

 ๒  ค ะแ น น  = มี คู มื อ ข า งต น ท่ี ทั น ต อ

สถานการณปจจุบัน และสืบคนไดงาย เชน 

อยูบนระบบออนไลน เปนตน และเคยมีการ

ปรับปรุงคูมือใด ๆ ในชวง ๒ ปท่ีผานมา 

 

() 

๒.๘ มีระบบแจงเตือนการใหบริการ

และระบบการติดตามสถานะ

ผูรับบริการ เชน การติดตามรอบเวลา

การต อใบอนุญาตโดยการส งขอมูล 

แจงเตือนใหมาตอใบอนุญาต หรือ

ออกแบบระบบสารสนเทศให

ผูรับบริการเขาตรวจสอบขั้นตอน

สถานะการรับบริการในงานท่ีไม

แลวเสร็จในทันที เปนตน 

 

 

 ๑ คะแนน = มีระบบการแจงเตือนการใหบริการ 

และระบบการติ ดตามสถานะผู รั บบริ การ 

โดยชองทางปกติ เชน หนังสือ แจงเตือน โทรศัพท 

 ๒  คะแนน = มีระบบการแจงเตือนการ

ให บ ริ ก าร  และระบบการติ ดตามสถานะ

ผูรับบริการโดยชองทางดิจิทัล เชน SMS E-mail 

Application 
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 

() 

๒.๙ มีระบบการใหบริการประชาชน

แบบออนไลน 

 ๑  ค ะแน น  = มี ระบ บ ก าร ให บ ริ ก า ร

ประชาชนแบบออนไลน ดวยการย่ืนคําขอผาน

แบบฟอรมอิเล็กทรอนิกส (e-Form) และแนบ

เอกสารท่ีเกี่ยวของได 

 ๒ คะแนน = ขอมูลท่ีผูรับบริการเคยกรอก

ไปแลวตามขางตน ไมตองกรอกซํ้าในการใช

บริการครั้งถัดไป  และมีระบบเพ่ิมเติมจาก

ขางตน เชน การใชระบบจายเงินอิเล็กทรอนิกส 

(e-Payment) หรือการใชลายมือชื่อเล็กทรอนิกส 

(Electronic Signature) 

 

() 

๒.๑๐ มีการนําผลจากการติดตาม

งานมาดําเนินการปรับปรุงงานจน

เกิดผลลัพธท่ีดีอยางตอเนื่อง และ

การใหบริการไดถูกตอง รวดเร็ว 

สามารถลดตนทุน ลดการสูญเสีย

และเกิดคุณคาท่ี เปนประโยชน 

ตอผูรับบริการ 

 มีบันทึก/ผลการประชุมการติดตามปรับปรุง

งานหรือปญหาท่ีเกิดขึ้นกับหนวยงาน  

 มีผลประเมินความพึงพอใจอยางนอยเปน

รายเดือนหรือไตรมาส  

 นําผลการประเมินความพึงพอใจมาปรับปรุงงาน

บริการใหเห็นอยางชัดเจน  

 

() 

๒.๑๑ เกิดผลลัพธความพึงพอใจ

ข อ งผู รั บ บ ริ ก า ร ไม น อ ย ก ว า 

รอยละ ๘๐ 

ผลลัพธความพึ งพอใจ โดยได จากการสํ ารวจ 

ของหน วยงานเองห รื อหน วยงานภายนอก 

(third party) เฉลี่ยในรอบปไมนอยกวารอยละ ๘๐ 

 รอยละความพึงพอใจเฉลี่ยในรอบปคือ 

............................................................................ 
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 

() 

 

๒ .๑ ๒  มี กล ไกการ รับ ฟ งและ

ต อ บ ส น อ งข อ ร อ ง เ รี ย น ข อ ง

ผู รับบริการ รวม ท้ั งระบบการ

ติดตามและแกไขปญหาท่ีชัดเจน 

 มีการจัดการขอรองเรียน การจัดใหมีวิธีการ

รับฟ งขอรองเรียน ท่ี เปนการจัดระบบหรือ

กระบวนการ และวิธีการรับฟงจากประชาชน 

เพ่ือเปนชองทางท่ีทําใหทราบและชี้แจงทําความ

เขาใจกับประชาชน  

 มีการกําหนดชองทางการรับเรื่อง ขั้นตอน

การดําเนินการ ผู รับผิดชอบเรื่องรองเรียน 

และมีระบบการติดตามความคืบหนา 

 

() 

๒.๑๓ กรณีเกิดขอรองเรียนในการ

ใหบริการ ขอรองเรียนนั้นไดรับ

การแกไขจนเปนท่ียุติไมนอยกวา

รอยละ ๘๐  

 ๑ คะแนน = ขอรองเรียนในการใหบริการ

จะตองไดรับการแกไขจนเปนท่ียุติ ตามเวลา 

ท่ีกําหนดไว ไมนอยกวารอยละ ๘๐ 

 ๑  คะแนน  = หน วยงาน มีองค ความรู 

ท่ี เป นแนวทางการปฏิ บั ติ งาน อัน เกิ ดจาก

ประสบการณในการแกไขขอรองเรียน 
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 

() 

๒.๑๔ มีการพัฒนาเพ่ิมชองทางการ

ใหบริการ การใหคําปรึกษา รวมท้ัง

ชองทางการรับเร่ืองรองเรียนผาน

ทางโทรศัพทหรือ ศูนย Hotline 

หรือชองทางอ่ืน ๆ ท่ีสอดคลองกับ

ความตองการของผูรับบริการ 

 ๑  คะแนน = มีการพัฒนาเพ่ิมชองทาง 

การใหบริการ การใหคําปรึกษา และการรับเรื่อง

รองเรียน ๔  ชองทาง (เชน อีเมล  โทรศัพท 

จดหมาย และการติดตอเจาหนาท่ีท่ีหนวยงาน)  

 ๒ คะแนน = มีการพัฒนาเพ่ิมชองทางการ

ใหบริการและการใหคําปรึกษา และรับเร่ือง

รอ งเรียน ท่ีหลากหลายและเหมาะสมกับ 

กลุมผูรับบริการ มากกวา ๔ ชองทาง (เพ่ิมเติม

จากท่ีระบุไวขางตน) 

 

() 

๒.๑๕ มีการจัดทําแผนการติดตาม

ผลการดําเนินการของศูนยราชการ

สะดวกท่ีชัดเจน ซ่ึงประกอบดวย 

หัวขอเรื่องท่ีติดตาม ผูรับผิดชอบ 

ระยะเวลาดําเนินการ ผลดําเนินการ 

และขอเสนอการปรับปรุงพัฒนา

ใหดีขึ้นอยางตอเนื่อง 

มีการจัดทําแผนการดําเนินการเพ่ือใหสามารถ

ติดตามผลการดําเนินการของศูนยราชการ

สะดวกไดอยางชัดเจน ซ่ึงตองประกอบดวย 

 หัวขอเรื่องท่ีติดตาม  

 ผูรับผิดชอบ  

 ระยะเวลาดําเนินการ  

 ผลดําเนินการ  

 ขอเสนอการปรับปรุงพัฒนาใหดีขึ้นอยาง

ตอเนื่อง 
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 

() 

๒.๑๖ มีระบบการติดตามปญหา 

ท่ีเกิดจากการใหบริการท่ีชัดเจน  

 มีระบบการติดตามปญหาท่ีเกิดจากการ

ใหบริการท่ีชัดเจน (monitoring) ซ่ึงเปนไป 

ตามแผนในขอ ๒.๑๕ 

 กรณี ท่ี เกิ ดป ญ หา มี ก ารแก ไขป ญ หา 

อย างทันท วงที  (take action) เชน  การจัด 

ชุ ด เฉ พ า ะ กิ จ ล ง พ้ื น ท่ี แ ก ป ญ ห า ต า ม 

ความเหมาะสม  

 

() 

๒.๑๗ มีการคนหาปญหา/อุปสรรค

ของการใหบริการท่ีเกิดข้ึนและคาด

ว าจะเกิ ดขึ้ น  และนํ าไปแก ไข

ปรับปรุงใหการบริการดีย่ิงขึ้น  

 ๑ คะแนน = มีการคนหาปญหา/อุปสรรค 

ของการใหบริการท่ีเกิดขึ้นและคาดวาจะเกิดขึ้น 

และนํ า ไป แ ก ไข ป รั บ ป รุ ง ให ก ารบ ริ ก าร 

อยางนอย ๑ เรื่อง 

 ๒ คะแนน = มีการคนหาปญหา/อุปสรรค

ของการใหบริการท่ีเกิดขึ้นและคาดวาจะเกิดขึ้น 

และนําไปถอดบทเรียนเพ่ือเปนแนวปฏิบัติท่ีดี 

เพ่ือปองกันปญหาท่ีจะเกิดขึ้นในอนาคตดวย 
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 

() 

 

๒ .๑๘  มีการแลกเปลี่ ยนเรียนรู

เกี่ยวกับปญหาในการปฏิบัติงาน 

และการป รับป รุงงาน  รวมถึ ง 

การรวมกันทบทวนระบบงานเพ่ือ

ออกแบบงานใหม/สรางนวัตกรรม

ในการใหบริการ 

 มีบันทึก/รูปภาพการแลกเปลี่ยนเรียนรู 

การใชองคความรู  เพ่ือแก ไขปญหาในการ

ป ฏิ บั ติ งาน  ห รือ เพ่ื อออกแบ บ หรือส ร า ง

นวัตกรรมในการใหบริการ  

      ๑ คะแนน = มีการแลกเปลี่ยนเรียนรู

เกี่ยวกับปญหาในการปฏิบัติงาน และการปรับปรุงงาน 

รวมถึงการรวมกันทบทวนระบบงานเพ่ือออกแบบ

งานใหม /สร างนวั ตกรรมในการให บริ การ 

อย างสมํ่ าเสมอ และมีระบบสารสนเทศของ 

การจัดการความรูเพ่ือใหบุคลากรสามารถเขาถึงได 

      ๒ คะแนน = มีการนํากระบวนงานท่ีถูก

ออกแบบใหม/นวัตกรรมในการใหบริการท่ีเกิด

จากการแลกเปลี่ยนเรียนรูมาใชจริงจนเกิด 

ผลการพัฒนาอยางเปนรูปธรรม 

 

() 

 

๒.๑๙ มีการบูรณาการการทํางาน

ระหว างหน วยงาน ท่ี เกี่ ยวข อง 

สอดคลองกับทรัพยากรท่ี มีจํ ากัด 

โดยมีการเชื่ อมโยงขอมูลระหวาง

หน วยงาน เพ่ื อลดความซํ้ าซ อน 

และความผิดพลาดในการกรอกขอมูล 

รวมท้ั ง การใช ทรัพยากรร วมกั น 

อยางคุมคา 

 หน วยงานมีการบู รณ าการการทํางาน

ระหวางหนวยงานภายนอกท่ีเกี่ยวของ  

 



คูมือการรับรองมาตรฐานการใหบริการของศูนยราชการสะดวก                                  ๕๘ 

 

การดําเนินงาน แนวทางการพจิารณา 

 

() 

 

 

๒.๒๐ มีการพัฒนาและดูแลรักษา

ระบบโทรศัพทของ Call center 

ใหมีคุณสมบัติ ดังนี้ 

- สามารถเลือกติดตอกับเจาหนาท่ี

ไดหรือประสานสงตอ 

 - มีระบบเก็บขอมูลของผูรับบริการ 

เพ่ือชวยในการสืบคนขอมูลประวัติ

การขอรับบริการ  

 - มีการจัดทําฐานขอมูลครอบคลุม

ข อ มู ล ท่ี ผู รั บ บ ริก ารสอบ ถาม 

และมีการปรับปรุงขอมูลใหเปน

ปจจุบัน 

มีการพัฒนาและดูแลรักษาระบบของ Call center 

ตองมีคุณสมบัติครบท้ัง ๓ ขอ ดังนี้  

- สามารถประสานแจงเจาหนาท่ีท่ีเกี่ยวของได 

- มีระบบเก็บขอมูลของผูรับบริการ  

- มีการจัดทําฐานขอมูลผูรับบริการ และมีการ

ปรับปรุงขอมูลใหเปนปจจุบัน 

   ๑ คะแนน = มีการพัฒนาและดูแลรักษา

ระบบของ Call center ตามคุณสมบัติท่ีกําหนด

อยางนอย ๒ ขอ 

   ๒ คะแนน = มีการพัฒนาและดูแลรักษา

ระบบของ Call center ครบคุณสมบัติท้ัง ๓ ขอ 

 

() 

 

๒.๒๑ มีการกําหนดมาตรฐานใน

การใหบริการของ Call Center 

ไวอยางชัดเจน เชน   

- โทรศัพทดังไมเกิน ๓ ครั้ง 

- อัตราสูงสุดท่ียอมใหสายหลุดไป

ไมสามารถรับไดในการติดตอครั้งแรก 

ไมเกิน ๕% 

- การใหบริการไดสําเร็จในการติดตอ

ครั้งแรก 

 

 ๑ คะแนน = มีมาตรฐานการใหบริการของ 

Call Center ท่ีชัดเจนและเจาหน าท่ี รับทราบ

มาตรฐานท่ีกําหนด 

 ๒ คะแนน = มีการปรับปรุงและพัฒนา

มาตรฐานในการใหบริการของ Call Center 

โดยแสดงใหเห็นวาปรับปรุงแลวดีขึ้นอยางไร 



คูมือการรับรองมาตรฐานการใหบริการของศูนยราชการสะดวก                                  ๕๙ 

 

การดําเนินงาน แนวทางการพจิารณา 

 

() 

๒ .๒ ๒  เจ าหน า ท่ี  Call center 

สามารถปฏิบัติงานไดตามมาตรฐาน

ท่ีกําหนด  

 ๑ คะแนน = มีรายงานหรือสถิติการปฏิบัติงาน

รายบุคคลสามารถแสดงใหเห็นวาไดปฏิบัติงาน

ตามมาตรฐานท่ีกําหนด 

 ๒  ค ะแ น น  = เจ าห น า ท่ี  Call center  

มีการรายงานปญหาหรือแลกเปลี่ยนขอมูล

ระหวางเจาหนาท่ีเพ่ือนํามากําหนดเปนมาตรฐาน

ในการใหบริการ 

 

() 

 

๒.๒๓ มีแผนการบริหารความตอเนื่อง

ในการใหบริการกรณีท่ีเกิดภาวะ

ฉุกเฉิน หรือภัยพิบัติ โดยเตรียม

ทรัพยากรท่ีสําคัญ เชน สถานท่ี

ใหบริการสํารอง บุคลากร ขอมูล

สารสนเทศคูคาหรือผูมีสวนไดสวน

เสีย วัสดุอุปกรณตาง ๆ เปนตน 

 มีแผนการบริหารความตอเนื่อง (Business 

Continuity Plan: BCP) กรณีเกิดภาวะฉุกเฉินตาง  ๆ

โดยเนนเรื่อง 

      ขอมูลการใหบริการ  

      สถานท่ี  

      บุคลากร  

      วัสดุอุปกรณ 

 

() 

๒ .๒๔  มีการฝกซอมตามแผน 

อยางตอเนื่อง  

 มีการฝกซอมแผนการบริหารความตอเนื่อง  

(อยางนอยปละ ๑ ครั้ง) 
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การดําเนินงาน แนวทางการพจิารณา 

 

() 

 

๒.๒๕ มีการสรางความเขาใจ และ

สื่ อ ส า ร ข อ มู ล ท่ี เกี่ ย ว ข อ ง ให

เจาหนาท่ี ผูรับบริการ และผูมีสวน

ไดสวนเสียไดรับทราบ 

 มีการสรางความเขาใจเกี่ยวกับแผนการบริหาร

ความตอเนื่องใหเจาหนาท่ีภายในหนวยงานไดทราบ 

 มี ก า ร เผ ย แ พ ร  สื่ อ ส า รข อ มู ล ต า ง  ๆ  

ใหผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียไดรับทราบ

ผลกระทบในการใหบ ริการของหน วยงาน 

เม่ือเกิดภาวะฉุกเฉินหรือภัยพิบัติ เชน รูปแบบ

อินโฟกราฟก คลิปวิดีโอ เปนตน 

 

() 

 

๒.๒๖ มีการทบทวนแผนบริหาร

ความตอเนื่องของหนวยงาน 

 มีการทบทวนแผนบริหารความตอเนื่อง 

ใหครอบคลุมประเด็นตาง ๆ ดังนี้ 

 มีความเปนปจจุบัน 

 สามารถรองรับสถานการณ COVID 19 

 มุงเนนการนําระบบ e-service รวมท้ัง

เทคโนโลยีดิจิ ทัลมาใชในการบริหารงานและ

ใหบริการประชาชน 

*แผน BCP ไมไดมีกรอบระยะเวลา แตเปนแผน

ท่ีตองมีการทบทวนปรับปรุงอยูเสมอเม่ือมีปจจัยตาง ๆ  

ท่ีเปลี่ยนแปลงไป เชน ภารกิจ บุคลากร เพ่ือวา

เม่ือเกิดเหตุการณใดเหตุการณหนึ่งขึ้น หนวยงาน

จะไดสามารถพรอมดําเนินภารกิจไดอยางตอเนื่อง 

ไม สะดุดหยุดลง แม เกิ ดสภาวะวิกฤต หรือ 

หากเกิ ดการหยุดชะงัก จะสามารถกลับมา

ดําเนินการไดภายในเวลาเทาใด เพ่ือไมใหกระทบ

กับประชาชนหรืองานในภาพรวมของรัฐ 
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การดําเนินงาน แนวทางการพจิารณา 

๓. ดานบคุลากร 

 

() 

๓ .๑  มี การวิ เคราะห ป ระเมิ น 

ความตองการดานกําลังคนท่ีจําเปน 

และจัดสรรบุคลากรใหเหมาะสม

ในการใหบริการในชวงพักทานอาหาร 

หรือชวงเวลาท่ีมีรับบริการเขามา

ใชบริการมาก 

 มีการวิเคราะหความตองการกําลังคนของ

หนวยงานท่ีเหมาะสมกับปริมาณงานโดยจัดทํา

เปนแผนกําลังคน 

 มีการเสนอความตองการกําลังคนใหผูบริหาร 

ท่ีมีอํานาจพิจารณา 

 มีคําสั่งหรือตารางงานการใหบริการท่ีสอดคลอง

กับผลสํารวจ หรือในชวงพักทานอาหารหรือ

ชวงเวลาท่ีมีผูรับบริการเขามาใชบริการมาก 

 

() 

๓.๒ มีการสรางสิ่งจูงใจแกบุคลากร

ปฏิบัติงาน นอกเหนือจากการประเมิน

เลื่อนขั้นเงินเดือนตามปกติ 

 มี วิ ธีการ หรือแนวทางในการพิจารณา 

ใหสิ่งจูงใจ เชน ผลการสํารวจความพึงพอใจ 

จากประชาชน หรือผูบังคับบัญชา พนักงานดีเดน

ประจําเดอืน เปนตน 

 

() 

๓.๓ มีการเพ่ิมศักยภาพและทักษะ

ในการปฏิบั ติงานท่ีจําเปนและ

ทั นสมั ยให กั บ เจ าหน าท่ี  เช น 

จัดฝกอบรม สัมมนาระดมสมอง 

ศึกษาดูงาน เปนตน อยางตอเนื่อง 

เพ่ือใหเจาหนาท่ีสามารถใหบริการ

ได อย างถู กต อง รวด เร็ ว  และ 

มีจิตบริการ 

 ๑ คะแนน = เจาหนาท่ีผานการฝกอบรม

หรือไดรับความรูดานการใหบริการ ท่ีมีความ

สอดคลองกับขอ ๓.๑ และมีผลการประเมิน

สมรรถนะเกี่ยวกับการบริการ เชน คะแนนสอบ 

คะแนนการประเมิน ใบประกาศนียบัตร เปนตน 

 ๒ คะแนน = ผลคะแนนเฉลี่ยของความพึงพอใจ

ประชาชนตอเจาหนาท่ีผู ใหบริการไมนอยกวา 

รอยละ ๘๐ 



คูมือการรับรองมาตรฐานการใหบริการของศูนยราชการสะดวก                                  ๖๒ 

 

การดําเนินงาน แนวทางการพจิารณา 

 

() 

 

๓.๔ เจาหนาท่ีมีทักษะในการใหบริการ 

ครอบคลุมเรื่องสําคัญ ดังนี้ 

- สามารถตอบคํ าถาม พ้ืนฐาน

ใหกับผูรับบริการได 

- สามารถแกไข/รับมือกับสถานการณ

ท่ีเกิดขึ้นไดตามมาตรฐานการใหบริการ 

- ก า รสื่ อ ส า ร แ ล ะ ช ว ย เห ลื อ

ผูรับบริการดวยไมตรีจิต 

เจาหนาท่ีมีทักษะในการใหบริการ ดังนี้ 

 

 สามารถตอบคําถามพ้ืนฐานได 

 

 สามารถแกไขและรับมือกับสถานการณ 

ท่ีเกิดขึ้นได 

 การสื่อสารและชวยเหลือผูรับบริการดวย

ไมตรีจิต 

 

() 

๓.๕ เจาหนาท่ีสามารถริเริ่มและ

พัฒนาการใหบริการจนเกิดความ

ประทับใจแกผูรับบริการ 

เจาหนาท่ีสามารถริเร่ิมหรือพัฒนางานบริการ 

ท่ี เกิ ดจากประสบการณ การใหบ ริการ และ 

นําปญหามาพัฒนาแกไขซ่ึงเปนสิ่งท่ีนอกเหนือจาก

ภารกิจของหนวยงาน  

 ๑ คะแนน = มีการพัฒนาการใหบริการครบถวน

ตามนโยบายจนเกิดความประทับใจแกผูรับบริการ 

 ๒ คะแนน = เจาหนาท่ีสามารถริเริ่มและ

พัฒนาการใหบริการขึ้นเพ่ิมเติมจากนโยบาย 

จนเกิดความประทับใจแกผูรับบริการ 
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การดําเนินงาน แนวทางการพจิารณา 

 

() 

 

๓.๖ เจาหนาท่ีสามารถปฏิบัติงาน
ได ต ามมาตรฐาน ท่ี กํ าหนดไว 
ในแตละชองทางของระบบการ
ใหบ ริการออนไลน ท่ี พัฒนาขึ้น 
ซ่ึงอาจรวมถึงระบบการรองเรียน
ออ น ไล น  และ มี ก ารกํ าห น ด 
มาตรฐานการใหบริการในแตละ
ช อ งท าง ท่ี ได เป ด ให บ ริก ารไว 
อ ย า ง ชั ด เจ น แ ล ะ เห ม า ะ ส ม
ส อด ค ล อ งกั บ ค วาม ต อ งก าร 
ของผูรับบริการ  เชน  

- การติดตอผานอีเมล มีการตอบ
กลับภายใน ๒๔ ชั่วโมง 

- การติดตอผานระบบ Chat หรือ 
Line มีการตอบกลับภายใน ๑๕ นาที 

- การติดตอผาน Facebook มีการ
ตอบกลับภายใน ๑ ชั่วโมง เปนตน 

  ๑  คะแนน = มีการกําหนดมาตรฐาน 
ในทุกชองทางของการใหบริการระบบออนไลน 
และเจาหนาท่ีสามารถปฏิบัติไดตามมาตรฐาน 
ท่ีกําหนด 

  ๒ คะแนน = มีการพัฒนาและปรับปรุง 
การใหบริการในระบบออนไลนอยางตอเนื่อง 
โดยแสดงใหเห็นวาปรับปรุงแลวดีขึ้นอยางไร 
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๔. ดานเทคโนโลย ี

 

() 

 

๔.๑  มีระบบจัดเก็บขอมูลและ
ระบบวิเคราะหฐานขอมูลท่ีมีความ
ครอบคลุม ถูกตอง และทันสมัย
สอดคลองกับความตองการใชงาน 
เพ่ืออํานวยความสะดวกในการ
ปฏิบัติงาน และพัฒนาระบบการ
ใหบริการตอไป 

  ๑  คะแนน = มีการรวบรวม วิเคราะห  
และจัดทําขอสังเกตเกี่ยวกับการใชงานระบบ 
เสนอสวนกลางทราบ สําหรับกรณีท่ีสวนกลาง 
เปนผูออกแบบระบบ และหนวยงานระดับสาขา 
เปนผูใชงานระบบ (User) หนวยงานตองมีระบบ
จัด เก็ บ ข อ มู ลต าง  ๆ  เพ่ื อส ง ให ส วนกลาง
วิเคราะหหรือดําเนินการตอได    

  ๒  ค ะ แ น น  = ห น ว ย ง า น ส า ม า ร ถ 
ใชประโยชนจากฐานขอมูลดังกลาว ตลอดจน
ต อ ง มี ก า ร วิ เค ร า ะ ห ข อ มู ล เ พ่ื อ พั ฒ น า 
การใหบ ริการของหนวยงานหรือเสนอแนะ
ปรับปรุงระบบฐานขอมูลตอสวนกลาง ในกรณี 
ท่ีสวนกลางเปนผูออกแบบระบบ และหนวยงาน
ระดับสาขาเปนผูใชงานระบบ (User)  
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 

() 

 

๔.๒ มีระบบเทคโนโลยีท่ีมีความ
ม่ันคง ปลอดภัย และนาเชื่อถือ 

 ห น วย งาน มี ก ระบ วน การกํ ากั บ ดู แ ล 
นโยบายการปองกันความเสี่ยงดานเทคโนโลยี
สารสนเทศ และความเสี่ยงดานภัยคุกคามไซเบอร 
ท่ี สามารถระบุ ความเสี่ ยง (identify) ป องกั น 
(protect) ตรวจพบ (detect) รับมือ (respond) 
กูระบบคืนสูสภาวะปกติ (recover) และสามารถ
ดําเนินธุรกิจไดอยางตอเนื่อง  

        ๑  คะแนน = มี แผนการกํ ากั บดู แล 
การปองกันความเสี่ยงดานเทคโนโลยีสารสนเทศ 
(IT Governance) และความเสี่ยงดานภัยคุกคาม 
ไซ เบ อร  (Cyber risk) และป ฏิ บั ติ ต ามแผน 
อยางเครงครัด 

        ๒ คะแนน = มีการประเมินประสิทธิภาพ 
กํากับดูแลการปองกันความเสี่ยงดานเทคโนโลยี
สารสนเทศ  (IT Governance) และความเสี่ ยง 
ดานภัยคุกคามไซเบอร (Cyber risk) อยางนอย 
ป ละ ๑  ครั้ ง ห รื อ เม่ื อ มี การเปลี่ ยนแปลง 
ท่ี มีผลกระทบตอการรักษาความปลอดภัยของ
หนวยงาน  

         ท้ังนี้ การประเมินประสิทธิภาพ หนวยงาน
สามารถกระทําไดโดยหนวยตรวจสอบภายใน
ดานเทคโนโลยีสารสนเทศของหนวยงานเอง 
(IT Audit) หรือผูตรวจสอบภายนอกเพ่ือปรับปรุง
แกไขขอบกพรองของการรักษาความปลอดภัย
ของระบบเทคโนโลยีสารสนเทศของหนวยงาน 
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 

() 

๔.๓ คิดคนและแสวงหาวิธีการ 
หรือแนวทางใหม  ๆ ทําให เกิด 
ผลในการปรับปรุงและออกแบบ
การใหบริการสาธารณะใหสามารถ
ตอบสนองปญหาความตองการ
ของประชาชนไดอยางมีคุณภาพ 

 ๑  คะแนน  = หน วยงานนํ าน วัตกรรม 
วิธีการ หรือแนวทางใหม ๆ ในการใหบริการจาก
ท่ี อ่ืนมาพัฒนาตอยอดในการปรับปรุงและ
ออกแบบงานบริการของหนวยงานเพ่ืออํานวย
ความสะดวกในการใหบริการ 

 ๒ คะแนน = หนวยงานมีการคิดคน และ
แ ส ว ง ห า วิ ธี ก า ร  ห รื อ แ น ว ท า ง ให ม  ๆ 
 ทําใหเกิดการปรับปรุงและออกแบบการใหบริการ
ขอ งห น วย งาน เพ่ื อ อํ าน วยค วาม สะดวก 
ในการใหบริการ สามารถตอบสนองความตองการ
ของประชาชนไดอยางมีคุณภาพ   

 

() 

๔ .๔  ให บ ริก าร เชื่ อม โยงแบบ
เรียลไทมในทุกเวลาและสถานท่ี 
ตลอดจนสามารถวิเคราะหขอมูลท่ี
ซับซอนเพ่ือชวยการบริการให
ส าม ารถตอบ ส น อ งต อ ค วาม
ตองการประชาชนไดทุกท่ี ทุกเวลา 
ทุกชองทาง ทุกอุปกรณ 

 ๑  ค ะแน น  = มี ก ารจั ด ทํ าฐ าน ข อ มู ล 
ในการใหบ ริการเข าสู ระบบอิ เล็ กทรอนิ กส 
แบบเรียลไทม หรือภายใน๒๔ ชั่วโมง  

 ๒ คะแนน = มีการวิเคราะห แบงปนขอมูล 
และใชประโยชนจากฐานขอมูลผูรับบริการ  
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๕. เงือ่นไขพิเศษเพิ่มเติม 

 

() 

๕ .๑  การพัฒ นาศู นย ราชการ
สะดวกสูความเปนเลิศ : ระบุถึง
ลั ก ษ ณ ะ ค ว า ม โด ด เด น ข อ ง 
ศูนยราชการสะดวกท่ีมีความพิเศษ
มากกวาศูนยราชการแหงอ่ืน 

หากมีการดําเนินการมาไมนอยกวา ๓ เดือน 
จะพิจารณาใหขอละ ๑ คะแนน ดังนี ้

 ๑  คะแนน = ศูนยราชการสะดวกมีการ 
เก็บขอมูลท่ีเกี่ยวของกับบริการหลักหรือบริการ 
ท่ีเกี่ยวของ ในรูปแบบดิจิทัล (Digitization) 

 ๑  คะแนน = ศูนยราชการสะดวกมีการ
ปรับปรุงบริการหลักหรือบริการท่ี เกี่ ยวของ  
ให มี ข้ันตอน ระยะเวลา คาธรรมเนียมท่ีลดลง 
( Business Process Reengineering : BPR)  
โ ด ย คิ ด จ า ก  Service Level Agreement 
(ตองดําเนินการจริงและตอเนื่อง) 

 ๑  คะแนน = ศู นย ราชการสะดวกมีการ 
เพ่ิมชองทางการใหบริการของบริการหลักหรือ
บริการท่ีเกี่ยวของ โดยใหมีความเชื่อมโยงกัน 
ในรูปแบบ Omni Channel และ/หรือ Multi Channel 

 ๑  คะแนน = ศูนยราชการสะดวกมีงาน
บริการท่ีเพ่ิมเติมนอกเหนือจากงานบริการหลัก
ของหนวยงาน ๓ บริการขึ้นไป 

 ๑  คะแนน = ศู นย ราชการสะดวกมี การ 
ใช ก า ร วิ เค ร า ะ ห ข อ มู ล  (Data Analytics) 
เพ่ือการปรับปรุงการใหบริการ หรือสรางบริการใหม  
โดยตองแสดงหลักฐานการใชขอมูลเชิงวิเคราะห
เพ่ือการปรับปรุงการใหบริการ 
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 

() 

๕ .๒  การดําเนิ นการยกระดับ 

ศู น ย ร า ช ก า ร ส ะ ด ว ก ต า ม 

แนวปฏิบัติท่ีดี 

หากมีการดําเนิ นการจะพิจารณาให ข อละ 

๑ คะแนน ดังนี้  

 ๑ คะแนน = ศูนยราชการสะดวก มีการ

ใหบริการเชิงรุก สะดวก รวดเร็ว และเขาถึงบริการ

ไดงาย ตลอด ๒๔ ชั่วโมง รวมถึงการจัดให มี 

Call Center และ/หรือ ระบบตอบรับอัตโนมัติ 

เพ่ือสนับสนุนการใหบริการ 

 ๑ คะแนน = ศูนยราชการสะดวก มีเครือขาย

ความร วม มื อบู รณ าการในการให บ ริก าร 

โดยจัดใหมีการเชื่อมโยงขอมูลการใหบริการ 

ชองทางการใหบริการ เพ่ืออํานวยความสะดวก

ให แกผู รับบริการของหน วยงาน เครือข าย 

(Data Sharing, Omni Channel) 

 ๑  ค ะ แ น น  = ศู น ย ร า ช ก า ร ส ะ ด ว ก 

เปนศูนยบริการรวมอํานวยความสะดวกใหบริการ

ประชาชน ณ  จุ ดเดี ยว ในรูปแบบกายภาพ 

และออนไลน (One Stop Service) 

 ๑ คะแนน = ศูนยราชการสะดวก มีการ

พัฒ นาการให บ ริก ารโดยใช ก ระบวนการ 

มีสวนรวมของผู มีสวนไดสวนเสีย และ/หรือ 

การสรางความเปนผูประกอบการของเจาหนาท่ี 

ท่ีเกี่ยวของ (Engagement/ Entrepreneurship) 
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 ๑ คะแนน = ศูนยราชการสะดวกพัฒนา

นวัตกรรมและนําเทคโนโลยีมาใชในการปฏิบัติงาน

เพ่ือลดภาระใหกับเจาหนาท่ีและประชาชน 

ท้ั งเรื่องระยะเวลา ขั้นตอน และค าใชจ าย 

โดยหนวยงานสามารถเผยแพรองคความรู 

ไปยังหนวยงานเครือขายในการปฏิบัติงานได 

(Excellent Center) 

 
หมายเหตุ :  -   *ที่มา : ชอเพชร พานระลึก. แนวคิดการออกแบบและ

บัญชีรายการอุปกรณสิ่งอํานวยความสะดวกหรือ
บริการที่สอดคลองกับความตองการพิเศษของคน
พิการ. มหาวิทยาลัยนเรศวร. 

** ที่มา : John J.Fruin. Chapter 8 Designing for 
pedestrains.http://ntl.bts.gov/DOCS/1
1877/Chapter_8.html 

 
- สัญลักษณ       หมายถึง  เกณฑพ้ืนฐาน  
- สัญลักษณ      หมายถึง  เกณฑขั้นสูง 

 
 
 
 
 

http://ntl.bts.gov/DOCS/11877/Chapter_8.html
http://ntl.bts.gov/DOCS/11877/Chapter_8.html
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เกณฑที่ ๓ เกณฑดานผลลพัธ 

เกณฑ การประเมิน 

๑. ความพึงพอใจ

ของประชาชน 

ในการรับบริการ 

(๑๐ คะแนน) 

๑.๑ พิจารณาจากวิธีการสํารวจและความนาเช่ือถือในการจัดเก็บ

แบบสอบถามความพึงพอใจของประชาชนในการรับบริการที่ 

ทางศูนยราชการสะดวกจัดทําขึ้น เชน สัดสวนของกลุมตัวอยางกับผูมา

รับบริการทั้งหมด ความถี่ในการจัดเก็บขอมูล เปนตน  

๑ 

คะแนน 

หนวยงานจัดเก็บขอมูลเอง แตกลุมตัวอยางไมมีความครอบคลุม

และเพียงพอกับการเปนตัวแทนกลุมประชากร 

๒ 

คะแนน 

หนวยงานจัดเก็บขอมูลเอง และกลุมตัวอยางมีความครอบคลุม

และเพียงพอกับการเปนตัวแทนกลุมประชากร 

๓ 

คะแนน 

จัดเก็บขอมูลโดย third party แตกลุมตัวอยางไมมีความครอบคลุม

และเพียงพอกับการเปนตัวแทนกลุมประชากร 

๔ 

คะแนน 

จัดเก็บขอมูลโดย third party และกลุมตัวอยางมีความครอบคลุม

และเพียงพอกับการเปนตัวแทนกลุมประชากร 

๕ 

คะแนน 

จัดเก็บขอมูลดวยระบบอิเล็กทรอนิกส ท่ีนาเชื่อถือ และ 

กลุมตัวอยางมีความหลากหลายครอบคลุมและเพียงพอ 

กับการเปนตัวแทนกลุมประชากร 

๖  

คะแนน 

จัดเก็บขอมูลมากกวา ๑ ชองทางท่ีนาเชื่อถือ และกลุมตัวอยาง 

มีความหลากหลายครอบคลุมและเพ ียงพอกับการเป น

ตัวแทนกลุมประชากร  

หมายเหต ุ:  

- การดําเนินการโดย third party หมายถึง การสํารวจโดยหนวยงาน

ภายนอก หรือหนวยงานสวนกลางสํารวจใหสาขาก็ได 
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๑.๒ คณะอนุกรรมการฯ สุมสัมภาษณผูรับบริการ (Spot Check) เกี่ยวกับ

ความคาดหวังและความพึงพอใจ อยางนอย ๓ คน และใหคะแนนตามตาราง  

๑ คะแนน  ไมพึงพอใจ ๒ ใน ๓ 

๒ คะแนน ไมพึงพอใจ ๑ ใน ๓ 

๓ คะแนน พึงพอใจท้ังหมด 

๔ คะแนน พึงพอใจท้ังหมด และ ไดรับคําชื่นชม  
๒. ความสะดวก

ใน การติ ดต อ

ร า ช ก า ร 

โดยพิจารณาจาก

ความ รวด เร็ ว 

ขั้ น ต อ น สั้ น 

เข าถึ งบ ริ ก าร 

ไดหลายชองทาง 

(๑๐ คะแนน) 

๒.๑  ระยะเวลา (ใช งานบริการหลัก หรืองานบริการที่ มี
ผูใชบริการมากที่สุด) พิจารณาจากระยะเวลาที่หนวยงานกําหนด
ไว ในคู มื อประชาชน หรือมาตรฐานที่ หน วยงานกํ าหนด 
โดยสุมสัมภาษณอยางนอย ๓ คน และลงคะแนนทั้ง ๓ คน 
จากน้ันใหทําการหาคาเฉลี่ยของคะแนนทั้ง ๓ คน 

๑ 
คะแนน 

ลดระยะเวลาในการใหบริการไดตั้งแต ๐-๑๐% จากที่ระบุ
ไวในคูมือประชาชน หรือมาตรฐานท่ีหนวยงานกําหนด 

๒ 
คะแนน 

ลดระยะเวลาในการใหบริการไดต้ังแต ๑๑-๒๐% จากท่ีระบุไว
ในคูมือประชาชน หรือมาตรฐานท่ีหนวยงานกําหนด 

๓ 
คะแนน 

ลดระยะเวลาในการใหบริการไดต้ังแต ๒๑-๓๐% จากท่ีระบุไว
ในคูมือประชาชน หรือมาตรฐานท่ีหนวยงานกําหนด 

๔ 
คะแนน 

ลดระยะเวลาในการใหบริการไดต้ังแต ๓๑-๔๐% จากท่ีระบุไว
ในคูมือประชาชน หรือมาตรฐานท่ีหนวยงานกําหนด 

๕ 
คะแนน 

ลดระยะเวลาในการใหบริการไดมากกวา ๔๐% ขึ้นไป จากท่ีระบุไว
ในคู มือประชาชน หรือมาตรฐานท่ีหนวยงานกําหนด หรือ
สามารถ ให บ ริ การน อยกว า  ๑ ๐  นาที  (Single Minute) 
ในกรณีท่ีไมสามารถลดขั้นตอนลงไดอีก 
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โปรดระบุการคาดประมาณผลท่ีจะไดรับจากการลดระยะเวลา 
วิธีการคํานวณ 
๑. คํานวณความแตกตางของระยะเวลาการใหบริการท่ีเปลี่ยนแปลง เชน 
จากเดิมระบุในคูมือไวท่ี ๑ วัน แตขอมูลท่ีไดจากการสัมภาษณเหลือ ๐.๕ วัน 
๒. นําขอมูลท่ีแปลงแลวเปนหนวยวัน คูณกับ ๓๐๐ (อัตราคาแรงขั้นตํ่าตอ 
๑ วัน (๘ ชั่วโมง)) เพ่ือแปลงเปนหนวยบาท 
๓. นําคาท่ีไดคูณกับจํานวนธุรกรรมท่ีเกิดขึ้นท้ังหมดในรอบ ๑ ป  
สูตร  (ระยะเวลาท่ีลดลง (วัน) x ๓๐๐) x จํานวนธุรกรรมใน ๑ ป (คร้ัง) = 
จํานวนเงินท่ีหนวยงานประหยัดได (บาท) 
ตัวอยางเชน  ลดระยะเวลาการใหบริการได ๐.๕ วัน  มีจํานวนธุรกรรมท้ัง
ปจํานวน ๑,๐๐๐ คร้ัง เทากับหนวยงานสามารถประหยัดคาใชจายได 
(๐.๕ x ๓๐๐) x ๑,๐๐๐= ๑๕๐,๐๐๐ บาท 
(..........................x ๓๐๐) x ............................. = ….…………………… บาท 

๒.๒ พิจารณาจากจํานวนชองทางการใหบริการ (ใชงานบริการหลัก 
หรืองานบริการที่มีผู ใชบริการมากที่สุด) ชองทางหลัก หมายถึง 
ช องทางการให บริ การปกติ  เช น ช องทาง walk-in ช องทาง 
การใหบริการอ่ืน ๆ เชน e-service การย่ืนเอกสาร ทาง online 
หรือ e-payment เปนตน (ยกเวนคูมือประชาชน) 

๑ คะแนน ๑ ชองทาง (หมายถึงชองทางหลัก) 
๒ คะแนน ๒ ชองทางขึ้นไป  
๓ คะแนน ๓ ชองทางขึ้นไป 
๔ คะแนน เพ่ิมชองทางการใหบริการในเชิงรุกตามความเหมาะสมของ

งานบริการ อยางนอย ๑ เรื่อง (เชน เดลิเวอรี่สงตรงถึงบาน เปนตน) 
๕ คะแนน เพ่ิมชองทางการใหบริการในเชิงรุกตามความเหมาะสม

ของงานบริการ อยางนอย ๒ เรื่อง 
หมายเหตุ : คณะอนุฯ พิจารณาวาชองทางการใหบริการตองเปนชองทาง 
ท่ีมีความตอเนื่องและสมํ่าเสมอ 
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๓ . ก า ร นํ า

เทคโนโลยีมาชวย

ในการใหบริการ

ป ร ะ ช า ช น 

จนทําใหสามารถ 

ใชบริการไดจาก

ทุ กที่  ทุ กเวลา 

ก า ร ติ ด ต า ม 

ส ถ า น ะ 

งานบริ การได 

ร ะ บ บ ก า ร 

ร อ งเรี ย น ที่ มี

ประสิทธิภาพ 

(๑๐ คะแนน) 

๓.๑ ประเมินจากการมีระบบเพ่ือใหบริการไดจากทุกที่ เชน ระบบ

การจองคิว ระบบการใหบริการ ระบบการชําระเงิน ระบบการ 

ใหขอมูลเพ่ือติดตามสถานะการใหบริการ ระบบการรองเรียน 

(ประเมินตามตารางดานลาง ใหคะแนนระบบละ ๑ คะแนน และ

หากมีการวิเคราะหผลจากระบบใหเพ่ิมอีก ๑ คะแนน)  
๑ คะแนน เจาหนาท่ีสามารถตอบกลับขอมูลในระบบจนสมบูรณตลอด  

๒๔ ชั่วโมง / มีระบบการติดตามสถานะการใหบริการ 

๒ คะแนน มีระบบการจองคิวลวงหนาผานระบบอิเล็กทรอนิกส /  

ระบบการรองเรียนออนไลน 

๓ คะแนน มีระบบย่ืนคําขออิเล็กทรอนิกส 

๔ คะแนน มีระบบชําระเงินแบบอิเล็กทรอนิกส 

๕ คะแนน มีระบบออกเอกสารอิ เล็กทรอนิกส  เชน  ใบ รับรอง

อิ เล็ กท รอนิ กส  (e-Certificate) ใบ รับ /ใบกํ ากั บภาษี

อิเล็กทรอนิกส (e-Receipt/ e-Tax Invioce) 

๓.๒ รอยละของผูใชบริการผานระบบออนไลน คิดเปนรอยละเทาใด 

ของกลุมเปาหมาย (N)  
๕ คะแนน ตั้งแตรอยละ ๕๐ ขึ้นไป 

๔ คะแนน รอยละ ๔๐ – ๔๙ 

๓ คะแนน รอยละ ๓๐ – ๓๙ 

๒ คะแนน รอยละ ๒๐ – ๒๙ 

๑ คะแนน ต่ํากวารอยละ ๒๐ 
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สําหรับรายละเอียดแนวทางการดําเนินการของแตละหัวขอมีดังน้ี 

๑. ดานสถานที ่

 สถานที่ ใหบริการเปนปจจัยสํ าคัญตอการตัดสินใจ 
เขารับบริการของผูรับบริการ ผูรับบริการมักตองการและคาดหวัง 
ใหสถานที่ใหบริการเปนจุดที่เอ้ือตอการมาใชบริการสามารถเขาถึงไดงาย 
ปลอดภั ย สะอาด มี ความ เป น ระเบี ยบ เรี ยบร อย  และสะดวก 
ดังน้ัน การจัดสถานที่ใหบริการจะตองคํานึงถึงการเขาถึงจุดใหบริการ 
เขาถึงไดสะดวก โดยม ีการดําเน ินการเพื ่อลดความเสี ่ยงจากการ
แพรกระจายของเชื้อไวรัสโคโรนา 2019 ใหกับประชาชนที่มาติดตอ 
และเจาหนาที่ผูปฏิบัติงานในสถานที่ใหบริการตามความเมาะสม 

ในการออกแบบอาคารหรือสถานที่ ให มี อุปกรณ                
สิ่งอํานวยความสะดวก หรือบริการเพ่ือใหคนพิการสามารถเขาถึงได ควรคํานึง
ตามขอ ๕ ของกฎกระทรวงการพัฒนาสังคมและความมั่นคงของมนุษย ดังน้ี 

(๑) ที่น่ัง/พ้ืนที่จอดรถเข็นสําหรับคนพิการ 

(๒) ทางลาด 

(๓) พ้ืนผิวตางสัมผัสสําหรับผูพิการทางการเห็น 

(๔) บันไดเลื่อน 

(๕) ทางลาดเลื่อนหรือทางเลื่อนในแนวราบ 

(๖) ราวกันตกหรือผนังกันตก 

(๗) ถังขยะแบบยกเคลือ่นที่ได 

(๘) สถานที่ติดตอหรือประชาสัมพันธสําหรับคนพิการ 

(๙) โทรศัพทสาธาณะ 

(๑๐) จุดบริการนํ้าด่ืม 

(๑๑) ตูบริการเงินดวน (ATM) สําหรับคนพิการ 
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(๑๒) ประตูสําหรับคนพิการ 

(๑๓) หองนํ้าสําหรับคนพิการ 

(๑๔) ลิฟทสําหรับคนพิการ 

(๑๕) ที่จอดรถสําหรับคนพิการ 

(๑๖) สัญญาณเสียงและแสงขอความชวยเหลือ 

(๑๗) ปายแสดงอุปกรณหรือสิ่งอํานวยความสะดวก 

(๑๘) ทางสัญจรสําหรับคนพิการ 

(๑๙) ตูไปรษณียสําหรับคนพิการ 

(๒๐) พ้ืนที่สําหรับหนีภัยสําหรับคนพิการ 

(๒๑) การประกาศเตือนภัยและตัวอักษรไฟว่ิง/สัญญาณ 

ไฟเตือนภัย 

(๒๒) การประกาศขอมูลที่เปนประโยชนและตัวอักษรไฟว่ิง/

ปายแสดง 

(๒๓) ความหมายเจาหนาที่ใหบริการสําหรับคนพิการ 

อยางนอย ๑ คน 

ทั้งน้ี สามารถศึกษารายละเอียดเพ่ิมเติมไดจาก 

https://www.doe.go.th/prd/assets/upload/files/BKK_th/d2d8

c77204d9b6d2853cd9cd9240c23f.pdf 

 มีการจัดการขยะอยางมีประสิทธิภาพ โดยการจัดการลด

และคัดแยกขยะมูลฝอย มีกิจกรรมสงเสริมสนับสนุนแนวคิด Zero Waste 

เชน การใชบรรจุภัณฑที่เปนมิตรกับสิ่งแวดลอม เปนตน และมีการสงเสริม

การใชพลังงานสีเขียวหรือพลังงานทดแทน เชน การติดต้ัง Solar Rooftop 

การใชงานอาคารและการบํารุงรักษาอาคารอยางมีประสิทธิภาพ 

เพ่ือลดการปลอยกาซเรือนกระจกอยางตอเน่ือง 

https://www.doe.go.th/prd/assets/upload/files/BKK_th/d2d8c77204d9b6d2853cd9cd9240c23f.pdf
https://www.doe.go.th/prd/assets/upload/files/BKK_th/d2d8c77204d9b6d2853cd9cd9240c23f.pdf
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๒. ดานบริการ 
การบริการ คือ การใหความชวยเหลือ หรือการดําเนินการ

เพ่ือประโยชนของผูอ่ืน การบริการที่ดีผูรับบริการก็จะไดรับความประทับใจ 
และช่ืนชมองคการ ภาพลักษณขององคกรก็จะดีไปดวย ซึ่งเปนสิ่งดีสิ่งหน่ึง
อันเปนผลดีกับองคการ เบ้ืองหลังความสําเร็จเกือบทุกงาน มักพบวา 
งานบริการเปนเครื่องมือสนับสนุนงานดานตาง ๆ เชน งานประชาสัมพันธ 
งานบริการวิชาการ เปนตน 

การศึกษาความตองการและความคาดหวังของผูรับบริการ 
กอนการเริ่มตนดําเนินการจะตองมีจัดใหมีการศึกษา

วิเคราะหผลดีผลเสียใหครบถวนทุกดาน ตองคอยรับฟงความคิดเห็นและ
ความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการ โดยอาจใชวิธีการออกแบบ
สํ ารวจ หรือรูปแบบ อ่ืน  ๆ  ในการได ข อมู ลความตองการและ 
ความคาดหวังของผู รับบริการที่ เปนกลุ ม เป าหมายของสถานที่ 
เปดใหบริการ ดวยวิธีการตาง ๆ ที่เหมาะสมตามหลักสถิติ เพ่ือนํามาใช
ออกแบบระบบการใหบริการของศูนยราชการสะดวก หรือปรับปรุง
ระบบการใหบริการ ในกรณีที่มีศูนยราชการสะดวกเปดใหบริการอยูแลว  

ทั้งน้ี เพ่ือใหไดขอมูลสําคัญและถูกตองจําเปนตองมีการ
กําหนด กลุมเปาหมายผูรับบริการแตละพ้ืนที่ใหบริการไวอยางชัดเจน 
ซึ่งขึ้นอยูกับวาศูนยบริการประชาชนที่จะเปดใหบริการอยูในบริเวณใด 
ผูที่อาศัยอยูในบริเวณน้ันและบริเวณรอบ ๆ เปนกลุมใดบาง มีพฤติกรรม
เปนอยางไร รูปแบบการเดินทางเปนอยางไร เพ่ือคาดการณถึงประชาชน
ที่จะมารับบริการเปนกลุมใด เชน ผูประกอบการ ชาวตางชาติ นักศึกษา 
แรงงานตางดาว และประชาชนทั่วไป เปนตน หรืออาจจะศึกษาจาก 
ชวงวัยหรืออายุและนํามาพิจารณารวมกับบริการที่ตองการจากราชการ
ใชแตละชวงวัยของกลุม เป าหมาย  หรืออาจแบ งกลุมประชาชน
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ผูรับบริการที่มีลักษณะและความตองการที่คลายคลึงกัน และจําแนกเปน
ประเภทของกลุมผูรับบริการโดยอาจกําหนดออกเปน ๔ ดาน ไดแก 
 ๑) ดานประชากรศาสตร เชน อายุ เพศ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได 
จํานวนสมาชิกในครอบครัว ๒) ดานจิตวิทยา เชน สถานะทางสังคม 
บุคลิกภาพ รูปแบบการดําเนินชีวิต ๓) ดานพฤติกรรมศาสตร เชน ประโยชน
ที่ตองการ อัตราการรับบริการ/ความถี่ในการรับบริการการแกปญหา 
ชวงเวลา ความตองการขอมูลขาวสาร และ ๔ ) ดานภูมิศาสตร 
เชน ขอบเขตดินแดน ในเมือง/ชนบท และสภาพภูมิอากาศ เปนตน 

เมื่อกําหนดกลุมเปาหมายไดแลว ก็ตองมีการออกแบบ
วิธีการและคําถามตามหลักสถิ ติ  เพ่ือให ไดขอมูลจําเปนเกี่ยวกับ 
ความตองการและความคาดหวังของผูรับบริการสําหรับการออกแบบ 
การใหบริการเพ่ือเกิดการอํานวยความสะดวก การสรางมาตรฐาน
ระบบงาน การใหบริการดวยใจ และการนําไปสูการเช่ือมโยงขอมูล 
ในทุกขั้นตอนตอไป โดยอยางนอยคําถามจะตองครอบคลุมประเด็น
สําคัญ ดังน้ี 

- ประเภทงานบริการที่ตองการใหมี  
- วันและเวลาเปดใหบริการ  
- สถานที่ใหบริการ  
- ความยาก-งายในการเขาถึงจุดบริการ 
- สิ่งอํานวยความสะดวกที่สําคัญ 
- การรับรูขอมูลขาวสารเกี่ยวกับการใหบริการ 
ภายหลังจากการที่ไดรวบรวมขอมูลความตองการและ

ขอคิดเห็นจากผูรับบริการกลุมเปาหมายแลวจะตองนําขอมูลดังกลาวมา
วิเคราะหผลการศึกษาและนําไปใชในการออกแบบระบบการใหบริการ
ตอไป อยางไรก็ตามการศึกษาความตองการและความคาดหวังของ
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ผูรับบริการไมจําเปนวาจะตองมีการสํารวจเฉพาะกอนเปดศูนยราชการ
สะดวกเทาน้ัน แตหากเปนเรื่องสําคัญที่จะชวยใหไดขอมูลมาใชออกแบบ
ปรับปรุงระบบการใหบริการใหดีย่ิงขึ้นอยางตอเน่ือง ดังน้ัน จึงควรมีการ
ออกแบบวิธีการไดมาซึ่งขอมูลที่จําเปนตอการพัฒนาระบบการใหบริการ 
อยางเปนระบบในชวงระยะเวลาที่เหมาะสม โดยเฉพาะกรณีที่จะมีการ
เปลี่ยนแปลงการใหบริการในแตละครั้ง หรือตามกาลเวลาที่ วิถีชีวิต 
เริ่มมีการเปลี่ยนแปลงอันจะสงผลกระทบตอการใหบริการของ 
ศูนยราชการสะดวก เปนตน 

นอกจากน้ี ในการบริการเพ่ือเปนการอํานวยความสะดวก
และลดภาระของประชาชน หนวยงานตองไมรองขอเอกสารที่ภาครัฐ 
ออกใหจากประชาชน โดยภาครัฐควรพัฒนาการเช่ือมโยงระบบระหวางกัน 

งานบริการ 
สําหรับงานบริการประชาชน คือ งานของรัฐที่จะตอง

ดําเนินการใหกับประชาชน หรือ สวนราชการดวยกันเอง เน่ืองจาก 
เปนอํานาจหนาที่ที่ ได รับมอบหมายจะดวยกฎหมาย กฎ ระเบียบ  
ขอบังคับใด ๆ ก็ตาม การคัดเลือกงานบริการมาเปดใหบริการ ควรมี
ความครบถวนและหลากหลายสอดคลองกับผลสํารวจความตองการ
ของผู ร ับบริการกลุ ม เป าหมายในแตละพื ้นที ่แต อย างไรก ็ตาม 
ศูนยราชการสะดวกควรมีงานบริการที่ครอบคลุมประเภทงานดาน
บริการขอมูลขาวสารของหนวยงานภาครัฐทุกหนวยงาน งานดาน       
การรับเรื่องราวรองทุกข และงานอ่ืน ๆ โดยพิจารณาคัดเลือกงานบริการ 
ที่สอดคลองกับผลสํารวจที่ไดจากการศึกษาความตองการฯ 
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การออกแบบระบบงาน 
การออกแบบระบบงาน เปนการกําหนดแนวทาง/วิธีการ 

ในการทํ างานที่ เกี่ ยวของทั้ งหมดใหบรรลุ เป าหมายและสอดคลอง 

ไปในทิศทางเดียวกัน ทีมงานของศูนยราชการสะดวกควรตองรวมกัน

พิจารณากําหนดประเภทของระบบงานที่จะเปนตองมีในการปฏิบัติงาน

ภายในศูนยราชการสะดวก ซึ่งสามารกําหนดไดจากประเภทงานบริการ 

เชน ระบบงานที่ใหเปนจุดบริการแบบเบ็ดเสร็จ (One Stop Service : 

OSS) และระบบงานเพ่ือการรับ เรื่อง-สงตอ เปนตน  และระบบ 

การใหบริการที่เก่ียวของอ่ืน ๆ  เชน ระบบการตอบคําถามเก่ียวกับงาน 

ที่ใหบริการโดยตองมีระยะเวลาในการตอบใหชัดเจน ระบบการสื่อสาร

สองทิศทางเพ่ือการรับรูและสรางความเขาใจในเรื่องสําคัญเกี่ยวกับ 

การใหบริการแกผู รับบริการในหั วขอเรื่องใด ผานชองทางไหน 

ระบบการติดตามและรายงานผลงาน ระบบการใหบริการแบบออนไลน

ควรมี งานอะไรบ างมีการบูรณ าการปรับปรุงแบบฟอรมต าง ๆ 

ระบบการทักทายผูรับบริการและระบบติดตามสถานะผูรับบริการ 

เปนตน  รวมทั้ ง การรวมกันออกแบบระบบงานวาควรมีกลไก/ 

แนวทาง/วิธีการปฏิบัติงานอยางไรซึ่งตองมีการกําหนดผูรับผิดชอบ 

ผูประสานงาน/เจาของงาน เบอรโทรติดตอ และชองทางการติดตอ 

ไวอยางชัดเจน เพ่ือใหบรรลุ เป าหมายของศูนยราชการสะดวก 

และสอดคลองไปในทิศทางเดียวกัน  

การออกแบบระบบงานใหมีการบริการสอดคลอง 

ไปทิศทางเดียวกัน ควรมีการดําเนินการเชิงบูรณาการเพ่ือใหหนวยงาน 

ที่เกี่ยวของเขารวมในการใหบริการมีสวนรวมในการจัดทําแผนกลยุทธ

และแผนปฏิ บั ติการ รวมทั้ งมี การดําเนินการที่ สอดคลองและ 
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เปนไปในทิศทางเดียวกัน โดยเฉพาะการตอบคําถามหรือการสื่อสาร

ขอมูลจากผูใหบริการถึงผูรับบริการแตละครั้งจะตองเปนขอมูลที่ถูกตอง

ตรงกัน และรูปแบบในการใหบริการแตละจุดจะตองเปนมาตรฐาน

เดียวกันในการใหบริการแตละครั้ง  

 นอกจากน้ี เพ่ือใหประชาชนไมตองรอคอยการรับบริการ

นานในการออกแบบระบบงานจะตองคํานึงถึงลักษณะและปริมาณงาน 

ที่ผูรับบริการมาใชบริการ ความยากงายในการบริการประชาชน 

ประกอบกับทรัพยากรที่ศูนยราชการสะดวกมีอยู/ความสามารถ 

ในการจัดหามาได และนํามาจัดลําดับความสําคัญ  

 หลังจากที่ออกแบบระบบงานเสร็จแลว ควรมีการทดลอง 

นําแตละระบบงานไปปฏิบัติและปรับปรุงระบบงานใหมีประสิทธิภาพ 

และนําขอมูลการปฏิบัติงานในแตละระบบงานมาจัดทําเปนขั้นตอน 

การทํ างานกํ าหนดไว ในคู มื อการป ฏิ บั ติ งานสํ าหรับ เจ าหน าที่ 

ซึ่งตองจัดทํารายละเอียดการปฏิบัติงานใหชัดเจนครอบคลุม ถูกตอง 

และทันสมัย โดยมีการระบุขั้นตอน ระยะเวลา คาธรรมเนียม และขอมูล

จําเปนสําหรับการปฏิบัติงานไวในคูมือฯ อยางชัดเจน และจัดเก็บ 

ในรูปแบบ เอกสารหรือ พัฒ นาอ ยู ใน ระบบสารสน เทศซึ่ งต อ ง 

อยูในตําแหนงที่หยิบใชสะดวกคนหาขอมูลไดรวดเร็ว ทั้งน้ี ในการคนหา

ขอมูลงานบริการของหนวยงานอ่ืน ๆ สามารถสืบคนไดจากเว็บไซต 
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ระบบการประเมินความพึงพอใจ 
การประเมินความพึงพอใจเปนวิธีการของการที่จะทําให 

ศู น ย ราชการสะดวก ได รับ ข อมู ลค วามคิ ด เห็ น  ข อ เสน อแน ะ  
และคํารองเรียน จากผูรับบริการและผูเกี่ยวของ ซึ่งจําเปนตองจัดใหมี
ชองทางในการวัดผลการใหบริการ รับขอเสนอแนะ และแสดงความคิดเห็น
เพ่ือนําไปสูการรับฟงขอมูลตาง ๆ จากกลุมเปาหมาย และนําขอมูล
เหลาน้ีไปใชประโยชนในการปรับปรุงงานตอไป การใหบริการโดยทั่วไป
มักพบวา ผูรับบริการตองการการบริการที่ตรงกับความตองการ และ 
ยังตองการการอํานวยความสะดวก เพ่ือใหไดรับการบริการที่รวดเร็ว 
ถูกตองครบถวน อบอุนและมีการเอาใจใสสนใจและไดรับประโยชนสูงสุด 
ดังน้ันการใหบริการเพ่ือสรางคามพึงพอใจจะตองสนองตอบตอ 
ความคาดหวังของผูรับบริการซึ่งผูรับบริการอาจแสดงความตองการ 
โดยทางตรงจากคําพูด บอกกลาวหรือต้ังสมมติฐานเองวาเจาหนาที่
ใหบริการตองทราบความคาดหวังของผูรับบริการใน ๓ ดาน ดังน้ี 

๑) ดานบุคคล ผูรับบริการคาดหวังที่จะไดรับการตอนรับ
ดูแลอยางกระตือรือรน นอบนอม พูดจาไพเราะ ใหความชวยเหลือ 
อย างจริ งจั งและจริ งใจ มี ความรู เรื่ องที่ จะให บริการอย างแท จริ ง 
เมื่อมีขอสงสัยสามารถใหคําตอบช้ีแจง รับฟงเรื่องที่เปนปญหาและ 
ชวยแกไขปญหาใหได สรางความมั่นใจไดวาจะไดรับบริการที่มีคุณภาพ 
คุมคาและถูกตองสมบูรณ 

๒) ดานสถานที่  เครื่องมือ และอุปกรณ  ผูรับบริการ
คาดหวังวาจะไดเห็นหรือสัมผัสสถานที่ที่มีความเปนระเบียบเรียบรอย 
สะอาด มีปายชัดเจน แสดงวิธีการติดตอ พ้ืนที่การบริการ มีความทันสมัย 
และคาดหวังที่จะไดเห็นสิ่งตาง ๆ เพียงพอที่จะอํานวยความสะดวกได 

๓) ด านการดํ าเนิ นการ ผู รั บบริ การต องการได รั บ 
ความเช่ือมั่นวาการดําเนินการน้ันเปนไปอยางมีขั้นตอน เปนระบบปฏิบัติ 
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ไดตามสัญญาที่ใหไว มีความซื่อสัตยสุจริตและเปนธรรม ไมคดโกงหรือ            
เอาเปรียบผูรับบริการและสังคม  

เพ่ือใหทราบขอมูลการใหบริการที่แทจริงจากผูรับบริการ
และนําไปใชปรับปรุงการใหบริการที่ดีขึ้นจําเปนที่จะตองทราบถึงวิธีการ
สํารวจความพึงพอใจของผูรับบริการโดยรวม และทราบวิธีการนําขอมูล 
ความคิดเห็น และความพึงพอใจ รวมทั้งความไมพึงพอใจน้ันมาจัดลําดับ
ความสําคัญ เพ่ือสรางเปนแผนปรับปรุงการปฏิบัติงานใหเปนที่พึงพอใจ 
ของประชาชน  

ระบบการประเมินความพึงพอใจทันที ณ จุดใหบริการ 
ควรมีรูปแบบที่งายสะดวกและไมสรางภาระตอผูใชบริการ นอกจากน้ี 
หนวยงานอาจจัดใหมีหนวยงานภายนอกมาชวยประเมินผลความพึงพอใจ
ของผูรับบริการภายหลังจากการมาติดตอขอใชบริการไดในรูปแบบตาง ๆ 
ตามความเหมาะสม เพ่ือเปนการใหผลการสํารวจมีความแมนยําและ
นาเช่ือถือมากย่ิงขึ้น และเมื่อไดผลสํารวจมาแลวควรนําไปวิเคราะห 
และปรับปรุงงานบริการอยางตอเน่ือง เพ่ือใหเกิดผลลัพธความพึงพอใจ 
ของผู รับบริการ โดยเกณฑ พ้ืนฐานน้ีไดกําหนดใหผลความพึงพอใจ 
โดยรวมของผูรับบริการตอการใหบริการของศูนยราชการสะดวกแหงน้ัน 
มีคาเฉลี่ยอยูที่ไมนอยกวารอยละ ๘๐ 

คุณภาพการใหบริการ และการจัดการขอรองเรียน 
การใหบริการของภาครัฐมีความหมายมากกวาบริการที่ใช

ในภาคเอกชนที่รวมไปถึงการบริการที่จัดขึ้นเพ่ือกอใหเกิดความสงบเรียบรอย 

และความเปนธรรมในสังคม การใหบริการของภาครัฐตองระมัดระวัง 

ไมใหเกิดความไดเปรียบเสียเปรียบระหวางผูเกี่ยวของแตละกลุม ดังน้ัน

เพ่ือให เกิดมาตรฐานคุณภาพการใหบริการของศูนยราชการสะดวก 

จึงควรกําหนดเกณฑการใหบริการและนําไปใชกับระบบการคัดเลือกและพัฒนา

บุคลากร ไวอยางนอย ๑๐ เกณฑ ไดแก ประสิทธิภาพ คุณภาพ ความทั่วถึง 



คูมือการรับรองมาตรฐานการใหบริการของศูนยราชการสะดวก                                  ๘๓ 

 

ความเสมอภาค ความเปนธรรม การตอบสนองความตองการ การตอบสนอง

ความพึงพอใจ ความตอเน่ือง ความสะดวก และความพรอมในการใหบริการ 

คุณภาพของการบริการสามารถวัดไดดวย “ความประทับใจ” 

หรือ “ความสุขใจ” ของผูรับบริการเปนเบ้ืองตน และวัดเปนตัวเลขได เรียกวา 

“ดัชนีวัดความพอใจของลูกคา” หรือ คา CSI : Customer Satisfaction Index 

โดยเปรียบเทียบสัดสวนระหวาง การบริการที่ผูรับบริการไดรับจริง ๆ  

กับความคาดหวังในบริการที่ไดรับ ดังน้ัน หัวขอในเรื่องคุณภาพการใหบริการ

และการจัดการขอรองเรียน จึงมีความสัมพันธเช่ือมโยงกับหัวขอเรื่องคุณภาพ

การใหบริการและการจัดการขอรองเรียน จึงเปนกระบวนการที่จะทําใหเกิด 

ผลลัพธในขอระบบการประเมินความพึงพอใจ เน่ืองจากกระบวนการหรือ

แนวทางที่ดําเนินการจะสงผลตอความพึงพอใจ รวมทั้ง สามารถนําขอมูล 

ที่ไดจากการประเมินความพึงพอใจมาปรับปรุงระบบคุณภาพการใหบริการและ

ระบบการจัดการขอรองเรียนไดอยางสอดคลองกับความตองการของผูรับบริการ  

ทั้งน้ี นอกจากการพัฒนาคุณภาพการใหบริการตามสถานการณ

ปกติทั่วไปแลว สิ่งสําคัญอีกประการที่จําเปนตองมีการดําเนินการ คือ  

การจัดการขอรองเรียน ซึ่งตองเริ่มจากการจัดใหมีการรับฟงขอรองเรียน 

ที่เปนการจัดระบบหรือกระบวนการ และวิธีการรับฟงขอรองเรียนเก่ียวกับ

ปญหาต าง ๆ จากประชาชนในการมาขอรับบริการ เพ่ื อเป นช องทาง 

ที่ทําใหทราบถึงความตองการของผูรับบริการและเปนชองทางในการทําการ

ช้ีแจงทําความเขาใจในเหตุผลและความจําเปนของการปฏิบัติภารกิจ 

ของศูนยราชการสะดวกน้ัน ๆ รวมไปถึงการแกปญหาใหกับผูรับบริการ  

เพ่ือปองกันไมไดเกิดปญหาหรือขอรองเรียนในประเด็นเดิมหรือประเด็น 

ที่เกี่ยวของขึ้นซ้ําอีก 
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กระบวนการในการจัดการขอรองเรียน อาจกําหนดได ดังน้ี 

๑) กําหนดชองทางการรับขอรองเรียนจากผูรับบริการ 
และผูเกี่ยวของใหเหมาะสมและสอดคลองกับประเภทการใหบริการ 
กลุมผูรับบริการและผูเก่ียวของแตละกลุม โดยใหสอดคลองและชัดเจน
กับโครงสรางของศูนยราชการสะดวกที่เปนอยู 

๒) กําหนดขั้นตอนการรับขอรองเรียนใหมีแนวทางที่ชัดเจน 
โดยขอรองเรียนน้ันตองไมขัดแยงกับกฎหมาย กฎระเบียบที่ ใชอยู 
รวมทั้งเปนไปตามมาตรฐานการใหบริการของศูนยราชการสะดวก  
และใหมีการนําแนวทางที่กําหนดขึ้นไปใชในทุกหนวยงานที่เกี่ยวของ 

๓) แตงต้ังคณะทํางานหรือผูรับผิดชอบในการพิจารณาวา 
ขอรองเรียนน้ันมีสาเหตุหลักมาจากเรื่องใด สวนงานใดหรือใคร 
ควรเปนผูรับผิดชอบหลัก จากน้ันสงเรื่องใหสวนงานน้ันเปนผูพิจารณาสาเหตุ 
แนวทางแกไข และปองกันไมใหเกิดซ้ําในอนาคต 

๔) กํ าหนดระบบในการติดตามความคื บหน าของ                  
ทุกขอรองเรียนที่ เขามา วาอยู ในสถานะใดและควรทราบดวยวา              
จะจัดการกับขอรองเรียนใหแลวเสร็จภายในเมื่อไร พรอมแจงให                
ผูรองเรียนทราบเปนระยะ ๆ ดวยวิธีการที่เหมาะสม 

ดังน้ัน การรับคําถาม การใหขอแนะนํา หรือคํารองเรียน 
และการตอบขอรองเรียนแกผูรับบริการหรือผูมีสวนเกี่ยวของเปนการรับฟง
ความคิดเห็น เพ่ือมุงตอบสนองความตองการและเพ่ือประโยชนของผูรับบริการ
และใหถือเปนหน าที่ ของบุคลากรผู ใหบริการ ในการนําขอเสนอแนะ 
หรือขอรองเรียนเก่ียวกับอุปสรรค หรือความยุงยากในการบริการจากการ
ปฏิบัติงานของบุคลากรบุคคลใดในกระบวนงานของศูนยราชการสะดวก 
ไปพิจารณาทบทวนและพยายามแกไขปญหา เพ่ือขจัดความยุงยากเหลาน้ัน 
รวมทั้งการทบทวนแกไขกฎ ระเบียบที่เปนอุปสรรค และหรือทําการช้ีแจง
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ทําความเขาใจกับผูรับบริการและผูเกี่ยวของใหเกิดความเขาใจที่ถูกตอง 
โดยตองตอบภายในเวลาที่กําหนดดวย 

ชองทางการใหบริการ 
ปจจุบันหนวยงานภาครัฐกําลังเผชิญกับสิ่งทาทายใหม ๆ 

ในขณะที่ รู กั นโดยทั่ วไปว าการดู แลผู รั บบริ การที่ มี ประสิ ทธิภาพ 
เปนสิ่งที่ขาดไมไดสําหรับบทบาทหนาที่ที่ตองการใหบริการเพ่ือประโยชนสุข
ของประชาชน หลาย ๆ ที่อาจเกิดเหตุการณเพิกเฉยตอการพบปะพูดคุย
ระหวางผูรับบริการและบุคลากรผูใหบริการ ซึ่งชองทางการติดตอใหบริการ
และบทบาทที่มีในแตละชองทางการติดตอมีความสําคัญในการกอใหเกิด
การจัดการสรางความสัมพันธตอผูรับบริการใหมีประสิทธิภาพ 

ศูนยราชการสะดวกตองกําหนดช้ีชัดถึงชองทางที่ ใช 
และกลยุทธในการสื่อสาร ซึ่งควรมีการเรียนรูวาจะนิยามและวิเคราะห
ความเหมาะสมอยางไรตอความมีประสิทธิภาพของชองทางการใหบริการ 
โดยอาจใชเครื่องมือตามทฤษฎีของ Channel Management Theory 
หรืออาจศึกษาตัวอยางการดําเนินการจากหนวยงานที่มีพัฒนาชองทาง 
การใหบริการที่ดีทั้งภาครัฐ ภาคเอกชน หรือทั้งในและตางประเทศ 
เพ่ือนํามาพัฒนาออกแบบชองทางการใหบริการรวมกับพฤติกรรม 
ของผูรับบริการ เพ่ือใหเปนชองทางที่มีประสิทธิภาพ 

อยางไรก็ตาม หน่ึงในชองทางที่ศูนยราชการสะดวก 
ควรตองมีคือ ชองทางการใหบริการทางโทรศัพท หรือการต้ังเปน 
ศูนย Hotline หากสามารถดําเนินการพัฒนาตอไปได และเพ่ือให
ชองทางการใหบริการมีประสิทธิภาพอยางตอเน่ือง จึงควรมีการพัฒนา 
เพ่ิมชองทางการใหบริการ การใหคําปรึกษา รวมทั้งชองทางการรับเรื่องรองเรียน 
ผานทางชองทางอ่ืน ๆ ที่สอดคลองกับความตองการของผูรับบริการ และ
ควรมีการประเมินประสิทธิภาพของชองทางการใหบริการอยางสม่ําเสมอ
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ตอเน่ือง เพ่ือนําขอมูลไปทบทวนปรับปรุงพัฒนาชองทางการใหบริการ 
ของศูนยราชการสะดวกใหดีขึ้น 

  ระบบการติดตามผลการดําเนินงาน 
 การดําเนินงานของศูนยราชการสะดวกจําเปนตองมี 

การจัดทําแผนการติดตามผลการดําเนินการของศูนยราชการสะดวกที่ชัดเจน 
ซึ่งประกอบดวย หัวขอเรื่องที่ติดตาม ผูรับผิดชอบ ระยะเวลาดําเนินการ 
ผลดําเนินการ และขอเสนอการปรับปรุงพัฒนาใหดีขึ้นอยางตอเน่ือง 
และควรกําหนดระบบการติดตามงานและแกไขปญหาที่มีประสิทธิภาพ 
มีกลไกการรับฟงและตอบสนองขอรองเรียนของผูรับบริการ ทั้งน้ี อาจมีการ
จัดชุดเฉพาะกิจลงไปในพ้ืนที่ปญหาหากเกิดกรณีที่จําเปนตองรวบรวม
ขอมูลเพ่ือคนหาสาเหตุของปญหาและหาทางแกไขปญหาเหลาน้ัน 

การติดตามผลการดําเนินการจะตองมีการดําเนินการ 
ใหเกิดความคืบหนาตามแผนที่ กําหนดไว มีการจัดประชุมระหวาง
หนวยงานที่เก่ียวของกับการสนับสนุนสงมอบงานบริการอยางสม่ําเสมอ 
เพ่ือใหเกิดความคืบหนาตามแผนอยางสัมฤทธ์ิผล เชน การกําหนดนโยบาย
และกลยุทธรวมกัน การจัดทําแผนปฏิบัติการและแผนเปาหมายทั้งระยะสั้น
และระยะยาว ที่ เป นลายลักษณ อักษร เพ่ื อให สามารถตรวจสอบ
ความกาวหนาในการดําเนินการของศูนยราชการสะดวกได และเพ่ือให
บรรลุเปาหมายที่กําหนด การถายทอดและสื่อสารระหวางหนวยงาน 
ที่เกี่ยวของอยางเปนระบบของวัตถุประสงค เปาหมาย วิธีปฏิบัติงาน 
การสรางความคืบหนา และการจัดวางแผนทรัพยากร เปนตน 
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การแกไขปญหาที่ทาทาย 
 เพ่ือใหการดําเนินการและการบริหารจัดการศูนยราชการ

สะดวกเปนไปอยางมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล และสามารถสนอง 
ตอบความตองการของประชาชนได จึงควรตองมีการแกไขปญหาทาทาย 
ที่เผชิญอยู เชน ปญหาทาทายดานทรัพยากรบุคคล ดานการใหบริการแทนกัน 
ดานงบประมาณ ดานนโยบาย และดานขอกฎหมายหรือระเบียบราชการ เปนตน 

 ทั้งน้ี เจาหนาที่ศูนยราชการสะดวกทุกคนควรทราบวิธีการ
วิเคราะหปญหา และกําหนดแนวทางแกไข สําหรับขอมูลใชประกอบการ
วิเคราะหปญหาอาจไดมาจากดัชนีช้ีวัดที่เปนสาเหตุ (Leading indicator) 
ดัชนีช้ีวัดที่เปนผลลัพธ (Lagging indicator) ที่กําหนดขึ้น ซึ่งจะทําให
ทราบวาผลการดําเนินการตางจากเปาหมายอยางไร ขอมูลที่ไดรับฟงความเห็น
หรือสํารวจความพึงพอใจของผูรับบริการ รวมถึงขอมูลสารสนเทศตาง ๆ 
ที่สําคัญตอการนํามาวิเคราะหและคาดการณปญหา และสาเหตุของปญหา
ไดอยางแมนยํา สิ่งเหลาน้ีจะชวยใหเขาใจปญหาไดชัดเจนขึ้น และ
สามารถกําหนดวิธีการแกไขปรับปรุง รวมทั้งแจงผูเกี่ยวของใหรวมกัน
ดําเนินการแกไขปรับปรุงการทํางาน และนําไปสูการกําหนดเปนแนวทาง 
การดําเนินการตอไป 

 การทบทวนปรับปรุงการดาํเนินงาน 
หนวยใหบริการที่ประสบความสําเร็จลวนมีการทบทวน

ปรับปรุงการทํางานอยางตอเน่ือง ดังน้ันเพ่ือใหศูนยราชการสะดวกสามารถ
มีระบบรับสงเรื่อง และการใหบริการไดถูกตอง รวดเร็ว สามารถลดตนทุน 
ลดการสูญเสีย และเกิดคุณคาที่เปนประโยชนตอผูรับบริการการดําเนินงาน
ของศูนยราชการสะดวก จึงตองมีการทบทวนการออกแบบระบบงานและ
กระบวนการใหบริการอยางตอเน่ือง ไมวาจะเปนการตรวจสอบวากฎระเบียบ
ขอบังคับหรือนโยบายในการปฏิบัติงานของศูนยราชการสะดวก 
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จะเปนอุปสรรคหรือเกิดความยุงยากซับซอน มีรายละเอียดในขั้นตอน 
การให บ ริก ารห รือ ดํ า เนิ นการมาก  ห รือล าช าห รือ ไม  เกิ ดขึ้ น 
ในสถานการณใด และนําผลจากการติดตามงานมาดําเนินการปรับปรุง
การดําเนินงานใหเหมาะสมจนเกิดผลลัพธที่ดีอยางตอเน่ือง และถาไดรับ
การรองเรียนหรือพบประเด็นที่ ผู รับบริการไม พึ งพอใจ  ผู ดูแล 
ศูนยราชการสะดวกควรออกกฎพิจารณาโดยทันทีและแจงผลใหทราบ
แกผูรับบริการและผูเก่ียวของ เพ่ือใหสามารถตอบสนองความตองการ
และอํานวยความสะดวกใหกับผูรับบริการและสรางความพึงพอใจที่ดี 
ตอศูนยราชการสะดวก สําหรับการทบทวนปรับปรุงการดําเนินการ
จะตองพิจารณาใหสอดคลองกับเรื่องการนําผลสํารวจมาปรับปรุงงาน
บริการอยางตอเน่ือง เรื่องระบบการติดตามผลการดําเนินงาน และ 
เรื่องการแกไขปญหาที่ทาทาย 

ทั้ ง น้ี  ภ ายห ลั งจ ากการป รับป รุ งก าร ดํ า เนิ น งาน 
ที่ไดรับการออกแบบระบบงานหรือกระบวนการปฏิบัติงานใหมแลว 
ควรตองมีการปรับปรุงคูมือการปฏิบัติงานใหทันสมัย และคนหาขอมูล 
ไดงาย และเมื่อไรก็ตามที่มีการปรับปรุงขั้นตอน ระยะเวลา เอกสาร
หลักฐาน คาธรรมเนียม หรือขอมูลตาง ๆ ที่สําคัญตอผูรับบริการ 
จะตองมีการประกาศและสื่อสารใหผูรับบริการไดทราบขอมูลที่ถูกตอง 
ครบถวน และทันเวลา ผานชองทางตาง ๆ ที่กําหนดไว 

   การแลกเปลี่ยนเรียนรู  และการจัดอบรมเจาหนาที ่
และผูเกี่ยวของ 

  ความตองการในการพัฒนาบุคลากรอาจมีความแตกตางกัน 
ขึ้นกับลักษณะการทํางานของศูนยราชการสะดวก ความรับผิดชอบ 
ของบุคลากร และระดับการพัฒนาของศูนยราชการสะดวกและบุคลากร  
ความตองการเหลาน้ีอาจรวมถึงการสรางทักษะในการแลกเปลี่ยนเรียนรู  
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การสื่อสารการทํางานเปนทีมและการแกปญหา การแปลผลและ 
การใชขอมูลการตอบสนอง ที่เหนือกวาความตองการของผูรับบริการ
และผูมีสวนไดสวนเสีย การวิเคราะหและปรับกระบวนการใหชัดเจนขึ้น 
การลดการสูญเสียและรอบเวลา ความรวมมือและสรางแรงจูงใจ 
กับบุคลากร ความตองการทางการศึกษาอาจรวมถึงทักษะขั้นสูง 
ในการใชเทคโนโลยีหรือทักษะพ้ืนฐาน เชน การอาน การเขียน ทักษะ
ทางภาษา การคํานวณ และทักษะทางคอมพิวเตอร เปนตน 

เกณฑในหัวขอน้ี จึงไดกําหนดใหศูนยราชการสะดวก 
ตองจัดใหมีการแลกเปลี่ยนเรียนรูรวมทั้งการสื่อสารสรางความเขาใจ
เกี่ ยวกับปญหาในการปฏิ บั ติงาน และการปรับปรุงงาน รวมถึง 
การรวมกันทบทวนระบบงานเพ่ือออกแบบงานใหม/สรางนวัตกรรม 
ในการใหบริการการจัดอบรมพัฒนาความรู ความชํานาญ และทักษะ 
การใหบริการที่ทันสมัยอยางตอเน่ือง เชน การสรางความสัมพันธ 
กับผูรับบริการการสรางภาพลักษณ การใหบริการ การสรางจิตสํานึก
ดานการใหบริการ การศึกษาดูงาน เปนตน ใหแก เจาหนาที่และ
ผูเก่ียวของในกระบวนการอยางตอเน่ือง เพ่ือใหการบริการบรรลุเปาหมาย
ของการอํานวยความสะดวกแกประชาชนรับบริการ 

การจัดอบรม บุคลากรที่ ทํ าหน าที่ ด านการติดต อ 
กับผูรับบริการและผูเกี่ยวของถือเปนเรื่องปกติและมีความสําคัญซึ่งมัก
ครอบคลุมถึงการเรียนรูทักษะและความรูที่จําเปนเกี่ยวกับการบริการ 
ผูรับบริการและผูที่เก่ียวของ วิธีการรวบรวมสารสนเทศ วิธีการแกไข
ปญหาและลดการสูญเสีย และวิธีการที่จะบริหารจัดการและตอบสนอง 
ที่ เหนือกวาความคาดหวังของผูรับบริการและผูที่ เกี่ยวของอยางมี
ประสิทธิผล และในการถายทอดความรู ระบบการจัดการความรู 
ของศูนยราชการสะดวกควรจะมีกลไกสําหรับการแลกเปลี่ยนความรู 
ของบุคลากรและผูที่ เกี่ยวของ เพ่ือทําใหมั่นใจวามีการคงไวซึ่งผล 
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การดําเนินการของการทํางานที่โดดเดนแมในระหวางการปรับเปลี่ยน 
ควรมีการกําหนดวาความรูอะไรที่มีความสําคัญอยางย่ิงสําหรับการ
ปฏิบัติงาน และควรมีกระบวนการที่เปนระบบสําหรับการแลกเปลี่ยน
ความรูดังกลาว โดยเฉพาะอยางย่ิงความรูที่มีอยูในตัวบุคลากรแตละคน 
และประสบการณจากการใหบริการและการแกไขปญหาที่เกิดขึ้นจริง 
     หากจะกลาวโดยสรุปของหัวขอน้ี จะพบวา กระบวนการ
หรือระบบงานในการพัฒนาบุคลากรในชวงระยะขณะปฏิบัติงาน 
ควรเปนอยางไร และมีการดําเนินการตามแนวทางที่ ได กําหนดไว  
เปนเรื่องของเกณฑใหหัวขอน้ี เพ่ือเกิดผลลัพธนําไปสูการใหบริการและ
ปฏิบั ติงานของบุคลากรไดอยางมีประสิท ธิภาพและประสิท ธิผล  
ทั้งบุคลากรดานการบริการ และบุคลากรดานเทคนิคที่กําหนดไว 

   การบูรณาการวางแผนระบบ 
    เพ่ือใหการทํางานของศูนยราชการสะดวกเกิดการ
ใหบริการที่สะดวก รวดเร็ว โปรงใส จําเปนตองมีการบูรณาการวางแผน
ระบบไปสูการใหบริการ ณ จุดเดียวตลอดทั้งกระบวนการ การบูรณาการ 
การทํางานระหวางหนวยงานที่ เกี่ยวของ สอดคลองกับทรัพยากร 
ที่มีจํากัด โดยมีการเช่ือมโยงขอมูลระหวางหนวยงาน เพ่ือลดความซ้ําซอน
และความผิดพลาดในการกรอกขอมูล รวมทั้ง การใชทรัพยากรรวมกัน
อยางคุมคา รวมทั้งการมุงเนนใหมีการเช่ือมโยงและมีความสอดคลองกัน
ระหวางหนวยงานที่ เข ารวมบริการทั้ งดานนโยบายและกลยุทธ 
เพ่ือให เกิดการบูรณาการองคประกอบของศูนยราชการสะดวก 
ซึ่งประกอบดวย ระบบ ณ กอนเขาสูจุดใหบริการ ระบบ ณ จุดใหบริการ 
และระบบสนับสนุนการใหบริการ ใหเปนไปในทิศทางเดียวกัน สําหรับ 
การดําเนินการรับเร่ืองหรือการรับคําขอของผูรับบริการในงานบริการ
หลายประเภทหรือการบูรณาการเพ่ือใหสามารถใหบริการแทนกัน 
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และ/หรือใหบริการแบบเบ็ดเสร็จได รวมทั้งการกําหนดนโยบาย กลยุทธ 
งบประมาณ แผนการดําเนินการ และการดําเนินการตาง ๆ เพ่ือให 
การดําเนินงานของศูนยราชการสะดวกบรรลุเปาหมายที่กําหนด 

   เจาหนาที่ตอบ Call Center 
   เจาหนาที่ตอบ Call Center มีบทบาทสําคัญอยางมาก

ตอการใหบริการที่สะทอนถึงภาพลักษณของศูนยราชการสะดวก ดังน้ัน 
จึงมีความจําเปนที่ตองคัดเลือกเจาหนาที่ตอบ Call Center ใหมีคุณสมบัติ
เหมาะสมกับการปฏิบัติหนาที่ เชน การมีทักษะในการสื่อสาร การพูดจา
มีความชัดเจน สุภาพ ไมอารมณรอน มีจิตใหบริการและมีทักษะในการ
ใชงานระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ เปนตนอีกทั้งการพัฒนาคุณภาพ 
การบริการของเจาหนาที่ Call Centerเปนเรื่องที่จําเปนตองจัดใหมี 
การอบรมใหความรู เจาหนาที่และการพัฒนาทักษะการใหบริการ 
อยางตอเน่ือง ซึ่งอาจทําไดผานเทคนิคตาง ๆ นอกจากการจัดอบรมและ
แลกเปลี่ยนความรู เชน การแสดงบทบาทสมมติ การฟงเทปบันทึก 
การสนทนาและการทดลองเปนผูตรวจสอบคุณภาพ (การบริการ) เปนตน   

   สําหรับเกณฑในหัวขอน้ี ไดกําหนดใหมีระบบ/แผนการ
พัฒนาความรูและทักษะใหแกเจาหนาที่ตอบ Call Center อยางชัดเจน 
และเจาหนาที่สามารถปฏิบัติงานไดตามมาตรฐานที่กําหนด โดยนําขอมูล
จากการตรวจสอบคุณภาพมาใชในการวางแผนการอบรมเจาหนาที ่
รวมถึงมีการจัดอบรมเจาหนาที่อยางตอเน่ือง และอบรมทุกครั้งที่มี
เปลี่ยนแปลงกระบวนการทํางาน ผลผลิต และบริการ รวมทั้งการกําหนด
มาตรฐานในการใหบริการของ Call Center ไวอยางชัดเจน เชน 
โทรศัพทดังไมเกิน ๓ ครั้ง อัตราสูงสุดที่ยอมใหสายหลุดไปไมสามารถ 
รับไดในการติดตอครั้งแรก ไมเกิน ๕% และการใหบริการไดสําเร็จ 
ในการติดตอครั้งแรก เปนตน  
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การพัฒนาระบบ Call Center  
  Call Center สวนใหญ เกิดขึ้นเพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพ

ใหแกผู รับบริการผานทางโทรศัพท  โดยเนนการพัฒนาปรับปรุง 
การใหบริการโดยใชความรูความสามารถของบุคลากรหรือเจาหนาที่ตอบ 
Call Center รวมกับการใชฐานความรูในระบบสารสนเทศ รวมไปถึง
การพิจารณาใหบริการผูรับบริการไดทุกวันตลอด ๒๔ ช่ัวโมง และมุงเนน
การลดคาใชจาย สรางประโยชน และความประทับใจใหแกผูรับบริการ  

  โดยปกติทั่วไประบบ Call Center จะเปนการปฏิบัติงาน
ที่รวมงานดานการติดตอสื่อสาร งานดานฐานขอมูล งานดานการใหบริการ 
และงานดานการบริหารงาน แตสําหรับการพัฒนาระบบ Call Center 
ตามขอกําหนดหัวขอน้ี จะกําหนดไวเฉพาะในเรื่องของงานดานระบบ
การสื่ อสารและระบบฐานขอมูล  เพ่ื อสนับสนุนการปฏิ บั ติงาน 
ของเจาหนาที่ตอบ Call Center ใหมีประสิทธิภาพย่ิงขึ้น โดยการพัฒนา 
ระบบ Call Center อยางนอยควรออกแบบใหมีความสามารถในการ 
รับเรื่องไดอยางมีประสิทธิภาพ และพรอมใชงาน รวมไปถึงการพัฒนา
และดูแลรักษาระบบโทรศัพทใหมีคุณสมบัติ ดังน้ี 

      - สามารถประสานแจงเจาหนาที่ที่เกี่ยวของได         
      - มีระบบเก็บขอมูลของผูรับบริการ เพ่ือชวยในการสืบคน

ขอมูลประวัติการขอรับบริการ  
      - มีการจัดทําฐานขอมูลครอบคลุมขอมูลที่ผูรับบริการ

สอบถาม และมีการปรับปรุงขอมูลใหเปนปจจุบัน 

การบริหารความตอเนื่องในการใหบริการที่จําเปน 
  การบริหารความตอเน่ืองในการใหบริการที่จําเปน  

เพ่ือเตรียมความพรอมรองรับภาวะฉุกเฉิน และสามารถใหบริการงาน 
ที่จําเปนไดอยางตอเน่ืองในสภาวะวิกฤต โดยควรมีการจัดต้ังทีมงาน 
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ที่บุคลากรของศูนยราชการสะดวกเพ่ือดําเนินการในเรื่องน้ี พรอมกับ 
การจัดทําแผนการบริหารความตอเน่ืองในการใหบริการของศูนยราชการ
สะดวกกรณีที่ เกิดภาวะฉุกเฉิน หรือภัยพิบัติ โดยเตรียมทรัพยากร 
ที่สําคัญ เชน สถานที่ใหบริการสํารอง บุคลากร ขอมูลสารสนเทศ คูคา 
หรือผูมีสวนไดสวนเสีย วัสดุอุปกรณตาง ๆ เปนตน 

  การบริหารความตอเน่ืองในการใหบริการจะตองมีการฝกซอม
แผนการบริหารความตอเน่ือง (อยางนอยปละ ๑ ครั้ง) มีการสรางความเขาใจ 
และสื่อสารขอมูลที่เกี่ยวของใหเจาหนาที่ ผูรับบริการ และผูมีสวนได
สวนเสียไดรับทราบ รวมไปถึงมีการทบทวนแผนบริหารความตอเน่ือง 
ใหครอบคลุมประเด็นตาง ๆ ดังน้ี 

  - มีความเปนปจจุบัน 
  - สามารถรองรับสถานการณ COVID 19 
  - มุ งเนนการนําระบบ e-service รวมทั้ งเทคโนโลยี

ดิจิทัลมาใชในการบริหารงานและใหบริการประชาชน 
  ทั้งน้ี สามารถศึกษารายละเอียดเพ่ิมเติมไดจาก

http://www.opdc.go.th/uploads/files/2556/book_bcm.pdf                                                       

๓. ดานบุคลากร 

การจัดสรรบุคลากร 
  บุคลากรเปนทรัพยากรพ้ืนฐานที่สําคัญที่สุดในการใหบริการ
ของศูนยราชการสะดวก การจัดการทรัพยากรบุคคลที่ดีจะชวยสราง
แรงจูงใจในเชิงบวกใหแกบุคลากร ซึ่งจะชวยปองกันการทุจริตและ
ประพฤติมิชอบ ควรมีการออกแบบระบบการพัฒนาบุคลากรใหสามารถ
ใหบริการทดแทนกันได เพ่ือใหสามารถหมุนเวียนเจาหนาที่ ที่มีปริมาณ
งานนอยมาชวยทํางานที่มีปริมาณการใชบริการจํานวนมาก ดังน้ัน
หัวหนางานตองมีการบริหารจัดการบุคลากร หรืออาจมีทีมในการสังเกต
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เก็บรวบรวมขอมูลเพ่ือวิเคราะหพฤติกรรมของผูรับบริการในแตละชวงเวลา 
และนํามาปรับปรุงระบบงานใหทันตอสถานการณในกรณีที่ผูรับบริการ 
มจีํานวนมาก ระยะเวลาการใหบริการไมเปนไปตามมาตรฐานหรือกรณีตองการ
ลดขั้นตอนและระยะเวลา เพ่ือใหเกิดประโยชนตอการใหบริการไดอยางคุมคา 
  การจัดการทรัพยากรบุคคล หมายถึง กระบวนการที่ผูบริหาร
หรือผูมีหนาที่เกี่ยวกับงานบุคลากร และ/หรือ บุคคลที่เกี่ยวของกับ
บุคลากรของศูนยราชการสะดวกรวมกันใชความรู ทักษะ และประสบการณ
ในการสรรหา คัดเลือก และบรรจุบุคลากรที่มีคุณสมบัติเหมาะสม 
ใหเขาปฏิบัติงานในศูนยราชการสะดวก พรอมทั้งดําเนินการธํารงรักษา
และพัฒนาใหบุคลากรของศูนยราชการสะดวกมีคุณภาพชีวิตการทํางาน
ที่เหมาะสม  
  การจัดการทรัพยากรบุคลควรพิจารณาเปน ๓ ระยะ ไดแก 

๑ ) กอนเขารวมงาน ตองวางแผนทรัพยากรบุคคล  
โดยกําหนดลักษณะงานและผูปฏิบัติงานที่เหมาะสมกับระบบงานแตละ
ขั้นตอน ตามความจําเปนของหนวยงาน จากน้ันจึงดําเนินการสรรหา 
และจูงใจผูที่มีความรูความสามารถ และมีความเหมาะสมกับงานที่ตองการ 
จนถึงการบรรจุเขาทํางาน   

๒) ขณะปฏิบัติงาน ตองธํารงรักษาใหบุคลากรมีคุณภาพ
ชีวิตการทํางานที่ดี และมีความรูสึกเปนสวนหน่ึงของศูนยราชการสะดวก 
โดยเฉพาะการจัดใหมีการประเมินผลงานอยางมีหลักเกณฑที่โปรงใส 
การดูแลเรื่องการใหรางวัลอยางเปนธรรมและเหมาะสม การสรางบรรยากาศ
ที่ดีในการทํางาน การจัดการฝกอบรมและพัฒนาอยางตอเน่ืองการจัดสรร
สวัสดิการและเสริมสรางสุขอนามัยในการปฏิบัติงาน ตลอดจนการกําหนด
แนวทางความกาวหนาของแตละคน/ตําแหนง เพ่ือใหบุคลากรมีความพรอม
ในการทํ างานทั้ งกายและใจ ลดแรงจูงใจที่ จะกระทํ าทุจริต นอกจากน้ี 
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ตองดําเนินการในการพัฒนาทัศนคติ  ค านิยม กระบวนทั ศน ในการ 
เปนผูใหบริการที่ดีใหเกิดขึ้นอยางตอเน่ือง 

๓) ภายหลังการปฏิบัติงาน ตองคํานึงถึงผูที่ทํางานมา 
จนจวนเกษียณอายุ หรือจําเปนตองออกจากงานดวยเหตุผลบางประการ 
ยกเวนการกระทําผิดวินัยอยางรายแรง โดยจัดกิจกรรมในเชิงสรางสรรค 
ใหแกผูปฏิบัติงานเหลาน้ี รวมถึงการสงเสริมใหบุคลากรเกษียณมาทําหนาที่
ใหคําปรึกการแกศูนยราชการสะดวก ซึ่งการดําเนินการน้ีจะมีผล 
ตอแรงจูงใจของบุคลากรที่กําลังปฏิบัติหนาที่อ่ืน ๆ ดวย 

อยางไรก็ตาม ในหัวขอน้ี จะเนนในสวนระยะกอนเขารวมงาน 
ดังน้ัน การจัดสรรจํานวนบุคลากรมีเพียงพอและเหมาะสมกับการปฏิบัติงาน 
ควรมีการวิเคราะหประเมินความตองการดานกําลังคนที่ จําเปน 
 มีการกําหนดสิ่งจูงใจใหแกบุคลากรผูปฏิบัติงานของศูนยราชการสะดวก 
รวมไปถึงการออกแบบตารางการทํางานทั้งในสถานการณปกติ ชวงพัก
รับประทานอาหาร และชวงเวลาที่มีผูรับบริการเขามาใชบริการมาก เพ่ือให
เหมาะสมในการใหบริการผูรับบริการที่เพียงพอตอจํานวนผูรับบริการที่เขา
มาใชบริการในแตละชวงของจุดใหบริการ รวมไปถึ งช วงระยะ 
ขณะปฏิบัติงานที่ตองมีการจัดสรรสิ่งจูงในในการทํางานไดอยางสอดคลอง
กับความตองการของบุคลากรตามความเหมาะสม 

บุคลากรดานการบริการ 
บทบาทและหนาที่สําคัญของบุคลากรผูใหบริการทุกคน 

คือ การสรางรูปแบบอํานวยความสะดวกหรือการจัดวิธีการปฏิบัติงาน 

ที่เกี่ยวของกับการบริการใหสามารถสรางความเขาใจในการบริการระหวาง

ผูใหและผูรับบริการ รวมทั้งสามารถตอบสนองความตองการของผูรับบริการ

ใหไดมากที่สุด และเพ่ือใหผูรับบริการเกิดความพึงพอใจสูงสุด ขณะเดียวกัน

ก็สรางคุณคาใหกับองคการ เน่ืองจากผูรับบริการของหนวยงานภาครัฐ  
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แมไมไดเปนผูใหผลประโยชนดานการสรางผลกําไรเชนเดียวกับหนวยงาน

ภาคเอกชน แตผูใชบริการเปนผูที่สามารถใหคําติชม อันสงผลตอภาพลักษณ

ใหแกศูนยราชการสะดวกและหนวยงานภาครัฐได และเมื่อเกิดภาพลักษณ 

ที่ดีตอองคการก็จะสงผลดีตอไปยังผูที่ทํางานอยูในศูนยราชการสะดวกและ

หนวยงานที่เกี่ยวของกับการใหบริการน้ัน ๆ ไดเกิดขวัญกําลังใจในการ

ทํางาน ดังน้ันบุคลากรดานการบริการและผูรับบริการจึงมีประโยชนตอกัน 

และกันในการสรางความพึงพอใจ และการสรางความสัมพันธ อันดี 

กับผูรับบริการจึงเปนสวนสําคัญในการทํางาน 

 จึงกลาวไดวา การบริการ เปนหัวใจสําคัญของศูนยราชการ

สะดวก การคัดเลือกและพัฒนาบุคลากรจึงมีความสําคัญตอภาพลักษณ 

ของศูนยราชการสะดวก ซึ่งบุลากรดานการบริการจะตองมีคุณสมบัติ 

ที่เหมาะสม เน่ืองจากคุณสมบัติของผูใหบริการเปนปจจัยสําคัญอยางหน่ึง 

ที่นําไปสูความสําเร็จของการทํางานของศูนยราชการสะดวก โดยคุณสมบัติ

ของผู ใหบริการควรเปนผูที่ มี ความเปนนักบริการ คือ ตองมีหั วใจ 

แหงการใหบริการทั้งภายในขอบเขตงานมีความรับผิดชอบในสวนงานของตนเอง 

และนอกขอบเขตงานที่ รับผิดชอบ คือ ยินดีในการใหบริการอยางดี 

แมงานบางอยางที่ผูรับบริการมาขอรับบริการจะไมใชงานที่เรารับผิดชอบ

โดยตรง โดยไมคิดวาเปนงานของใครคนใดคนหน่ึง แตตระหนักเสมอวา 

คืองานของศูนยราชการสะดวกโดยรวม 

 คุณลักษณะ 7 ประการที่บุคลากรดานการบริการควรมี คือ 

“SERVICE” ไดแก  

 S - Smile คือ มีความยิ้มแยม 
 E – Early Responsibility คือ ตอบสนองตอความตองการ 
ของผูรับบริการอยางรวดเร็ว ทันใจ  
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 R – Respectful คื อ แสดงออกถึ งความนั บถื อ และ 
ใหเกียรติผูรับบริการ 
 V – Voluntaries Manner คือ ใหบริการดวยความสมัครใจ
และเต็มใจ มิใชทําแบบเสียไมได 
 I – Image Enhance คื อ  แ ส ด งออก ซึ่ งก ารรั ก ษ า
ภาพลักษณขององคกร 
 C – Courtesy คือ กิริยาออนนอม สุภาพ และมีมารยาทที่ดี 
 E – Enthusiasm คือ ความกระฉับกระเฉง กระตือรือรน  
ในการใหบริการ 

คุณสมบัติของบุคลากรดานการบริการของศูนยราชการสะดวก
อย างน อยควรต องเป นผู ให รั บบริ การที่ มี จิ ตบริ การ (Service Mind)  
และมีความรอบรูในงานที่ ใหบริการ รวมทั้งงานที่ เกี่ยวของ มีความสามารถ 
ในการสื่อสารและชวยเหลือผูรับบริการดวยไมตรีจิต สามารถริเริ่มและพัฒนา 
การใหบริการที่เกินความคาดหวังของผูรับบริการ เชน บริการอ่ืน ๆ  เพ่ิมเติม 
ในเชิงรุก สามารถแกไข/รับมือกับสถานการณที่ เกิดขึ้นไดตามมาตรฐาน 
การใหบริการ สามารถปฏิบัติงานไดตามมาตรฐานที่กําหนดไวในแตละชองทาง
ของระบบ online ที่ พัฒนาขึ้น และสามารถตอบคําถามใหกับผูรับบริการ               
ไดถูกตองสอดคลองไปในทิศทางเดียวกัน ดังน้ัน การที่ บุลากรจะมีทักษะ
ความสามารถเหลาน้ีได จึงมีความจําเปนอยางย่ิงที่ตองมีการพัฒนาศักยภาพ
และทักษะในการปฏิบัติงานที่จําเปนและทันสมัยใหกับบุคลากรหลังจาก 
ที่ไดสรรหาคัดเลือกบุคลากรมาแลวอยางตอเน่ือง รวมไปถึงการจัดหา
เครื่องมือชวยเหลือและเพ่ิมศักยภาพในการใหบริการแกบุคลากร เชน  
อาจมีการออกแบบระบบสารสนเทศอยางเปนระบบ เพ่ือชวยใหคนหาคําตอบ
หรือแก ไขสถานการณ ต าง ๆ ไดอยางรวดเร็ว การกําหนดมาตรฐาน 
การตอบคําถาม หรือการแกไขปญหา ในแตละสถานการณที่คาดวา 
จะมีโอกาสเกิดขึ้น โดยการดําเนินการพัฒนาบุคลากร ควรมีการกําหนด
แผนพัฒนาบุคลากรใหชัดเจนทั้งระยะสั้นและระยะยาว ตองมีการกําหนดวา
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ความรูทักษะใดที่บุคลากรจําเปนตองไดรับการพัฒนาความรูและทักษะ 
ในชวงเวลาใด (เชน ชวง ๓ เดือนแรก เนนเรื่องการบริการ) โดยตองพิจารณา
ใหสอดคลองกับเปาหมายของศูนยราชการสะดวก ความตองการและ 
ความคาดหวังของผูรับบริการและบุคลากร ซึ่งรูปแบบในการพัฒนาบุคลากร
สามารถทําไดหลายลักษณะทั้งที่ เปนทางการและไมเปนทางการ เชน 
จัดฝกอบรม สัมมนาระดมสมอง ศึกษาดูงาน การแลกเปลี่ยนเรียนรู เปนตน 
เพ่ือใหเจาหนาที่สามารถใหบริการไดอยางถูกตอง รวดเร็ว และมีจิตบริการ 
นอกจากน้ีทุ กครั้ งที่ มี การพัฒนาระบบใหม  ๆ ก็ ควรมี การจั ดอบรม 
การใชระบบซอฟทแวร หรือกรณีที่มีการพัฒนาระบบงานก็ควรตอง 
มีการฝกอบรมใหความรูแกบุคลากรทุกครั้ง จนเกิดความรู ความเขาใจ 
และความชํานาญในระบบงาน รวมไปถึงการพัฒนาความสามารถใหบริการ 
แทนกันไดในงานบริการเบ็ดเสร็จจํานวนหน่ึง  

 การพัฒนาระบบการใหบริการ online 
ปจจุบันนับวาอินเตอรเน็ตเขามามีสวนในชีวิตประจําวัน 

ของเรามากถึงกวารอยละ ๘๐ ไมวาจะเปนหนวยงานทางราชการ รัฐวิสาหกิจ 
หรือเอกชน ก็ มี เว็บไซต ของหน วยงานเพ่ื อประชาสั มพั นธ ให กั บ
บุคคลภายนอกไดทราบขอมูลของตน เน่ืองจากการติดตอผานทาง
อินเตอรเน็ตเปนการสื่อสารที่มีความรวดเร็วมากและสามารถกระจาย 
ไปสูกลุมเปาหมายไดในวงกวางการพัฒนาระบบการใหบริการผานทาง 
online เปนอีกแนวทางหน่ึงที่จะชวยใหเกิดประสิทธิภาพในการใหบริการ 
ไดอยางรวดเร็ว คุมคา ลดตนทุนทั้งของผูรับบริการและผูใหบริการ รวมไปถึง
เรื่องความโปรงใสในการใหบริการ เน่ืองจากลดการติดตอกับเจาหนาที่ 
ดวยตนเอง (Face to Face)   

อย างไรก็ ตาม สิ่ งสํ าคัญคื อ การทํ าให ผู รั บบริการ 
ไดรูสึกถึงประทับใจที่ เหนือความคาดหวัง แตสําหรับเกณฑในหัวขอน้ี 
ไดกําหนดใหมีการพัฒนาระบบการใหบริการ online ไดสอดคลองกับ 
ความตองการของผูรับบริการ และมีการกําหนดมาตรฐานการใหบริการ 



คูมือการรับรองมาตรฐานการใหบริการของศูนยราชการสะดวก                                  ๙๙ 

 

แตละชองทางที่ เปนระบบ online มีการพัฒนาระบบการใหบริการ 
ซึ่ งอาจรวมถึ งระบบการรองเรียน ผ านชองทางที่ เปนระบบ online  
และมีการกําหนดมาตรฐานการใหบริการในแตละชองทางที่ไดเปดใหบริการ
ไวอยางชัดเจนและเหมาะสมสอดคลองกับความตองการของผูรับบริการ 
เชน  การติดตอผานอีเมล มีการตอบกลับภายใน ๒๔ ช่ัวโมง การติดตอ 
ผานระบบ Chat หรือ Line มีการตอบกลับภายใน ๑๕ นาที และการติดตอ
ผาน Facebook มีการตอบกลับภายใน ๑ ช่ัวโมง เปนตน  

๔. ดานเทคโนโลยี 

 การจัดทําระบบฐานขอมูล 
  ผูเกี่ยวของทุกฝายควรรวมกันออกแบบระบบฐานขอมูล 

ในรูปแบบดิจิทั ล ให สามารถใช ได งาย และมีขอมู ลจํ าเป นเพี ยงพอ 
ต อการปฏิ บั ติ งานโดยรวบรวมข อมู ลจากผู ปฏิ บั ติ งาน ผู รับบริการ 
และผูที่เกี่ยวของ ออกแบบการจัดเก็บขอมูลเพ่ือใหมีความครอบคลุม 
ถูกตอง และทันสมัย และระบบวิเคราะห ฐานขอมูลให สอดคลอง 
กับความตองการใชงานเพ่ืออํานวยความสะดวกในการปฏิบัติงาน 
และพัฒนาปรับปรุงการใหบริการ รวมไปถึงการทบทวนปรับปรุง 
ระบบฐานขอมูลและระบบการประมวลผลวิเคราะหรายงานขอมูลใหมี
ประสิทธิภาพอยางตอเน่ือง 

  ระบบฐานขอมูลอยางนอยควรประกอบดวย ๓ คุณลักษณะ ไดแก  
- ความครอบคลุม หมายถึง การจัดใหมีการรวบรวมขอมูลตาง ๆ  

ที่จําเปนตอการดําเนินงานของศูนยราชการสะดวกอยางครบถวน 
- ความถูกตอง หมายถึง การจัดใหมีระบบฐานขอมูลที่มี

ระบบการตรวจสอบขอมูลกอนทําการจัดเก็บและภายหลังการจัดเก็บ 
รวมถึงการจัดใหมีแบบฟอรมจัดเก็บขอมูลและแบบฟอรมการรายงานขอมูล
ที่มีรูปแบบเดียวกันทุกพ้ืนที่ 
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- ความทันสมัย หมายถึง การจัดใหมีระบบฐานขอมูลที่มี
การปรับปรุงแกไขขอมูลใหมีความทันสมัยพรอมที่จะนําไปใชประโยชน 
อยูเสมอ มีการทําวิจัยและการประชุมรวมกับหนวยงานหรือผูเกี่ยวของ 
รวมทั้งนําเทคโนโลยีสารสนเทศที่ทันสมัยมาใช เพ่ือใหไดขอมูลที่มี 
ความถูกตองทันสมัย 

นอกจากน้ี เพ่ือความปลอดภัยของขอมูลในระบบฐานขอมูล
จึงควรจัดใหมีระบบบริหารความเสี่ยงของระบบฐานขอมูลและสารสนเทศ 
โดยเช่ือมโยงกับการออกแบบระบบเทคโนโลยีสารสนเทศดวย 

   การออกแบบระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ 
การออกแบบระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ ตามแผนแมบท

เทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร หรือแผนอ่ืนที่กําหนด นอกจากน้ี 
จะตองจัดใหมีระบบเครือขายสารสนเทศเพ่ืออํานวยความสะดวก 
แกประชาชน เพ่ือการติดตอสอบถามหรือใชบริการของศูนยราชการ
สะดวกได และระบบเครือขายสารสนเทศของแตละสวนงานตองอยูใน
ระบบเดียวกับที่กระทรวงดิจิทัลเพ่ือเศรษฐกิจและสังคมมีหนาที่ 
ตองจัดใหมีขึ้นเพ่ือประโยชนในการเช่ือมโยงขอมูลภาครัฐเขาไวดวยกัน
ตอไปในอนาคต 

การพัฒนาศูนยราชการสะดวกใหมีความพรอมดานระบบ
สารสนเทศ เพ่ือนํามาใชในการเพ่ิมประสิทธิภาพการดําเนินการและ
ความสามารถในการใหบริการแกประชาชน โดยมีตนทุนในการใหบริการ 
ลดลง ลดการทํางานซ้ําซอน ลดระยะเวลาในการดําเนินการ รวมทั้ง 
ชวยในการลดขั้นตอนการปฏิบัติงานและปรับปรุงกระบวนการทํางาน 
ใหมีประสิท ธิภาพมากขึ้น  ในขณะที่ ความสามารถและคุณภาพ 
ในการใหบริการสูงขึ้น สําหรับวิธีการในการพัฒนาระบบสารสนเทศ  
มีขั้นตอน ดังน้ี 
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๑) การพัฒนาระบบงาน แบงเปน ๓ ขั้นตอน ไดแก  
    ๑.๑) การเตรียมการ เปนการเก็บขอมูลตาง ๆ  เกี่ยวกับ
สถานการณปจจุบัน ดานโครงสราง อัตรากําลัง ปริมาณงาน และสภาพปญหา
ของศูนยราชการสะดวกอยางคราว ๆ เพ่ือเปนการประเมินสถานภาพ 
    ๑.๒) การวางแผนเพ่ือปรับปรุงระบบงาน ประกอบดวย 
การสรางทีมงานจากฝายตาง ๆ ไดแก  ฝายวางแผนระบบงาน ฝายระบบ
คอมพิวเตอร  และผู ปฏิ บั ติ งานจริง การคัดเลือกระบบงานที่ สํ าคัญ 
เพ่ือทําการพัฒนากอน การรวบรวมและวิเคราะหขอมูลสภาพปญหา
อุปสรรคการดําเนินการ การวิเคราะหระบบการทํางาน การกําหนดประเด็น
โอกาสในการปรับปรุง การคัดเลือกและการจัดลําดับความสําคัญ 
ของโอกาสในการปรับปรุง การวิเคราะหการนําเทคโนโลยีสารสนเทศ 
มาใชใหสอดคลองกับระบบงาน 
    ๑.๓) การออกแบบระบบงานใหม โดยการเก็บขอมูล
รายละเอียดในสถานการณจริงในพ้ืนที่ใหบริการ การศึกษาวิธี/แนวทาง 
การปฏิบัติงานที่เปนเลิศในระดับสากล การยกรางระบบงาน และทดลอง
ปฏิบัติกับบางสวนงานที่คัดเลือก ซึ่งตองมีการสํารวจความพรอม 
ของสวนงานเพ่ือเตรียมการ การเตรียมเครื่องมืออุปกรณ และสถานที่ 
การฝกอบรมบุคลากร การลงมือปฏิบัติรูปแบบระบบงานใหม และทบทวน
ผลการทดลอง 
    ๒) การพัฒนาระบบสารสนเทศ ซึ่งมีลักษณะเปนวงจร 
ที่สามารถเริ่มตนจนสิ้นสุดการพัฒนาและเริ่มตนใหมเมื่อตองการมีการพัฒนา
ระบบใหม โดยมีขั้นตอนดังน้ี  

 ๒.๑) การศึ กษาเบ้ื องต นเกี่ ยวกั บความต องการ 
ของผูใชระบบเพ่ือใหเกิดการปฏิบัติงานที่ถูกตอง สะดวก และรวดเร็ว 
และศึกษาระบบสารเทศที่มีอยูปจจุบันเปนอยางไร มีปญหาอุปสรรค 
ในการทํางานอยางไร  
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๑๐๒ 

 

๒.๒)  การวิเคราะหระบบเพ่ือหาขอสรุปเกี่ยวกับ
โครงสรางระบบสารสนเทศที่จะพัฒนา  

๒.๓) การจัดทําแผนแมบทเทคโนโลยีสารสนเทศ 
และสื่อสารใหบุคลากรในศูนยราชการสะดวกรับทราบ 

๒.๔) การกําหนดวัตถุประสงคและกลุมผูใช 
๒.๕) การออกแบบระบบ เพ่ือใหไดระบบสารสนเทศ

ตามโครงสรางที่กําหนด และพิจารณาถึงความสามารถใชงานในสวนที่จําเปน
ไดอยางตอเน่ือง และปลอดภัย สอดคลองกับตามแผนแมบทเทคโนโลยี
สารสนเทศและการสื่อสาร หรือแผนอ่ืนที่ กําหนด ผูปฏิบัติงานหรือ
ผูเกี่ยวของสามารถคนหาขอมูลการใหบริการไดอยางสะดวก รวดเร็ว 
โดยเฉพาะเรื่องคําถาม คําตอบ และวิธีการแกไขปญหาในแตละสถานการณ 
เพ่ือชวยสนับสนุนการปฏิบัติงานของเจาหนาที่ 

๒.๖) การพัฒนาระบบ เปนการดําเนินการตามขั้นตอน
และกระบวนการที่ ไดออกแบบระบบไว  เพ่ื อให โปรแกรมทํ างานได 
ตามวัตถุประสงคมีความเหมาะสมในการนําไปใชประโยชน 

๒.๗) การติดต้ังระบบสารสนเทศและจัดทําคูมือการใชงาน 
๒.๘) การฝกอบรมและฝกปฏิบัติเจาหนาที่ใหมีความรู

และความสามารถในการใช ระบบสารสนเทศให มี ประสิ ท ธิภาพ 
และเกิดประโยชน  

รวมไปถึ งการมี ระบบเทคโนโลยีที่ มี ความมั่ นคง 
ปลอดภัย และนาเช่ือถือ โดยมีกระบวนการกํากับดูแล นโยบาย การปองกัน
ความเสี่ยงดานเทคโนโลยีสารสนเทศ และความเสี่ยงดานภัยคุกคาม 
ไซเบอรที่สามารถระบุความเสี่ยง (identify) ปองกัน (protect) ตรวจพบ 
(detect) รับมือ (respond) กู ระบบคืนสูสภาวะปกติ (recover) และ
สามารถดําเนินธุรกิจไดอยางตอเน่ือง 
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๑๐๓ 

 

    การขับเคลือ่นการใหบรกิารดวยนวัตกรรม  
  การเกิดขึ้นของเทคโนโลยีใหม ๆ ในยุคดิจิทัล ทําใหเกิด
นวัตกรรมมากมายหลายดาน ทําใหหนวยงานภาครัฐจําเปนตองปรับตัว 
ในการใหบริการที่ตอบโจทยประชาชนที่เปลี่ยนแปลงไปดวยเชนกัน 

  เมื่ อกล าวถึ ง น วั ตกรรม ผู คนทั่ วไปมั กจะนึ กถึ ง 
ผลิตภัณฑใหม ๆ ที่ออกสูตลาด โดยเฉพาะอยางย่ิง ผลิตภัณฑที่ เกี่ยวของ 
กับเทคโนโลยีการทบทวนวรรณกรรมอยางเปนระบบเพ่ือดึงความหมายและ
การจําแนกประเภทของนวัตกรรมจากบทความวิจัยในหลากหลายสาขาวิชา 
พบวา นวัตกรรมน้ันยังหมายรวมถึง การปรับปรุงของสิ่งที่มีอยูแลวเพ่ือเพ่ิม
มูลคาใหแกหนวยงาน นอกจากความหมายในเรื่องของการนําเสนอสิ่งใหม ๆ  อีกดวย  

  ดังน้ันโดยสรุป นวัตกรรม คือการตอบสนองสิ่งที่ไมเคย
ไดรับการตอบสนองมากอน โดยผานเครื่องมือ อุปกรณ รูปแบบการใหบริการ 
ซึ่งการขับเคลื่อนการบริการดวยนวัตกรรมมีขั้นตอนที่สําคัญคือ  

  ๑) การเขาใจความตองการของกลุมเปาหมาย (Insight) 
ที่ อาจเปนผู รับบริการ หรือผู ใหบริการ โดยมีหลายวิธีที่ ชวยในการ 
เขาใจความตองการชองกลุมเปาหมาย เชน การทําแบบสอบถาม 
การสัมภาษณ  การวิเคราะหจากขอมูล และการดูจาก feedback 
ในชองทางตาง ๆ  

  ๒) การระบุ  และจั ดความสํ าคัญของป ญหาที่ ได 
จากความตองการของกลุมเปาหมาย  

  ๓) การคนหานวัตกรรมในการแกไขปญหาดังกลาว 
ซึ่งอาจไดมาจากการใชนวัตกรรมจากหนวยงานที่ประสบปญหาเดียวกัน 
ก็ถือวาเปนนวัตกรรม หรือการสรางสรรคนวัตกรรมขึ้นมาใหม 

  การพัฒนานวัตกรรมภาครัฐ. สืบคนจาก 
https://www2.opdc.go.th/uploads/files/2561/Doc11961_1.pdf 

https://www2.opdc.go.th/uploads/files/2561/Doc11961_1.pdf
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๑๐๔ 

 

   การปรับเขาสูความเปนดิจิทัล  
  รัฐบาลในหลายประเทศทั่วโลกพรอมแลวที่จะปรับเปลี่ยน
ระบบการทํางานเพื่อเขาสูยุคดิจิทัล โดยการพัฒนาระบบการบริการ
เพื่อใหการบริการที่ตอบโจทยและมีประสิทธิภาพมากขึ้นแกประชาชน 
ทั้งนี้มีแนวโนมที่สําคัญซึ่งรัฐบาลในหลายประเทศไดใหความสนใจ คือ 
ระบบที่มีความเชื่อมโยงระหวางภาครัฐ ภาคเอกชน และประชาชน
ทั ่วไป และนําขอมูลที ่ไดจากการเชื่อมโยงดังกลาวมาวิเคราะหและ
จัดทํานโยบายที่มีความแมนยําและเหมาะสม 

 รัฐบาลทั่ วโลกในป จจุ บั นมี เป าหมายที่ เหมื อนกัน 
คือ การพัฒนาระบบบริการใหมีความกาวหนาในทางเทคโนโลยีดิจิทัล 
มากขึ้ นอย างต อเน่ื อง ซึ่ งก อให เกิ ดการปรับเปลี่ ยนกระบวนทั ศน 
(paradigm shift) จากขอมูลที่ บันทึกดวยกระดาษมาเปนขอมูลดิจิทัล 
ที่นําไปสูรัฐบาลดิจิทัล หรือ Digital Government ซึ่งการทํางานของระบบน้ี
จะทําใหหนวยงานภาครัฐ หนวยงานภาคเอกชน และประชาชน สามารถ 
สงขอมูลระหวางกันไดแบบครบวงจร ไมวาประชาชนจะติดตอกับหนวยงานใด
สามารถเขาใชบริการในระบบน้ีได ในที่ เดียว (One Stop Portal)  
ซึ่งทําใหเกิดประสิทธิภาพมากขึ้น มีความปลอดภัย สะดวก และประหยัดเวลา 
ไมตองเดินทางและสามารถลดคาใชจายสวนเกินตาง ๆ ไดอีกดวย 

 ดังนั้น หนวยงานจึงจําเปนตองมีงานบริการที่เชื่อมโยง
แบบเรียลไทมสามารถตอบสนองตอความตองการประชาชนไดทุกที่ ทุกเวลา 
ตลอดจนตองมีการวิเคราะหขอมูลที่ไดจากการใหบริการเช่ือมโยงแบบ
เรียลไทมมาพัฒนาการใหบริการเฉพาะหนวยดวย ยกตัวอยางเชน 
การพัฒนาระบบการติดตามเรื่องรองเรียน โดยการใชระบบ Tracking 
สวนรับเรื่องรองเรียนวาดําเนินการถึงขั้นตอนใด และจะใชเวลาอีกประมาณ
เทาใด และเช่ือมโยงขอมูลดวย Big data จากสวนรับเรื่องรองเรียนตาง ๆ 
และนํามาวิเคราะหวาเรื่องดังกลาวมีการรองเรียนมากเพียงใด เพื่อนํามาใช
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๑๐๕ 

 

ในการบริหารจัดการเพื่อปองกันไมใหเกิดเรื่องรองเรียนดังกลาวขึ้นอีก 
หรือการใชระบบ Chat-bot  เพ่ือชวยงานการตอบคําถามเพื ่อลดภาระ 
ของผูใหบริการและทําใหบริการมีความรวดเร็วมากย่ิงขึ้น 

  สัมผสัโลกยุคใหมดวยนวัตกรรมแหงการบรกิารไปกับ  
SMART GOVERNMENT. สืบคนจาก 
https://intelligence.businesseventsthailand.com/ 

  การพัฒนาศูนยราชการสะดวกสูความเปนเลิศ  
  การพัฒ นาศูนย ราชการสะดวกสู ความเป น เลิศ 

 เปนการทําใหศูนยราชการสะดวกแหงน้ันมีลักษณะความโดดเดน 
ในดานการใหบริการที่มีความพิเศษมากกวาศูนยราชการสะดวกแหงอ่ืน 
และมีการยกระดับตามแนวปฏิบั ติที่ ดี  กลาวคือมีการใหบริการ 
ที่ตอบสนองเกินความคาดหวังของผูรับบริการที่จูงใจผูรับบริการเขามา
ใชบริการซํ้าและบอกตอไปยังผูรับบริการอ่ืน ๆ ปจจัยสูความเปนเลิศ 
ประกอบไปดวย ๑ ) เจ าหน าที่ ที่ ต องส งตอคุณ ค าการใหบริการ 
ไปยังผูรับบริการ ๒) เครื่องมือตาง ๆ ที่ชวยในการใหบริการ เชน 
ระบบขอมูลฐานผูรับบริการเพ่ือชวยในการใหบริการไดอยางถูกตอง
เหมาะสม ๓) มาตรฐานการใหบริการ ซึ่งเปนการกําหนดขั้นตอน 
การใหบริการที่ เปนมาตรฐานเดียวกัน ๔) วัฒนธรรมการบริการ 
ขององคกรซึ่งจะหลอหลอมใหเจาหนาที่มี วัฒนธรรมการใหบริการ 
ในรูปแบบเดียวกัน   

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

https://intelligence.businesseventsthailand.com/
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๑๐๖ 

 

๖. แนวทางการประเมินและการรบัรองมาตรฐานการใหบรกิารของ
ศูนยราชการสะดวก 

 แนวทางการประเมิน และการรับรองมาตรฐานศูนยราชการ
สะดวก มีรายละเอียดดังน้ี 
 ๖.๑ เกณฑการประเมิน แบงเปน ๓ ระดับ ดังนี้ 

ระดับตรามาตรฐาน 
การใหบริการ 

 

เกณฑการประเมิน ผลคะแนนท่ีได 
(เต็ม ๑๐๐ 
คะแนน) 

เกณฑท่ี ๑ 
ดานกายภาพ 

เกณฑท่ี ๒   
ดานคุณภาพ 

เกณฑท่ี ๓ 
ดานผลลัพธ 

ระดับพ้ืนฐาน 

 
ใหบริการสะดวก รวดเร็ว 

เขาถึงงาย 

 
 
 

จะตอง
ดําเนินการ 
ใหครบถวน 

 
เกณฑพื้นฐาน : 

รวม ๒๐ 
คะแนน 
จะตอง

ดําเนินการ 
ใหครบถวน 

 
เกณฑข้ันสูง : 

รวม ๕๐ 
คะแนน 

อยางนอยตอง
ดําเนินการใหได 

๓๔ คะแนน 

 
 

๓๐ คะแนน 
 

อยางนอยตอง
ดําเนินการ 

ใหได  
๑๖ คะแนน 

๗๐ – ๗๙  

ระดับกาวหนา 

 
เพิ่มเติมนวัตกรรม และเทคโนโลยี

ในการใหบริการ 

   

 

๘๐ – ๘๙  

ระดับเปนเลิศ 
 
 
 

เพิ่มเติมนวัตกรรมและเทคโนโลยี
สําหรับใหบริการ ดวยระบบ
ดิจิทัลสะดวกทุกที่ทุกเวลา 

   

 

๙๐ – ๑๐๐  
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๖.๒ การขอรับการประเมิน  

  - ใหเปนความสมัครใจของสวนราชการในการเสนอขอรับ 
การประเมินมาตรฐานศูนยราชการสะดวก 

 - การสมัครขอรับการประเมิน  ใหหน วยงานสมัคร 
และ แนบเอกสารที่เก่ียวของ ผานชองทางออนไลน (Online) ที่เว็บไซต 
www.psc.opm.go.th เทาน้ัน 

๖.๓ วิธีการตรวจประเมิน 
 - ตรวจประเมินโดยคณะอนุกรรมการตรวจประเมินมาตรฐาน
ศูนยราชการสะดวกที่ ไดรับการแตงต้ังจากคณะกรรมการอํานวยการ            
ศูนยราชการสะดวก ประกอบดวย 
 ๑) ผูแทนจากคณะกรรมการอํานวยการศูนยราชการสะดวก  
 ๒) ผูทรงคุณวุฒิจากภายนอก ซึ่งคัดเลือกโดยคณะกรรมการ
อํานวยการศูนยราชการสะดวก 
 ๓) ผูตรวจราชการสํานักนายกรัฐมนตรี 

    - การตรวจประเมินแบงเปน ๓ ขั้นตอน  
      ขั้นตอนที่ ๑  ตรวจคัดกรองเอกสารใบสมัครเบ้ืองตน 
      ขั้นตอนที่ ๒  ตรวจประเมินในพ้ืนที่ 

 ขั้นตอนที่ ๓ พิ จ า ร ณ า ตั ด สิ น ให ก า ร รั บ ร อ ง โด ย
คณะกรรมการอํานวยการศูนยราชการสะดวก 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

http://www.psc.opm.go.th/
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๖.๔ ระยะเวลาในการรับรองมาตรฐานศูนยราชการสะดวก 

 การใหการรับรองมาตรฐานศูนยราชการสะดวก มีระยะเวลา ๓ ป 
โดยมีปฏิทินในการตรวจรับรองมาตรฐานศูนยราชการสะดวกในแตละป 
ดังน้ี  

ระยะเวลา กิจกรรม 

มกราคม ถึง 
กุมภาพันธ 

เปดรับสมัครขอรบัการรับรองมาตรฐานศนูยราชการสะดวก 

มีนาคม รับรองผลการตรวจคดักรองเอกสาร 

เมษายน ถึง 
กรกฎาคม 

ลงพ้ืนที่ตรวจประเมินมาตรฐานทั่วประเทศ 

สิงหาคม คณะกรรมการฯ พิจารณาใหการรับรองมาตรฐาน   
และประกาศแจงผลการรับรองมาตรฐาน 

กันยายน จัดพิธีมอบโลและตราสัญลักษณใหแกศูนยราชการ
สะดวกที่ผานการรับรอง 

   

๖.๕ การใหสิ่งจูงใจ 
     จัดใหมีการมอบรางวัลแกหนวยงานที่ไดรับการรับรอง

มาตรฐานศูนยราชการสะดวก โดยสิ่งจูงใจที่มอบใหมี ๒ สวน ไดแก 
๑. ตราสัญลักษณศูนยราชการสะดวก  
๒. โลรางวัลเพ่ือการพัฒนาศูนยราชการสะดวก  
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๗. แนวทางการตรวจประเมินรกัษามาตรฐานการใหบรกิารของ
ศูนยราชการสะดวก 

 เพ่ื อให หน วยงานมี การรั กษามาตรฐานได อย างครบถ วน                       
และเพ่ือปองกันปญหาการรองเรียนเกี่ยวกับมาตรฐานการใหบริการของ              
ศูนยราชการสะดวก คณะกรรมการอํานวยการศูนยราชการสะดวกจึงกําหนดให
คณะอนุกรรมการตรวจประเมินมาตรฐานศูนยราชการสะดวก และขอความ
รวมมือผูตรวจราชการสํานักนายกรัฐมนตรี กับผูตรวจราชการกระทรวง/กรม 
ดําเนินการตรวจประเมินอยางตอเน่ือง ตามแนวทางการตรวจประเมิน ดังน้ี 

ที ่ หัวขอ มาตรฐาน 

๑ งานบริการ ๑. มีงานบริการ ณ ศูนยราชการสะดวก ครอบคลุมประเภทงานดังนี้ 
- งานบริการขอมูลขาวสารของหนวยงานภาครัฐทุกหนวยงาน 
- งานดานการรับเรื่องราวรองทุกข 
- งานบริการตามภารกิจของหนวยงาน 

๒ การจัด เตรียมวัส ดุ /
อุปกรณหรือสิ่งอํานวย
ความสะดวกอ่ืน ๆ 

๒.๑ มีการจัดสิ่งอํานวยความสะดวกตามท่ีผูรับบริการตองการ 
และตามความพรอมของทรัพยากรท่ีมี เชน น้ําดื่ม เกาอ้ีนั่งพักรอ 
เปนตน 

๒.๒ การจัดใหมีหองน้ําท่ีสะอาด และถูกสุขลักษณะ 

๓ ระบบคิว/จุดแรกรับ 
 

๓.๑การจัดใหมีระบบคิว เพ่ือใหบริการไดอยางเปนธรรม 

๓.๒มีจุดแรกรับในการชวยอํานวยความสะดวกตาง ๆ เชน  
คัดกรองผูรับบริการ ใหคําแนะนําในการขอรับบริการ หรือ
ชวยเตรียมเอกสารกรอกแบบฟอรมตางๆ เพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพ
ในการบริการและลดระยะเวลารอคอย 
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และกรณี ไมผานการตรวจประเมินการรักษามาตรฐาน มีแนวทาง 
การดําเนินการดังน้ี 
 ๑) ขั้นที่  ๑ มีหนังสือแจงหนวยงานตนสังกัด และหนวยงาน 
ที่ไมผานการตรวจประเมินการรักษามาตรฐาน เพ่ือพิจารณาแกไข
ปรับปรุงการใหบริการใหแลวเสร็จภายใน ๗ วัน  
 ๒) ขั้นที่ ๒ คณะอนุกรรมการที่ไดรับมอบหมาย ลงพ้ืนที่สุมตรวจ
ประเมินการรักษามาตรฐานหนวยงานตามขอ ๑) อีกครั้ง 
 ๓) ขั้ นที่  ๓  กรณี ไม ผ านการตรวจประเมิ นรักษามาตรฐาน 
ตามขอ ๒) ใหคณะอนุกรรมการมีหนังสือนําเรียนประธานกรรมการ
อํานวยการศูนย ราชการสะดวก เพ่ื อพิจารณาสั่ งการตามขอเสนอ 
ของคณะอนุกรรมการ หรือเพิกถอนการรับรองมาตรฐานดังกลาว  
   

ที ่ หัวขอ มาตรฐาน 

๔ การออกแบบ
ระบบงาน 

 

๔.๑ มีการจัดลําดับข้ันตอนการบริการท่ีงายตอการใหบริการและรับ
บริการ เพ่ือใหประชาชนไมตองรอคอยรับบริการนาน 

๔.๒มีการกําหนดผูรับผิดชอบ ผูประสานงาน/เจาของงานเบอร
โทรติดตอ และชองทางการติดตอไวอยางชัดเจน 

๕ ระบบการประเมินความ
พึงพอใจ 

๕.มีจุดประเมินผลความพึงพอใจ ณ จุดใหบริการในรูปแบบท่ี
งายและสะดวกตอผูใชบริการ 

๖ คุณภาพการใหบริการ
แ ล ะ ก า ร จั ด ก า ร 
ขอรองเรียน 

๖. มีจุดรับเร่ืองรองเรียนของผูรับบริการและมีระบบติดตามและ
แกไขปญหาท่ีชัดเจน 

๗ การบริการท่ี เพ่ิ มขึ้ น 
จากเดิมและเปนเรื่องใหม 

..................................................................................................

..................................................................................................

.................................................................................................. 
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ภาคผนวก 
 

๑. คําสั่งสํานักนายกรัฐมนตรี ท่ี ๒๑๕/๒๕๖๒ ลงวันท่ี  
๒๙ สิงหาคม ๒๕๖๒ เรื่อง แตงตั้งคณะกรรมการ
อํานวยการศูนยราชการสะดวก 

๒. คําสั่งสํานักนายกรัฐมนตรี ท่ี ๔๐๖/๒๕๖๓ ลงวันท่ี 
๒๘ ธันวาคม ๒๕๖๓ เรื่อง เพิ่มเติมองคประกอบ
คณะกรรมการอํานวยการศูนยราชการสะดวก 

 

 

 

 

 



คูมือการรับรองมาตรฐานการใหบริการของศูนยราชการสะดวก                                  

๑๑๔ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



คูมือการรับรองมาตรฐานการใหบริการของศูนยราชการสะดวก                                  

๑๑๕ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



คูมือการรับรองมาตรฐานการใหบริการของศูนยราชการสะดวก                                  

๑๑๖ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



คูมือการรับรองมาตรฐานการใหบริการของศูนยราชการสะดวก                                  

๑๑๗ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

คณะกรรมการอํานวยการศูนยราชการสะดวก 

สํานักงานปลัดสํานักนายกรัฐมนตรี รวมกับ สํานักงานคณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ 

 


