








 

 

 

 

  

 

 

 

คู่มือ 

การรับรองมาตรฐานการให้บริการ 

ของศูนย์ราชการสะดวก 

 

 
 
 

 

คณะกรรมการอำนวยการศูนย์ราชการสะดวก 
สำนักงานปลัดสำนักนายกรัฐมนตรี ร่วมกับ สำนกังานคณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ 



คูมือการรับรองมาตรฐานการใหบริการของศูนยราชการสะดวก 
พิมพครั้งที่ ๖  ธันวาคม ๒๕๖๔ 
จํานวนพิมพ  เผยแพรชองทางออนไลน 
 
คณะผูจัดทาํ 

คณะกรรมการอํานวยการศูนยราชการสะดวก 

สํานักงานปลัดสํานักนายกรัฐมนตร ี

• นายมงคลชัย   สมอุดร  รองปลัดสํานกันายกรฐัมนตร ี

• นายอิทธพิล    ชางกลึงด ี  ผูอํานวยการศูนยบริการประชาชน 

• นายโชคชัย   หาญนิมิตกุล ผูอํานวยการสวนการมีสวนรวมของประชาชน 

• นางสาวศุภลักษณ ทองเดช  นักวิเคราะหนโยบายและแผนชํานาญการ 

• นางสาวสุทธิดา  คํามะนาง  เจาหนาทีว่ิเคราะหนโยบายและแผน 

• นางสาวกัลยกร  ออนนวม  เจาหนาทีว่ิเคราะหนโยบายและแผน 

• นางสาวภัสสุดา  สมปญญา  เจาหนาทีว่ิเคราะหนโยบายและแผน 

• นายสุทธิภาส   เข็มทองคํา   เจาหนาทีว่ิเคราะหนโยบายและแผน 

สํานักงานคณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ 

• นางอารียพนัธ   เจริญสุข  รองเลขาธกิารคณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ 

• นางสาวมนพะงา เล็กขาว  นักพัฒนาระบบราชการชํานาญการพิเศษ 

• นายคุณันต  บางภูมิ  นักพัฒนาระบบราชการชํานาญการ 
 

 
 



คํานํา 

นายกรัฐมนตรี (พลเอกประยุทธ จันทรโอชา) ไดมอบนโยบาย
ในที่ประชุมคณะรัฐมนตรีเมื่อวันที่ ๑ กันยายน ๒๕๕๘ ใหทุกกระทรวง 
กรม และจังหวัด รวมทั้งรัฐวิสาหกิจที่เก่ียวของ จัดใหมีศูนยราชการสะดวก 
(Government Easy Contact Center : GECC) เพ่ือเปนหนวยงานที่ทํา
หน าที่ ใ ห คํ าแนะ นํ าและ อํ านวยความสะดวกแ ก ป ร ะช าชน  
ใหเกิดการบริการที่มีประสิทธิภาพ และสรางความเช่ือมั่นใหแก
ประชาชนที่เดินทางมาติดตอราชการกับหนวยงานของรัฐ ประกอบกับ
เปนการดําเนินการใหเปนไปตามพระราชบัญญัติการอํานวยความสะดวก
ในการพิจารณาอนุญาตของทางราชการ พ.ศ. ๒๕๕๘  

คณะกรรมการอํานวยการศูนยราชการสะดวก จึงไดจัดทําคูมือการ
รับรองมาตรฐานการใหบริการขึ้น โดยหวังเปนอยางยิ่งวาคูมือดังกลาวจะ
เปนประโยชน ต อหน วยงานของรั ฐ ในการนํ า ไป ใช เป นแนวทาง 
การดําเนินการ และการประเมินผลการดําเนินงานของศูนยราชการสะดวก  
เพื่อขอรับการรับรองมาตรฐานการใหบริการของศูนยราชการสะดวก  
อันจะนําไปสูการยกระดับการใหบริการและอํานวยความสะดวกใหกับ
ประชาชนไดอยางมีประสิทธิภาพ และประสิทธิผล กอเกิดความพึงพอใจ 
ในการใหบริการ รวมทั้งชวยสรางภาพลักษณที่ดีและความเช่ือมั่นตอ
หนวยงานของรัฐ 

 

 

 

คณะกรรมการอํานวยการศูนยราชการสะดวก 

ธันวาคม ๒๕๖๔ 

ก 



ตราสัญลักษณรับรองมาตรฐานการใหบริการของ 
ศูนยราชการสะดวก 

มาตรฐานศูนยราชการสะดวกมี ๓ ระดับ คอื  

 

     

 

 
สญัลักษณสทีอง : เพ่ิมเติมนวัตกรรมและเทคโนโลยีสําหรับใหบริการดวย

ระบบดิจิทัลสะดวกทุกที่ทุกเวลา 

 
 

 

 

 

 

สัญลักษณสีเงิน : เพ่ิมเติมนวัตกรรม              สัญลักษณสีฟา : ใหบริการสะดวก         

     และเทคโนโลยีในการใหบริการ                  รวดเร็ว เขาถึงงาย 

   

 

 

ระดับพื้นฐาน 

ระดับเปนเลิศ 

ระดับกาวหนา 

ข 



ความหมาย ตราสัญลักษณศูนยราชการสะดวก  (GECC)  

 
๑. เลข ๑ ไทย สื่อถึงการเปนศูนยกลาง

บริการที่สามารถพัฒนาไปสูการบริการ
แบบเบ็ดเสร็จ (One Stop service)   
ณ จุดเดียวได  

๒. รูปลักษณะของลายประจํายาม คือ 
การคํานึงถึงความตองการอํานวย
ค ว าม ส ะดวก  ค ว าม พึ งพ อ ใ จ                        
ของประชาชนผูรับบริการเปนหลัก 

๓. ลายเสนตวัดรูปโคง ๓ เสน เปนการตอบสนองความตองการ              
และขั้นตอนการขอรับบริการไมยุงยากซับซอน 

๔. สัญลักษณทาบหนาอกฝงดานซาย คือมีจิตบริการ (Service Mind) 
การบริการมีคุณภาพและประสิทธิภาพ 

๕. สีทอง กากี คือ หนวยงานราชการ สีนํ้าเงินฟา คือ ภาคประชาชน
ที่มาติดตอราชการ 

 

จุดติดต้ัง ตราสัญลักษณศูนยราชการสะดวก  (GECC)  

ติดไวบริเวณที่ประชาชนเห็นไดอยางชัดเจน ณ จุดใหบริการที่ไดรับ 
การรับรองมาตรฐานการใหบริการของศูนย ราชการสะดวก  
เพ่ือเปนเครื่องหมายที่แสดงใหรูวาประชาชนจะไดรับการบริการที่มี
มาตรฐาน GECC สะดวก รวดเร็ว เขาถึงงาย 

 

 

 

 



สารบัญ  
หนา 

คํานํา               ก 
ตราสัญลักษณรับรองมาตรฐานการใหบริการของศูนยราชการสะดวก      ข 

๑. ที่มาและความสําคัญ             ๑ 

๒. วัตถุประสงคของการจัดทําเกณฑศูนยราชการสะดวก         ๒ 

๓. จุดมุงหมายของศูนยราชการสะดวก           ๓ 

๔. นิยามศัพท              ๓ 

๕. หลกัเกณฑ วิธีการประเมินผล และการรบัรองมาตรฐาน        ๕  
    การใหบริการของศูนยราชการสะดวก            

๕.๑ หลักคิด              ๕ 
๕.๒ ปจจัยในการใหบริการ            ๕ 
๕.๓ เกณฑการพิจารณา            ๘ 

๖. แนวทางการประเมินและการรับรองมาตรฐานการใหบริการ   ๑๐๖   
    ของศูนยราชการสะดวก                                               

๖.๑ เกณฑการประเมิน                       ๑๐๖ 
๖.๒ การขอรับการประเมิน                  ๑๐๗ 
๖.๓ วิธีการตรวจประเมิน                           ๑๐๗ 
๖.๔ ระยะเวลาในการรับรองมาตรฐานศูนยราชการสะดวก  ๑๐๘ 
๖.๕ การใหสิ่งจูงใจ                   ๑๐๘ 

๗. แนวทางการตรวจประเมินรักษามาตรฐานการใหบริการของ  ๑๐๙ 
    ศูนยราชการสะดวก                                                  
เอกสารอางอิง                                                         ๑๑๑ 
ภาคผนวก                                                              ๑๑๓ 
-  คําสั่งสํานักนายกรัฐมนตรี ที่ ๒๑๕/๒๕๖๒ ลงวันที่ ๒๙ สิงหาคม ๒๕๖๒   
   เรื่อง แตงต้ังคณะกรรมการอํานวยการศูนยราชการสะดวก 
- คําสั่งสํานักนายกรัฐมนตรี ที่ ๔๐๖/๒๕๖๓ ลงวันที่ ๒๘ ธันวาคม ๒๕๖๓   
   เรื่อง เพ่ิมเติมองคประกอบคณะกรรมการอํานวยการศนูยราชการสะดวก 



คูมือการรับรองมาตรฐานการใหบริการของศูนยราชการสะดวก                                  ๑ 

 

คูมือการรับรองมาตรฐานการใหบริการ 
ของศูนยราชการสะดวก 

 
๑. ที่มาและความสําคญั 

๑.๑  การประชุมคณะรัฐมนตรี เมื่อวันที่ ๑ กันยายน ๒๕๕๘ 
นายกรัฐมนตรี ไดมอบนโยบายใหทุกกระทรวง กรม และจังหวัด รวมทั้ง
รัฐวิสาหกิจที่ เกี่ยวของ จัดใหมี “ศูนยราชการสะดวก (Government 
Easy Contact Center : GECC)” เพ่ือเปนหนวยงานที่ทําหนาที่ ให
คําแนะนําและอํานวยความสะดวกแกประชาชน ใหเกิดการใหบริการที่มี
ประสิทธิภาพและสรางความเช่ือมั่นใหแกประชาชนที่เดินทางมาติดตอ
ราชการกับหนวยงานของรัฐ 

๑.๒  พระราชบัญญัติการอํานวยความสะดวกในการพิจารณา
อนุญาตของทางราชการ พ.ศ. ๒๕๕๘ ไดกําหนดเกี่ยวกับการจัดใหมี
ศูนยบริการรวมเพ่ืออํานวยความสะดวกแกประชาชนไวใน ๒ มาตรา 
ดังน้ี  
 มาตรา ๗ วรรคสี่  กําหนดวา “เพ่ือประโยชนในการ
อํานวยความสะดวกใหแกประชาชน ใหสวนราชการจัดใหมีศูนยบริการ
รวมเพ่ือรับคําขอและช้ีแจงรายละเอียดเกี่ยวกับการอนุญาตตาง ๆ  
ตามกฎหมายวาดวยการอนุญาตไว ณ ที่เดียวกันตามแนวทางที่ ก.พ.ร. 
กําหนด” 
 มาตรา ๑๔ วรรคหน่ึง ในกรณี จําเปนและสมควร 
เพ่ือประโยชนในการอํานวยความสะดวกแกประชาชน ใหคณะรัฐมนตร ี
มีมติจัดต้ังศูนยรับคําขออนุญาต เพ่ือทําหนาที่เปนศูนยกลางในการรับคําขอ
ตามกฎหมายวาดวยการอนุญาตขึ้น 



คูมือการรับรองมาตรฐานการใหบริการของศูนยราชการสะดวก                                  ๒ 

 

 ๑.๓  พระราชกฤษฎีกาวาดวยหลักเกณฑและวิธีการบริหาร
กิจการบานเมืองที่ดี พ.ศ. ๒๕๔๖ ไดกําหนดแนวทางการปฏิบัติราชการ
เพ่ือใหเกิดประโยชนสุขแกประชาชน ที่สําคัญประการหน่ึงกําหนดใหมี
การจัดต้ังศูนยบริการรวม เพ่ือลดระยะเวลาของประชาชนในการมา
ติดตอราชการโดยไมตองเดินทางไปติดตอสวนราชการหลายแหงเพ่ือ
ดําเนินการในเรื่องเดียวกัน และประชาชนสามารถติดตอสอบถาม 
งานที่เก่ียวของ ณ ที่แหงเดียวไดในทุกเรื่อง ดังน้ัน ในการปฏิบัติราชการ
ของสวนราชการใหคํานึงถึงความตองการ การอํานวยความสะดวก 
และความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการเปนหลัก  

 เพ่ือใหศูนยราชการสะดวก มีการใหบริการที่เปนไปตาม
นโยบายของนายกรัฐมนตรี และมีมาตรฐานเดียวกัน จําเปนตองกําหนด 
หลักเกณฑ วิธีการในการปฏิบัติงาน รวมทั้งการติดตาม ประเมินผล 
การดําเนินการเพ่ือนําไปสูการรับรองมาตรฐานการใหบริการของ 
ศูนยราชการสะดวกตอไป 

๒. วัตถุประสงคของการจัดทําเกณฑศนูยราชการสะดวก 

 ๒.๑ เพ่ือใหการดําเนินงานของศูนยราชการสะดวกมีมาตรฐาน
ในแตละระดับ (ระดับพ้ืนฐาน ระดับกาวหนา และระดับเปนเลิศ) 
สามารถบรรลุจุดมุงหมายในการอํานวยความสะดวกแกประชาชน 

 ๒.๒ เพ่ื อ ให ส วนราชการมี แนวทางที่ เป นบรรทั ดฐาน 
ในการพัฒนาและยกระดับการดําเนินการของศูนยราชการสะดวก 
ที่ชัดเจน และเปนไปในทิศทางเดียวกัน 

 ๒.๓ เพ่ือเปนเครื่องมือในการประเมินผลการดําเนินการ 
ของศูนยราชการสะดวก ที่ นํ าไปสูการพัฒนา ปรับปรุง และสราง
ภาพลักษณการบริการที่ดีที่ประชาชนสัมผัสได 
 



คูมือการรับรองมาตรฐานการใหบริการของศูนยราชการสะดวก                                  ๓ 

 

๓. จุดมุงหมายของศูนยราชการสะดวก 

การใหบริการของทุกหนวยงานของรัฐ ตองมีความสะดวก                 
มีประสิทธิภาพ และสรางความเช่ือมั่นใหแกประชาชนที่มาติดตอราชการ  

 
๔. นิยามศพัท 

ศูนยราชการสะดวก (Government Easy Contact Center : 
GECC) เปนหนวย/จุดบริการที่ทําหนาที่เกี่ยวกับการใหคําแนะนําและการ
อํานวยความสะดวกแกประชาชนที่มีประสิทธิภาพและสรางความเช่ือมั่น 
ความประทับใจใหแกประชาชนที่เดินทางมาติดตอราชการ 

รู ป แ บ บ ก ารบ ริ ก ารข อ งศู น ย ร าชก ารส ะด วก  (GECC)  
เปนการบริการที่ สรางภาพลักษณที่ ดี ใหแกราชการ โดยอาจจัดต้ัง 
ศูนยราชการสะดวกขึ้นมาใหม หรือพัฒนาการบริการของศูนยบริการ
ประชาชนที่ทุกหนวยงานมีการจัดต้ังไวอยูแลว (เชน ศูนยบริการรวม
กระทรวง ศูนยชวยเหลือสังคม (OSCC) ศูนยดํารงธรรม ศูนยบริการ 
วีซ าและใบอนุญาตทํางาน ศูนยร ับ เรื ่องราวรองท ุกข เป นตน ) 
โดยการเพิ่มคุณลักษณะของศูนยราชการสะดวกในการใหประชาชน 
ที่ไปขอรับบริการจากรัฐไดรับความสะดวกมากขึ้น ซึ่งคุณลักษณะ 
ของศูนยราชการสะดวกมีดังน้ี 

๑) เปนการบริการที่ใหความชวยเหลือหรืออํานวยความสะดวก
ใหแกประชาชนในการติดตอราชการ โดยเฉพาะกลุมผูรับบริการที่มา
ติดตอครั้งแรก 

๒) เป น การบ ริ ก ารที่ ส นั บ ส นุ น ให ก าร ติ ดต อ ราชการ 
มีความงาย ไมยุงยากซับซอนในการขอรับบริการ เชน การใหขอมูล
ขาวสารของทุกหนวยงานทั้งที่อยูในสังกัดเดียวกันและ/หรือตางสังกัดได 
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การประชาสัมพันธใหเขาใจเกี่ยวกับขั้นตอนการใหบริการ การสรางแนว
ปฏิบัติในการใหบริการที่ เปนมาตรฐานเดียวกัน ผู ใหบริการมีจิต
สาธารณะ/จิตบริการ การมีชองทางการขอรับบริการที่หลากหลาย 
การมีแบบฟอรมตาง ๆ ที่ไมยุงยากและมากเกินไป เปนตน 

๓) เปนการบริการที่ สามารถพัฒนาไปสูการบริการ 
แบบเบ็ดเสร็จ (One Stop Service : OSS) ณ จุดเดียวได 

๔) เป นการบริการที่ สามารถจัด ชุด เฉพาะกิจลงไป 
ในพ้ืนที่ปญหาได 

 ดังน้ัน ภายใตศูนยบริการตาง ๆ ที่หนวยงานไดจัดต้ังไว 
อยูเดิม ควรจะพัฒนาใหมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลมากย่ิงขึ้นเพ่ือให
ครอบคลุมถึงการเปนศูนยราชการสะดวกดวย กลาวคือ อาจมีการพัฒนา
โครงสราง ICT การพัฒนาชองทางการติดตอ เชน รัฐบาลไดเป ด
ใหบริการขอมูลขาวสารแกประชาชนผานสายดวนของรัฐบาล ๑๑๑๑ 
เปนตน  หรือการพัฒนาการบริการให เปนแบบ Online มากขึ้น  
โดยมีมุมมองที่สําคัญของการใหบริการของศูนยราชการสะดวก (GECC) 
๔ ดาน ดังน้ี 

๑) ดานสถานที่ ตองเขาถึงงาย และสะดวกในการติดตอ
ขอรับบริการ ไมสรางภาระใหแกประชาชน 

๒) ดานบุคลากร ตองมีจิตบริการ (Service Mind) การบริการ 
มีคุณภาพและประสิทธิภาพ 

๓) ดานงานที่ใหบริการ ตองสนอบตอบความตองการ 
ขั้นตอนการขอรับบริการของประชาชนไม ยุ งยาก
ซับซอน มีความงายตอเจาหนาที่ในการใหบริการ 

๔)   ดานอ่ืน ๆ ตามความเหมาะสม ตามภารกิจ โดยทุก ๆ ดาน 
ตองมีมาตรฐานในการบริการประชาชน 
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๕. หลกัเกณฑ วิธีการประเมินผล และการรบัรองมาตรฐาน            
การใหบริการของศนูยราชการสะดวก 

 

๕.๑  หลกัคดิ  

การนําพาประชาชน ในการเขาสูบริการภาครัฐไดอยางสะดวก 

๕.๒  ปจจัยในการใหบรกิาร  

ปจจัยในการใหบริการ ประกอบดวย ๔ องคประกอบ 
ไดแก ดานสถานที่ ดานบริการ ดานบุคลากร และดานเทคโนโลยี 

๑) ดานสถานที่ 
  เปนปจจัยเริ่มตนในการเขาถึงบริการ โดยสถานที่
ตองสามารถเขาถึงไดงาย สะดวก ไมสรางภาระแกผูมาติดตอราชการ 
ซึ่ งเปนบริเวณที่ควรมีการออกแบบการบริการหรือจัดสิ่ งอํานวย 
ความสะดวก ให ผู รับ บริก ารสามารถ ดํ าเนิ นกิ จกรรม เบ้ื อ งต น 
กอนเขาสูจุดบริการไดและเพ่ือใหประชาชนเกิดความประทับใจ 
ทั้งน้ี การออกแบบการบริการควรสอดคลองกับสถานการณปจจุบัน
เหมาะสมกับชองทางการบริการดวย มีการจัดภูมิทัศนใหเอ้ืออํานวย 
ตอการพักผอนหยอนใจของประชาชน และออกแบบอาคารหรือสถานที่
ใหมี อุปกรณ  สิ่งอํานวยความสะดวก หรือบริการเพ่ือใหคนพิการ 
สามารถเขาถึ งได  รวมถึงมีการจัดการขยะอยางมีประสิท ธิภาพ 
และมีการส งเสริมการใชพลั งงานสี เขี ยวหรือพลั งงานทดแทน 
เชน จัดการลด และคัดแยกขยะมูลฝอย การใชบรรจุภัณฑที่เปนมิตร 
กับสิ่งแวดลอม เปนตน  
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๒) ดานบริการ  
เป นป จจัยการให บริการ ที่ มุ ง เน นมาตรฐาน 

ในการบริการประชาชน โดยเปนการออกแบบระบบการบริการ 
ที่ สอดคลองกับการสํ ารวจความตองการของผู รับบริการและ 
การออกแบบการบริการขึ้นอยูกับชองทางการบริการ เชน การออกแบบ
การใหบริการในจุดบริการเดียว หรือ การบริการที่ เกี่ยวของกัน 
ถูกจัดใหอยูในบริเวณใกลเคียงกัน ดวยความเหมาะสม มีความทันสมัย 
สะอาดตา และเอกสาร/แบบฟอรมที่ เพียงพอกับการใหบริการ 
ลดขั้นตอนในการกรอกเอกสาร การดําเนินการใหบริการมีความถูกตอง 
รวดเร็ว สรางความประทับใจใหแกผูรับบริการต้ังแตเริ่มตนจนสิ้นสุด 
การใหบริการ และการตอบสนองคําขอหรือขอรองเรียนของประชาชน
ที่มารับบริการ โดยเฉพาะอยางย่ิง กรณีที่เกิดเหตุการณเฉพาะหนา 
รวมทั้ งมีระบบแจงเตือน ระบบการติดตาม ระบบการใหบริการ             
แบบออนไลน เพ่ืออํานวยความสะดวกแกผูรับบริการ มีการกําหนด
มาตรฐานการใหบริการแตละชองทาง และมีการทบทวนระบบงาน             
เพ่ือนํามาออกแบบงานใหมหรือสรางนวัตกรรมในการใหบริการเพ่ือลด
ตนทุน ลดการสูญเสีย และเกิดคุณคาที่เปนประโยชนตอผูรับบริการ 
โดยมีแผนการติดตามผลการดําเนินงานที่ ชัดเจนเพ่ือใหการบริการ
ประชาชนมีการพัฒนาอยางเปนระบบและย่ังยืนตอไป เปนตน 

๓) ดานบุคลากร  
เปนปจจัยในการใหบริการ ที่มุงเนนใหบุคลากร 

มี  Service Mind มี ก ารบ ริ ก ารที่ มี คุ ณ ภ าพ และป ระสิ ท ธิภ าพ 
ต้ังแตเริ่มดําเนินการใหบริการจนถึงสิ้นสุดการใหบริการ ซึ่งตองมี 
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 เหมาะสมในการใหบริการแตละชองทาง 
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มีการสรางสิ่งจูงใจ มีการเพ่ิมศักยภาพและทักษะในการปฏิบัติงาน            
ที่จําเปนและทันสมัยใหกับเจาหนาที่  เชน จัดฝกอบรม สัมมนา              
ระดมสมอง ศึกษาดูงาน รวมทั้งมีการสงเสริมใหเจาหนาที่คิดริเริ่มจนเปน
ที่ประทับใจแกผูรับบริการ เปนตน  

๔) ดานเทคโนโลยี  
เปนปจจัยสนับสนุนการดําเนินการใหบริการ 

และการบริหารจัดการศูนยราชการสะดวกใหเกิดประสิทธิภาพสูงสุด 
และมุงเนนใหการบริการมีความสะดวก รวดเร็ว งาย และประหยัด 
เชน มีระบบจัดเก็บขอมูล ระบบวิเคราะหขอมูลและระบบสืบคนขอมูล
เพ่ืออํานวยความสะดวกใหผูปฏิบัติงาน ผูรับบริการ และผูที่เกี่ยวของ
สามารถใชขอมูลดังกลาวไดอยางสะดวก รวดเร็ว มั่นคง ปลอดภัย และ
นาเช่ือถือ รวมถึงมีการคิดคนและแสวงหาวิธีการหรือแนวทางใหม ๆ 
ที่สามารถตอบสนองปญหาความตองการของประชาชนไดอยาง                
มีคุณภาพ มีการใหบริการเช่ือมโยงแบบเรียลไทมสามารถตอบสนอง            
ตอความตองการของประชาชนไดทุกที่ ทุกเวลา ทุกชองทาง ทุกอุปกรณ 
เปนตน 
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๕.๓  เกณฑการพิจารณา  

 เพ่ือใหเกิดประสิทธิภาพและประสิทธิผลของการบริการ 
ที่อํานวยความสะดวกใหแกประชาชน รวมทั้ง สามารถติดตามและ
ประเมินผลการปฏิบัติงานของศูนยราชการสะดวกไดอยางครอบคลุม 
ทั้ งระบ บ การให บ ริ ก าร  และก ารบ ริห ารจั ดก าร  จึ ง ได จั ดทํ า 
เกณฑมาตรฐานการใหบริการของศูนยราชการสะดวก ที่สามารถนําไปสู
การรับรองมาตรฐานศูนยราชการสะดวก ดังน้ี 

 ๑) โครงสรางของมาตรฐานการใหบริการของศูนยราชการ
สะดวก แบงเปน ๓ เกณฑ ดังน้ี 

 (๑) เกณฑดานกายภาพ แบงเปน ๑๔ ขอ หนวยงาน
ตองดําเนินการใหครบถวน และประเมินจุดบริการตามเกณฑที่กําหนด ไดแก 
เวลาเปดใหบริการ สถานที่บริการ พื ้นที ่ให บริการ การจัดสิ่งอํานวย 
ความสะดวก ระบบคิว ระบบการประเมินความพึงพอใจ การกําหนดพ้ืนที่
เขตปลอดบุหรี่ และ/หรือ จัดใหมีเขตสูบบุหรี่เปนการเฉพาะในบริเวณ 
ที่เหมาะสม 

 (๒) เกณฑดานคุณภาพ แบงเปน ๔ ดาน ไดแก 

  (๒.๑) ดานสถานที่ ไดแก   
   ๑) มีการดําเนินการเพ่ือลดความเสี่ ยง 

จากการแพรกระจายของเช้ือไวรัสโคโรนา 2019 
   ๒) มีการจัดภูมิทัศน ให เอ้ืออํานวยตอการ

พักผอนหยอนใจของประชาชน และออกแบบอาคารหรือสถานที่ใหมีอุปกรณ 
หรือการจัดใหมีอุปกรณสิ่งอํานวยความสะดวกหรือบริการในอาคาร
สถานที่หรือบริการสาธารณะอ่ืน เพ่ือใหคนพิการสามารถเขาถึงและ 
ใชประโยชนได 
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   ๓) มีการจัดการขยะอยางมีประสิทธิภาพ
และมีการส งเสริมการใชพลั งงานสี เขี ยวหรือพลั งงานทดแทน 
โดยมี ดําเนินการตามแนวคิดที่ เกี่ ยวของกับเรื่องความเปนกลาง 
ของคารบอน (Carbon Neutrality) เชน การติดต้ัง Solar Rooftop 
การใชงานอาคารและการบํารุงรักษาอาคารอยางมีประสิทธิภาพ 
เพ่ือลดการปลอยกาซเรือนกระจกอยางตอเน่ือง    

 (๒.๒)  ดานบรกิาร ไดแก 
     ๑)  มีการสํารวจ เพ่ือใหทราบความตองการ

ของผูรับบริการใหบริการ โดยครอบคลุมประเด็น  ดังน้ี ๑. ประเภท 
งานบริการ ๒. วันและเวลาเปดใหบริการ ๓ . สถานที่ ใหบริการ  
๔. ความยาก - งายในการเขาถึงจุดบริการ ๕. สิ่งอํานวยความสะดวก 
ที่ สํ าคัญ  และ ๖ . การรับรูขอมูลขาวสารเกี่ ยวกับการใหบริการ  
โดยมีการวิเคราะหผลการสํารวจและนําไปใชในการออกแบบระบบ 
การใหบริการที่เหมาะสมสอดคลองกับผลสํารวจความตองการ 
 ๒) มีงานบริการตามภารกิจของหนวยงาน  

งานบริการขอมู ลข าวสารของหน วยงานภาครัฐทุ กหน วยงาน  

และงานดานการรับเรื่องราวรองทุกข โดยทุกงานบริการไมรองขอสําเนา 

บัตรประชาชนและสําเนาทะเบียนบานจากผูมารับบริการ 

 ๓)  มีการจัดลํ าดับขั้นตอนการบริการ 

ที่งายตอการใหบริการและรับบริการ รวมทั้งมีการกําหนดผูรับผิดชอบ  

ผูประสานงาน/เจาของงาน เบอรโทรติดตอ และชองทางการติดตอ 

ไวอยางชัดเจน 
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    ๔)  มีการจัดทําคูมือการปฏิบัติงานสําหรับ
เจาหนาที่ที่ครอบคลุม ถูกตอง และทันสมัย มีวิธีการปฏิบัติงานที่รวดเร็ว 
ถูกตองตามที่กฎหมายกําหนด มีการปรับปรุงคูมือการปฏิบัติงานให
ทันสมัยและคนหาขอมูลไดงาย 

    ๕)  มีระบบแจงเตือนการใหบริการ และ
ระบบการติดตามสถานะผูรับบริการ รวมไปถึงมีระบบการใหบริการ
ประชาชนแบบออนไลน โดยมีแบบฟอรมการขอรับบริการที่งายและ 
ไมซ้ําซอนหรือใชแบบฟอรมทางอิเล็กทรอนิกส  

    ๖)  มีการนําผลการติดตามงานมาปรับปรุง
อยางตอเน่ือง และเกิดผลลัพธความพึงพอใจของผูรับบริการไมนอยกวา
รอยละ ๘๐  

    ๗)  มี กล ไกการรับฟ งและตอบสนอง               
ขอรองเรียนของผูรับบริการ รวมทั้งระบบการติดตามและแกไขปญหา           
ที่ชัดเจน และขอรองเรียนน้ันไดรับการแกไขจนเปนที่ยุติไมนอยกวา              
รอยละ ๘๐  

    ๘)  มีการพัฒนาเพ่ิมชองทางการใหบริการ 
การใหคําปรึกษา รวมทั้งชองทางการรับเรื่องรองเรียนผานทางโทรศัพท
หรือ ศูนย Hotline หรือชองทางอ่ืน ๆ  

    ๙)  มี ก ารจั ด ทํ าแ ผ น ก าร ติ ด ต าม ผ ล 
การดําเนินการของศูนยราชการสะดวกที่ชัดเจน มีระบบการติดตาม
ปญหาที่เกิดจากการใหบริการที่ชัดเจน มีการคนหาปญหา/อุปสรรค 
ของการใหบริการที่เกิดขึ้นและคาดวาจะเกิดขึ้น และนําไปแกไขปรับปรุง
ใหการบริการดียิ่งขึ้น  

    ๑๐) มีการแลกเปลี่ยนเรียนรู เกี่ ยวกับ 
ปญหาในการปฏิบัติงาน และการปรับปรุงงาน รวมถึงการรวมกัน
ทบทวนระบบงานเพ่ือออกแบบงานใหม/สรางนวัตกรรมในการใหบริการ 
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มีการบูรณาการการทํางานระหวางหนวยงานที่เก่ียวของ เพ่ือลดความ
ซ้ําซอนและความผิดพลาดในการกรอกขอมูล รวมทั้งการใชทรัพยากร
รวมกันอยางคุมคา  

    ๑๑) มีการพัฒนาและดูแลรักษาระบบ
โทรศัพทของ Call center มีการกําหนดมาตรฐานในการใหบริการ 
ของ Call Center ไวอยางชัดเจน และเจาหนาที่ Call center สามารถ
ปฏิบัติงานไดตามมาตรฐานที่กําหนด 

    ๑๒) มีแผนการบริหารความตอ เน่ือง 
ในการใหบริการกรณีที่ เกิดภาวะฉุกเฉิน หรือภัยพิบัติ มีการฝกซอม 
ตามแผนอยางตอเน่ือง มีการสรางความเขาใจและสื ่อสารขอม ูล 
ที่เกี่ยวของใหเจาหนาที่ ผูรับบริการ และผูมีสวนไดสวนเสียไดรับทราบ 
และมีการทบทวนแผนบริหารความตอเน่ืองของหนวยงาน   

 (๒.๓) ดานบุคลากร ไดแก  
    ๑) มีการวิเคราะหประเมินความตองการ

ดานกําลังคนที่จําเปน และจัดสรรบุคลากรใหเหมาะสม มีการสราง
สิ่งจูงใจแกบุคลากรปฏิบัติงาน  มีการเพ่ิมศักยภาพและทักษะในการ
ปฏิบัติงานที่จําเปนและทันสมัยใหกับเจาหนาที่  รวมทั้ งประเมิน
สมรรถนะของบุคลากรดานบริการ  

    ๒) เจาหนาที่มีทักษะในการใหบริการ และ
สามารถริเริ่มหรือพัฒนางานบริการที่เกิดจากประสบการณการใหบริการ 
และนําปญหามาพัฒนาแกไข  

    ๓) เจาหนาที่ สามารถริ เริ่มและพัฒนา 
งานบริการที่เกิดจากประสบการณการใหบริการ และนําปญหามาพัฒนา
แกไขซึ่งเปนสิ่งที่นอกเหนือจากภารกิจของหนวยงาน 
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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 ซึ่งอาจรวมถึงระบบการรองเรียนผานชองทางที่เปนระบบ 
online และมีการกําหนดมาตรฐานการใหบริการในแตละชองทางที่ได
เปดใหบริการไวอยางชัดเจนและเหมาะสมสอดคลองกับความตองการ
ของผูรับบริการ 

 (๒.๔) ดานเทคโนโลยี ไดแก 
    ๑) มี ร ะบ บ จั ด เก็ บ ข อ มู ล แ ล ะ ระบ บ

วิเคราะห ฐานขอมูลที่ มี ความครอบคลุม  ถูกตอง และทันสมั ย 
สอดคลองกับความตองการใชงานเพ่ืออํานวยความสะดวกในการ
ปฏิบัติงาน   
     ๒) มี ระบบเทคโนโล ยีที่ มี ความมั่ นคง 
ปลอดภัย และนาเช่ือถือ 

    ๓) มีการคิดคน และแสวงหาวิธีการ หรือ
แนวทางใหม ๆ ทําใหเกิดการปรับปรุงและออกแบบการใหบริการ
สาธารณะ สามารถตอบสนองความตองการของประชาชนไดอยางมี
คุณภาพ   

    ๔) มีการใหบริการเช่ือมโยงแบบเรียลไทม 
มีการวิเคราะหขอมูลที่ซับซอนเพ่ือชวยการบริการใหสามารถตอบสนอง
ตอความตองการประชาชนไดทุกที่ ทุกเวลา ทุกชองทาง ทุกอุปกรณ 
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 เงื่อนไขพิเศษเพิ่มเติม 
 ๑) การพัฒนาศูนยราชการสะดวกสูความเปนเลิศ 
ใหมีความโดดเดนและมีความพิเศษมากกวาศูนยราชการแหงอ่ืน 
เชน มีการเก็บขอมูลที่เกี่ยวของกับบริการหลักหรือบริการที่เกี่ยวของ 
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) มีการเพ่ิมชองทางการใหบริการ
ของบริการหลักหรือบริการที่ เกี่ยวของ โดยใหมีความเช่ือมโยงกัน 
ในรูปแบบ Omni Channel และ/หรือ Multi Channel มีงานบริการ 
ที่เพ่ิมเติมนอกเหนือจากงานบริการหลักของหนวยงาน ๓ บริการขึ้นไป 
และมีการใชการวิเคราะหขอมูล (Data Analytics) เพ่ือการปรับปรุง 
การใหบริการหรือสรางบริการใหม เปนตน 
 ๒) มีการดําเนินการยกระดับศูนยราชการสะดวก
ตามแนวปฏิบัติที่ดี เชน การใหบริการเชิงรุก สะดวก รวดเร็ว และเขาถึง
บริการไดงายตลอด ๒๔ ช่ัวโมง มีเครือขายความรวมมือโดยจัดใหมี 
การเช่ือมโยงขอมูลการใหบริการ ชองทางการใหบริการ เพ่ืออํานวย
ความสะดวกใหแกผูรับบริการ เปนศูนยบริการรวมอํานวยความสะดวก
ใหบริการประชาชน ณ จุดเดียว ในรูปแบบกายภาพและออนไลน            
(One Stop Service) การพัฒนาการใหบริการโดยใชกระบวนการมีสวน
รวมของผูมีสวนไดสวนเสีย และ/หรือ การสรางความเปนผูประกอบการ
ของเจาหนาที่ที่เก่ียวของ และพัฒนานวัตกรรมและนําเทคโนโลยีมาใช 
ในการปฏิบัติงานเพ่ือลดภาระใหกับเจาหนาที่และประชาชนทั้งเรื่อง
ระยะเวลา ขั้นตอน และคาใชจาย โดยหนวยงานสามารถเผยแพร             
องคความรูไปยังหนวยงานเครือขายในการปฏิบัติงานได (Excellent 
Center) เปนตน 
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  ทั้งน้ี เกณฑดานคุณภาพ แบงออกเปน ๒ ลักษณะ ดังน้ี 

   - เกณฑพื้นฐาน หมายถึง เกณฑทั่วไปที่จําเปน 
ตองมีในระบบการบริหารงานของศูนยราชการสะดวก และเปนเกณฑ 
การประเมินที่ตองดําเนินการไดอยางครบถวน เพ่ือใหผานการรับรอง
มาตรฐานการใหบริการของศูนยราชการสะดวก โดยเกณฑ พ้ืนฐาน
ประกอบดวยแนวทางการดําเนินงาน จํานวน ๒๐ ขอ  

  - เกณฑขั้นสูง  หมายถึง  เกณฑที่สนับสนุน 
ให การดําเนินการของศูนย ราชการสะดวกมี มาตรฐานการบริการ 
ที่ นํ าไปสู การยกระดับการใหบริการที่ เป นเลิศตอไป ซึ่ งเปนเกณฑ 
ที่ตองดําเนินการอยางนอย ๓๔ คะแนน เพ่ือใหผานการรับรองมาตรฐาน
การใหบริการของศูนยราชการสะดวก โดยเกณฑขั้นสูงประกอบดวย 
แนวทางการดําเนินงาน จํานวน ๒๒ ขอ  

 (๓) เกณฑดานผลลัพธ แบงเปน ๓ ประเด็น ไดแก 
  (๓.๑)  ความพึงพอใจของประชาชนในการรับบริการ 
     (๓.๒)  ความสะดวกในการติดตอราชการโดยพิจารณา
จากความรวดเร็ว ขั้นตอนสั้น เขาถึงบริการไดหลายชองทาง  
     (๓.๓) การนําเทคโนโลยีมาชวยในการใหบริการ
ประชาชน จนทําใหสามารถใชบริการไดจากทุกที่ทุกเวลา การติดตาม
สถานะงานบริการได ระบบการรองเรียนที่มีประสิทธิภาพ  
  เกณฑดานผลลัพธ มี ๓๐ คะแนน ซึ่งเปนเกณฑ 
ที่ตองดําเนินการอยางนอย ๑๖ คะแนน เพ่ือใหผานการรับรองมาตรฐาน
การใหบริการของศูนยราชการสะดวก 
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  ๒) แนวทางการดําเนินการของศูนยราชการสะดวก  

 เพ่ื อ ให การดําเนินการของศูนย ราชการสะดวก 
สามารถใหบริการประชาชนจนเกิดสัมฤทธ์ิผลที่ดี จึงไดกําหนดแนวทาง
ในการดําเนินการไปสู มาตรฐานศูนย ราชการสะดวก โดยแบ ง 
หลักเกณฑตามองคประกอบทั้ง ๔ ดาน ไดแก ดานสถานที่ ดานบริการ 
ดานบุคลากร และดานเทคโนโลยี ซึ่งมีรายละเอียด ดังน้ี 

 ๒.๑) แนวทางการดําเนินการสําหรับหนวยงานที่ไดรับ
การรับรองมาตรฐาน GECC มาแลว  ประกอบดวย 

 

เกณฑที่ ๑  เกณฑด านกายภาพ  

แบบประเมินตนเอง (Self Checklist) หนวยงานจะตองดําเนินการใหครบถวน 

ขอที ่ การดาํเนินการ มี 
(รับพิจารณาตอ) 

ไมมี 

(ไมพิจารณาตอ) 

๑. มีการให บริการนอกเวลาราชการ หรือตามเวลา 

ที่ สอดคลองกับผลการสํ ารวจความตองการของ

ผูรับบริการในแตละพ้ืนที่ เชน    

- วันจันทร - ศุกร ในวันเวลาราชการ แตเพ่ิม

เวลาพักเที่ยงหรือเวลา ๑๗.๐๐ – ๑๙.๐๐ น. 

- วันเสาร - อาทิตย เวลา ๐๙.๐๐ – ๑๒.๐๐ น. เปนตน   

  

๒. มีระบบการขนสงสาธารณะที่ เขาถึงสถานที่

บริการเพ่ือใหสะดวกตอการเดินทาง โดยสามารถ

เขาถึงสถานที่ดวยรถสาธารณะ 
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ขอที ่ การดาํเนินการ มี 
(รับพิจารณาตอ) 

ไมมี 

(ไมพิจารณาตอ) 

๓. มีปาย/สัญลักษณ บอกทิศทางหรือตําแหนง 

ในการเขาถึ งจุดใหบริการไดอยางสะดวก 

และชัดเจน  

  

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

สตรีมีครรภ และผูสูงอายุ เชน จุดใหบริการอยูช้ัน ๑ 

(กรณีไมมีลิฟต) มีทางลาดสําหรับรถเข็น มีพ้ืนที่

วางใตเคานเตอรใหรถเข็นคนพิการสามารถ 

เขาไดโดยไมมีสิ่งกีดขวาง เปนตน 

  

๕. มีการออกแบบผังงาน และระบบการใหบริการ

ระหวาง“จุดกอนเขาสูบริการ” และ“จุดใหบริการ” 

ที่อํานวยความสะดวกทั้งสําหรับเจาหนาที่และ

ประชาชน เพ่ือใหสามารถใหบริการประชาชน

ไดอยางรวดเร็ว โดยคํานึงถึงลักษณะและ

ปริมาณงานที่ใหบริการ (หมายเหตุ ตองโลงโปรง 

ไมแออัดและคํานึงถึงการใหบริการผูมาใชบริการ

ไดอยางตอเน่ือง) 

 

 

 

  



คูมือการรับรองมาตรฐานการใหบริการของศูนยราชการสะดวก                                  ๑๗ 

 

ขอที ่ การดาํเนินการ มี 
(รับพิจารณาตอ) 

ไมมี 

(ไมพิจารณาตอ) 

๖. มีขนาดและพ้ืนที่ใชงานสะดวกตอการเอ้ือมจับ 

(พ้ืนที่ ว างด านข างสํ าหรับการเคลื่ อนไหว

รางกายที่สบาย) และออกแบบจัดวางเอกสาร

ใหสามารถใหบริการไดอยางรวดเร็ว  

  

๗. ในจุดที่สําคัญหรืออันตรายมีการออกแบบหรือ

จัดใหสามารถมองเห็นไดชัดเจนตามหลักสากล 

ทั้งขณะยืนหรือรถลอเลื่อน (เชน ติดแถบเตือน

ใหระมัดระวังบริเวณจุดพ้ืนที่ตางระดับ) 

  

๘. มีการจัดใหมีแสงสวางอยางเพียงพอที่จะไมทํา

ให เกิ ด อันตราย  และไม เป น อุปสรรคต อ 

การใหบริการ 

  

๙. มีการจัดสรรสิ่งอํานวยความสะดวกที่สอดคลอง

กับผลสํารวจความตองการของผูรับบริการ 

และความพรอมของทรัพยากรที่มี เชน นํ้าด่ืม 

เกาอ้ีน่ังพักรอ เปนตน 

 

 

 

  



คูมือการรับรองมาตรฐานการใหบริการของศูนยราชการสะดวก                                  ๑๘ 

 

ขอที ่ การดาํเนินการ มี 
(รับพิจารณาตอ) 

ไมมี 

(ไมพิจารณาตอ) 

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

(กรณีที่หองนํ้าไมอยูในอํานาจการบริหารจัดการ

ของหนวยงานเอง ใหพิจารณาจากการมีสวนรวม

ในการบริหารจัดการ) 

  

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

อยางเปนธรรม 

  

๑๒. มีจุดแรกรับ ในการชวยอํานวยความสะดวกตาง ๆ 

เชน คัดกรองผูรับบริการ ใหคําแนะนําในการ

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

กรอกแบบฟอรมตาง ๆ  เพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพ

ในการบริการและลดระยะเวลารอคอย 

  

๑๓. มีจุดประเมินผลความพึงพอใจ ณ จุดใหบริการ

ในรูปแบบที่งายและสะดวกตอผูใชบริการ 

  

๑๔. มีการกําหนดพ้ืนที่เขตปลอดบุหรี่ และ/หรือจัด

ใหมีเขตสูบบุหรี่เปนการเฉพาะไดในบริเวณที่

เหมาะสม 

  



คูมือการรับรองมาตรฐานการใหบริการของศูนยราชการสะดวก                                  ๑๙ 

 

เกณฑที่ ๒  เกณฑดานคณุภาพ 

ขอที่ การดําเนินงาน 
ประเมินตนเอง  

(Self Checklist) 
คะแนน 

๑. เกณฑพ้ืนฐาน () 

๑.๑ ดานสถานที่ () 

๑ มีการดําเนินการเพ่ือลดความเสี่ยงจากการแพรกระจาย
ของเชื้อไวรัสโคโรนา 2019 ใหกับประชาชนท่ีมาติดตอ 
และเจาหนาท่ีผูปฏิบัติงานในสถานท่ีใหบริการ 

  มี  ไมมี  

๑.๒ ดานบริการ () 

๒ มีการสํารวจ เพ่ือใหทราบความตองการของผูรับบริการ
กลุ ม เป าหมายในแต ละ พ้ื น ท่ี ให บ ริก าร ซ่ึ งต อ ง
ครอบคลุมประเด็น ดังนี ้
- ประเภทงานบริการ 
- วันและเวลาเปดใหบริการ  
- สถานท่ีใหบริการ  
- ความยาก-งายในการเขาถึงจุดบริการ 
- สิ่งอํานวยความสะดวกท่ีสําคัญ 
- การรับรูขอมูลขาวสารเกี่ยวกับการใหบริการ 

  มี  ไมมี  

๓ มีการวิเคราะหผลการสํารวจและนําไปใชในการออกแบบ
ระบบการใหบริการ   

  มี  ไมมี  

๔ มีงานบริการ ณ ศูนยราชการสะดวกครอบคลุม
ประเภทงานดังนี้ 
- งานบริการตามภารกิจของหนวยงาน 
- งานบริการขอมูลขาวสารของหนวยงานภาครัฐ             
ทุกหนวยงาน 
- งานดานการรับเรื่องราวรองทุกข   

  มี  ไมมี  



คูมือการรับรองมาตรฐานการใหบริการของศูนยราชการสะดวก                                  ๒๐ 

 

ขอที่ การดําเนินงาน 
ประเมินตนเอง  

(Self Checklist) 
คะแนน 

๕ มีงานบริการท่ีไมรองขอสําเนาบัตรประชาชนและ
สําเนาทะเบียนบานจากผูมารับบริการ 

  มี  ไมมี  

๖ มีการจัดลําดับข้ันตอนการบริการท่ีงายตอการใหบริการ
และรับบริการ เพ่ือใหประชาชนไมตองรอคอยรับบริการนาน 

  มี  ไมมี  

๗ มีการกําหนดผูรับผิดชอบ ผูประสานงาน/เจาของงาน 
เบอรโทรติดตอและชองทางการติดตอไวอยางชัดเจน 

  มี  ไมมี  

๘ มีการนําผลจากการติดตามงานมาดําเนินการปรับปรุง
งานจนเกิดผลลัพธท่ีดีอยางตอเนื่อง และการใหบริการ
ไดถูกตอง รวดเร็ว สามารถลดตนทุนลดการสูญเสีย
และเกิดคุณคาท่ีเปนประโยชนตอผูรับบริการ 

  มี  ไมมี  

๙ เกิดผลลัพธความพึงพอใจของผูรับบริการไมนอยกวา
รอยละ ๘๐ 

  มี  ไมมี  

๑๐ มีกลไกการรับฟงและตอบสนองขอรองเรียนของ
ผูรับบริการ รวมท้ังระบบการติดตามและแกไขปญหา               
ท่ีชัดเจน 

  มี  ไมมี  

๑๑ มีการจัดทําแผนการติดตามผลการดําเนินการของ 
ศูนยราชการสะดวกท่ีชัดเจน ซ่ึงประกอบดวย หัวขอเรื่อง           
ท่ี ติ ดตาม ผู รั บ ผิ ดชอบ  ระยะ เวล าดํ า เนิ น ก าร                  
ผลดําเนินการ และขอเสนอการปรับปรุงพัฒนาใหดีขึ้น
อยางตอเนื่อง 

  มี  ไมมี  

๑๒ มีระบบการติดตามปญหาท่ีเกิดจากการใหบริการ               
ท่ีชัดเจน  

  มี  ไมมี  

๑๓ 
 

มีการบูรณาการการทํางานระหวางหนวยงานท่ี
เกี่ยวของ สอดคลองกับทรัพยากรท่ีมีจํากัด โดยมีการ
เชื่อมโยงขอมูลระหวางหนวยงาน  เพ่ือลดความ
ซํ้าซอนและความผิดพลาดในการกรอกขอมูล รวมท้ัง                   
การใชทรัพยากรรวมกันอยางคุมคา 

  มี  ไมมี  



คูมือการรับรองมาตรฐานการใหบริการของศูนยราชการสะดวก                                  ๒๑ 

 

ขอที่ การดําเนินงาน 
ประเมินตนเอง  

(Self Checklist) 
คะแนน 

๑๔ มีแผนการบริหารความตอเนื่องในการใหบริการกรณีท่ี
เกิดภาวะฉุกเฉิน หรือภัยพิบัติ โดยเตรียมทรัพยากร            
ท่ีสําคัญ เชน  สถานท่ีใหบริการสํารอง บุคลากร   
ขอ มูลสารสน เทศคู ค าหรือผู มี ส วน ได ส วน เสี ย                 
วัสดุอุปกรณตาง ๆ เปนตน 

  มี  ไมมี  

๑๕ มีการฝกซอมตามแผนอยางตอเนื่อง    มี  ไมมี  

๑๖ มีการสรางความเขาใจ และสื่อสารขอมูลท่ีเกี่ยวของ 
ให เจาหนาท่ี  ผู รับบริการ และผู มีสวนไดสวนเสีย    
ไดรับทราบ 

  มี  ไมมี  

๑.๓ ดานบุคลากร () 

๑๗ มีการทบทวนแผนบริหารความตอเนื่องของหนวยงาน   มี  ไมมี  

๑๘ มีการวิเคราะหประเมินความตองการดานกําลังคน                 
ท่ีจําเปน และจัดสรรบุคลากรใหเหมาะสมในการ
ใหบริการในชวงพักทานอาหาร หรือชวงเวลาท่ีมี
ผูรับบริการเขามาใชบริการมาก 

  มี  ไมมี  

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  ไมมี  

๒๐ เจาหนาท่ีมีทักษะในการใหบริการ ครอบคลุมเร่ือง
สําคัญ ดังนี้ 
- สามารถตอบคําถามพ้ืนฐานใหกับผูรับบริการได 
- สามารถแกไข/รับมือกับสถานการณท่ีเกิดข้ึนไดตาม
มาตรฐานการใหบริการ 
- การสื่อสารและชวยเหลือผูรับบริการดวยไมตรีจิต 
 

  มี  ไมมี  

 



คูมือการรับรองมาตรฐานการใหบริการของศูนยราชการสะดวก                                  ๒๒ 

 

การดําเนินงาน แนวทางการพจิารณา 

๒. เกณฑขั้นสูง () 

๒.๑ ดานสถานที่ () 

 

() 

๑. มีการจัดภูมิทัศนใหเอ้ืออํานวย

ต อก ารพั กผ อน หย อน ใจขอ ง

ประชาชน และออกแบบอาคาร

หรือสถานท่ีใหมีอุปกรณสิ่งอํานวย

ความสะดวก หรือบริการเพ่ือให

คนพิการสามารถเขาถึงไดอยางนอย 

๑ ๑  รายการ ต ามข อ  ๕  ของ

กฎกระทรวงการพัฒนาสังคมและ

ความม่ันคงของมนุษย 

 

 

มีการออกแบบอาคารหรือสถานท่ีให มี อุปกรณสิ่ ง

อํานวยความสะดวกหรือบริการ เพ่ือใหคนพิการ

สามารถเขาถึงไดอยางนอย ๑๑ รายการ (ตามกฎกระทรวง

กําหนดลักษณะหรือการจัดใหมีอุปกรณสิ่งอํานวย

ความสะดวกหรือบริการในอาคารสถานท่ีหรือ

บริการสาธารณะอ่ืน เพ่ือใหคนพิการสามารถเขาถึงและ

ใชประโยชน ได  พ.ศ. ๒๕๕๕ ให ไว  ณ วันท่ี  ๒๖ 

ธันวาคม ๒๕๕๕) 

 ท่ีจอดรถสําหรับคนพิการ* 

 ทางลาด* 

 สถานท่ีติดตอหรือประชาสัมพันธสําหรับคนพิการ* 

 ปายแสดงอุปกรณหรือสิ่งอํานวยความสะดวก

สําหรับคนพิการ* 

 หองน้ําสําหรับคนพิการ* 

 ประตูสําหรับคนพิการ* 

 ท่ีนั่ง/พ้ืนท่ีจอดรถเข็นสําหรับคนพิการ 

 โทรศัพทสาธารณะ 

 จุดบริการน้ําด่ืม 

 ลิฟทสําหรับคนพิการ 

 สัญญาณเสียงและแสงขอความชวยเหลือ 



คูมือการรับรองมาตรฐานการใหบริการของศูนยราชการสะดวก                                  ๒๓ 

 

การดําเนินงาน แนวทางการพจิารณา 

 พ้ืนท่ีสําหรับหนีภัยสําหรับคนพิการ 

 การประกาศเตือนภัยสําห รับคนพิการ

ทางการเห็น และตัวอักษรไฟว่ิงหรือสัญลักษณ

สําหรับคนพิการทางการไดยินหรือสื่อความหมาย 

 เจาหนาท่ีซ่ึงผานการอบรมและมีคุณสมบัติตรง

กับความตองการของคนพิการอยางนอย ๑ คน 

เพ่ือใหบริการสําหรับคนพิการ 

 ทางลาดเลื่อนหรือทางเลื่อนในแนวราบ 

 ราวกันตกหรือผนังกันตก 

 พ้ืนผิวตางสัมผัสสําหรับผูพิการทางการเห็น 

 บันไดเลื่อนสําหรับคนพิการ 

 ตูบริการเงินดวน (ATM) สําหรับคนพิการ 

 ทางสัญจรสําหรับคนพิการ 

 ตูไปรษณียสําหรับคนพิการ 

 ถังขยะแบบยกเคลื่อนท่ีได 

 ๑ คะแนน = สามารถใชไดจริงต้ังแต ๖-๑๐ 

รายการ (โดยตองประกอบดวย ๖ รายการท่ีมี*) 

 ๒ คะแนน = สามารถใช ไดจริงตั้ งแต  ๑๑ 

รายการข้ึนไป (โดยตองประกอบดวย ๖ รายการ

ท่ีมี*) และตองสรางภูมิทัศนใหเอ้ืออํานวยตอการ

พักผอนหยอนใจของประชาชน โดยจัดใหมีพ้ืนท่ีสี

เขียวสาธารณะ รมร่ืน สวยงามตามธรรมชาติ เชน 

สวนสาธารณะ สวนหยอม เปนตน 
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() 

๒ . มี ก า รจั ด ก ารข ย ะอ ย า ง มี

ประสิทธิภาพ 

 ๑ คะแนน = มีการจัดการลด และคัดแยก

ขยะมูลฝอยในหนวยงาน 

 ๒ คะแนน = มีกิจกรรมสงเสริมสนับสนุน

แนวคิด Zero Waste เชน การใชบรรจุภัณฑ ท่ี

เปนมิตรกับสิ่งแวดลอม เปนตน 

 

() 

๓. มีการสงเสริมการใชพลังงานสี

เขียวหรือพลังงานทดแทน 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ๑  คะแนน = มีการดําเนินการภายใน

หนวยงานเพ่ือลดการใชพลังงาน  

 ๒ คะแนน = มีการดําเนินการตามแนวคิด 

ท่ีเกี่ยวของกับเรื่องความเปนกลางของคารบอน 

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

Rooftop การใชงานอาคารและการบํารุงรักษา

อาคารอยางมีประสิทธิภาพ เพ่ือลดการปลอย

กาซเรือนกระจกอยางตอเนื่อง 
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๒.๒ ดานบริการ () 

 

() 

๔. มีการจัดทําคูมือการปฏิบัติงาน

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

คาธรรมเนียม และขอมูลจําเปน

สําหรับการปฏิบัติงานไวในคูมือฯ 

อยางชัดเจน และทบทวนปรับปรุง

ใหทันสมัยอยูเสมอ 

 ๑ คะแนน = มีการจัดทําคูมือ ประกอบดวย  

๑) คูมือการปฏิบัติงานสําหรับเจาหนาท่ีท่ีอธิบาย 

การปฏิบัติงานในปจจุบัน ๒) คูมือการใหบริการ

ท่ีเปนไปในทิศทางเดียวกัน เชน คูมือคําถาม – 

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

ขอรองเรียน 

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

สถานการณปจจุบัน และสืบคนไดงาย เชน 

อยูบนระบบออนไลน เปนตน และเคยมีการ

ปรับปรุงคูมือใด ๆ ในชวง ๒ ปท่ีผานมา 

 

() 

๕. มีระบบแจงเตือนการใหบริการ

และระบบการติดตามสถานะ

ผูรับบริการ เชน การติดตามรอบเวลา

การต อใบอนุญาตโดยการส งขอมูล 

แจงเตือนใหมาตอใบอนุญาต หรือ

ออกแบบระบบสารสนเทศให

ผูรับบริการเขาตรวจสอบขั้นตอน

สถานะการรับบริการในงานท่ีไม

แลวเสร็จในทันที เปนตน 

 ๑ คะแนน = มีระบบการแจงเตือนการใหบริการ 

และระบบการติ ดตามสถานะผู รั บบริ การ 

โดยชองทางปกติ เชน หนังสือ แจงเตือน โทรศัพท 

 ๒  คะแนน = มีระบบการแจงเตือนการ

ให บ ริ ก าร  และระบบการติ ดตามสถานะ

ผูรับบริการโดยชองทางดิจิทัล เชน SMS E-mail 

Application 
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() 

๖. มีระบบการใหบริการประชาชน

แบบออนไลน 

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

ประชาชนแบบออนไลน ดวยการย่ืนคําขอผาน

แบบฟอรมอิเล็กทรอนิกส (e-Form) และแนบ

เอกสารท่ีเกี่ยวของได 

 ๒ คะแนน = ขอมูลท่ีผูรับบริการเคยกรอก

ไปแลวตามขางตน ไมตองกรอกซํ้าในการใช

บริการครั้งถัดไป  และมีระบบเพ่ิมเติมจาก

ขางตน เชน การใชระบบจายเงินอิเล็กทรอนิกส 

(e-Payment) หรือการใชลายมือชื่อเล็กทรอนิกส 

(Electronic Signature) 

 

() 

๗. กรณี เกิดขอรองเรียนในการ

ใหบริการ ขอรองเรียนนั้นไดรับ

การแกไขจนเปนท่ียุติไมนอยกวา

รอยละ ๘๐  

 ๑ คะแนน = ขอรองเรียนในการใหบริการ

จะตองไดรับการแกไขจนเปนท่ียุติ ตามเวลา 

ท่ีกําหนดไว ไมนอยกวารอยละ ๘๐ 

 ๑  คะแนน  = หน วยงาน มีองค ความรู 

ท่ี เป นแนวทางการปฏิ บั ติ งาน อัน เกิ ดจาก

ประสบการณในการแกไขขอรองเรียน 
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() 

๘. มีการพัฒนาเพ่ิมชองทางการ

ใหบริการ การใหคําปรึกษา รวมท้ัง

ชองทางการรับเร่ืองรองเรียนผาน

ทางโทรศัพทหรือ ศูนย Hotline 

หรือชองทางอ่ืน ๆ ท่ีสอดคลองกับ

ความตองการของผูรับบริการ 

 ๑  คะแนน = มีการพัฒนาเพ่ิมชองทาง 

การใหบริการ การใหคําปรึกษา และการรับเร่ือง

รองเรียน ๔  ชองทาง (เชน อีเมล  โทรศัพท 

จดหมาย และการติดตอเจาหนาท่ีท่ีหนวยงาน)  

 ๒ คะแนน = มีการพัฒนาเพ่ิมชองทางการ

ใหบริการและการใหคําปรึกษา และรับเร่ือง

รอ งเรียน ท่ีหลากหลายและเหมาะสมกับ 

กลุมผูรับบริการ มากกวา ๔ ชองทาง (เพ่ิมเติม

จากท่ีระบุไวขางตน) 

 

() 

๙. มีการคนหาปญหา/อุปสรรคของ

การใหบริการท่ีเกิดขึ้นและคาดวา

จะเกิดขึ้น และนําไปแกไขปรับปรุง

ใหการบริการดีย่ิงขึ้น  

 ๑ คะแนน = มีการคนหาปญหา/อุปสรรค 

ของการใหบริการท่ีเกิดขึ้นและคาดวาจะเกิดขึ้น 

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

อยางนอย ๑ เรื่อง 

 ๒ คะแนน = มีการคนหาปญหา/อุปสรรค

ของการใหบริการท่ีเกิดขึ้นและคาดวาจะเกิดขึ้น 

และนําไปถอดบทเรียนเพ่ือเปนแนวปฏิบัติท่ีดี 

เพ่ือปองกันปญหาท่ีจะเกิดขึ้นในอนาคตดวย 
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() 

 

๑ ๐ . มี การแลกเปลี่ ยน เรี ยนรู

เกี่ยวกับปญหาในการปฏิบัติงาน 

และการป รับป รุงงาน  รวมถึ ง 

การรวมกันทบทวนระบบงานเพ่ือ

ออกแบบงานใหม/สรางนวัตกรรม

ในการใหบริการ 

 มีบันทึก/รูปภาพการแลกเปลี่ยนเรียนรู 

การใชองคความรู  เพ่ือแก ไขปญหาในการ

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

นวัตกรรมในการใหบริการ  

      ๑ คะแนน = มีการแลกเปลี่ยนเรียนรู

เกี่ยวกับปญหาในการปฏิบัติงาน และการปรับปรุงงาน 

รวมถึงการรวมกันทบทวนระบบงานเพ่ือออกแบบ

งานใหม /สร างนวั ตกรรมในการให บริ การ 

อย างสมํ่ าเสมอ และมีระบบสารสนเทศของ 

การจัดการความรูเพ่ือใหบุคลากรสามารถเขาถึงได 

      ๒ คะแนน = มีการนํากระบวนงานท่ีถูก

ออกแบบใหม/นวัตกรรมในการใหบริการท่ีเกิด

จากการแลกเปลี่ยนเรียนรูมาใชจริงจนเกิด 

ผลการพัฒนาอยางเปนรูปธรรม 

 

() 

 

 

๑๑. มีการพัฒนาและดูแลรักษา

ระบบโทรศัพทของ Call center 

ใหมีคุณสมบัติ ดังนี้ 

- สามารถเลือกติดตอกับเจาหนาท่ี

ไดหรือประสานสงตอ 

 - มีระบบเก็บขอมูลของผูรับบริการ 

เพ่ือชวยในการสืบคนขอมูลประวัติ

การขอรับบริการ  

 

มีการพัฒนาและดูแลรักษาระบบของ Call center 

ตองมีคุณสมบัติครบท้ัง ๓ ขอ ดังนี้  

- สามารถประสานแจงเจาหนาท่ีท่ีเกี่ยวของได 

- มีระบบเก็บขอมูลของผูรับบริการ  

- มีการจัดทําฐานขอมูลผูรับบริการ และมีการ

ปรับปรุงขอมูลใหเปนปจจุบัน 
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 - มีการจัดทําฐานขอมูลครอบคลุม

ข อ มู ล ท่ี ผู รั บ บ ริก ารสอบ ถาม 

และมีการปรับปรุงขอมูลใหเปน

ปจจุบัน 

   ๑ คะแนน = มีการพัฒนาและดูแลรักษา

ระบบของ Call center ตามคุณสมบัติท่ีกําหนด

อยางนอย ๒ ขอ 

   ๒ คะแนน = มีการพัฒนาและดูแลรักษา

ระบบของ Call center ครบคุณสมบัติท้ัง ๓ ขอ 

 

() 

 

๑๒. มีการกําหนดมาตรฐานในการ

ให บ ริการของ Call Center ไว

อยางชัดเจน เชน   

- โทรศัพทดังไมเกิน ๓ ครั้ง 

- อัตราสูงสุดท่ียอมใหสายหลุดไป

ไมสามารถรับไดในการติดตอครั้งแรก 

ไมเกิน ๕% 

- การใหบริการไดสําเร็จในการติดตอ

ครั้งแรก 

 ๑ คะแนน = มีมาตรฐานการใหบริการของ 

Call Center ท่ีชัดเจนและเจาหน าท่ี รับทราบ

มาตรฐานท่ีกําหนด 

 ๒ คะแนน = มีการปรับปรุงและพัฒนา

มาตรฐานในการใหบริการของ Call Center 

โดยแสดงใหเห็นวาปรับปรุงแลวดีขึ้นอยางไร 

 

() 

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

ปฏิบัติงานรายบุคคลสามารถแสดงใหเห็นวาได

ปฏิบัติงานตามมาตรฐานท่ีกําหนด 

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

มีการรายงานปญหาหรือแลกเปลี่ยนขอมูล

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

มาตรฐานในการใหบริการ 
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๒.๓ ดานบคุลากร () 

 

() 

๑๔. มีการเพ่ิมศักยภาพและทักษะ

ในการปฏิบั ติงานท่ีจําเปนและ

ทั นสมั ยให กั บ เจ าหน าท่ี  เช น 

จัดฝกอบรม สัมมนาระดมสมอง 

ศึกษาดูงาน เปนตน อยางตอเนื่อง 

เพ่ือใหเจาหนาท่ีสามารถใหบริการ

ได อย างถู กต อง รวด เร็ ว  และ 

มีจิตบริการ 

 ๑ คะแนน = เจาหนาท่ีผานการฝกอบรม

หรือไดรับความรูดานการใหบริการ ท่ีมีความ

สอดคลองกับขอ ๓.๑ และมีผลการประเมิน

สมรรถนะเกี่ยวกับการบริการ เชน คะแนนสอบ 

คะแนนการประเมิน ใบประกาศนียบัตร เปนตน 

 ๒ คะแนน = ผลคะแนนเฉลี่ยของความพึงพอใจ

ประชาชนตอเจาหนาท่ีผู ใหบริการไมนอยกวา 

รอยละ ๘๐ 

 

() 

๑๕. เจาหนาท่ีสามารถริเริ่มและ

พัฒนาการใหบริการจนเกิดความ

ประทับใจแกผูรับบริการ 

เจาหนาท่ีสามารถริเร่ิมหรือพัฒนางานบริการ 

ท่ี เกิ ดจากประสบการณ การใหบ ริการ และ 

นําปญหามาพัฒนาแกไขซ่ึงเปนสิ่งท่ีนอกเหนือจาก

ภารกิจของหนวยงาน  

 ๑ คะแนน = มีการพัฒนาการใหบริการครบถวน

ตามนโยบายจนเกิดความประทับใจแกผูรับบริการ 

 ๒ คะแนน = เจาหนาท่ีสามารถริเริ่มและ

พัฒนาการใหบริการขึ้นเพ่ิมเติมจากนโยบาย 

จนเกิดความประทับใจแกผูรับบริการ 
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() 

 

๑๖. เจาหนาท่ีสามารถปฏิบัติงาน
ได ต ามมาตรฐาน ท่ี กํ าหนดไว 
ในแตละชองทางของระบบการ
ใหบ ริการออนไลน ท่ี พัฒนาขึ้น 
ซ่ึงอาจรวมถึงระบบการรองเรียน
ออ น ไล น  และ มี ก ารกํ าห น ด 
มาตรฐานการใหบริการในแตละ
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 
ของผูรับบริการ  เชน  

- การติดตอผานอีเมล มีการตอบ
กลับภายใน ๒๔ ชั่วโมง 

- การติดตอผานระบบ Chat หรือ 
Line มีการตอบกลับภายใน ๑๕ นาที 

- การติดตอผาน Facebook มีการ
ตอบกลับภายใน ๑ ชั่วโมง เปนตน 

 

 

 

 

 

 

  ๑  คะแนน = มีการกําหนดมาตรฐาน 
ในทุกชองทางของการใหบริการระบบออนไลน 
และเจาหนาท่ีสามารถปฏิบัติไดตามมาตรฐาน 
ท่ีกําหนด 

  ๒ คะแนน = มีการพัฒนาและปรับปรุง 
การใหบริการในระบบออนไลนอยางตอเนื่อง 
โดยแสดงใหเห็นวาปรับปรุงแลวดีขึ้นอยางไร 
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๒.๔ ดานเทคโนโลยี () 

 

() 

 

๑๗. มีระบบจัดเก็บขอมูลและ
ระบบวิเคราะหฐานขอมูลท่ีมีความ
ครอบคลุม ถูกตอง และทันสมัย
สอดคลองกับความตองการใชงาน 
เพ่ืออํานวยความสะดวกในการ
ปฏิบัติงาน และพัฒนาระบบการ
ใหบริการตอไป 

  ๑  คะแนน = มีการรวบรวม วิเคราะห  
และจัดทําขอสังเกตเกี่ยวกับการใชงานระบบ 
เสนอสวนกลางทราบ สําหรับกรณีท่ีสวนกลาง 
เปนผูออกแบบระบบ และหนวยงานระดับสาขา 
เปนผูใชงานระบบ (User) หนวยงานตองมีระบบ
จัด เก็ บ ข อ มู ลต าง  ๆ  เพ่ื อส ง ให ส วนกลาง
วิเคราะหหรือดําเนินการตอได    

  ๒  ค ะ แ น น  = ห น ว ย ง า น ส า ม า ร ถ 
ใชประโยชนจากฐานขอมูลดังกลาว 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 
การใหบ ริการของหนวยงานหรือเสนอแนะ
ปรับปรุงระบบฐานขอมูลตอสวนกลาง ในกรณี 
ท่ีสวนกลางเปนผูออกแบบระบบ และหนวยงาน
ระดับสาขาเปนผูใชงานระบบ (User)  
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() 

 

๑๘. มีระบบเทคโนโลยีท่ีมีความ
ม่ันคง ปลอดภัย และนาเชื่อถือ 

 ห น วย งาน มี ก ระบ วน การกํ ากั บ ดู แ ล 
นโยบายการปองกันความเสี่ยงดานเทคโนโลยี
สารสนเทศ และความเสี่ยงดานภัยคุกคามไซเบอร 
ท่ี สามารถระบุ ความเสี่ ยง (identify) ป องกั น 
(protect) ตรวจพบ (detect) รับมือ (respond) 
กูระบบคืนสูสภาวะปกติ (recover) และสามารถ
ดําเนินธุรกิจไดอยางตอเนื่อง  

        ๑  คะแนน = มี แผนการกํ ากั บดู แล 
การปองกันความเสี่ยงดานเทคโนโลยีสารสนเทศ 
(IT Governance) และความเสี่ยงดานภัยคุกคาม 
ไซ เบ อร  (Cyber risk) และป ฏิ บั ติ ต ามแผน 
อยางเครงครัด 

        ๒ คะแนน = มีการประเมินประสิทธิภาพ 
กํากับดูแลการปองกันความเสี่ยงดานเทคโนโลยี
สารสนเทศ  (IT Governance) และความเสี่ ยง 
ดานภัยคุกคามไซเบอร (Cyber risk) อยางนอย 
ป ละ ๑  ครั้ ง ห รื อ เม่ื อ มี การเปลี่ ยนแปลง 
ท่ี มีผลกระทบตอการรักษาความปลอดภัยของ
หนวยงาน  

         ท้ังนี้ การประเมินประสิทธิภาพ หนวยงาน
สามารถกระทําไดโดยหนวยตรวจสอบภายใน
ดานเทคโนโลยีสารสนเทศของหนวยงานเอง 
(IT Audit) หรือผูตรวจสอบภายนอกเพ่ือปรับปรุง
แกไขขอบกพรองของการรักษาความปลอดภัย
ของระบบเทคโนโลยีสารสนเทศของหนวยงาน 
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() 

๑๙. คิดคนและแสวงหาวิธีการ 
หรือแนวทางใหม  ๆ ทําให เกิด 
ผลในการปรับปรุงและออกแบบ
การใหบริการสาธารณะใหสามารถ
ตอบสนองปญหาความตองการ
ของประชาชนไดอยางมีคุณภาพ 

 ๑  คะแนน  = หน วยงานนํ าน วัตกรรม 
วิธีการ หรือแนวทางใหม ๆ ในการใหบริการจาก
ท่ี อ่ืนมาพัฒนาตอยอดในการปรับปรุงและ
ออกแบบงานบริการของหนวยงานเพ่ืออํานวย
ความสะดวกในการใหบริการ 

 ๒ คะแนน = หนวยงานมีการคิดคน และ
แ ส ว ง ห า วิ ธี ก า ร  ห รื อ แ น ว ท า ง ให ม  ๆ 
 ทําใหเกิดการปรับปรุงและออกแบบการใหบริการ
ขอ งห น วย งาน เพ่ื อ อํ าน วยค วาม สะดวก 
ในการใหบริการ สามารถตอบสนองความตองการ
ของประชาชนไดอยางมีคุณภาพ   

 

() 

๒ ๐ . ให บ ริก าร เชื่ อม โยงแบบ
เรียลไทมในทุกเวลาและสถานท่ี 
ตลอดจนสามารถวิเคราะหขอมูลท่ี
ซับซอนเพ่ือชวยการบริการให
ส าม ารถตอบ ส น อ งต อ ค วาม
ตองการประชาชนไดทุกท่ี ทุกเวลา 
ทุกชองทาง ทุกอุปกรณ 

 ๑  ค ะแน น  = มี ก ารจั ด ทํ าฐ าน ข อ มู ล 
ในการใหบริการเข าสู ระบบอิ เล็ กทรอนิ กส 
แบบเรียลไทม หรือภายใน๒๔ ชั่วโมง  

 ๒ คะแนน = มีการวิเคราะห แบงปนขอมูล 
และใชประโยชนจากฐานขอมูลผูรับบริการ  
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๕. เงือ่นไขพิเศษเพิ่มเติม () 

 

() 

๒๑ . การพัฒ นาศู นย ราชการ
สะดวกสูความเปนเลิศ : ระบุถึง
ลั ก ษ ณ ะ ค ว า ม โด ด เด น ข อ ง 
ศูนยราชการสะดวกท่ีมีความพิเศษ
มากกวาศูนยราชการแหงอ่ืน 

หากมีการดําเนินการมาไมนอยกวา ๓ เดือน 
จะพิจารณาใหขอละ ๑ คะแนน ดังนี ้

 ๑  คะแนน = ศูนยราชการสะดวกมีการ 
เก็บขอมูลท่ีเกี่ยวของกับบริการหลักหรือบริการ 
ท่ีเกี่ยวของ ในรูปแบบดิจิทัล (Digitization) 

 ๑  คะแนน = ศูนยราชการสะดวกมีการ
ปรับปรุงบริการหลักหรือบริการท่ี เกี่ ยวของ  
ให มี ข้ันตอน ระยะเวลา คาธรรมเนียมท่ีลดลง 
( Business Process Reengineering : BPR)  
โ ด ย คิ ด จ า ก  Service Level Agreement 
(ตองดําเนินการจริงและตอเนื่อง) 

 ๑  คะแนน = ศู นย ราชการสะดวกมีการ 
เพ่ิมชองทางการใหบริการของบริการหลักหรือ
บริการท่ีเกี่ยวของ โดยใหมีความเชื่อมโยงกัน 
ในรูปแบบ Omni Channel และ/หรือ Multi Channel 

 ๑  คะแนน = ศูนยราชการสะดวกมีงาน
บริการท่ีเพ่ิมเติมนอกเหนือจากงานบริการหลัก
ของหนวยงาน ๓ บริการขึ้นไป 

 ๑  คะแนน = ศู นย ราชการสะดวกมี การ 
ใช ก า ร วิ เค ร า ะ ห ข อ มู ล  (Data Analytics) 
เพ่ือการปรับปรุงการใหบริการ หรือสรางบริการใหม  
โดยตองแสดงหลักฐานการใชขอมูลเชิงวิเคราะห
เพ่ือการปรับปรุงการใหบริการ 

 



คูมือการรับรองมาตรฐานการใหบริการของศูนยราชการสะดวก                                  ๓๖ 

 

การดําเนินงาน แนวทางการพจิารณา 

 

() 

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 = ศูนยราชการสะดวก มีการ

ใหบริการเชิงรุก สะดวก รวดเร็ว และเขาถึงบริการ

ไดงาย ตลอด ๒๔ ชั่วโมง รวมถึงการจัดให มี 

Call Center และ/หรือ ระบบตอบรับอัตโนมัติ 

เพ่ือสนับสนุนการใหบริการ 

 ๑ คะแนน = ศูนยราชการสะดวก มีเครือขาย

ความร วม มื อบู รณ าการในการให บ ริก าร 

โดยจัดใหมีการเชื่อมโยงขอมูลการใหบริการ 

ชองทางการใหบริการ เพ่ืออํานวยความสะดวก

ให แกผู 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 

เปนศูนยบริการรวมอํานวยความสะดวกใหบริการ

ประชาชน ณ  จุ ดเดี ยว ในรูปแบบกายภาพ 

และออนไลน (One Stop Service) 

 ๑ คะแนน = ศูนยราชการสะดวก มีการ

พัฒ นาการให บ ริก ารโดยใช ก ระบวนการ 

มีสวนรวมของผู มีสวนไดสวนเสีย และ/หรือ 

การสรางความเปนผูประกอบการของเจาหนาท่ี 

ท่ีเกี่ยวของ (Engagement/ Entrepreneurship) 
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 ๑ คะแนน = ศูนยราชการสะดวกพัฒนา

นวัตกรรมและนําเทคโนโลยีมาใชในการปฏิบัติงาน

เพ่ือลดภาระใหกับเจาหนาท่ีและประชาชน 

ท้ั งเรื่องระยะเวลา ขั้นตอน และค าใชจ าย 

โดยหนวยงานสามารถเผยแพรองคความรู 

ไปยังหนวยงานเครือขายในการปฏิบัติงานได 

(Excellent Center) 

 
หมายเหตุ :  -   *ที่มา : ชอเพชร พานระลึก. แนวคิดการออกแบบและ

บัญชีรายการอุปกรณสิ่งอํานวยความสะดวกหรือ
บริการที่สอดคลองกับความตองการพิเศษของคน
พิการ. มหาวิทยาลัยนเรศวร. 

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

 
- สัญลักษณ       หมายถึง  เกณฑพ้ืนฐาน  
- สัญลักษณ      หมายถึง  เกณฑขั้นสูง 

 
 
 
 
 

http://ntl.bts.gov/DOCS/11877/Chapter_8.html
http://ntl.bts.gov/DOCS/11877/Chapter_8.html
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เกณฑที่ ๓ เกณฑดานผลลพัธ 

เกณฑ การประเมิน 

๑. ความพึงพอใจ

ของประชาชน 

ในการรับบริการ 

(๑๐ คะแนน) 

๑.๑ พิจารณาจากวิธีการสํารวจและความนาเช่ือถือในการจัดเก็บ

แบบสอบถามความพึงพอใจของประชาชนในการรับบริการที่ 

ทางศูนยราชการสะดวกจัดทําขึ้น เชน สัดสวนของกลุมตัวอยางกับผูมา

รับบริการทั้งหมด ความถี่ในการจัดเก็บขอมูล เปนตน  

๑ 

คะแนน 

หนวยงานจัดเก็บขอมูลเอง แตกลุมตัวอยางไมมีความครอบคลุม

และเพียงพอกับการเปนตัวแทนกลุมประชากร 

๒ 

คะแนน 

หนวยงานจัดเก็บขอมูลเอง และกลุมตัวอยางมีความครอบคลุม

และเพียงพอกับการเปนตัวแทนกลุมประชากร 

๓ 

คะแนน 

จัดเก็บขอมูลโดย third party แตกลุมตัวอยางไมมีความครอบคลุม

และเพียงพอกับการเปนตัวแทนกลุมประชากร 

๔ 

คะแนน 

จัดเก็บขอมูลโดย third party และกลุมตัวอยางมีความครอบคลุม

และเพียงพอกับการเปนตัวแทนกลุมประชากร 

๕ 

คะแนน 

จัดเก็บขอมูลดวยระบบอิเล็กทรอนิกส ท่ีนาเชื่อถือ และ 

กลุมตัวอยางมีความหลากหลายครอบคลุมและเพียงพอ 

กับการเปนตัวแทนกลุมประชากร 

๖  

คะแนน 

จัดเก็บขอมูลมากกวา ๑ ชองทางท่ีนาเชื่อถือ และกลุมตัวอยาง 

มีความหลากหลายครอบคลุมและเพ ียงพอกับการเป น

ตัวแทนกลุมประชากร  

หมายเหต ุ:  

- การดําเนินการโดย third party หมายถึง การสํารวจโดยหนวยงาน

ภายนอก หรือหนวยงานสวนกลางสํารวจใหสาขาก็ได 
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๑.๒ คณะอนุกรรมการฯ สุมสัมภาษณผูรับบริการ (Spot Check) เกี่ยวกับ

ความคาดหวังและความพึงพอใจ อยางนอย ๓ คน และใหคะแนนตามตาราง  

๑ คะแนน  ไมพึงพอใจ ๒ ใน ๓ 

๒ คะแนน ไมพึงพอใจ ๑ ใน ๓ 

๓ คะแนน พึงพอใจท้ังหมด 

๔ คะแนน พึงพอใจท้ังหมด และ ไดรับคําชื่นชม  
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 

ไดหลายชองทาง 

(๑๐ คะแนน) 

๒.๑  ระยะเวลา (ใช งานบริการหลัก หรืองานบริการที่ มี
ผูใชบริการมากที่สุด) พิจารณาจากระยะเวลาที่หนวยงานกําหนด
ไว ในคู มื อประชาชน หรือมาตรฐานที่ หน วยงานกํ าหนด 
โดยสุมสัมภาษณอยางนอย ๓ คน และลงคะแนนทั้ง ๓ คน 
จากน้ันใหทําการหาคาเฉลี่ยของคะแนนทั้ง ๓ คน 

๑ 
คะแนน 

ลดระยะเวลาในการใหบริการไดตั้งแต ๐-๑๐% จากที่ระบุ
ไวในคูมือประชาชน หรือมาตรฐานท่ีหนวยงานกําหนด 

๒ 
คะแนน 

ลดระยะเวลาในการใหบริการไดต้ังแต ๑๑-๒๐% จากท่ีระบุไว
ในคูมือประชาชน หรือมาตรฐานท่ีหนวยงานกําหนด 

๓ 
คะแนน 

ลดระยะเวลาในการใหบริการไดต้ังแต ๒๑-๓๐% จากท่ีระบุไว
ในคูมือประชาชน หรือมาตรฐานท่ีหนวยงานกําหนด 

๔ 
คะแนน 

ลดระยะเวลาในการใหบริการไดต้ังแต ๓๑-๔๐% จากท่ีระบุไว
ในคูมือประชาชน หรือมาตรฐานท่ีหนวยงานกําหนด 

๕ 
คะแนน 

ลดระยะเวลาในการใหบริการไดมากกวา ๔๐% ขึ้นไป จากท่ีระบุไว
ในคู มือประชาชน หรือมาตรฐานท่ีหนวยงานกําหนด หรือ
สามารถ ให บ ริ การน อยกว า  ๑ ๐  นาที  (Single Minute) 
ในกรณีท่ีไมสามารถลดขั้นตอนลงไดอีก 
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โปรดระบุการคาดประมาณผลท่ีจะไดรับจากการลดระยะเวลา 
วิธีการคํานวณ 
๑. คํานวณความแตกตางของระยะเวลาการใหบริการท่ีเปลี่ยนแปลง เชน 
จากเดิมระบุในคูมือไวท่ี ๑ วัน แตขอมูลท่ีไดจากการสัมภาษณเหลือ ๐.๕ วัน 
๒. นําขอมูลท่ีแปลงแลวเปนหนวยวัน คูณกับ ๓๐๐ (อัตราคาแรงขั้นตํ่าตอ 
๑ วัน (๘ ชั่วโมง)) เพ่ือแปลงเปนหนวยบาท 
๓. นําคาท่ีไดคูณกับจํานวนธุรกรรมท่ีเกิดขึ้นท้ังหมดในรอบ ๑ ป  
สูตร  (ระยะเวลาท่ีลดลง (วัน) x ๓๐๐) x จํานวนธุรกรรมใน ๑ ป (คร้ัง) = 
จํานวนเงินท่ีหนวยงานประหยัดได (บาท) 
ตัวอยางเชน  ลดระยะเวลาการใหบริการได ๐.๕ วัน  มีจํานวนธุรกรรมท้ัง
ปจํานวน ๑,๐๐๐ คร้ัง เทากับหนวยงานสามารถประหยัดคาใชจายได 
(๐.๕ x ๓๐๐) x ๑,๐๐๐= ๑๕๐,๐๐๐ บาท 
(..........................x ๓๐๐) x ............................. = ….…………………… บาท 

๒.๒ พิจารณาจากจํานวนชองทางการใหบริการ (ใชงานบริการหลัก 
หรืองานบริการที่มีผู ใชบริการมากที่สุด) ชองทางหลัก หมายถึง 
ช องทางการให บริ การปกติ  เช น ช องทาง walk-in ช องทาง 
การใหบริการอ่ืน ๆ เชน e-service การย่ืนเอกสาร ทาง online 
หรือ e-payment เปนตน (ยกเวนคูมือประชาชน) 

๑ คะแนน ๑ ชองทาง (หมายถึงชองทางหลัก) 
๒ คะแนน ๒ ชองทางขึ้นไป  
๓ คะแนน ๓ ชองทางขึ้นไป 
๔ คะแนน เพ่ิมชองทางการใหบริการในเชิงรุกตามความเหมาะสมของ

งานบริการ อยางนอย ๑ เรื่อง (เชน เดลิเวอรี่สงตรงถึงบาน เปนตน) 
๕ คะแนน เพ่ิมชองทางการใหบริการในเชิงรุกตามความเหมาะสม

ของงานบริการ อยางนอย ๒ เรื่อง 
หมายเหตุ : คณะอนุฯ พิจารณาวาชองทางการใหบริการตองเปนชองทาง 
ท่ีมีความตอเนื่องและสมํ่าเสมอ 
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๓ . ก า ร นํ า

เทคโนโลยีมาชวย

ในการใหบริการ

ป ร ะ ช า ช น 

จนทําใหสามารถ 

ใชบริการไดจาก

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 ประเมินจากการมีระบบเพ่ือใหบริการไดจากทุกที่ เชน ระบบ

การจองคิว ระบบการใหบริการ ระบบการชําระเงิน ระบบการ 

ใหขอมูลเพ่ือติดตามสถานะการใหบริการ ระบบการรองเรียน 

(ประเมินตามตารางดานลาง ใหคะแนนระบบละ ๑ คะแนน และ

หากมีการวิเคราะหผลจากระบบใหเพ่ิมอีก ๑ คะแนน)  
๑ คะแนน เจาหนาท่ีสามารถตอบกลับขอมูลในระบบจนสมบรูณตลอด  

๒๔ ชั่วโมง / มีระบบการติดตามสถานะการใหบริการ 

๒ คะแนน มีระบบการจองคิวลวงหนาผานระบบอิเล็กทรอนิกส /  

ระบบการรองเรียนออนไลน 

๓ คะแนน มีระบบย่ืนคําขออิเล็กทรอนิกส 

๔ คะแนน มีระบบชําระเงินแบบอิเล็กทรอนิกส 

๕ คะแนน มีระบบออกเอกสารอิ เล็กทรอนิกส  เชน  ใบ รับรอง

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

อิเล็กทรอนิกส (e-Receipt/ e-Tax Invioce) 

๓.๒ รอยละของผูใชบริการผานระบบออนไลน คิดเปนรอยละเทาใด 

ของกลุมเปาหมาย (N)  
๕ คะแนน ตั้งแตรอยละ ๕๐ ขึ้นไป 

๔ คะแนน รอยละ ๔๐ – ๔๙ 

๓ คะแนน รอยละ ๓๐ – ๓๙ 

๒ คะแนน รอยละ ๒๐ – ๒๙ 

๑ คะแนน ต่ํากวารอยละ ๒๐ 
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 ๒.๒) แนวทางการดําเนินการสําหรับหนวยงานที่ขอรับ
การรับรองมาตรฐาน GECC ปแรก  ประกอบดวย 

 
เกณฑที่ ๑  เกณฑด านกายภาพ  

แบบประเมินตนเอง (Self Checklist) หนวยงานจะตองดําเนินการใหครบถวน 

ขอที ่ การดาํเนินการ มี 
(รับพิจารณาตอ) 

ไมมี 

(ไมพิจารณาตอ) 

๑. มีการให บริการนอกเวลาราชการ หรือตามเวลา 

ที่ สอดคลองกับผลการสํ ารวจความตองการของ

ผูรับบริการในแตละพ้ืนที่ เชน    

- วันจันทร - ศุกร ในวันเวลาราชการ แตเพ่ิม

เวลาพักเที่ยงหรือเวลา ๑๗.๐๐ – ๑๙.๐๐ น. 

- วันเสาร - อาทิตย เวลา ๐๙.๐๐ – ๑๒.๐๐ น. เปนตน   

  

๒. มีระบบการขนสงสาธารณะที่ เขาถึงสถานที่

บริการเพ่ือใหสะดวกตอการเดินทาง โดยสามารถ

เขาถึงสถานที่ดวยรถสาธารณะ 

  

๓. มีปาย/สัญลักษณ บอกทิศทางหรือตําแหนง 

ในการเขาถึ งจุดใหบริการไดอยางสะดวก 

และชัดเจน  
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ขอที ่ การดาํเนินการ มี 
(รับพิจารณาตอ) 

ไมมี 

(ไมพิจารณาตอ) 

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

สตรีมีครรภ และผูสูงอายุ เชน จุดใหบริการอยูช้ัน ๑ 

(กรณีไมมีลิฟต) มีทางลาดสําหรับรถเข็น มีพ้ืนที่

วางใตเคานเตอรใหรถเข็นคนพิการสามารถ 

เขาไดโดยไมมีสิ่งกีดขวาง เปนตน 

  

๕. มีการออกแบบผังงาน และระบบการใหบริการ

ระหวาง“จุดกอนเขาสูบริการ” และ“จุดใหบริการ” 

ที่อํานวยความสะดวกทั้งสําหรับเจาหนาที่และ

ประชาชน เพ่ือใหสามารถใหบริการประชาชน

ไดอยางรวดเร็ว โดยคํานึงถึงลักษณะและ

ปริมาณงานที่ใหบริการ (หมายเหตุ ตองโลงโปรง 

ไมแออัดและคํานึงถึงการใหบริการผูมาใชบริการ

ไดอยางตอเน่ือง) 

  

๖. มีขนาดและพ้ืนที่ใชงานสะดวกตอการเอ้ือมจับ 

(พ้ืนที่ ว างด านข างสํ าหรับการเคลื่ อนไหว

รางกายที่สบาย) และออกแบบจัดวางเอกสาร

ใหสามารถใหบริการไดอยางรวดเร็ว  
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ขอที ่ การดาํเนินการ มี 
(รับพิจารณาตอ) 

ไมมี 

(ไมพิจารณาตอ) 

๗. ในจุดที่สําคัญหรืออันตรายมีการออกแบบหรือ

จัดใหสามารถมองเห็นไดชัดเจนตามหลักสากล 

ทั้งขณะยืนหรือรถลอเลื่อน (เชน ติดแถบเตือน

ใหระมัดระวังบริเวณจุดพ้ืนที่ตางระดับ) 

  

๘. มีการจัดใหมีแสงสวางอยางเพียงพอที่จะไมทํา

ให เกิ ด อันตราย  และไม เป น อุปสรรคต อ 

การใหบริการ 

  

๙. มีการจัดสรรสิ่งอํานวยความสะดวกที่สอดคลอง

กับผลสํารวจความตองการของผูรับบริการ 

และความพรอมของทรัพยากรที่มี เชน นํ้าด่ืม 

เกาอ้ีน่ังพักรอ เปนตน 

  

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

(กรณีที่หองนํ้าไมอยูในอํานาจการบริหารจัดการ

ของหนวยงานเอง ใหพิจารณาจากการมีสวนรวม

ในการบริหารจัดการ) 

  

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

อยางเปนธรรม 
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ขอที ่ การดาํเนินการ มี 
(รับพิจารณาตอ) 

ไมมี 

(ไมพิจารณาตอ) 

๑๒. มีจุดแรกรับ ในการชวยอํานวยความสะดวกตาง ๆ 

เชน คัดกรองผูรับบริการ ใหคําแนะนําในการ

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

กรอกแบบฟอรมตาง ๆ  เพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพ

ในการบริการและลดระยะเวลารอคอย 

  

๑๓. มีจุดประเมินผลความพึงพอใจ ณ จุดใหบริการ

ในรูปแบบที่งายและสะดวกตอผูใชบริการ 

  

๑๔. มีการกําหนดพ้ืนที่เขตปลอดบุหรี่ และ/หรือจัด

ใหมีเขตสูบบุหรี่เปนการเฉพาะไดในบริเวณที่

เหมาะสม 
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เกณฑที่ ๒  เกณฑดานคณุภาพ 

การดําเนินงาน แนวทางการพจิารณา 

๑. ดานสถานที ่

 

() 

๑.๑ มีการดําเนินการเพ่ือลดความ

เสี่ยงจากการแพรกระจายของเชื้อ

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

เจาหนาท่ีผูปฏิบัติงานในสถานท่ี

ใหบริการ 

 ดําเนินการตามประกาศกรมอนามัย เร่ือง 

หลักเกณฑ วิธีการ และมาตรการการปองกัน

ความเสี่ยงจากโรคติดเชื้อไวรัสโคโรนา 2019 

หรือโรคโควิด 19 สําหรับสถานท่ีราชการ 

สถานท่ีทํางานเอกชน และสถานประกอบกิจการ 

พ.ศ. ๒๕๖๓ ตามความเหมาะสม ประกอบดวย 

 การควบคุมเกี่ยวกับสุขลักษณะอาคารและ

อุปกรณเครื่องใชท่ีมีอยูในอาคาร 

 การจัดอุปกรณทําความสะอาดเพ่ือปองกัน

การแพรกระจายเชื้อโรค 

 การปองกันสําหรับเจาหนาท่ีปฏิบัติงาน 

 การเวนระยะหางทางสังคม (Social distancing) 
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การดําเนินงาน แนวทางการพจิารณา 

 

() 

๑.๒ มีการจัดภูมิทัศนใหเอ้ืออํานวย

ต อก ารพั กผ อน หย อน ใจขอ ง

ประชาชน และออกแบบอาคาร

หรือสถานท่ีใหมีอุปกรณสิ่งอํานวย

ความสะดวก หรือบริการเพ่ือให

คนพิการสามารถเขาถึงไดอยางนอย 

๑ ๑  รายการ ต ามข อ  ๕  ของ

กฎกระทรวงการพัฒนาสังคมและ

ความม่ันคงของมนุษย 

 

 

มีการออกแบบอาคารหรือสถานท่ีให มี อุปกรณสิ่ ง

อํานวยความสะดวกหรือบริการ เพ่ือใหคนพิการ

สามารถเขาถึงไดอยางนอย ๑๑ รายการ (ตามกฎกระทรวง

กําหนดลักษณะหรือการจัดใหมีอุปกรณสิ่งอํานวย

ความสะดวกหรือบริการในอาคารสถานท่ีหรือ

บริการสาธารณะอ่ืน เพ่ือใหคนพิการสามารถเขาถึงและ

ใชประโยชน ได  พ.ศ. ๒๕๕๕ ให ไว  ณ วันท่ี  ๒๖ 

ธันวาคม ๒๕๕๕) 

 ท่ีจอดรถสําหรับคนพิการ* 

 ทางลาด* 

 สถานท่ีติดตอหรือประชาสัมพันธสําหรับคนพิการ* 

 ปายแสดงอุปกรณหรือสิ่งอํานวยความสะดวก

สําหรับคนพิการ* 

 หองน้ําสําหรับคนพิการ* 

 ประตูสําหรับคนพิการ* 

 ท่ีนั่ง/พ้ืนท่ีจอดรถเข็นสําหรับคนพิการ 

 โทรศัพทสาธารณะ 

 จุดบริการน้ําด่ืม 

 ลิฟทสําหรับคนพิการ 

 สัญญาณเสียงและแสงขอความชวยเหลือ 

 พ้ืนท่ีสําหรับหนีภัยสําหรับคนพิการ 

 การประกาศเตือนภัยสําห รับคนพิการ

ทางการเห็น และตัวอักษรไฟว่ิงหรือสัญลักษณ
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การดําเนินงาน แนวทางการพจิารณา 

สําหรับคนพิการทางการไดยินหรือสื่อความหมาย 

 เจาหนาท่ีซ่ึงผานการอบรมและมีคุณสมบัติตรง

กับความตองการของคนพิการอยางนอย ๑ คน 

เพ่ือใหบริการสําหรับคนพิการ 

 ทางลาดเลื่อนหรือทางเลื่อนในแนวราบ 

 ราวกันตกหรือผนังกันตก 

 พ้ืนผิวตางสัมผัสสําหรับผูพิการทางการเห็น 

 บันไดเลื่อนสําหรับคนพิการ 

 ตูบริการเงินดวน (ATM) สําหรับคนพิการ 

 ทางสัญจรสําหรับคนพิการ 

 ตูไปรษณียสําหรับคนพิการ 

 ถังขยะแบบยกเคลื่อนท่ีได 

 ๑ คะแนน = สามารถใชไดจริงต้ังแต ๖-๑๐ 

รายการ (โดยตองประกอบดวย ๖ รายการท่ีมี*) 

 ๒ คะแนน = สามารถใช ไดจริงตั้ งแต  ๑๑ 

รายการข้ึนไป (โดยตองประกอบดวย ๖ รายการ

ท่ีมี*) และตองสรางภูมิทัศนใหเอ้ืออํานวยตอการ

พักผอนหยอนใจของประชาชน โดยจัดใหมีพ้ืนท่ีสี

เขียวสาธารณะ รมร่ืน สวยงามตามธรรมชาติ เชน 

สวนสาธารณะ สวนหยอม เปนตน 
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การดําเนินงาน แนวทางการพจิารณา 

 

() 

๑ .๓  มีการจัดการขยะอย างมี

ประสิทธิภาพ 

 ๑ คะแนน = มีการจัดการลด และคัดแยก

ขยะมูลฝอยในหนวยงาน 

 ๒ คะแนน = มีกิจกรรมสงเสริมสนับสนุน

แนวคิด Zero Waste เชน การใชบรรจุภัณฑ ท่ี

เปนมิตรกับสิ่งแวดลอม เปนตน 

 

() 

๑.๔ มีการสงเสริมการใชพลังงาน

สีเขียวหรือพลังงานทดแทน 

 ๑  คะแนน = มีการดําเนินการภายใน

หนวยงานเพ่ือลดการใชพลังงาน  

 ๒ คะแนน = มีการดําเนินการตามแนวคิด 

ท่ีเกี่ยวของกับเรื่องความเปนกลางของคารบอน 

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

Rooftop การใชงานอาคารและการบํารุงรักษา

อาคารอยางมีประสิทธิภาพ เพ่ือลดการปลอย

กาซเรือนกระจกอยางตอเนื่อง 
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การดําเนินงาน แนวทางการพจิารณา 

๒. ดานบริการ 

 

() 

 

๒.1 มีการสํารวจ เพ่ือใหทราบความ

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 

- วันและเวลาเปดใหบริการ  

- สถานท่ีใหบริการ  

- ความยาก-งายในการเขาถึงจุดบริการ 

- สิ่งอํานวยความสะดวกท่ีสําคัญ 

- การรับรูขอมูลขาวสารเกี่ยวกับการ

ใหบริการ 

หนวยงานตองมีการสํารวจความตองการของ

ผูรับบริการ โดยใชเทคนิคหรือวิธีการเพ่ือใหทราบ

ความคาดหวังของผูรับบริการ โดยกลุมตัวอยางมี

ขนาดท่ีเหมาะสม และตองกําหนดครอบคลุมทั้ง 

๖ ประเด็น ดังนี้ 

 ประเภทงานบริการ 

 วันและเวลาเปดใหบริการ 

 สถานท่ีใหบริการ 

 ความยาก-งายในการเขาถึงจุดบริการ 

 สิ่งอํานวยความสะดวกท่ีสําคัญ 

 การรับรูขอมูลขาวสารเกี่ยวกับการใหบริการ 

- ผลการสํารวจท่ีไดรับคืออะไร (ผลการสํารวจ 

ไมควรนานกวา ๒ ป) 

 

() 

๒.๒ มีการวิเคราะหผลการสํารวจ

และนําไปใชในการออกแบบระบบ

การใหบริการ   

 มีรายงานผลการวิเคราะหตามขอ ๒.๑  

 สามารถนํามาออกแบบการใหบริการ  
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การดําเนินงาน แนวทางการพจิารณา 

 

() 

 

๒.๓ มีงานบริการ ณ ศูนยราชการ

สะดวก ครอบคลุมประเภทงาน

ดังนี้ 

- งานบริการตามภารกิจของหนวยงาน 

- งานบริการขอมูลขาวสารของ

หนวยงานภาครัฐทุกหนวยงาน 

- งานดานการรับเรื่องราวรองทุกข   

 งานบริการตามภารกิจของหนวยงาน 

 งานบริการขอมูลขาวสารของหนวยงานภาครัฐ 

ทุกหนวยงาน (รูปแบบในการใหบริการขอมูล

ดังกลาว สามารถนําขอมูลไปแสดงบนเว็บไซตของ

หนวยงาน และประชาสัมพันธใหประชาชนทราบ

และเขาถึงสืบคนเองได) 

 งานดานการรับเรื่องราวรองทุกข 

* ตองมีงานบริการครอบคลุมท้ัง ๓ ประเภทงานบริการ 

 

() 

๒ .๔  มี งานบ ริการท่ี ไม รอ งขอ

สําเนาบัตรประชาชนและสําเนา

ทะเบียนบานจากผูมารับบริการ 

 ทุกงานบริการ ณ ศูนยราชการสะดวก 

ตามขอ ๒.๓ ไมรองขอสําเนา 

 หนวยงานเปนผูถายสําเนาใหผูรับบริการ 

 มีติดประกาศยกเลิกการใชสําเนา 

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

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

 

() 

๒.๕ มีการจัดลําดับข้ันตอนการ

บริการท่ีงายตอการใหบริการและ

รับบริการ เพ่ือใหประชาชนไมตอง

รอคอยรับบริการนาน 

 มีผังภาพหรือข้ันตอนแสดงการใหบริการท่ี

ชัดเจน 

 

() 

 

๒.๖  มีการกําหนดผู รับผิดชอบ 

ผูประสานงาน/เจาของงาน เบอร

โทรติดตอ และชองทางการติดตอ

ไวอยางชัดเจน 

 มีป ายชื่ อผู รับผิดชอบ เบอร โทรติดตอ 

แสดงใหผูรับบริการเห็นไดอยางชัดเจน  

 กรณีท่ีผู รับบริการมีปญหาสามารถติดตอ 

ผูใหบริการไดโดยตรง 
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การดําเนินงาน แนวทางการพจิารณา 

 

() 

๒.๗ มีการจัดทําคูมือการปฏิบัติงาน

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

คาธรรมเนียม และขอมูลจําเปน

สําหรับการปฏิบัติงานไวในคูมือฯ 

อยางชัดเจน และทบทวนปรับปรุง

ใหทันสมัยอยูเสมอ 

 ๑ คะแนน = มีการจัดทําคูมือ ประกอบดวย  

๑) คูมือการปฏิบัติงานสําหรับเจาหนาท่ีท่ีอธิบาย 

การปฏิบัติงานในปจจุบัน ๒) คูมือการใหบริการ

ท่ีเปนไปในทิศทางเดียวกัน เชน คูมือคําถาม – 

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

ขอรองเรียน 

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

สถานการณปจจุบัน และสืบคนไดงาย เชน 

อยูบนระบบออนไลน เปนตน และเคยมีการ

ปรับปรุงคูมือใด ๆ ในชวง ๒ ปท่ีผานมา 

 

() 

๒.๘ มีระบบแจงเตือนการใหบริการ

และระบบการติดตามสถานะ

ผูรับบริการ เชน การติดตามรอบเวลา

การต อใบอนุญาตโดยการส งขอมูล 

แจงเตือนใหมาตอใบอนุญาต หรือ

ออกแบบระบบสารสนเทศให

ผูรับบริการเขาตรวจสอบขั้นตอน

สถานะการรับบริการในงานท่ีไม

แลวเสร็จในทันที เปนตน 

 

 

 ๑ คะแนน = มีระบบการแจงเตือนการใหบริการ 

และระบบการติ ดตามสถานะผู รั บบริ การ 

โดยชองทางปกติ เชน หนังสือ แจงเตือน โทรศัพท 

 ๒  คะแนน = มีระบบการแจงเตือนการ

ให บ ริ ก าร  และระบบการติ ดตามสถานะ

ผูรับบริการโดยชองทางดิจิทัล เชน SMS E-mail 

Application 
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การดําเนินงาน แนวทางการพจิารณา 

 

() 

๒.๙ มีระบบการใหบริการประชาชน

แบบออนไลน 

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

ประชาชนแบบออนไลน ดวยการย่ืนคําขอผาน

แบบฟอรมอิเล็กทรอนิกส (e-Form) และแนบ

เอกสารท่ีเกี่ยวของได 

 ๒ คะแนน = ขอมูลท่ีผูรับบริการเคยกรอก

ไปแลวตามขางตน ไมตองกรอกซํ้าในการใช

บริการครั้งถัดไป  และมีระบบเพ่ิมเติมจาก

ขางตน เชน การใชระบบจายเงินอิเล็กทรอนิกส 

(e-Payment) หรือการใชลายมือชื่อเล็กทรอนิกส 

(Electronic Signature) 

 

() 

๒.๑๐ มีการนําผลจากการติดตาม

งานมาดําเนินการปรับปรุงงานจน

เกิดผลลัพธท่ีดีอยางตอเนื่อง และ

การใหบริการไดถูกตอง รวดเร็ว 

สามารถลดตนทุน ลดการสูญเสีย

และเกิดคุณคาท่ี เปนประโยชน 

ตอผูรับบริการ 

 มีบันทึก/ผลการประชุมการติดตามปรับปรุง

งานหรือปญหาท่ีเกิดขึ้นกับหนวยงาน  

 มีผลประเมินความพึงพอใจอยางนอยเปน

รายเดือนหรือไตรมาส  

 นําผลการประเมินความพึงพอใจมาปรับปรุงงาน

บริการใหเห็นอยางชัดเจน  

 

() 

๒.๑๑ เกิดผลลัพธความพึงพอใจ

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

รอยละ ๘๐ 

ผลลัพธความพึ งพอใจ โดยได จากการสํ ารวจ 

ของหน วยงานเองห รื อหน วยงานภายนอก 

(third party) เฉลี่ยในรอบปไมนอยกวารอยละ ๘๐ 

 รอยละความพึงพอใจเฉลี่ยในรอบปคือ 

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



คูมือการรับรองมาตรฐานการใหบริการของศูนยราชการสะดวก                                  ๕๔ 

 

การดําเนินงาน แนวทางการพจิารณา 

 

() 

 

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

ติดตามและแกไขปญหาท่ีชัดเจน 

 มีการจัดการขอรองเรียน การจัดใหมีวิธีการ

รับฟ งขอรองเรียน ท่ี เปนการจัดระบบหรือ

กระบวนการ และวิธีการรับฟงจากประชาชน 

เพ่ือเปนชองทางท่ีทําใหทราบและชี้แจงทําความ

เขาใจกับประชาชน  

 มีการกําหนดชองทางการรับเรื่อง ขั้นตอน

การดําเนินการ ผู รับผิดชอบเรื่องรองเรียน 

และมีระบบการติดตามความคืบหนา 

 

() 

๒.๑๓ กรณีเกิดขอรองเรียนในการ

ใหบริการ ขอรองเรียนนั้นไดรับ

การแกไขจนเปนท่ียุติไมนอยกวา

รอยละ ๘๐  

 ๑ คะแนน = ขอรองเรียนในการใหบริการ

จะตองไดรับการแกไขจนเปนท่ียุติ ตามเวลา 

ท่ีกําหนดไว ไมนอยกวารอยละ ๘๐ 

 ๑  คะแนน  = หน วยงาน มีองค ความรู 

ท่ี เป นแนวทางการปฏิ บั ติ งาน อัน เกิ ดจาก

ประสบการณในการแกไขขอรองเรียน 

 

 

 

 

 



คูมือการรับรองมาตรฐานการใหบริการของศูนยราชการสะดวก                                  ๕๕ 

 

การดําเนินงาน แนวทางการพจิารณา 

 

() 

๒.๑๔ มีการพัฒนาเพ่ิมชองทางการ

ใหบริการ การใหคําปรึกษา รวมท้ัง

ชองทางการรับเร่ืองรองเรียนผาน

ทางโทรศัพทหรือ ศูนย Hotline 

หรือชองทางอ่ืน ๆ ท่ีสอดคลองกับ

ความตองการของผูรับบริการ 

 ๑  คะแนน = มีการพัฒนาเพ่ิมชองทาง 

การใหบริการ การใหคําปรึกษา และการรับเรื่อง

รองเรียน ๔  ชองทาง (เชน อีเมล  โทรศัพท 

จดหมาย และการติดตอเจาหนาท่ีท่ีหนวยงาน)  

 ๒ คะแนน = มีการพัฒนาเพ่ิมชองทางการ

ใหบริการและการใหคําปรึกษา และรับเร่ือง

รอ งเรียน ท่ีหลากหลายและเหมาะสมกับ 

กลุมผูรับบริการ มากกวา ๔ ชองทาง (เพ่ิมเติม

จากท่ีระบุไวขางตน) 

 

() 

๒.๑๕ มีการจัดทําแผนการติดตาม

ผลการดําเนินการของศูนยราชการ

สะดวกท่ีชัดเจน ซ่ึงประกอบดวย 

หัวขอเรื่องท่ีติดตาม ผูรับผิดชอบ 

ระยะเวลาดําเนินการ ผลดําเนินการ 

และขอเสนอการปรับปรุงพัฒนา

ใหดีขึ้นอยางตอเนื่อง 

มีการจัดทําแผนการดําเนินการเพ่ือใหสามารถ

ติดตามผลการดําเนินการของศูนยราชการ

สะดวกไดอยางชัดเจน ซ่ึงตองประกอบดวย 

 หัวขอเรื่องท่ีติดตาม  

 ผูรับผิดชอบ  

 ระยะเวลาดําเนินการ  

 ผลดําเนินการ  

 ขอเสนอการปรับปรุงพัฒนาใหดีขึ้นอยาง

ตอเนื่อง 



คูมือการรับรองมาตรฐานการใหบริการของศูนยราชการสะดวก                                  ๕๖ 

 

การดําเนินงาน แนวทางการพจิารณา 

 

() 

๒.๑๖ มีระบบการติดตามปญหา 

ท่ีเกิดจากการใหบริการท่ีชัดเจน  

 มีระบบการติดตามปญหาท่ีเกิดจากการ

ใหบริการท่ีชัดเจน (monitoring) ซ่ึงเปนไป 

ตามแผนในขอ ๒.๑๕ 

 กรณี ท่ี เกิ ดป ญ หา มี ก ารแก ไขป ญ หา 

อย างทันท วงที  (take action) เชน  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 มีการคนหาปญหา/อุปสรรค

ของการใหบริการท่ีเกิดข้ึนและคาด

ว าจะเกิ ดขึ้ น  และนํ าไปแก ไข

ปรับปรุงใหการบริการดีย่ิงขึ้น  

 ๑ คะแนน = มีการคนหาปญหา/อุปสรรค 

ของการใหบริการท่ีเกิดขึ้นและคาดวาจะเกิดขึ้น 

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

อยางนอย ๑ เรื่อง 

 ๒ คะแนน = มีการคนหาปญหา/อุปสรรค

ของการใหบริการท่ีเกิดขึ้นและคาดวาจะเกิดขึ้น 

และนําไปถอดบทเรียนเพ่ือเปนแนวปฏิบัติท่ีดี 

เพ่ือปองกันปญหาท่ีจะเกิดขึ้นในอนาคตดวย 

 

 

 

 



คูมือการรับรองมาตรฐานการใหบริการของศูนยราชการสะดวก                                  ๕๗ 

 

การดําเนินงาน แนวทางการพจิารณา 

 

() 

 

๒ .๑๘  มีการแลกเปลี่ ยนเรียนรู

เกี่ยวกับปญหาในการปฏิบัติงาน 

และการป รับป รุงงาน  รวมถึ ง 

การรวมกันทบทวนระบบงานเพ่ือ

ออกแบบงานใหม/สรางนวัตกรรม

ในการใหบริการ 

 มีบันทึก/รูปภาพการแลกเปลี่ยนเรียนรู 

การใชองคความรู  เพ่ือแก ไขปญหาในการ

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

นวัตกรรมในการใหบริการ  

      ๑ คะแนน = มีการแลกเปลี่ยนเรียนรู

เกี่ยวกับปญหาในการปฏิบัติงาน และการปรับปรุงงาน 

รวมถึงการรวมกันทบทวนระบบงานเพ่ือออกแบบ

งานใหม /สร างนวั ตกรรมในการให บริ การ 

อย างสมํ่ าเสมอ และมีระบบสารสนเทศของ 

การจัดการความรูเพ่ือใหบุคลากรสามารถเขาถึงได 

      ๒ คะแนน = มีการนํากระบวนงานท่ีถูก

ออกแบบใหม/นวัตกรรมในการใหบริการท่ีเกิด

จากการแลกเปลี่ยนเรียนรูมาใชจริงจนเกิด 

ผลการพัฒนาอยางเปนรูปธรรม 

 

() 

 

๒.๑๙ มีการบูรณาการการทํางาน

ระหว างหน วยงาน ท่ี เกี่ ยวข อง 

สอดคลองกับทรัพยากรท่ี มีจํ ากัด 

โดยมีการเชื่ อมโยงขอมูลระหวาง

หน วยงาน เพ่ื อลดความซํ้ าซ อน 

และความผิดพลาดในการกรอกขอมูล 

รวมท้ั ง การใช ทรัพยากรร วมกั น 

อยางคุมคา 

 หน วยงานมีการบู รณ าการการทํางาน

ระหวางหนวยงานภายนอกท่ีเกี่ยวของ  

 



คูมือการรับรองมาตรฐานการใหบริการของศูนยราชการสะดวก                                  ๕๘ 

 

การดําเนินงาน แนวทางการพจิารณา 

 

() 

 

 

๒.๒๐ มีการพัฒนาและดูแลรักษา

ระบบโทรศัพทของ Call center 

ใหมีคุณสมบัติ ดังนี้ 

- สามารถเลือกติดตอกับเจาหนาท่ี

ไดหรือประสานสงตอ 

 - มีระบบเก็บขอมูลของผูรับบริการ 

เพ่ือชวยในการสืบคนขอมูลประวัติ

การขอรับบริการ  

 - มีการจัดทําฐานขอมูลครอบคลุม

ข อ มู ล ท่ี ผู รั บ บ ริก ารสอบ ถาม 

และมีการปรับปรุงขอมูลใหเปน

ปจจุบัน 

มีการพัฒนาและดูแลรักษาระบบของ Call center 

ตองมีคุณสมบัติครบท้ัง ๓ ขอ ดังนี้  

- สามารถประสานแจงเจาหนาท่ีท่ีเกี่ยวของได 

- มีระบบเก็บขอมูลของผูรับบริการ  

- มีการจัดทําฐานขอมูลผูรับบริการ และมีการ

ปรับปรุงขอมูลใหเปนปจจุบัน 

   ๑ คะแนน = มีการพัฒนาและดูแลรักษา

ระบบของ Call center ตามคุณสมบัติท่ีกําหนด

อยางนอย ๒ ขอ 

   ๒ คะแนน = มีการพัฒนาและดูแลรักษา

ระบบของ Call center ครบคุณสมบัติท้ัง ๓ ขอ 

 

() 

 

๒.๒๑ มีการกําหนดมาตรฐานใน

การใหบริการของ Call Center 

ไวอยางชัดเจน เชน   

- โทรศัพทดังไมเกิน ๓ ครั้ง 

- อัตราสูงสุดท่ียอมใหสายหลุดไป

ไมสามารถรับไดในการติดตอครั้งแรก 

ไมเกิน ๕% 

- การใหบริการไดสําเร็จในการติดตอ

ครั้งแรก 

 

 ๑ คะแนน = มีมาตรฐานการใหบริการของ 

Call Center ท่ีชัดเจนและเจาหน าท่ี รับทราบ

มาตรฐานท่ีกําหนด 

 ๒ คะแนน = มีการปรับปรุงและพัฒนา

มาตรฐานในการใหบริการของ Call Center 

โดยแสดงใหเห็นวาปรับปรุงแลวดีขึ้นอยางไร 



คูมือการรับรองมาตรฐานการใหบริการของศูนยราชการสะดวก                                  ๕๙ 

 

การดําเนินงาน แนวทางการพจิารณา 

 

() 

๒ .๒ ๒  เจ าหน า ท่ี  Call center 

สามารถปฏิบัติงานไดตามมาตรฐาน

ท่ีกําหนด  

 ๑ คะแนน = มีรายงานหรือสถิติการปฏิบัติงาน

รายบุคคลสามารถแสดงใหเห็นวาไดปฏิบัติงาน

ตามมาตรฐานท่ีกําหนด 

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

มีการรายงานปญหาหรือแลกเปลี่ยนขอมูล

ระหวางเจาหนาท่ีเพ่ือนํามากําหนดเปนมาตรฐาน

ในการใหบริการ 

 

() 

 

๒.๒๓ มีแผนการบริหารความตอเนื่อง

ในการใหบริการกรณีท่ีเกิดภาวะ

ฉุกเฉิน หรือภัยพิบัติ โดยเตรียม

ทรัพยากรท่ีสําคัญ เชน สถานท่ี

ใหบริการสํารอง บุคลากร ขอมูล

สารสนเทศคูคาหรือผูมีสวนไดสวน

เสีย วัสดุอุปกรณตาง ๆ เปนตน 

 มีแผนการบริหารความตอเนื่อง (Business 

Continuity Plan: BCP) กรณีเกิดภาวะฉุกเฉินตาง  ๆ

โดยเนนเรื่อง 

      ขอมูลการใหบริการ  

      สถานท่ี  

      บุคลากร  

      วัสดุอุปกรณ 

 

() 

๒ .๒๔  มีการฝกซอมตามแผน 

อยางตอเนื่อง  

 มีการฝกซอมแผนการบริหารความตอเนื่อง  

(อยางนอยปละ ๑ ครั้ง) 
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การดําเนินงาน แนวทางการพจิารณา 

 

() 

 

๒.๒๕ มีการสรางความเขาใจ และ

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

เจาหนาท่ี ผูรับบริการ และผูมีสวน

ไดสวนเสียไดรับทราบ 

 มีการสรางความเขาใจเกี่ยวกับแผนการบริหาร

ความตอเนื่องใหเจาหนาท่ีภายในหนวยงานไดทราบ 

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

ใหผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียไดรับทราบ

ผลกระทบในการใหบ ริการของหน วยงาน 

เม่ือเกิดภาวะฉุกเฉินหรือภัยพิบัติ เชน รูปแบบ

อินโฟกราฟก คลิปวิดีโอ เปนตน 

 

() 

 

๒.๒๖ มีการทบทวนแผนบริหาร

ความตอเนื่องของหนวยงาน 

 มีการทบทวนแผนบริหารความตอเนื่อง 

ใหครอบคลุมประเด็นตาง ๆ ดังนี้ 

 มีความเปนปจจุบัน 

 สามารถรองรับสถานการณ COVID 19 

 มุงเนนการนําระบบ e-service รวมท้ัง

เทคโนโลยีดิจิ ทัลมาใชในการบริหารงานและ

ใหบริการประชาชน 

*แผน BCP ไมไดมีกรอบระยะเวลา แตเปนแผน

ท่ีตองมีการทบทวนปรับปรุงอยูเสมอเม่ือมีปจจัยตาง ๆ  

ท่ีเปลี่ยนแปลงไป เชน ภารกิจ บุคลากร เพ่ือวา

เม่ือเกิดเหตุการณใดเหตุการณหนึ่งขึ้น หนวยงาน

จะไดสามารถพรอมดําเนินภารกิจไดอยางตอเนื่อง 

ไม สะดุดหยุดลง แม เกิ ดสภาวะวิกฤต หรือ 

หากเกิ ดการหยุดชะงัก จะสามารถกลับมา

ดําเนินการไดภายในเวลาเทาใด เพ่ือไมใหกระทบ

กับประชาชนหรืองานในภาพรวมของรัฐ 
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๓. ดานบคุลากร 

 

() 

๓ .๑  มี การวิ เคราะห ป ระเมิ น 

ความตองการดานกําลังคนท่ีจําเปน 

และจัดสรรบุคลากรใหเหมาะสม

ในการใหบริการในชวงพักทานอาหาร 

หรือชวงเวลาท่ีมีรับบริการเขามา

ใชบริการมาก 

 มีการวิเคราะหความตองการกําลังคนของ

หนวยงานท่ีเหมาะสมกับปริมาณงานโดยจัดทํา

เปนแผนกําลังคน 

 มีการเสนอความตองการกําลังคนใหผูบริหาร 

ท่ีมีอํานาจพิจารณา 

 มีคําสั่งหรือตารางงานการใหบริการท่ีสอดคลอง

กับผลสํารวจ หรือในชวงพักทานอาหารหรือ

ชวงเวลาท่ีมีผูรับบริการเขามาใชบริการมาก 

 

() 

๓.๒ มีการสรางสิ่งจูงใจแกบุคลากร

ปฏิบัติงาน นอกเหนือจากการประเมิน

เลื่อนขั้นเงินเดือนตามปกติ 

 มี วิ ธีการ หรือแนวทางในการพิจารณา 

ใหสิ่งจูงใจ เชน ผลการสํารวจความพึงพอใจ 

จากประชาชน หรือผูบังคับบัญชา พนักงานดีเดน

ประจําเดอืน เปนตน 

 

() 

๓.๓ มีการเพ่ิมศักยภาพและทักษะ

ในการปฏิบั ติงานท่ีจําเปนและ

ทั นสมั ยให กั บ เจ าหน าท่ี  เช น 

จัดฝกอบรม สัมมนาระดมสมอง 

ศึกษาดูงาน เปนตน อยางตอเนื่อง 

เพ่ือใหเจาหนาท่ีสามารถใหบริการ

ได อย างถู กต อง รวด เร็ ว  และ 

มีจิตบริการ 

 ๑ คะแนน = เจาหนาท่ีผานการฝกอบรม

หรือไดรับความรูดานการใหบริการ ท่ีมีความ

สอดคลองกับขอ ๓.๑ และมีผลการประเมิน

สมรรถนะเกี่ยวกับการบริการ เชน คะแนนสอบ 

คะแนนการประเมิน ใบประกาศนียบัตร เปนตน 

 ๒ คะแนน = ผลคะแนนเฉลี่ยของความพึงพอใจ

ประชาชนตอเจาหนาท่ีผู ใหบริการไมนอยกวา 

รอยละ ๘๐ 
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() 

 

๓.๔ เจาหนาท่ีมีทักษะในการใหบริการ 

ครอบคลุมเรื่องสําคัญ ดังนี้ 

- สามารถตอบคํ าถาม พ้ืนฐาน

ใหกับผูรับบริการได 

- สามารถแกไข/รับมือกับสถานการณ

ท่ีเกิดขึ้นไดตามมาตรฐานการใหบริการ 

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

ผูรับบริการดวยไมตรีจิต 

เจาหนาท่ีมีทักษะในการใหบริการ ดังนี้ 

 

 สามารถตอบคําถามพ้ืนฐานได 

 

 สามารถแกไขและรับมือกับสถานการณ 

ท่ีเกิดขึ้นได 

 การสื่อสารและชวยเหลือผูรับบริการดวย

ไมตรีจิต 

 

() 

๓.๕ เจาหนาท่ีสามารถริเริ่มและ

พัฒนาการใหบริการจนเกิดความ

ประทับใจแกผูรับบริการ 

เจาหนาท่ีสามารถริเร่ิมหรือพัฒนางานบริการ 

ท่ี เกิ ดจากประสบการณ การใหบ ริการ และ 

นําปญหามาพัฒนาแกไขซ่ึงเปนสิ่งท่ีนอกเหนือจาก

ภารกิจของหนวยงาน  

 ๑ คะแนน = มีการพัฒนาการใหบริการครบถวน

ตามนโยบายจนเกิดความประทับใจแกผูรับบริการ 

 ๒ คะแนน = เจาหนาท่ีสามารถริเริ่มและ

พัฒนาการใหบริการขึ้นเพ่ิมเติมจากนโยบาย 

จนเกิดความประทับใจแกผูรับบริการ 
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() 

 

๓.๖ เจาหนาท่ีสามารถปฏิบัติงาน
ได ต ามมาตรฐาน ท่ี กํ าหนดไว 
ในแตละชองทางของระบบการ
ใหบ ริการออนไลน ท่ี พัฒนาขึ้น 
ซ่ึงอาจรวมถึงระบบการรองเรียน
ออ น ไล น  และ มี ก ารกํ าห น ด 
มาตรฐานการใหบริการในแตละ
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 
ของผูรับบริการ  เชน  

- การติดตอผานอีเมล มีการตอบ
กลับภายใน ๒๔ ชั่วโมง 

- การติดตอผานระบบ Chat หรือ 
Line มีการตอบกลับภายใน ๑๕ นาที 

- การติดตอผาน Facebook มีการ
ตอบกลับภายใน ๑ ชั่วโมง เปนตน 

  ๑  คะแนน = มีการกําหนดมาตรฐาน 
ในทุกชองทางของการใหบริการระบบออนไลน 
และเจาหนาท่ีสามารถปฏิบัติไดตามมาตรฐาน 
ท่ีกําหนด 

  ๒ คะแนน = มีการพัฒนาและปรับปรุง 
การใหบริการในระบบออนไลนอยางตอเนื่อง 
โดยแสดงใหเห็นวาปรับปรุงแลวดีขึ้นอยางไร 
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๔. ดานเทคโนโลย ี

 

() 

 

๔.๑  มีระบบจัดเก็บขอมูลและ
ระบบวิเคราะหฐานขอมูลท่ีมีความ
ครอบคลุม ถูกตอง และทันสมัย
สอดคลองกับความตองการใชงาน 
เพ่ืออํานวยความสะดวกในการ
ปฏิบัติงาน และพัฒนาระบบการ
ใหบริการตอไป 

  ๑  คะแนน = มีการรวบรวม วิเคราะห  
และจัดทําขอสังเกตเกี่ยวกับการใชงานระบบ 
เสนอสวนกลางทราบ สําหรับกรณีท่ีสวนกลาง 
เปนผูออกแบบระบบ และหนวยงานระดับสาขา 
เปนผูใชงานระบบ (User) หนวยงานตองมีระบบ
จัด เก็ บ ข อ มู ลต าง  ๆ  เพ่ื อส ง ให ส วนกลาง
วิเคราะหหรือดําเนินการตอได    

  ๒  ค ะ แ น น  = ห น ว ย ง า น ส า ม า ร ถ 
ใชประโยชนจากฐานขอมูลดังกลาว 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 
การใหบ ริการของหนวยงานหรือเสนอแนะ
ปรับปรุงระบบฐานขอมูลตอสวนกลาง ในกรณี 
ท่ีสวนกลางเปนผูออกแบบระบบ และหนวยงาน
ระดับสาขาเปนผูใชงานระบบ (User)  
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() 

 

๔.๒ มีระบบเทคโนโลยีท่ีมีความ
ม่ันคง ปลอดภัย และนาเชื่อถือ 

 ห น วย งาน มี ก ระบ วน การกํ ากั บ ดู แ ล 
นโยบายการปองกันความเสี่ยงดานเทคโนโลยี
สารสนเทศ และความเสี่ยงดานภัยคุกคามไซเบอร 
ท่ี สามารถระบุ ความเสี่ ยง (identify) ป องกั น 
(protect) ตรวจพบ (detect) รับมือ (respond) 
กูระบบคืนสูสภาวะปกติ (recover) และสามารถ
ดําเนินธุรกิจไดอยางตอเนื่อง  

        ๑  คะแนน = มี แผนการกํ ากั บดู แล 
การปองกันความเสี่ยงดานเทคโนโลยีสารสนเทศ 
(IT Governance) และความเสี่ยงดานภัยคุกคาม 
ไซ เบ อร  (Cyber risk) และป ฏิ บั ติ ต ามแผน 
อยางเครงครัด 

        ๒ คะแนน = มีการประเมินประสิทธิภาพ 
กํากับดูแลการปองกันความเสี่ยงดานเทคโนโลยี
สารสนเทศ  (IT Governance) และความเสี่ ยง 
ดานภัยคุกคามไซเบอร (Cyber risk) อยางนอย 
ป ละ ๑  ครั้ ง ห รื อ เม่ื อ มี การเปลี่ ยนแปลง 
ท่ี มีผลกระทบตอการรักษาความปลอดภัยของ
หนวยงาน  

         ท้ังนี้ การประเมินประสิทธิภาพ หนวยงาน
สามารถกระทําไดโดยหนวยตรวจสอบภายใน
ดานเทคโนโลยีสารสนเทศของหนวยงานเอง 
(IT Audit) หรือผูตรวจสอบภายนอกเพ่ือปรับปรุง
แกไขขอบกพรองของการรักษาความปลอดภัย
ของระบบเทคโนโลยีสารสนเทศของหนวยงาน 
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() 

๔.๓ คิดคนและแสวงหาวิธีการ 
หรือแนวทางใหม  ๆ ทําให เกิด 
ผลในการปรับปรุงและออกแบบ
การใหบริการสาธารณะใหสามารถ
ตอบสนองปญหาความตองการ
ของประชาชนไดอยางมีคุณภาพ 

 ๑  คะแนน  = หน วยงานนํ าน วัตกรรม 
วิธีการ หรือแนวทางใหม ๆ ในการใหบริการจาก
ท่ี อ่ืนมาพัฒนาตอยอดในการปรับปรุงและ
ออกแบบงานบริการของหนวยงานเพ่ืออํานวย
ความสะดวกในการใหบริการ 

 ๒ คะแนน = หนวยงานมีการคิดคน และ
แ ส ว ง ห า วิ ธี ก า ร  ห รื อ แ น ว ท า ง ให ม  ๆ 
 ทําใหเกิดการปรับปรุงและออกแบบการใหบริการ
ขอ งห น วย งาน เพ่ื อ อํ าน วยค วาม สะดวก 
ในการใหบริการ สามารถตอบสนองความตองการ
ของประชาชนไดอยางมีคุณภาพ   

 

() 

๔ .๔  ให บ ริก าร เชื่ อม โยงแบบ
เรียลไทมในทุกเวลาและสถานท่ี 
ตลอดจนสามารถวิเคราะหขอมูลท่ี
ซับซอนเพ่ือชวยการบริการให
ส าม ารถตอบ ส น อ งต อ ค วาม
ตองการประชาชนไดทุกท่ี ทุกเวลา 
ทุกชองทาง ทุกอุปกรณ 

 ๑  ค ะแน น  = มี ก ารจั ด ทํ าฐ าน ข อ มู ล 
ในการใหบ ริการเข าสู ระบบอิ เล็ กทรอนิ กส 
แบบเรียลไทม หรือภายใน๒๔ ชั่วโมง  

 ๒ คะแนน = มีการวิเคราะห แบงปนขอมูล 
และใชประโยชนจากฐานขอมูลผูรับบริการ  
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๕. เงือ่นไขพิเศษเพิ่มเติม 

 

() 

๕ .๑  การพัฒ นาศู นย ราชการ
สะดวกสูความเปนเลิศ : ระบุถึง
ลั ก ษ ณ ะ ค ว า ม โด ด เด น ข อ ง 
ศูนยราชการสะดวกท่ีมีความพิเศษ
มากกวาศูนยราชการแหงอ่ืน 

หากมีการดําเนินการมาไมนอยกวา ๓ เดือน 
จะพิจารณาใหขอละ ๑ คะแนน ดังนี ้

 ๑  คะแนน = ศูนยราชการสะดวกมีการ 
เก็บขอมูลท่ีเกี่ยวของกับบริการหลักหรือบริการ 
ท่ีเกี่ยวของ ในรูปแบบดิจิทัล (Digitization) 

 ๑  คะแนน = ศูนยราชการสะดวกมีการ
ปรับปรุงบริการหลักหรือบริการท่ี เกี่ ยวของ  
ให มี ข้ันตอน ระยะเวลา คาธรรมเนียมท่ีลดลง 
( Business Process Reengineering : BPR)  
โ ด ย คิ ด จ า ก  Service Level Agreement 
(ตองดําเนินการจริงและตอเนื่อง) 

 ๑  คะแนน = ศู นย ราชการสะดวกมีการ 
เพ่ิมชองทางการใหบริการของบริการหลักหรือ
บริการท่ีเกี่ยวของ โดยใหมีความเชื่อมโยงกัน 
ในรูปแบบ Omni Channel และ/หรือ Multi Channel 

 ๑  คะแนน = ศูนยราชการสะดวกมีงาน
บริการท่ีเพ่ิมเติมนอกเหนือจากงานบริการหลัก
ของหนวยงาน ๓ บริการขึ้นไป 

 ๑  คะแนน = ศู นย ราชการสะดวกมี การ 
ใช ก า ร วิ เค ร า ะ ห ข อ มู ล  (Data Analytics) 
เพ่ือการปรับปรุงการใหบริการ หรือสรางบริการใหม  
โดยตองแสดงหลักฐานการใชขอมูลเชิงวิเคราะห
เพ่ือการปรับปรุงการใหบริการ 
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การดําเนินงาน แนวทางการพจิารณา 

 

() 

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 = ศูนยราชการสะดวก มีการ

ใหบริการเชิงรุก สะดวก รวดเร็ว และเขาถึงบริการ

ไดงาย ตลอด ๒๔ ชั่วโมง รวมถึงการจัดให มี 

Call Center และ/หรือ ระบบตอบรับอัตโนมัติ 

เพ่ือสนับสนุนการใหบริการ 

 ๑ คะแนน = ศูนยราชการสะดวก มีเครือขาย

ความร วม มื อบู รณ าการในการให บ ริก าร 

โดยจัดใหมีการเชื่อมโยงขอมูลการใหบริการ 

ชองทางการใหบริการ เพ่ืออํานวยความสะดวก

ให แกผู 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 

เปนศูนยบริการรวมอํานวยความสะดวกใหบริการ

ประชาชน ณ  จุ ดเดี ยว ในรูปแบบกายภาพ 

และออนไลน (One Stop Service) 

 ๑ คะแนน = ศูนยราชการสะดวก มีการ

พัฒ นาการให บ ริก ารโดยใช ก ระบวนการ 

มีสวนรวมของผู มีสวนไดสวนเสีย และ/หรือ 

การสรางความเปนผูประกอบการของเจาหนาท่ี 

ท่ีเกี่ยวของ (Engagement/ Entrepreneurship) 
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การดําเนินงาน แนวทางการพจิารณา 

 ๑ คะแนน = ศูนยราชการสะดวกพัฒนา

นวัตกรรมและนําเทคโนโลยีมาใชในการปฏิบัติงาน

เพ่ือลดภาระใหกับเจาหนาท่ีและประชาชน 

ท้ั งเรื่องระยะเวลา ขั้นตอน และค าใชจ าย 

โดยหนวยงานสามารถเผยแพรองคความรู 

ไปยังหนวยงานเครือขายในการปฏิบัติงานได 

(Excellent Center) 

 
หมายเหตุ :  -   *ที่มา : ชอเพชร พานระลึก. แนวคิดการออกแบบและ

บัญชีรายการอุปกรณสิ่งอํานวยความสะดวกหรือ
บริการที่สอดคลองกับความตองการพิเศษของคน
พิการ. มหาวิทยาลัยนเรศวร. 

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

 
- สัญลักษณ       หมายถึง  เกณฑพ้ืนฐาน  
- สัญลักษณ      หมายถึง  เกณฑขั้นสูง 

 
 
 
 
 

http://ntl.bts.gov/DOCS/11877/Chapter_8.html
http://ntl.bts.gov/DOCS/11877/Chapter_8.html
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เกณฑที่ ๓ เกณฑดานผลลพัธ 

เกณฑ การประเมิน 

๑. ความพึงพอใจ

ของประชาชน 

ในการรับบริการ 

(๑๐ คะแนน) 

๑.๑ พิจารณาจากวิธีการสํารวจและความนาเช่ือถือในการจัดเก็บ

แบบสอบถามความพึงพอใจของประชาชนในการรับบริการที่ 

ทางศูนยราชการสะดวกจัดทําขึ้น เชน สัดสวนของกลุมตัวอยางกับผูมา

รับบริการทั้งหมด ความถี่ในการจัดเก็บขอมูล เปนตน  

๑ 

คะแนน 

หนวยงานจัดเก็บขอมูลเอง แตกลุมตัวอยางไมมีความครอบคลุม

และเพียงพอกับการเปนตัวแทนกลุมประชากร 

๒ 

คะแนน 

หนวยงานจัดเก็บขอมูลเอง และกลุมตัวอยางมีความครอบคลุม

และเพียงพอกับการเปนตัวแทนกลุมประชากร 

๓ 

คะแนน 

จัดเก็บขอมูลโดย third party แตกลุมตัวอยางไมมีความครอบคลุม

และเพียงพอกับการเปนตัวแทนกลุมประชากร 

๔ 

คะแนน 

จัดเก็บขอมูลโดย third party และกลุมตัวอยางมีความครอบคลุม

และเพียงพอกับการเปนตัวแทนกลุมประชากร 

๕ 

คะแนน 

จัดเก็บขอมูลดวยระบบอิเล็กทรอนิกส ท่ีนาเชื่อถือ และ 

กลุมตัวอยางมีความหลากหลายครอบคลุมและเพียงพอ 

กับการเปนตัวแทนกลุมประชากร 

๖  

คะแนน 

จัดเก็บขอมูลมากกวา ๑ ชองทางท่ีนาเชื่อถือ และกลุมตัวอยาง 

มีความหลากหลายครอบคลุมและเพ ียงพอกับการเป น

ตัวแทนกลุมประชากร  

หมายเหต ุ:  

- การดําเนินการโดย third party หมายถึง การสํารวจโดยหนวยงาน

ภายนอก หรือหนวยงานสวนกลางสํารวจใหสาขาก็ได 
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๑.๒ คณะอนุกรรมการฯ สุมสัมภาษณผูรับบริการ (Spot Check) เกี่ยวกับ

ความคาดหวังและความพึงพอใจ อยางนอย ๓ คน และใหคะแนนตามตาราง  

๑ คะแนน  ไมพึงพอใจ ๒ ใน ๓ 

๒ คะแนน ไมพึงพอใจ ๑ ใน ๓ 

๓ คะแนน พึงพอใจท้ังหมด 

๔ คะแนน พึงพอใจท้ังหมด และ ไดรับคําชื่นชม  
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 

ไดหลายชองทาง 

(๑๐ คะแนน) 

๒.๑  ระยะเวลา (ใช งานบริการหลัก หรืองานบริการที่ มี
ผูใชบริการมากที่สุด) พิจารณาจากระยะเวลาที่หนวยงานกําหนด
ไว ในคู มื อประชาชน หรือมาตรฐานที่ หน วยงานกํ าหนด 
โดยสุมสัมภาษณอยางนอย ๓ คน และลงคะแนนทั้ง ๓ คน 
จากน้ันใหทําการหาคาเฉลี่ยของคะแนนทั้ง ๓ คน 

๑ 
คะแนน 

ลดระยะเวลาในการใหบริการไดตั้งแต ๐-๑๐% จากที่ระบุ
ไวในคูมือประชาชน หรือมาตรฐานท่ีหนวยงานกําหนด 

๒ 
คะแนน 

ลดระยะเวลาในการใหบริการไดต้ังแต ๑๑-๒๐% จากท่ีระบุไว
ในคูมือประชาชน หรือมาตรฐานท่ีหนวยงานกําหนด 

๓ 
คะแนน 

ลดระยะเวลาในการใหบริการไดต้ังแต ๒๑-๓๐% จากท่ีระบุไว
ในคูมือประชาชน หรือมาตรฐานท่ีหนวยงานกําหนด 

๔ 
คะแนน 

ลดระยะเวลาในการใหบริการไดต้ังแต ๓๑-๔๐% จากท่ีระบุไว
ในคูมือประชาชน หรือมาตรฐานท่ีหนวยงานกําหนด 

๕ 
คะแนน 

ลดระยะเวลาในการใหบริการไดมากกวา ๔๐% ขึ้นไป จากท่ีระบุไว
ในคู มือประชาชน หรือมาตรฐานท่ีหนวยงานกําหนด หรือ
สามารถ ให บ ริ การน อยกว า  ๑ ๐  นาที  (Single Minute) 
ในกรณีท่ีไมสามารถลดขั้นตอนลงไดอีก 
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โปรดระบุการคาดประมาณผลท่ีจะไดรับจากการลดระยะเวลา 
วิธีการคํานวณ 
๑. คํานวณความแตกตางของระยะเวลาการใหบริการท่ีเปลี่ยนแปลง เชน 
จากเดิมระบุในคูมือไวท่ี ๑ วัน แตขอมูลท่ีไดจากการสัมภาษณเหลือ ๐.๕ วัน 
๒. นําขอมูลท่ีแปลงแลวเปนหนวยวัน คูณกับ ๓๐๐ (อัตราคาแรงขั้นตํ่าตอ 
๑ วัน (๘ ชั่วโมง)) เพ่ือแปลงเปนหนวยบาท 
๓. นําคาท่ีไดคูณกับจํานวนธุรกรรมท่ีเกิดขึ้นท้ังหมดในรอบ ๑ ป  
สูตร  (ระยะเวลาท่ีลดลง (วัน) x ๓๐๐) x จํานวนธุรกรรมใน ๑ ป (คร้ัง) = 
จํานวนเงินท่ีหนวยงานประหยัดได (บาท) 
ตัวอยางเชน  ลดระยะเวลาการใหบริการได ๐.๕ วัน  มีจํานวนธุรกรรมท้ัง
ปจํานวน ๑,๐๐๐ คร้ัง เทากับหนวยงานสามารถประหยัดคาใชจายได 
(๐.๕ x ๓๐๐) x ๑,๐๐๐= ๑๕๐,๐๐๐ บาท 
(..........................x ๓๐๐) x ............................. = ….…………………… บาท 

๒.๒ พิจารณาจากจํานวนชองทางการใหบริการ (ใชงานบริการหลัก 
หรืองานบริการที่มีผู ใชบริการมากที่สุด) ชองทางหลัก หมายถึง 
ช องทางการให บริ การปกติ  เช น ช องทาง walk-in ช องทาง 
การใหบริการอ่ืน ๆ เชน e-service การย่ืนเอกสาร ทาง online 
หรือ e-payment เปนตน (ยกเวนคูมือประชาชน) 

๑ คะแนน ๑ ชองทาง (หมายถึงชองทางหลัก) 
๒ คะแนน ๒ ชองทางขึ้นไป  
๓ คะแนน ๓ ชองทางขึ้นไป 
๔ คะแนน เพ่ิมชองทางการใหบริการในเชิงรุกตามความเหมาะสมของ

งานบริการ อยางนอย ๑ เรื่อง (เชน เดลิเวอรี่สงตรงถึงบาน เปนตน) 
๕ คะแนน เพ่ิมชองทางการใหบริการในเชิงรุกตามความเหมาะสม

ของงานบริการ อยางนอย ๒ เรื่อง 
หมายเหตุ : คณะอนุฯ พิจารณาวาชองทางการใหบริการตองเปนชองทาง 
ท่ีมีความตอเนื่องและสมํ่าเสมอ 
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๓ . ก า ร นํ า

เทคโนโลยีมาชวย

ในการใหบริการ

ป ร ะ ช า ช น 

จนทําใหสามารถ 

ใชบริการไดจาก

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 ประเมินจากการมีระบบเพ่ือใหบริการไดจากทุกที่ เชน ระบบ

การจองคิว ระบบการใหบริการ ระบบการชําระเงิน ระบบการ 

ใหขอมูลเพ่ือติดตามสถานะการใหบริการ ระบบการรองเรียน 

(ประเมินตามตารางดานลาง ใหคะแนนระบบละ ๑ คะแนน และ

หากมีการวิเคราะหผลจากระบบใหเพ่ิมอีก ๑ คะแนน)  
๑ คะแนน เจาหนาท่ีสามารถตอบกลับขอมูลในระบบจนสมบูรณตลอด  

๒๔ ชั่วโมง / มีระบบการติดตามสถานะการใหบริการ 

๒ คะแนน มีระบบการจองคิวลวงหนาผานระบบอิเล็กทรอนิกส /  

ระบบการรองเรียนออนไลน 

๓ คะแนน มีระบบย่ืนคําขออิเล็กทรอนิกส 

๔ คะแนน มีระบบชําระเงินแบบอิเล็กทรอนิกส 

๕ คะแนน มีระบบออกเอกสารอิ เล็กทรอนิกส  เชน  ใบ รับรอง

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

อิเล็กทรอนิกส (e-Receipt/ e-Tax Invioce) 

๓.๒ รอยละของผูใชบริการผานระบบออนไลน คิดเปนรอยละเทาใด 

ของกลุมเปาหมาย (N)  
๕ คะแนน ตั้งแตรอยละ ๕๐ ขึ้นไป 

๔ คะแนน รอยละ ๔๐ – ๔๙ 

๓ คะแนน รอยละ ๓๐ – ๓๙ 

๒ คะแนน รอยละ ๒๐ – ๒๙ 

๑ คะแนน ต่ํากวารอยละ ๒๐ 
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สําหรับรายละเอียดแนวทางการดําเนินการของแตละหัวขอมีดังน้ี 

๑. ดานสถานที ่

 สถานที่ ใหบริการเปนปจจัยสํ าคัญตอการตัดสินใจ 
เขารับบริการของผูรับบริการ ผูรับบริการมักตองการและคาดหวัง 
ใหสถานที่ใหบริการเปนจุดที่เอ้ือตอการมาใชบริการสามารถเขาถึงไดงาย 
ปลอดภั ย สะอาด มี ความ เป น ระเบี ยบ เรี ยบร อย  และสะดวก 
ดังน้ัน การจัดสถานที่ใหบริการจะตองคํานึงถึงการเขาถึงจุดใหบริการ 
เขาถึงไดสะดวก โดยม ีการดําเน ินการเพื ่อลดความเสี ่ยงจากการ
แพรกระจายของเชื้อไวรัสโคโรนา 2019 ใหกับประชาชนที่มาติดตอ 
และเจาหนาที่ผูปฏิบัติงานในสถานที่ใหบริการตามความเมาะสม 

ในการออกแบบอาคารหรือสถานที่ ให มี อุปกรณ                
สิ่งอํานวยความสะดวก หรือบริการเพ่ือใหคนพิการสามารถเขาถึงได ควรคํานึง
ตามขอ ๕ ของกฎกระทรวงการพัฒนาสังคมและความมั่นคงของมนุษย ดังน้ี 

(๑) ที่น่ัง/พ้ืนที่จอดรถเข็นสําหรับคนพิการ 

(๒) ทางลาด 

(๓) พ้ืนผิวตางสัมผัสสําหรับผูพิการทางการเห็น 

(๔) บันไดเลื่อน 

(๕) ทางลาดเลื่อนหรือทางเลื่อนในแนวราบ 

(๖) ราวกันตกหรือผนังกันตก 

(๗) ถังขยะแบบยกเคลือ่นที่ได 

(๘) สถานที่ติดตอหรือประชาสัมพันธสําหรับคนพิการ 

(๙) โทรศัพทสาธาณะ 

(๑๐) จุดบริการนํ้าด่ืม 

(๑๑) ตูบริการเงินดวน (ATM) สําหรับคนพิการ 
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(๑๒) ประตูสําหรับคนพิการ 

(๑๓) หองนํ้าสําหรับคนพิการ 

(๑๔) ลิฟทสําหรับคนพิการ 

(๑๕) ที่จอดรถสําหรับคนพิการ 

(๑๖) สัญญาณเสียงและแสงขอความชวยเหลือ 

(๑๗) ปายแสดงอุปกรณหรือสิ่งอํานวยความสะดวก 

(๑๘) ทางสัญจรสําหรับคนพิการ 

(๑๙) ตูไปรษณียสําหรับคนพิการ 

(๒๐) พ้ืนที่สําหรับหนีภัยสําหรับคนพิการ 

(๒๑) การประกาศเตือนภัยและตัวอักษรไฟว่ิง/สัญญาณ 

ไฟเตือนภัย 

(๒๒) การประกาศขอมูลที่เปนประโยชนและตัวอักษรไฟว่ิง/

ปายแสดง 

(๒๓) ความหมายเจาหนาที่ใหบริการสําหรับคนพิการ 

อยางนอย ๑ คน 

ทั้งน้ี สามารถศึกษารายละเอียดเพ่ิมเติมไดจาก 

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

c77204d9b6d2853cd9cd9240c23f.pdf 

 มีการจัดการขยะอยางมีประสิทธิภาพ โดยการจัดการลด

และคัดแยกขยะมูลฝอย มีกิจกรรมสงเสริมสนับสนุนแนวคิด Zero Waste 

เชน การใชบรรจุภัณฑที่เปนมิตรกับสิ่งแวดลอม เปนตน และมีการสงเสริม

การใชพลังงานสีเขียวหรือพลังงานทดแทน เชน การติดต้ัง Solar Rooftop 

การใชงานอาคารและการบํารุงรักษาอาคารอยางมีประสิทธิภาพ 

เพ่ือลดการปลอยกาซเรือนกระจกอยางตอเน่ือง 

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. ดานบริการ 
การบริการ คือ การใหความชวยเหลือ หรือการดําเนินการ

เพ่ือประโยชนของผูอ่ืน การบริการที่ดีผูรับบริการก็จะไดรับความประทับใจ 
และช่ืนชมองคการ ภาพลักษณขององคกรก็จะดีไปดวย ซึ่งเปนสิ่งดีสิ่งหน่ึง
อันเปนผลดีกับองคการ เบ้ืองหลังความสําเร็จเกือบทุกงาน มักพบวา 
งานบริการเปนเครื่องมือสนับสนุนงานดานตาง ๆ เชน งานประชาสัมพันธ 
งานบริการวิชาการ เปนตน 

การศึกษาความตองการและความคาดหวังของผูรับบริการ 
กอนการเริ่มตนดําเนินการจะตองมีจัดใหมีการศึกษา

วิเคราะหผลดีผลเสียใหครบถวนทุกดาน ตองคอยรับฟงความคิดเห็นและ
ความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการ โดยอาจใชวิธีการออกแบบ
สํ ารวจ หรือรูปแบบ อ่ืน  ๆ  ในการได ข อมู ลความตองการและ 
ความคาดหวังของผู รับบริการที่ เปนกลุ ม เป าหมายของสถานที่ 
เปดใหบริการ ดวยวิธีการตาง ๆ ที่เหมาะสมตามหลักสถิติ เพ่ือนํามาใช
ออกแบบระบบการใหบริการของศูนยราชการสะดวก หรือปรับปรุง
ระบบการใหบริการ ในกรณีที่มีศูนยราชการสะดวกเปดใหบริการอยูแลว  

ทั้งน้ี เพ่ือใหไดขอมูลสําคัญและถูกตองจําเปนตองมีการ
กําหนด กลุมเปาหมายผูรับบริการแตละพ้ืนที่ใหบริการไวอยางชัดเจน 
ซึ่งขึ้นอยูกับวาศูนยบริการประชาชนที่จะเปดใหบริการอยูในบริเวณใด 
ผูที่อาศัยอยูในบริเวณน้ันและบริเวณรอบ ๆ เปนกลุมใดบาง มีพฤติกรรม
เปนอยางไร รูปแบบการเดินทางเปนอยางไร เพ่ือคาดการณถึงประชาชน
ที่จะมารับบริการเปนกลุมใด เชน ผูประกอบการ ชาวตางชาติ นักศึกษา 
แรงงานตางดาว และประชาชนทั่วไป เปนตน หรืออาจจะศึกษาจาก 
ชวงวัยหรืออายุและนํามาพิจารณารวมกับบริการที่ตองการจากราชการ
ใชแตละชวงวัยของกลุม เป าหมาย  หรืออาจแบ งกลุมประชาชน



คูมือการรับรองมาตรฐานการใหบริการของศูนยราชการสะดวก                                  ๗๗ 

 

ผูรับบริการที่มีลักษณะและความตองการที่คลายคลึงกัน และจําแนกเปน
ประเภทของกลุมผูรับบริการโดยอาจกําหนดออกเปน ๔ ดาน ไดแก 
 ๑) ดานประชากรศาสตร เชน อายุ เพศ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได 
จํานวนสมาชิกในครอบครัว ๒) ดานจิตวิทยา เชน สถานะทางสังคม 
บุคลิกภาพ รูปแบบการดําเนินชีวิต ๓) ดานพฤติกรรมศาสตร เชน ประโยชน
ที่ตองการ อัตราการรับบริการ/ความถี่ในการรับบริการการแกปญหา 
ชวงเวลา ความตองการขอมูลขาวสาร และ ๔ ) ดานภูมิศาสตร 
เชน ขอบเขตดินแดน ในเมือง/ชนบท และสภาพภูมิอากาศ เปนตน 

เมื่อกําหนดกลุมเปาหมายไดแลว ก็ตองมีการออกแบบ
วิธีการและคําถามตามหลักสถิ ติ  เพ่ือให ไดขอมูลจําเปนเกี่ยวกับ 
ความตองการและความคาดหวังของผูรับบริการสําหรับการออกแบบ 
การใหบริการเพ่ือเกิดการอํานวยความสะดวก การสรางมาตรฐาน
ระบบงาน การใหบริการดวยใจ และการนําไปสูการเช่ือมโยงขอมูล 
ในทุกขั้นตอนตอไป โดยอยางนอยคําถามจะตองครอบคลุมประเด็น
สําคัญ ดังน้ี 

- ประเภทงานบริการที่ตองการใหมี  
- วันและเวลาเปดใหบริการ  
- สถานที่ใหบริการ  
- ความยาก-งายในการเขาถึงจุดบริการ 
- สิ่งอํานวยความสะดวกที่สําคัญ 
- การรับรูขอมูลขาวสารเกี่ยวกับการใหบริการ 
ภายหลังจากการที่ไดรวบรวมขอมูลความตองการและ

ขอคิดเห็นจากผูรับบริการกลุมเปาหมายแลวจะตองนําขอมูลดังกลาวมา
วิเคราะหผลการศึกษาและนําไปใชในการออกแบบระบบการใหบริการ
ตอไป อยางไรก็ตามการศึกษาความตองการและความคาดหวังของ
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ผูรับบริการไมจําเปนวาจะตองมีการสํารวจเฉพาะกอนเปดศูนยราชการ
สะดวกเทาน้ัน แตหากเปนเรื่องสําคัญที่จะชวยใหไดขอมูลมาใชออกแบบ
ปรับปรุงระบบการใหบริการใหดีย่ิงขึ้นอยางตอเน่ือง ดังน้ัน จึงควรมีการ
ออกแบบวิธีการไดมาซึ่งขอมูลที่จําเปนตอการพัฒนาระบบการใหบริการ 
อยางเปนระบบในชวงระยะเวลาที่เหมาะสม โดยเฉพาะกรณีที่จะมีการ
เปลี่ยนแปลงการใหบริการในแตละครั้ง หรือตามกาลเวลาที่ วิถีชีวิต 
เริ่มมีการเปลี่ยนแปลงอันจะสงผลกระทบตอการใหบริการของ 
ศูนยราชการสะดวก เปนตน 

นอกจากน้ี ในการบริการเพ่ือเปนการอํานวยความสะดวก
และลดภาระของประชาชน หนวยงานตองไมรองขอเอกสารที่ภาครัฐ 
ออกใหจากประชาชน โดยภาครัฐควรพัฒนาการเช่ือมโยงระบบระหวางกัน 

งานบริการ 
สําหรับงานบริการประชาชน คือ งานของรัฐที่จะตอง

ดําเนินการใหกับประชาชน หรือ สวนราชการดวยกันเอง เน่ืองจาก 
เปนอํานาจหนาที่ที่ ได รับมอบหมายจะดวยกฎหมาย กฎ ระเบียบ  
ขอบังคับใด ๆ ก็ตาม การคัดเลือกงานบริการมาเปดใหบริการ ควรมี
ความครบถวนและหลากหลายสอดคลองกับผลสํารวจความตองการ
ของผู ร ับบริการกลุ ม เป าหมายในแตละพื ้นที ่แต อย างไรก ็ตาม 
ศูนยราชการสะดวกควรมีงานบริการที่ครอบคลุมประเภทงานดาน
บริการขอมูลขาวสารของหนวยงานภาครัฐทุกหนวยงาน งานดาน       
การรับเรื่องราวรองทุกข และงานอ่ืน ๆ โดยพิจารณาคัดเลือกงานบริการ 
ที่สอดคลองกับผลสํารวจที่ไดจากการศึกษาความตองการฯ 
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การออกแบบระบบงาน 
การออกแบบระบบงาน เปนการกําหนดแนวทาง/วิธีการ 

ในการทํ างานที่ เกี่ ยวของทั้ งหมดใหบรรลุ เป าหมายและสอดคลอง 

ไปในทิศทางเดียวกัน ทีมงานของศูนยราชการสะดวกควรตองรวมกัน

พิจารณากําหนดประเภทของระบบงานที่จะเปนตองมีในการปฏิบัติงาน

ภายในศูนยราชการสะดวก ซึ่งสามารกําหนดไดจากประเภทงานบริการ 

เชน ระบบงานที่ใหเปนจุดบริการแบบเบ็ดเสร็จ (One Stop Service : 

OSS) และระบบงานเพ่ือการรับ เรื่อง-สงตอ เปนตน  และระบบ 

การใหบริการที่เก่ียวของอ่ืน ๆ  เชน ระบบการตอบคําถามเก่ียวกับงาน 

ที่ใหบริการโดยตองมีระยะเวลาในการตอบใหชัดเจน ระบบการสื่อสาร

สองทิศทางเพ่ือการรับรูและสรางความเขาใจในเรื่องสําคัญเกี่ยวกับ 

การใหบริการแกผู รับบริการในหั วขอเรื่องใด ผานชองทางไหน 

ระบบการติดตามและรายงานผลงาน ระบบการใหบริการแบบออนไลน

ควรมี งานอะไรบ างมีการบูรณ าการปรับปรุงแบบฟอรมต าง ๆ 

ระบบการทักทายผูรับบริการและระบบติดตามสถานะผูรับบริการ 

เปนตน  รวมทั้ ง การรวมกันออกแบบระบบงานวาควรมีกลไก/ 

แนวทาง/วิธีการปฏิบัติงานอยางไรซึ่งตองมีการกําหนดผูรับผิดชอบ 

ผูประสานงาน/เจาของงาน เบอรโทรติดตอ และชองทางการติดตอ 

ไวอยางชัดเจน เพ่ือใหบรรลุ เป าหมายของศูนยราชการสะดวก 

และสอดคลองไปในทิศทางเดียวกัน  

การออกแบบระบบงานใหมีการบริการสอดคลอง 

ไปทิศทางเดียวกัน ควรมีการดําเนินการเชิงบูรณาการเพ่ือใหหนวยงาน 

ที่เกี่ยวของเขารวมในการใหบริการมีสวนรวมในการจัดทําแผนกลยุทธ

และแผนปฏิ บั ติการ รวมทั้ งมี การดําเนินการที่ สอดคลองและ 
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เปนไปในทิศทางเดียวกัน โดยเฉพาะการตอบคําถามหรือการสื่อสาร

ขอมูลจากผูใหบริการถึงผูรับบริการแตละครั้งจะตองเปนขอมูลที่ถูกตอง

ตรงกัน และรูปแบบในการใหบริการแตละจุดจะตองเปนมาตรฐาน

เดียวกันในการใหบริการแตละครั้ง  

 นอกจากน้ี เพ่ือใหประชาชนไมตองรอคอยการรับบริการ

นานในการออกแบบระบบงานจะตองคํานึงถึงลักษณะและปริมาณงาน 

ที่ผูรับบริการมาใชบริการ ความยากงายในการบริการประชาชน 

ประกอบกับทรัพยากรที่ศูนยราชการสะดวกมีอยู/ความสามารถ 

ในการจัดหามาได และนํามาจัดลําดับความสําคัญ  

 หลังจากที่ออกแบบระบบงานเสร็จแลว ควรมีการทดลอง 

นําแตละระบบงานไปปฏิบัติและปรับปรุงระบบงานใหมีประสิทธิภาพ 

และนําขอมูลการปฏิบัติงานในแตละระบบงานมาจัดทําเปนขั้นตอน 

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

ซึ่งตองจัดทํารายละเอียดการปฏิบัติงานใหชัดเจนครอบคลุม ถูกตอง 

และทันสมัย โดยมีการระบุขั้นตอน ระยะเวลา คาธรรมเนียม และขอมูล

จําเปนสําหรับการปฏิบัติงานไวในคูมือฯ อยางชัดเจน และจัดเก็บ 

ในรูปแบบ เอกสารหรือ พัฒ นาอ ยู ใน ระบบสารสน เทศซึ่ งต อ ง 

อยูในตําแหนงที่หยิบใชสะดวกคนหาขอมูลไดรวดเร็ว ทั้งน้ี ในการคนหา

ขอมูลงานบริการของหนวยงานอ่ืน ๆ สามารถสืบคนไดจากเว็บไซต 

www.info.go.th   
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ระบบการประเมินความพึงพอใจ 
การประเมินความพึงพอใจเปนวิธีการของการที่จะทําให 

ศู น ย ราชการสะดวก ได รับ ข อมู ลค วามคิ ด เห็ น  ข อ เสน อแน ะ  
และคํารองเรียน จากผูรับบริการและผูเกี่ยวของ ซึ่งจําเปนตองจัดใหมี
ชองทางในการวัดผลการใหบริการ รับขอเสนอแนะ และแสดงความคิดเห็น
เพ่ือนําไปสูการรับฟงขอมูลตาง ๆ จากกลุมเปาหมาย และนําขอมูล
เหลาน้ีไปใชประโยชนในการปรับปรุงงานตอไป การใหบริการโดยทั่วไป
มักพบวา ผูรับบริการตองการการบริการที่ตรงกับความตองการ และ 
ยังตองการการอํานวยความสะดวก เพ่ือใหไดรับการบริการที่รวดเร็ว 
ถูกตองครบถวน อบอุนและมีการเอาใจใสสนใจและไดรับประโยชนสูงสุด 
ดังน้ันการใหบริการเพ่ือสรางคามพึงพอใจจะตองสนองตอบตอ 
ความคาดหวังของผูรับบริการซึ่งผูรับบริการอาจแสดงความตองการ 
โดยทางตรงจากคําพูด บอกกลาวหรือต้ังสมมติฐานเองวาเจาหนาที่
ใหบริการตองทราบความคาดหวังของผูรับบริการใน ๓ ดาน ดังน้ี 

๑) ดานบุคคล ผูรับบริการคาดหวังที่จะไดรับการตอนรับ
ดูแลอยางกระตือรือรน นอบนอม พูดจาไพเราะ ใหความชวยเหลือ 
อย างจริ งจั งและจริ งใจ มี ความรู เรื่ องที่ จะให บริการอย างแท จริ ง 
เมื่อมีขอสงสัยสามารถใหคําตอบช้ีแจง รับฟงเรื่องที่เปนปญหาและ 
ชวยแกไขปญหาใหได สรางความมั่นใจไดวาจะไดรับบริการที่มีคุณภาพ 
คุมคาและถูกตองสมบูรณ 

๒) ดานสถานที่  เครื่องมือ และอุปกรณ  ผูรับบริการ
คาดหวังวาจะไดเห็นหรือสัมผัสสถานที่ที่มีความเปนระเบียบเรียบรอย 
สะอาด มีปายชัดเจน แสดงวิธีการติดตอ พ้ืนที่การบริการ มีความทันสมัย 
และคาดหวังที่จะไดเห็นสิ่งตาง ๆ เพียงพอที่จะอํานวยความสะดวกได 

๓) ด านการดํ าเนิ นการ ผู รั บบริ การต องการได รั บ 
ความเช่ือมั่นวาการดําเนินการน้ันเปนไปอยางมีขั้นตอน เปนระบบปฏิบัติ 
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ไดตามสัญญาที่ใหไว มีความซื่อสัตยสุจริตและเปนธรรม ไมคดโกงหรือ            
เอาเปรียบผูรับบริการและสังคม  

เพ่ือใหทราบขอมูลการใหบริการที่แทจริงจากผูรับบริการ
และนําไปใชปรับปรุงการใหบริการที่ดีขึ้นจําเปนที่จะตองทราบถึงวิธีการ
สํารวจความพึงพอใจของผูรับบริการโดยรวม และทราบวิธีการนําขอมูล 
ความคิดเห็น และความพึงพอใจ รวมทั้งความไมพึงพอใจน้ันมาจัดลําดับ
ความสําคัญ เพ่ือสรางเปนแผนปรับปรุงการปฏิบัติงานใหเปนที่พึงพอใจ 
ของประชาชน  

ระบบการประเมินความพึงพอใจทันที ณ จุดใหบริการ 
ควรมีรูปแบบที่งายสะดวกและไมสรางภาระตอผูใชบริการ นอกจากน้ี 
หนวยงานอาจจัดใหมีหนวยงานภายนอกมาชวยประเมินผลความพึงพอใจ
ของผูรับบริการภายหลังจากการมาติดตอขอใชบริการไดในรูปแบบตาง ๆ 
ตามความเหมาะสม เพ่ือเปนการใหผลการสํารวจมีความแมนยําและ
นาเช่ือถือมากย่ิงขึ้น และเมื่อไดผลสํารวจมาแลวควรนําไปวิเคราะห 
และปรับปรุงงานบริการอยางตอเน่ือง เพ่ือใหเกิดผลลัพธความพึงพอใจ 
ของผู รับบริการ โดยเกณฑ พ้ืนฐานน้ีไดกําหนดใหผลความพึงพอใจ 
โดยรวมของผูรับบริการตอการใหบริการของศูนยราชการสะดวกแหงน้ัน 
มีคาเฉลี่ยอยูที่ไมนอยกวารอยละ ๘๐ 

คุณภาพการใหบริการ และการจัดการขอรองเรียน 
การใหบริการของภาครัฐมีความหมายมากกวาบริการที่ใช

ในภาคเอกชนที่รวมไปถึงการบริการที่จัดขึ้นเพ่ือกอใหเกิดความสงบเรียบรอย 

และความเปนธรรมในสังคม การใหบริการของภาครัฐตองระมัดระวัง 

ไมใหเกิดความไดเปรียบเสียเปรียบระหวางผูเกี่ยวของแตละกลุม ดังน้ัน

เพ่ือให เกิดมาตรฐานคุณภาพการใหบริการของศูนยราชการสะดวก 

จึงควรกําหนดเกณฑการใหบริการและนําไปใชกับระบบการคัดเลือกและพัฒนา

บุคลากร ไวอยางนอย ๑๐ เกณฑ ไดแก ประสิทธิภาพ คุณภาพ ความทั่วถึง 
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ความเสมอภาค ความเปนธรรม การตอบสนองความตองการ การตอบสนอง

ความพึงพอใจ ความตอเน่ือง ความสะดวก และความพรอมในการใหบริการ 

คุณภาพของการบริการสามารถวัดไดดวย “ความประทับใจ” 

หรือ “ความสุขใจ” ของผูรับบริการเปนเบ้ืองตน และวัดเปนตัวเลขได เรียกวา 

“ดัชนีวัดความพอใจของลูกคา” หรือ คา CSI : Customer Satisfaction Index 

โดยเปรียบเทียบสัดสวนระหวาง การบริการที่ผูรับบริการไดรับจริง ๆ  

กับความคาดหวังในบริการที่ไดรับ ดังน้ัน หัวขอในเรื่องคุณภาพการใหบริการ

และการจัดการขอรองเรียน จึงมีความสัมพันธเช่ือมโยงกับหัวขอเรื่องคุณภาพ

การใหบริการและการจัดการขอรองเรียน จึงเปนกระบวนการที่จะทําใหเกิด 

ผลลัพธในขอระบบการประเมินความพึงพอใจ เน่ืองจากกระบวนการหรือ

แนวทางที่ดําเนินการจะสงผลตอความพึงพอใจ รวมทั้ง สามารถนําขอมูล 

ที่ไดจากการประเมินความพึงพอใจมาปรับปรุงระบบคุณภาพการใหบริการและ

ระบบการจัดการขอรองเรียนไดอยางสอดคลองกับความตองการของผูรับบริการ  

ทั้งน้ี นอกจากการพัฒนาคุณภาพการใหบริการตามสถานการณ

ปกติทั่วไปแลว สิ่งสําคัญอีกประการที่จําเปนตองมีการดําเนินการ คือ  

การจัดการขอรองเรียน ซึ่งตองเริ่มจากการจัดใหมีการรับฟงขอรองเรียน 

ที่เปนการจัดระบบหรือกระบวนการ และวิธีการรับฟงขอรองเรียนเก่ียวกับ

ปญหาต าง ๆ จากประชาชนในการมาขอรับบริการ เพ่ื อเป นช องทาง 

ที่ทําใหทราบถึงความตองการของผูรับบริการและเปนชองทางในการทําการ

ช้ีแจงทําความเขาใจในเหตุผลและความจําเปนของการปฏิบัติภารกิจ 

ของศูนยราชการสะดวกน้ัน ๆ รวมไปถึงการแกปญหาใหกับผูรับบริการ  

เพ่ือปองกันไมไดเกิดปญหาหรือขอรองเรียนในประเด็นเดิมหรือประเด็น 

ที่เกี่ยวของขึ้นซ้ําอีก 
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กระบวนการในการจัดการขอรองเรียน อาจกําหนดได ดังน้ี 

๑) กําหนดชองทางการรับขอรองเรียนจากผูรับบริการ 
และผูเกี่ยวของใหเหมาะสมและสอดคลองกับประเภทการใหบริการ 
กลุมผูรับบริการและผูเก่ียวของแตละกลุม โดยใหสอดคลองและชัดเจน
กับโครงสรางของศูนยราชการสะดวกที่เปนอยู 

๒) กําหนดขั้นตอนการรับขอรองเรียนใหมีแนวทางที่ชัดเจน 
โดยขอรองเรียนน้ันตองไมขัดแยงกับกฎหมาย กฎระเบียบที่ ใชอยู 
รวมทั้งเปนไปตามมาตรฐานการใหบริการของศูนยราชการสะดวก  
และใหมีการนําแนวทางที่กําหนดขึ้นไปใชในทุกหนวยงานที่เกี่ยวของ 

๓) แตงต้ังคณะทํางานหรือผูรับผิดชอบในการพิจารณาวา 
ขอรองเรียนน้ันมีสาเหตุหลักมาจากเรื่องใด สวนงานใดหรือใคร 
ควรเปนผูรับผิดชอบหลัก จากน้ันสงเรื่องใหสวนงานน้ันเปนผูพิจารณาสาเหตุ 
แนวทางแกไข และปองกันไมใหเกิดซ้ําในอนาคต 

๔) กํ าหนดระบบในการติดตามความคื บหน าของ                  
ทุกขอรองเรียนที่ เขามา วาอยู ในสถานะใดและควรทราบดวยวา              
จะจัดการกับขอรองเรียนใหแลวเสร็จภายในเมื่อไร พรอมแจงให                
ผูรองเรียนทราบเปนระยะ ๆ ดวยวิธีการที่เหมาะสม 

ดังน้ัน การรับคําถาม การใหขอแนะนํา หรือคํารองเรียน 
และการตอบขอรองเรียนแกผูรับบริการหรือผูมีสวนเกี่ยวของเปนการรับฟง
ความคิดเห็น เพ่ือมุงตอบสนองความตองการและเพ่ือประโยชนของผูรับบริการ
และใหถือเปนหน าที่ ของบุคลากรผู ใหบริการ ในการนําขอเสนอแนะ 
หรือขอรองเรียนเก่ียวกับอุปสรรค หรือความยุงยากในการบริการจากการ
ปฏิบัติงานของบุคลากรบุคคลใดในกระบวนงานของศูนยราชการสะดวก 
ไปพิจารณาทบทวนและพยายามแกไขปญหา เพ่ือขจัดความยุงยากเหลาน้ัน 
รวมทั้งการทบทวนแกไขกฎ ระเบียบที่เปนอุปสรรค และหรือทําการช้ีแจง
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ทําความเขาใจกับผูรับบริการและผูเกี่ยวของใหเกิดความเขาใจที่ถูกตอง 
โดยตองตอบภายในเวลาที่กําหนดดวย 

ชองทางการใหบริการ 
ปจจุบันหนวยงานภาครัฐกําลังเผชิญกับสิ่งทาทายใหม ๆ 

ในขณะที่ รู กั นโดยทั่ วไปว าการดู แลผู รั บบริ การที่ มี ประสิ ทธิภาพ 
เปนสิ่งที่ขาดไมไดสําหรับบทบาทหนาที่ที่ตองการใหบริการเพ่ือประโยชนสุข
ของประชาชน หลาย ๆ ที่อาจเกิดเหตุการณเพิกเฉยตอการพบปะพูดคุย
ระหวางผูรับบริการและบุคลากรผูใหบริการ ซึ่งชองทางการติดตอใหบริการ
และบทบาทที่มีในแตละชองทางการติดตอมีความสําคัญในการกอใหเกิด
การจัดการสรางความสัมพันธตอผูรับบริการใหมีประสิทธิภาพ 

ศูนยราชการสะดวกตองกําหนดช้ีชัดถึงชองทางที่ ใช 
และกลยุทธในการสื่อสาร ซึ่งควรมีการเรียนรูวาจะนิยามและวิเคราะห
ความเหมาะสมอยางไรตอความมีประสิทธิภาพของชองทางการใหบริการ 
โดยอาจใชเครื่องมือตามทฤษฎีของ Channel Management Theory 
หรืออาจศึกษาตัวอยางการดําเนินการจากหนวยงานที่มีพัฒนาชองทาง 
การใหบริการที่ดีทั้งภาครัฐ ภาคเอกชน หรือทั้งในและตางประเทศ 
เพ่ือนํามาพัฒนาออกแบบชองทางการใหบริการรวมกับพฤติกรรม 
ของผูรับบริการ เพ่ือใหเปนชองทางที่มีประสิทธิภาพ 

อยางไรก็ตาม หน่ึงในชองทางที่ศูนยราชการสะดวก 
ควรตองมีคือ ชองทางการใหบริการทางโทรศัพท หรือการต้ังเปน 
ศูนย Hotline หากสามารถดําเนินการพัฒนาตอไปได และเพ่ือให
ชองทางการใหบริการมีประสิทธิภาพอยางตอเน่ือง จึงควรมีการพัฒนา 
เพ่ิมชองทางการใหบริการ การใหคําปรึกษา รวมทั้งชองทางการรับเรื่องรองเรียน 
ผานทางชองทางอ่ืน ๆ ที่สอดคลองกับความตองการของผูรับบริการ และ
ควรมีการประเมินประสิทธิภาพของชองทางการใหบริการอยางสม่ําเสมอ
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ตอเน่ือง เพ่ือนําขอมูลไปทบทวนปรับปรุงพัฒนาชองทางการใหบริการ 
ของศูนยราชการสะดวกใหดีขึ้น 

  ระบบการติดตามผลการดําเนินงาน 
 การดําเนินงานของศูนยราชการสะดวกจําเปนตองมี 

การจัดทําแผนการติดตามผลการดําเนินการของศูนยราชการสะดวกที่ชัดเจน 
ซึ่งประกอบดวย หัวขอเรื่องที่ติดตาม ผูรับผิดชอบ ระยะเวลาดําเนินการ 
ผลดําเนินการ และขอเสนอการปรับปรุงพัฒนาใหดีขึ้นอยางตอเน่ือง 
และควรกําหนดระบบการติดตามงานและแกไขปญหาที่มีประสิทธิภาพ 
มีกลไกการรับฟงและตอบสนองขอรองเรียนของผูรับบริการ ทั้งน้ี อาจมีการ
จัดชุดเฉพาะกิจลงไปในพ้ืนที่ปญหาหากเกิดกรณีที่จําเปนตองรวบรวม
ขอมูลเพ่ือคนหาสาเหตุของปญหาและหาทางแกไขปญหาเหลาน้ัน 

การติดตามผลการดําเนินการจะตองมีการดําเนินการ 
ใหเกิดความคืบหนาตามแผนที่ กําหนดไว มีการจัดประชุมระหวาง
หนวยงานที่เก่ียวของกับการสนับสนุนสงมอบงานบริการอยางสม่ําเสมอ 
เพ่ือใหเกิดความคืบหนาตามแผนอยางสัมฤทธ์ิผล เชน การกําหนดนโยบาย
และกลยุทธรวมกัน การจัดทําแผนปฏิบัติการและแผนเปาหมายทั้งระยะสั้น
และระยะยาว ที่ เป นลายลักษณ อักษร เพ่ื อให สามารถตรวจสอบ
ความกาวหนาในการดําเนินการของศูนยราชการสะดวกได และเพ่ือให
บรรลุเปาหมายที่กําหนด การถายทอดและสื่อสารระหวางหนวยงาน 
ที่เกี่ยวของอยางเปนระบบของวัตถุประสงค เปาหมาย วิธีปฏิบัติงาน 
การสรางความคืบหนา และการจัดวางแผนทรัพยากร เปนตน 
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การแกไขปญหาที่ทาทาย 
 เพ่ือใหการดําเนินการและการบริหารจัดการศูนยราชการ

สะดวกเปนไปอยางมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล และสามารถสนอง 
ตอบความตองการของประชาชนได จึงควรตองมีการแกไขปญหาทาทาย 
ที่เผชิญอยู เชน ปญหาทาทายดานทรัพยากรบุคคล ดานการใหบริการแทนกัน 
ดานงบประมาณ ดานนโยบาย และดานขอกฎหมายหรือระเบียบราชการ เปนตน 

 ทั้งน้ี เจาหนาที่ศูนยราชการสะดวกทุกคนควรทราบวิธีการ
วิเคราะหปญหา และกําหนดแนวทางแกไข สําหรับขอมูลใชประกอบการ
วิเคราะหปญหาอาจไดมาจากดัชนีช้ีวัดที่เปนสาเหตุ (Leading indicator) 
ดัชนีช้ีวัดที่เปนผลลัพธ (Lagging indicator) ที่กําหนดขึ้น ซึ่งจะทําให
ทราบวาผลการดําเนินการตางจากเปาหมายอยางไร ขอมูลที่ไดรับฟงความเห็น
หรือสํารวจความพึงพอใจของผูรับบริการ รวมถึงขอมูลสารสนเทศตาง ๆ 
ที่สําคัญตอการนํามาวิเคราะหและคาดการณปญหา และสาเหตุของปญหา
ไดอยางแมนยํา สิ่งเหลาน้ีจะชวยใหเขาใจปญหาไดชัดเจนขึ้น และ
สามารถกําหนดวิธีการแกไขปรับปรุง รวมทั้งแจงผูเกี่ยวของใหรวมกัน
ดําเนินการแกไขปรับปรุงการทํางาน และนําไปสูการกําหนดเปนแนวทาง 
การดําเนินการตอไป 

 การทบทวนปรับปรุงการดาํเนินงาน 
หนวยใหบริการที่ประสบความสําเร็จลวนมีการทบทวน

ปรับปรุงการทํางานอยางตอเน่ือง ดังน้ันเพ่ือใหศูนยราชการสะดวกสามารถ
มีระบบรับสงเรื่อง และการใหบริการไดถูกตอง รวดเร็ว สามารถลดตนทุน 
ลดการสูญเสีย และเกิดคุณคาที่เปนประโยชนตอผูรับบริการการดําเนินงาน
ของศูนยราชการสะดวก จึงตองมีการทบทวนการออกแบบระบบงานและ
กระบวนการใหบริการอยางตอเน่ือง ไมวาจะเปนการตรวจสอบวากฎระเบียบ
ขอบังคับหรือนโยบายในการปฏิบัติงานของศูนยราชการสะดวก 
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จะเปนอุปสรรคหรือเกิดความยุงยากซับซอน มีรายละเอียดในขั้นตอน 
การให บ ริก ารห รือ ดํ า เนิ นการมาก  ห รือล าช าห รือ ไม  เกิ ดขึ้ น 
ในสถานการณใด และนําผลจากการติดตามงานมาดําเนินการปรับปรุง
การดําเนินงานใหเหมาะสมจนเกิดผลลัพธที่ดีอยางตอเน่ือง และถาไดรับ
การรองเรียนหรือพบประเด็นที่ ผู รับบริการไม พึ งพอใจ  ผู ดูแล 
ศูนยราชการสะดวกควรออกกฎพิจารณาโดยทันทีและแจงผลใหทราบ
แกผูรับบริการและผูเก่ียวของ เพ่ือใหสามารถตอบสนองความตองการ
และอํานวยความสะดวกใหกับผูรับบริการและสรางความพึงพอใจที่ดี 
ตอศูนยราชการสะดวก สําหรับการทบทวนปรับปรุงการดําเนินการ
จะตองพิจารณาใหสอดคลองกับเรื่องการนําผลสํารวจมาปรับปรุงงาน
บริการอยางตอเน่ือง เรื่องระบบการติดตามผลการดําเนินงาน และ 
เรื่องการแกไขปญหาที่ทาทาย 

ทั้ ง น้ี  ภ ายห ลั งจ ากการป รับป รุ งก าร ดํ า เนิ น งาน 
ที่ไดรับการออกแบบระบบงานหรือกระบวนการปฏิบัติงานใหมแลว 
ควรตองมีการปรับปรุงคูมือการปฏิบัติงานใหทันสมัย และคนหาขอมูล 
ไดงาย และเมื่อไรก็ตามที่มีการปรับปรุงขั้นตอน ระยะเวลา เอกสาร
หลักฐาน คาธรรมเนียม หรือขอมูลตาง ๆ ที่สําคัญตอผูรับบริการ 
จะตองมีการประกาศและสื่อสารใหผูรับบริการไดทราบขอมูลที่ถูกตอง 
ครบถวน และทันเวลา ผานชองทางตาง ๆ ที่กําหนดไว 

   การแลกเปลี่ยนเรียนรู  และการจัดอบรมเจาหนาที ่
และผูเกี่ยวของ 

  ความตองการในการพัฒนาบุคลากรอาจมีความแตกตางกัน 
ขึ้นกับลักษณะการทํางานของศูนยราชการสะดวก ความรับผิดชอบ 
ของบุคลากร และระดับการพัฒนาของศูนยราชการสะดวกและบุคลากร  
ความตองการเหลาน้ีอาจรวมถึงการสรางทักษะในการแลกเปลี่ยนเรียนรู  



คูมือการรับรองมาตรฐานการใหบริการของศูนยราชการสะดวก                                  ๘๙ 

 

การสื่อสารการทํางานเปนทีมและการแกปญหา การแปลผลและ 
การใชขอมูลการตอบสนอง ที่เหนือกวาความตองการของผูรับบริการ
และผูมีสวนไดสวนเสีย การวิเคราะหและปรับกระบวนการใหชัดเจนขึ้น 
การลดการสูญเสียและรอบเวลา ความรวมมือและสรางแรงจูงใจ 
กับบุคลากร ความตองการทางการศึกษาอาจรวมถึงทักษะขั้นสูง 
ในการใชเทคโนโลยีหรือทักษะพ้ืนฐาน เชน การอาน การเขียน ทักษะ
ทางภาษา การคํานวณ และทักษะทางคอมพิวเตอร เปนตน 

เกณฑในหัวขอน้ี จึงไดกําหนดใหศูนยราชการสะดวก 
ตองจัดใหมีการแลกเปลี่ยนเรียนรูรวมทั้งการสื่อสารสรางความเขาใจ
เกี่ ยวกับปญหาในการปฏิ บั ติงาน และการปรับปรุงงาน รวมถึง 
การรวมกันทบทวนระบบงานเพ่ือออกแบบงานใหม/สรางนวัตกรรม 
ในการใหบริการการจัดอบรมพัฒนาความรู ความชํานาญ และทักษะ 
การใหบริการที่ทันสมัยอยางตอเน่ือง เชน การสรางความสัมพันธ 
กับผูรับบริการการสรางภาพลักษณ การใหบริการ การสรางจิตสํานึก
ดานการใหบริการ การศึกษาดูงาน เปนตน ใหแก เจาหนาที่และ
ผูเก่ียวของในกระบวนการอยางตอเน่ือง เพ่ือใหการบริการบรรลุเปาหมาย
ของการอํานวยความสะดวกแกประชาชนรับบริการ 

การจัดอบรม บุคลากรที่ ทํ าหน าที่ ด านการติดต อ 
กับผูรับบริการและผูเกี่ยวของถือเปนเรื่องปกติและมีความสําคัญซึ่งมัก
ครอบคลุมถึงการเรียนรูทักษะและความรูที่จําเปนเกี่ยวกับการบริการ 
ผูรับบริการและผูที่เก่ียวของ วิธีการรวบรวมสารสนเทศ วิธีการแกไข
ปญหาและลดการสูญเสีย และวิธีการที่จะบริหารจัดการและตอบสนอง 
ที่ เหนือกวาความคาดหวังของผูรับบริการและผูที่ เกี่ยวของอยางมี
ประสิทธิผล และในการถายทอดความรู ระบบการจัดการความรู 
ของศูนยราชการสะดวกควรจะมีกลไกสําหรับการแลกเปลี่ยนความรู 
ของบุคลากรและผูที่ เกี่ยวของ เพ่ือทําใหมั่นใจวามีการคงไวซึ่งผล 
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การดําเนินการของการทํางานที่โดดเดนแมในระหวางการปรับเปลี่ยน 
ควรมีการกําหนดวาความรูอะไรที่มีความสําคัญอยางย่ิงสําหรับการ
ปฏิบัติงาน และควรมีกระบวนการที่เปนระบบสําหรับการแลกเปลี่ยน
ความรูดังกลาว โดยเฉพาะอยางย่ิงความรูที่มีอยูในตัวบุคลากรแตละคน 
และประสบการณจากการใหบริการและการแกไขปญหาที่เกิดขึ้นจริง 
     หากจะกลาวโดยสรุปของหัวขอน้ี จะพบวา กระบวนการ
หรือระบบงานในการพัฒนาบุคลากรในชวงระยะขณะปฏิบัติงาน 
ควรเปนอยางไร และมีการดําเนินการตามแนวทางที่ ได กําหนดไว  
เปนเรื่องของเกณฑใหหัวขอน้ี เพ่ือเกิดผลลัพธนําไปสูการใหบริการและ
ปฏิบั ติงานของบุคลากรไดอยางมีประสิท ธิภาพและประสิท ธิผล  
ทั้งบุคลากรดานการบริการ และบุคลากรดานเทคนิคที่กําหนดไว 

   การบูรณาการวางแผนระบบ 
    เพ่ือใหการทํางานของศูนยราชการสะดวกเกิดการ
ใหบริการที่สะดวก รวดเร็ว โปรงใส จําเปนตองมีการบูรณาการวางแผน
ระบบไปสูการใหบริการ ณ จุดเดียวตลอดทั้งกระบวนการ การบูรณาการ 
การทํางานระหวางหนวยงานที่ เกี่ยวของ สอดคลองกับทรัพยากร 
ที่มีจํากัด โดยมีการเช่ือมโยงขอมูลระหวางหนวยงาน เพ่ือลดความซ้ําซอน
และความผิดพลาดในการกรอกขอมูล รวมทั้ง การใชทรัพยากรรวมกัน
อยางคุมคา รวมทั้งการมุงเนนใหมีการเช่ือมโยงและมีความสอดคลองกัน
ระหวางหนวยงานที่ เข ารวมบริการทั้ งดานนโยบายและกลยุทธ 
เพ่ือให เกิดการบูรณาการองคประกอบของศูนยราชการสะดวก 
ซึ่งประกอบดวย ระบบ ณ กอนเขาสูจุดใหบริการ ระบบ ณ จุดใหบริการ 
และระบบสนับสนุนการใหบริการ ใหเปนไปในทิศทางเดียวกัน สําหรับ 
การดําเนินการรับเร่ืองหรือการรับคําขอของผูรับบริการในงานบริการ
หลายประเภทหรือการบูรณาการเพ่ือใหสามารถใหบริการแทนกัน 
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และ/หรือใหบริการแบบเบ็ดเสร็จได รวมทั้งการกําหนดนโยบาย กลยุทธ 
งบประมาณ แผนการดําเนินการ และการดําเนินการตาง ๆ เพ่ือให 
การดําเนินงานของศูนยราชการสะดวกบรรลุเปาหมายที่กําหนด 

   เจาหนาที่ตอบ Call Center 
   เจาหนาที่ตอบ Call Center มีบทบาทสําคัญอยางมาก

ตอการใหบริการที่สะทอนถึงภาพลักษณของศูนยราชการสะดวก ดังน้ัน 
จึงมีความจําเปนที่ตองคัดเลือกเจาหนาที่ตอบ Call Center ใหมีคุณสมบัติ
เหมาะสมกับการปฏิบัติหนาที่ เชน การมีทักษะในการสื่อสาร การพูดจา
มีความชัดเจน สุภาพ ไมอารมณรอน มีจิตใหบริการและมีทักษะในการ
ใชงานระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ เปนตนอีกทั้งการพัฒนาคุณภาพ 
การบริการของเจาหนาที่ Call Centerเปนเรื่องที่จําเปนตองจัดใหมี 
การอบรมใหความรู เจาหนาที่และการพัฒนาทักษะการใหบริการ 
อยางตอเน่ือง ซึ่งอาจทําไดผานเทคนิคตาง ๆ นอกจากการจัดอบรมและ
แลกเปลี่ยนความรู เชน การแสดงบทบาทสมมติ การฟงเทปบันทึก 
การสนทนาและการทดลองเปนผูตรวจสอบคุณภาพ (การบริการ) เปนตน   

   สําหรับเกณฑในหัวขอน้ี ไดกําหนดใหมีระบบ/แผนการ
พัฒนาความรูและทักษะใหแกเจาหนาที่ตอบ Call Center อยางชัดเจน 
และเจาหนาที่สามารถปฏิบัติงานไดตามมาตรฐานที่กําหนด โดยนําขอมูล
จากการตรวจสอบคุณภาพมาใชในการวางแผนการอบรมเจาหนาที ่
รวมถึงมีการจัดอบรมเจาหนาที่อยางตอเน่ือง และอบรมทุกครั้งที่มี
เปลี่ยนแปลงกระบวนการทํางาน ผลผลิต และบริการ รวมทั้งการกําหนด
มาตรฐานในการใหบริการของ Call Center ไวอยางชัดเจน เชน 
โทรศัพทดังไมเกิน ๓ ครั้ง อัตราสูงสุดที่ยอมใหสายหลุดไปไมสามารถ 
รับไดในการติดตอครั้งแรก ไมเกิน ๕% และการใหบริการไดสําเร็จ 
ในการติดตอครั้งแรก เปนตน  
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การพัฒนาระบบ Call Center  
  Call Center สวนใหญ เกิดขึ้นเพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพ

ใหแกผู รับบริการผานทางโทรศัพท  โดยเนนการพัฒนาปรับปรุง 
การใหบริการโดยใชความรูความสามารถของบุคลากรหรือเจาหนาที่ตอบ 
Call Center รวมกับการใชฐานความรูในระบบสารสนเทศ รวมไปถึง
การพิจารณาใหบริการผูรับบริการไดทุกวันตลอด ๒๔ ช่ัวโมง และมุงเนน
การลดคาใชจาย สรางประโยชน และความประทับใจใหแกผูรับบริการ  

  โดยปกติทั่วไประบบ Call Center จะเปนการปฏิบัติงาน
ที่รวมงานดานการติดตอสื่อสาร งานดานฐานขอมูล งานดานการใหบริการ 
และงานดานการบริหารงาน แตสําหรับการพัฒนาระบบ Call Center 
ตามขอกําหนดหัวขอน้ี จะกําหนดไวเฉพาะในเรื่องของงานดานระบบ
การสื่ อสารและระบบฐานขอมูล  เพ่ื อสนับสนุนการปฏิ บั ติงาน 
ของเจาหนาที่ตอบ Call Center ใหมีประสิทธิภาพย่ิงขึ้น โดยการพัฒนา 
ระบบ Call Center อยางนอยควรออกแบบใหมีความสามารถในการ 
รับเรื่องไดอยางมีประสิทธิภาพ และพรอมใชงาน รวมไปถึงการพัฒนา
และดูแลรักษาระบบโทรศัพทใหมีคุณสมบัติ ดังน้ี 

      - สามารถประสานแจงเจาหนาที่ที่เกี่ยวของได         
      - มีระบบเก็บขอมูลของผูรับบริการ เพ่ือชวยในการสืบคน

ขอมูลประวัติการขอรับบริการ  
      - มีการจัดทําฐานขอมูลครอบคลุมขอมูลที่ผูรับบริการ

สอบถาม และมีการปรับปรุงขอมูลใหเปนปจจุบัน 

การบริหารความตอเนื่องในการใหบริการที่จําเปน 
  การบริหารความตอเน่ืองในการใหบริการที่จําเปน  

เพ่ือเตรียมความพรอมรองรับภาวะฉุกเฉิน และสามารถใหบริการงาน 
ที่จําเปนไดอยางตอเน่ืองในสภาวะวิกฤต โดยควรมีการจัดต้ังทีมงาน 
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ที่บุคลากรของศูนยราชการสะดวกเพ่ือดําเนินการในเรื่องน้ี พรอมกับ 
การจัดทําแผนการบริหารความตอเน่ืองในการใหบริการของศูนยราชการ
สะดวกกรณีที่ เกิดภาวะฉุกเฉิน หรือภัยพิบัติ โดยเตรียมทรัพยากร 
ที่สําคัญ เชน สถานที่ใหบริการสํารอง บุคลากร ขอมูลสารสนเทศ คูคา 
หรือผูมีสวนไดสวนเสีย วัสดุอุปกรณตาง ๆ เปนตน 

  การบริหารความตอเน่ืองในการใหบริการจะตองมีการฝกซอม
แผนการบริหารความตอเน่ือง (อยางนอยปละ ๑ ครั้ง) มีการสรางความเขาใจ 
และสื่อสารขอมูลที่เกี่ยวของใหเจาหนาที่ ผูรับบริการ และผูมีสวนได
สวนเสียไดรับทราบ รวมไปถึงมีการทบทวนแผนบริหารความตอเน่ือง 
ใหครอบคลุมประเด็นตาง ๆ ดังน้ี 

  - มีความเปนปจจุบัน 
  - สามารถรองรับสถานการณ COVID 19 
  - มุ งเนนการนําระบบ e-service รวมทั้ งเทคโนโลยี

ดิจิทัลมาใชในการบริหารงานและใหบริการประชาชน 
  ทั้งน้ี สามารถศึกษารายละเอียดเพ่ิมเติมไดจาก

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

๓. ดานบุคลากร 

การจัดสรรบุคลากร 
  บุคลากรเปนทรัพยากรพ้ืนฐานที่สําคัญที่สุดในการใหบริการ
ของศูนยราชการสะดวก การจัดการทรัพยากรบุคคลที่ดีจะชวยสราง
แรงจูงใจในเชิงบวกใหแกบุคลากร ซึ่งจะชวยปองกันการทุจริตและ
ประพฤติมิชอบ ควรมีการออกแบบระบบการพัฒนาบุคลากรใหสามารถ
ใหบริการทดแทนกันได เพ่ือใหสามารถหมุนเวียนเจาหนาที่ ที่มีปริมาณ
งานนอยมาชวยทํางานที่มีปริมาณการใชบริการจํานวนมาก ดังน้ัน
หัวหนางานตองมีการบริหารจัดการบุคลากร หรืออาจมีทีมในการสังเกต
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เก็บรวบรวมขอมูลเพ่ือวิเคราะหพฤติกรรมของผูรับบริการในแตละชวงเวลา 
และนํามาปรับปรุงระบบงานใหทันตอสถานการณในกรณีที่ผูรับบริการ 
มจีํานวนมาก ระยะเวลาการใหบริการไมเปนไปตามมาตรฐานหรือกรณีตองการ
ลดขั้นตอนและระยะเวลา เพ่ือใหเกิดประโยชนตอการใหบริการไดอยางคุมคา 
  การจัดการทรัพยากรบุคคล หมายถึง กระบวนการที่ผูบริหาร
หรือผูมีหนาที่เกี่ยวกับงานบุคลากร และ/หรือ บุคคลที่เกี่ยวของกับ
บุคลากรของศูนยราชการสะดวกรวมกันใชความรู ทักษะ และประสบการณ
ในการสรรหา คัดเลือก และบรรจุบุคลากรที่มีคุณสมบัติเหมาะสม 
ใหเขาปฏิบัติงานในศูนยราชการสะดวก พรอมทั้งดําเนินการธํารงรักษา
และพัฒนาใหบุคลากรของศูนยราชการสะดวกมีคุณภาพชีวิตการทํางาน
ที่เหมาะสม  
  การจัดการทรัพยากรบุคลควรพิจารณาเปน ๓ ระยะ ไดแก 

๑ ) กอนเขารวมงาน ตองวางแผนทรัพยากรบุคคล  
โดยกําหนดลักษณะงานและผูปฏิบัติงานที่เหมาะสมกับระบบงานแตละ
ขั้นตอน ตามความจําเปนของหนวยงาน จากน้ันจึงดําเนินการสรรหา 
และจูงใจผูที่มีความรูความสามารถ และมีความเหมาะสมกับงานที่ตองการ 
จนถึงการบรรจุเขาทํางาน   

๒) ขณะปฏิบัติงาน ตองธํารงรักษาใหบุคลากรมีคุณภาพ
ชีวิตการทํางานที่ดี และมีความรูสึกเปนสวนหน่ึงของศูนยราชการสะดวก 
โดยเฉพาะการจัดใหมีการประเมินผลงานอยางมีหลักเกณฑที่โปรงใส 
การดูแลเรื่องการใหรางวัลอยางเปนธรรมและเหมาะสม การสรางบรรยากาศ
ที่ดีในการทํางาน การจัดการฝกอบรมและพัฒนาอยางตอเน่ืองการจัดสรร
สวัสดิการและเสริมสรางสุขอนามัยในการปฏิบัติงาน ตลอดจนการกําหนด
แนวทางความกาวหนาของแตละคน/ตําแหนง เพ่ือใหบุคลากรมีความพรอม
ในการทํ างานทั้ งกายและใจ ลดแรงจูงใจที่ จะกระทํ าทุจริต นอกจากน้ี 
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ตองดําเนินการในการพัฒนาทัศนคติ  ค านิยม กระบวนทั ศน ในการ 
เปนผูใหบริการที่ดีใหเกิดขึ้นอยางตอเน่ือง 

๓) ภายหลังการปฏิบัติงาน ตองคํานึงถึงผูที่ทํางานมา 
จนจวนเกษียณอายุ หรือจําเปนตองออกจากงานดวยเหตุผลบางประการ 
ยกเวนการกระทําผิดวินัยอยางรายแรง โดยจัดกิจกรรมในเชิงสรางสรรค 
ใหแกผูปฏิบัติงานเหลาน้ี รวมถึงการสงเสริมใหบุคลากรเกษียณมาทําหนาที่
ใหคําปรึกการแกศูนยราชการสะดวก ซึ่งการดําเนินการน้ีจะมีผล 
ตอแรงจูงใจของบุคลากรที่กําลังปฏิบัติหนาที่อ่ืน ๆ ดวย 

อยางไรก็ตาม ในหัวขอน้ี จะเนนในสวนระยะกอนเขารวมงาน 
ดังน้ัน การจัดสรรจํานวนบุคลากรมีเพียงพอและเหมาะสมกับการปฏิบัติงาน 
ควรมีการวิเคราะหประเมินความตองการดานกําลังคนที่ จําเปน 
 มีการกําหนดสิ่งจูงใจใหแกบุคลากรผูปฏิบัติงานของศูนยราชการสะดวก 
รวมไปถึงการออกแบบตารางการทํางานทั้งในสถานการณปกติ ชวงพัก
รับประทานอาหาร และชวงเวลาที่มีผูรับบริการเขามาใชบริการมาก เพ่ือให
เหมาะสมในการใหบริการผูรับบริการที่เพียงพอตอจํานวนผูรับบริการที่เขา
มาใชบริการในแตละชวงของจุดใหบริการ รวมไปถึ งช วงระยะ 
ขณะปฏิบัติงานที่ตองมีการจัดสรรสิ่งจูงในในการทํางานไดอยางสอดคลอง
กับความตองการของบุคลากรตามความเหมาะสม 

บุคลากรดานการบริการ 
บทบาทและหนาที่สําคัญของบุคลากรผูใหบริการทุกคน 

คือ การสรางรูปแบบอํานวยความสะดวกหรือการจัดวิธีการปฏิบัติงาน 

ที่เกี่ยวของกับการบริการใหสามารถสรางความเขาใจในการบริการระหวาง

ผูใหและผูรับบริการ รวมทั้งสามารถตอบสนองความตองการของผูรับบริการ

ใหไดมากที่สุด และเพ่ือใหผูรับบริการเกิดความพึงพอใจสูงสุด ขณะเดียวกัน

ก็สรางคุณคาใหกับองคการ เน่ืองจากผูรับบริการของหนวยงานภาครัฐ  
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แมไมไดเปนผูใหผลประโยชนดานการสรางผลกําไรเชนเดียวกับหนวยงาน

ภาคเอกชน แตผูใชบริการเปนผูที่สามารถใหคําติชม อันสงผลตอภาพลักษณ

ใหแกศูนยราชการสะดวกและหนวยงานภาครัฐได และเมื่อเกิดภาพลักษณ 

ที่ดีตอองคการก็จะสงผลดีตอไปยังผูที่ทํางานอยูในศูนยราชการสะดวกและ

หนวยงานที่เกี่ยวของกับการใหบริการน้ัน ๆ ไดเกิดขวัญกําลังใจในการ

ทํางาน ดังน้ันบุคลากรดานการบริการและผูรับบริการจึงมีประโยชนตอกัน 

และกันในการสรางความพึงพอใจ และการสรางความสัมพันธ อันดี 

กับผูรับบริการจึงเปนสวนสําคัญในการทํางาน 

 จึงกลาวไดวา การบริการ เปนหัวใจสําคัญของศูนยราชการ

สะดวก การคัดเลือกและพัฒนาบุคลากรจึงมีความสําคัญตอภาพลักษณ 

ของศูนยราชการสะดวก ซึ่งบุลากรดานการบริการจะตองมีคุณสมบัติ 

ที่เหมาะสม เน่ืองจากคุณสมบัติของผูใหบริการเปนปจจัยสําคัญอยางหน่ึง 

ที่นําไปสูความสําเร็จของการทํางานของศูนยราชการสะดวก โดยคุณสมบัติ

ของผู ใหบริการควรเปนผูที่ มี ความเปนนักบริการ คือ ตองมีหั วใจ 

แหงการใหบริการทั้งภายในขอบเขตงานมีความรับผิดชอบในสวนงานของตนเอง 

และนอกขอบเขตงานที่ รับผิดชอบ คือ ยินดีในการใหบริการอยางดี 

แมงานบางอยางที่ผูรับบริการมาขอรับบริการจะไมใชงานที่เรารับผิดชอบ

โดยตรง โดยไมคิดวาเปนงานของใครคนใดคนหน่ึง แตตระหนักเสมอวา 

คืองานของศูนยราชการสะดวกโดยรวม 

 คุณลักษณะ 7 ประการที่บุคลากรดานการบริการควรมี คือ 

“SERVICE” ไดแก  

 S - Smile คือ มีความยิ้มแยม 
 E – Early Responsibility คือ ตอบสนองตอความตองการ 
ของผูรับบริการอยางรวดเร็ว ทันใจ  
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 R – Respectful คื อ แสดงออกถึ งความนั บถื อ และ 
ใหเกียรติผูรับบริการ 
 V – Voluntaries Manner คือ ใหบริการดวยความสมัครใจ
และเต็มใจ มิใชทําแบบเสียไมได 
 I – Image Enhance คื อ  แ ส ด งออก ซึ่ งก ารรั ก ษ า
ภาพลักษณขององคกร 
 C – Courtesy คือ กิริยาออนนอม สุภาพ และมีมารยาทที่ดี 
 E – Enthusiasm คือ ความกระฉับกระเฉง กระตือรือรน  
ในการใหบริการ 

คุณสมบัติของบุคลากรดานการบริการของศูนยราชการสะดวก
อย างน อยควรต องเป นผู ให รั บบริ การที่ มี จิ ตบริ การ (Service Mind)  
และมีความรอบรูในงานที่ ใหบริการ รวมทั้งงานที่ เกี่ยวของ มีความสามารถ 
ในการสื่อสารและชวยเหลือผูรับบริการดวยไมตรีจิต สามารถริเริ่มและพัฒนา 
การใหบริการที่เกินความคาดหวังของผูรับบริการ เชน บริการอ่ืน ๆ  เพ่ิมเติม 
ในเชิงรุก สามารถแกไข/รับมือกับสถานการณที่ เกิดขึ้นไดตามมาตรฐาน 
การใหบริการ สามารถปฏิบัติงานไดตามมาตรฐานที่กําหนดไวในแตละชองทาง
ของระบบ online ที่ พัฒนาขึ้น และสามารถตอบคําถามใหกับผูรับบริการ               
ไดถูกตองสอดคลองไปในทิศทางเดียวกัน ดังน้ัน การที่ บุลากรจะมีทักษะ
ความสามารถเหลาน้ีได จึงมีความจําเปนอยางย่ิงที่ตองมีการพัฒนาศักยภาพ
และทักษะในการปฏิบัติงานที่จําเปนและทันสมัยใหกับบุคลากรหลังจาก 
ที่ไดสรรหาคัดเลือกบุคลากรมาแลวอยางตอเน่ือง รวมไปถึงการจัดหา
เครื่องมือชวยเหลือและเพ่ิมศักยภาพในการใหบริการแกบุคลากร เชน  
อาจมีการออกแบบระบบสารสนเทศอยางเปนระบบ เพ่ือชวยใหคนหาคําตอบ
หรือแก ไขสถานการณ ต าง ๆ ไดอยางรวดเร็ว การกําหนดมาตรฐาน 
การตอบคําถาม หรือการแกไขปญหา ในแตละสถานการณที่คาดวา 
จะมีโอกาสเกิดขึ้น โดยการดําเนินการพัฒนาบุคลากร ควรมีการกําหนด
แผนพัฒนาบุคลากรใหชัดเจนทั้งระยะสั้นและระยะยาว ตองมีการกําหนดวา
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ความรูทักษะใดที่บุคลากรจําเปนตองไดรับการพัฒนาความรูและทักษะ 
ในชวงเวลาใด (เชน ชวง ๓ เดือนแรก เนนเรื่องการบริการ) โดยตองพิจารณา
ใหสอดคลองกับเปาหมายของศูนยราชการสะดวก ความตองการและ 
ความคาดหวังของผูรับบริการและบุคลากร ซึ่งรูปแบบในการพัฒนาบุคลากร
สามารถทําไดหลายลักษณะทั้งที่ เปนทางการและไมเปนทางการ เชน 
จัดฝกอบรม สัมมนาระดมสมอง ศึกษาดูงาน การแลกเปลี่ยนเรียนรู เปนตน 
เพ่ือใหเจาหนาที่สามารถใหบริการไดอยางถูกตอง รวดเร็ว และมีจิตบริการ 
นอกจากน้ีทุ กครั้ งที่ มี การพัฒนาระบบใหม  ๆ ก็ ควรมี การจั ดอบรม 
การใชระบบซอฟทแวร หรือกรณีที่มีการพัฒนาระบบงานก็ควรตอง 
มีการฝกอบรมใหความรูแกบุคลากรทุกครั้ง จนเกิดความรู ความเขาใจ 
และความชํานาญในระบบงาน รวมไปถึงการพัฒนาความสามารถใหบริการ 
แทนกันไดในงานบริการเบ็ดเสร็จจํานวนหน่ึง  

 การพัฒนาระบบการใหบริการ online 
ปจจุบันนับวาอินเตอรเน็ตเขามามีสวนในชีวิตประจําวัน 

ของเรามากถึงกวารอยละ ๘๐ ไมวาจะเปนหนวยงานทางราชการ รัฐวิสาหกิจ 
หรือเอกชน ก็ มี เว็บไซต ของหน วยงานเพ่ื อประชาสั มพั นธ ให กั บ
บุคคลภายนอกไดทราบขอมูลของตน เน่ืองจากการติดตอผานทาง
อินเตอรเน็ตเปนการสื่อสารที่มีความรวดเร็วมากและสามารถกระจาย 
ไปสูกลุมเปาหมายไดในวงกวางการพัฒนาระบบการใหบริการผานทาง 
online เปนอีกแนวทางหน่ึงที่จะชวยใหเกิดประสิทธิภาพในการใหบริการ 
ไดอยางรวดเร็ว คุมคา ลดตนทุนทั้งของผูรับบริการและผูใหบริการ รวมไปถึง
เรื่องความโปรงใสในการใหบริการ เน่ืองจากลดการติดตอกับเจาหนาที่ 
ดวยตนเอง (Face to Face)   

อย างไรก็ ตาม สิ่ งสํ าคัญคื อ การทํ าให ผู รั บบริการ 
ไดรูสึกถึงประทับใจที่ เหนือความคาดหวัง แตสําหรับเกณฑในหัวขอน้ี 
ไดกําหนดใหมีการพัฒนาระบบการใหบริการ online ไดสอดคลองกับ 
ความตองการของผูรับบริการ และมีการกําหนดมาตรฐานการใหบริการ 
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แตละชองทางที่ เปนระบบ online มีการพัฒนาระบบการใหบริการ 
ซึ่ งอาจรวมถึ งระบบการรองเรียน ผ านชองทางที่ เปนระบบ online  
และมีการกําหนดมาตรฐานการใหบริการในแตละชองทางที่ไดเปดใหบริการ
ไวอยางชัดเจนและเหมาะสมสอดคลองกับความตองการของผูรับบริการ 
เชน  การติดตอผานอีเมล มีการตอบกลับภายใน ๒๔ ช่ัวโมง การติดตอ 
ผานระบบ Chat หรือ Line มีการตอบกลับภายใน ๑๕ นาที และการติดตอ
ผาน Facebook มีการตอบกลับภายใน ๑ ช่ัวโมง เปนตน  

๔. ดานเทคโนโลยี 

 การจัดทําระบบฐานขอมูล 
  ผูเกี่ยวของทุกฝายควรรวมกันออกแบบระบบฐานขอมูล 

ในรูปแบบดิจิทั ล ให สามารถใช ได งาย และมีขอมู ลจํ าเป นเพี ยงพอ 
ต อการปฏิ บั ติ งานโดยรวบรวมข อมู ลจากผู ปฏิ บั ติ งาน ผู รับบริการ 
และผูที่เกี่ยวของ ออกแบบการจัดเก็บขอมูลเพ่ือใหมีความครอบคลุม 
ถูกตอง และทันสมัย และระบบวิเคราะห ฐานขอมูลให สอดคลอง 
กับความตองการใชงานเพ่ืออํานวยความสะดวกในการปฏิบัติงาน 
และพัฒนาปรับปรุงการใหบริการ รวมไปถึงการทบทวนปรับปรุง 
ระบบฐานขอมูลและระบบการประมวลผลวิเคราะหรายงานขอมูลใหมี
ประสิทธิภาพอยางตอเน่ือง 

  ระบบฐานขอมูลอยางนอยควรประกอบดวย ๓ คุณลักษณะ ไดแก  
- ความครอบคลุม หมายถึง การจัดใหมีการรวบรวมขอมูลตาง ๆ  

ที่จําเปนตอการดําเนินงานของศูนยราชการสะดวกอยางครบถวน 
- ความถูกตอง หมายถึง การจัดใหมีระบบฐานขอมูลที่มี

ระบบการตรวจสอบขอมูลกอนทําการจัดเก็บและภายหลังการจัดเก็บ 
รวมถึงการจัดใหมีแบบฟอรมจัดเก็บขอมูลและแบบฟอรมการรายงานขอมูล
ที่มีรูปแบบเดียวกันทุกพ้ืนที่ 
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- ความทันสมัย หมายถึง การจัดใหมีระบบฐานขอมูลที่มี
การปรับปรุงแกไขขอมูลใหมีความทันสมัยพรอมที่จะนําไปใชประโยชน 
อยูเสมอ มีการทําวิจัยและการประชุมรวมกับหนวยงานหรือผูเกี่ยวของ 
รวมทั้งนําเทคโนโลยีสารสนเทศที่ทันสมัยมาใช เพ่ือใหไดขอมูลที่มี 
ความถูกตองทันสมัย 

นอกจากน้ี เพ่ือความปลอดภัยของขอมูลในระบบฐานขอมูล
จึงควรจัดใหมีระบบบริหารความเสี่ยงของระบบฐานขอมูลและสารสนเทศ 
โดยเช่ือมโยงกับการออกแบบระบบเทคโนโลยีสารสนเทศดวย 

   การออกแบบระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ 
การออกแบบระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ ตามแผนแมบท

เทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร หรือแผนอ่ืนที่กําหนด นอกจากน้ี 
จะตองจัดใหมีระบบเครือขายสารสนเทศเพ่ืออํานวยความสะดวก 
แกประชาชน เพ่ือการติดตอสอบถามหรือใชบริการของศูนยราชการ
สะดวกได และระบบเครือขายสารสนเทศของแตละสวนงานตองอยูใน
ระบบเดียวกับที่กระทรวงดิจิทัลเพ่ือเศรษฐกิจและสังคมมีหนาที่ 
ตองจัดใหมีขึ้นเพ่ือประโยชนในการเช่ือมโยงขอมูลภาครัฐเขาไวดวยกัน
ตอไปในอนาคต 

การพัฒนาศูนยราชการสะดวกใหมีความพรอมดานระบบ
สารสนเทศ เพ่ือนํามาใชในการเพ่ิมประสิทธิภาพการดําเนินการและ
ความสามารถในการใหบริการแกประชาชน โดยมีตนทุนในการใหบริการ 
ลดลง ลดการทํางานซ้ําซอน ลดระยะเวลาในการดําเนินการ รวมทั้ง 
ชวยในการลดขั้นตอนการปฏิบัติงานและปรับปรุงกระบวนการทํางาน 
ใหมีประสิท ธิภาพมากขึ้น  ในขณะที่ ความสามารถและคุณภาพ 
ในการใหบริการสูงขึ้น สําหรับวิธีการในการพัฒนาระบบสารสนเทศ  
มีขั้นตอน ดังน้ี 
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๑๐๑ 

 

๑) การพัฒนาระบบงาน แบงเปน ๓ ขั้นตอน ไดแก  
    ๑.๑) การเตรียมการ เปนการเก็บขอมูลตาง ๆ  เกี่ยวกับ
สถานการณปจจุบัน ดานโครงสราง อัตรากําลัง ปริมาณงาน และสภาพปญหา
ของศูนยราชการสะดวกอยางคราว ๆ เพ่ือเปนการประเมินสถานภาพ 
    ๑.๒) การวางแผนเพ่ือปรับปรุงระบบงาน ประกอบดวย 
การสรางทีมงานจากฝายตาง ๆ ไดแก  ฝายวางแผนระบบงาน ฝายระบบ
คอมพิวเตอร  และผู ปฏิ บั ติ งานจริง การคัดเลือกระบบงานที่ สํ าคัญ 
เพ่ือทําการพัฒนากอน การรวบรวมและวิเคราะหขอมูลสภาพปญหา
อุปสรรคการดําเนินการ การวิเคราะหระบบการทํางาน การกําหนดประเด็น
โอกาสในการปรับปรุง การคัดเลือกและการจัดลําดับความสําคัญ 
ของโอกาสในการปรับปรุง การวิเคราะหการนําเทคโนโลยีสารสนเทศ 
มาใชใหสอดคลองกับระบบงาน 
    ๑.๓) การออกแบบระบบงานใหม โดยการเก็บขอมูล
รายละเอียดในสถานการณจริงในพ้ืนที่ใหบริการ การศึกษาวิธี/แนวทาง 
การปฏิบัติงานที่เปนเลิศในระดับสากล การยกรางระบบงาน และทดลอง
ปฏิบัติกับบางสวนงานที่คัดเลือก ซึ่งตองมีการสํารวจความพรอม 
ของสวนงานเพ่ือเตรียมการ การเตรียมเครื่องมืออุปกรณ และสถานที่ 
การฝกอบรมบุคลากร การลงมือปฏิบัติรูปแบบระบบงานใหม และทบทวน
ผลการทดลอง 
    ๒) การพัฒนาระบบสารสนเทศ ซึ่งมีลักษณะเปนวงจร 
ที่สามารถเริ่มตนจนสิ้นสุดการพัฒนาและเริ่มตนใหมเมื่อตองการมีการพัฒนา
ระบบใหม โดยมีขั้นตอนดังน้ี  

 ๒.๑) การศึ กษาเบ้ื องต นเกี่ ยวกั บความต องการ 
ของผูใชระบบเพ่ือใหเกิดการปฏิบัติงานที่ถูกตอง สะดวก และรวดเร็ว 
และศึกษาระบบสารเทศที่มีอยูปจจุบันเปนอยางไร มีปญหาอุปสรรค 
ในการทํางานอยางไร  
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๑๐๒ 

 

๒.๒)  การวิเคราะหระบบเพ่ือหาขอสรุปเกี่ยวกับ
โครงสรางระบบสารสนเทศที่จะพัฒนา  

๒.๓) การจัดทําแผนแมบทเทคโนโลยีสารสนเทศ 
และสื่อสารใหบุคลากรในศูนยราชการสะดวกรับทราบ 

๒.๔) การกําหนดวัตถุประสงคและกลุมผูใช 
๒.๕) การออกแบบระบบ เพ่ือใหไดระบบสารสนเทศ

ตามโครงสรางที่กําหนด และพิจารณาถึงความสามารถใชงานในสวนที่จําเปน
ไดอยางตอเน่ือง และปลอดภัย สอดคลองกับตามแผนแมบทเทคโนโลยี
สารสนเทศและการสื่อสาร หรือแผนอ่ืนที่ กําหนด ผูปฏิบัติงานหรือ
ผูเกี่ยวของสามารถคนหาขอมูลการใหบริการไดอยางสะดวก รวดเร็ว 
โดยเฉพาะเรื่องคําถาม คําตอบ และวิธีการแกไขปญหาในแตละสถานการณ 
เพ่ือชวยสนับสนุนการปฏิบัติงานของเจาหนาที่ 

๒.๖) การพัฒนาระบบ เปนการดําเนินการตามขั้นตอน
และกระบวนการที่ ไดออกแบบระบบไว  เพ่ื อให โปรแกรมทํ างานได 
ตามวัตถุประสงคมีความเหมาะสมในการนําไปใชประโยชน 

๒.๗) การติดต้ังระบบสารสนเทศและจัดทําคูมือการใชงาน 
๒.๘) การฝกอบรมและฝกปฏิบัติเจาหนาที่ใหมีความรู

และความสามารถในการใช ระบบสารสนเทศให มี ประสิ ท ธิภาพ 
และเกิดประโยชน  

รวมไปถึ งการมี ระบบเทคโนโลยีที่ มี ความมั่ นคง 
ปลอดภัย และนาเช่ือถือ โดยมีกระบวนการกํากับดูแล นโยบาย การปองกัน
ความเสี่ยงดานเทคโนโลยีสารสนเทศ และความเสี่ยงดานภัยคุกคาม 
ไซเบอรที่สามารถระบุความเสี่ยง (identify) ปองกัน (protect) ตรวจพบ 
(detect) รับมือ (respond) กู ระบบคืนสูสภาวะปกติ (recover) และ
สามารถดําเนินธุรกิจไดอยางตอเน่ือง 
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๑๐๓ 

 

    การขับเคลือ่นการใหบรกิารดวยนวัตกรรม  
  การเกิดขึ้นของเทคโนโลยีใหม ๆ ในยุคดิจิทัล ทําใหเกิด
นวัตกรรมมากมายหลายดาน ทําใหหนวยงานภาครัฐจําเปนตองปรับตัว 
ในการใหบริการที่ตอบโจทยประชาชนที่เปลี่ยนแปลงไปดวยเชนกัน 

  เมื่ อกล าวถึ ง น วั ตกรรม ผู คนทั่ วไปมั กจะนึ กถึ ง 
ผลิตภัณฑใหม ๆ ที่ออกสูตลาด โดยเฉพาะอยางย่ิง ผลิตภัณฑที่ เกี่ยวของ 
กับเทคโนโลยีการทบทวนวรรณกรรมอยางเปนระบบเพ่ือดึงความหมายและ
การจําแนกประเภทของนวัตกรรมจากบทความวิจัยในหลากหลายสาขาวิชา 
พบวา นวัตกรรมน้ันยังหมายรวมถึง การปรับปรุงของสิ่งที่มีอยูแลวเพ่ือเพ่ิม
มูลคาใหแกหนวยงาน นอกจากความหมายในเรื่องของการนําเสนอสิ่งใหม ๆ  อีกดวย  

  ดังน้ันโดยสรุป นวัตกรรม คือการตอบสนองสิ่งที่ไมเคย
ไดรับการตอบสนองมากอน โดยผานเครื่องมือ อุปกรณ รูปแบบการใหบริการ 
ซึ่งการขับเคลื่อนการบริการดวยนวัตกรรมมีขั้นตอนที่สําคัญคือ  

  ๑) การเขาใจความตองการของกลุมเปาหมาย (Insight) 
ที่ อาจเปนผู รับบริการ หรือผู ใหบริการ โดยมีหลายวิธีที่ ชวยในการ 
เขาใจความตองการชองกลุมเปาหมาย เชน การทําแบบสอบถาม 
การสัมภาษณ  การวิเคราะหจากขอมูล และการดูจาก feedback 
ในชองทางตาง ๆ  

  ๒) การระบุ  และจั ดความสํ าคัญของป ญหาที่ ได 
จากความตองการของกลุมเปาหมาย  

  ๓) การคนหานวัตกรรมในการแกไขปญหาดังกลาว 
ซึ่งอาจไดมาจากการใชนวัตกรรมจากหนวยงานที่ประสบปญหาเดียวกัน 
ก็ถือวาเปนนวัตกรรม หรือการสรางสรรคนวัตกรรมขึ้นมาใหม 

  การพัฒนานวัตกรรมภาครัฐ. สืบคนจาก 
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 

 

   การปรับเขาสูความเปนดิจิทัล  
  รัฐบาลในหลายประเทศทั่วโลกพรอมแลวที่จะปรับเปลี่ยน
ระบบการทํางานเพื่อเขาสูยุคดิจิทัล โดยการพัฒนาระบบการบริการ
เพื่อใหการบริการที่ตอบโจทยและมีประสิทธิภาพมากขึ้นแกประชาชน 
ทั้งนี้มีแนวโนมที่สําคัญซึ่งรัฐบาลในหลายประเทศไดใหความสนใจ คือ 
ระบบที่มีความเชื่อมโยงระหวางภาครัฐ ภาคเอกชน และประชาชน
ทั ่วไป และนําขอมูลที ่ไดจากการเชื่อมโยงดังกลาวมาวิเคราะหและ
จัดทํานโยบายที่มีความแมนยําและเหมาะสม 

 รัฐบาลทั่ วโลกในป จจุ บั นมี เป าหมายที่ เหมื อนกัน 
คือ การพัฒนาระบบบริการใหมีความกาวหนาในทางเทคโนโลยีดิจิทัล 
มากขึ้ นอย างต อเน่ื อง ซึ่ งก อให เกิ ดการปรับเปลี่ ยนกระบวนทั ศน 
(paradigm shift) จากขอมูลที่ บันทึกดวยกระดาษมาเปนขอมูลดิจิทัล 
ที่นําไปสูรัฐบาลดิจิทัล หรือ Digital Government ซึ่งการทํางานของระบบน้ี
จะทําใหหนวยงานภาครัฐ หนวยงานภาคเอกชน และประชาชน สามารถ 
สงขอมูลระหวางกันไดแบบครบวงจร ไมวาประชาชนจะติดตอกับหนวยงานใด
สามารถเขาใชบริการในระบบน้ีได ในที่ เดียว (One Stop Portal)  
ซึ่งทําใหเกิดประสิทธิภาพมากขึ้น มีความปลอดภัย สะดวก และประหยัดเวลา 
ไมตองเดินทางและสามารถลดคาใชจายสวนเกินตาง ๆ ไดอีกดวย 

 ดังนั้น หนวยงานจึงจําเปนตองมีงานบริการที่เชื่อมโยง
แบบเรียลไทมสามารถตอบสนองตอความตองการประชาชนไดทุกที่ ทุกเวลา 
ตลอดจนตองมีการวิเคราะหขอมูลที่ไดจากการใหบริการเช่ือมโยงแบบ
เรียลไทมมาพัฒนาการใหบริการเฉพาะหนวยดวย ยกตัวอยางเชน 
การพัฒนาระบบการติดตามเรื่องรองเรียน โดยการใชระบบ Tracking 
สวนรับเรื่องรองเรียนวาดําเนินการถึงขั้นตอนใด และจะใชเวลาอีกประมาณ
เทาใด และเช่ือมโยงขอมูลดวย Big data จากสวนรับเรื่องรองเรียนตาง ๆ 
และนํามาวิเคราะหวาเรื่องดังกลาวมีการรองเรียนมากเพียงใด เพื่อนํามาใช
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๑๐๕ 

 

ในการบริหารจัดการเพื่อปองกันไมใหเกิดเรื่องรองเรียนดังกลาวขึ้นอีก 
หรือการใชระบบ Chat-bot  เพ่ือชวยงานการตอบคําถามเพื ่อลดภาระ 
ของผูใหบริการและทําใหบริการมีความรวดเร็วมากย่ิงขึ้น 

  สัมผสัโลกยุคใหมดวยนวัตกรรมแหงการบรกิารไปกับ  
SMART GOVERNMENT. สืบคนจาก 
https://intelligence.businesseventsthailand.com/ 

  การพัฒนาศูนยราชการสะดวกสูความเปนเลิศ  
  การพัฒ นาศูนย ราชการสะดวกสู ความเป น เลิศ 

 เปนการทําใหศูนยราชการสะดวกแหงน้ันมีลักษณะความโดดเดน 
ในดานการใหบริการที่มีความพิเศษมากกวาศูนยราชการสะดวกแหงอ่ืน 
และมีการยกระดับตามแนวปฏิบั ติที่ ดี  กลาวคือมีการใหบริการ 
ที่ตอบสนองเกินความคาดหวังของผูรับบริการที่จูงใจผูรับบริการเขามา
ใชบริการซํ้าและบอกตอไปยังผูรับบริการอ่ืน ๆ ปจจัยสูความเปนเลิศ 
ประกอบไปดวย ๑ ) เจ าหน าที่ ที่ ต องส งตอคุณ ค าการใหบริการ 
ไปยังผูรับบริการ ๒) เครื่องมือตาง ๆ ที่ชวยในการใหบริการ เชน 
ระบบขอมูลฐานผูรับบริการเพ่ือชวยในการใหบริการไดอยางถูกตอง
เหมาะสม ๓) มาตรฐานการใหบริการ ซึ่งเปนการกําหนดขั้นตอน 
การใหบริการที่ เปนมาตรฐานเดียวกัน ๔) วัฒนธรรมการบริการ 
ขององคกรซึ่งจะหลอหลอมใหเจาหนาที่มี วัฒนธรรมการใหบริการ 
ในรูปแบบเดียวกัน   

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

https://intelligence.businesseventsthailand.com/
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๖. แนวทางการประเมินและการรบัรองมาตรฐานการใหบรกิารของ
ศูนยราชการสะดวก 

 แนวทางการประเมิน และการรับรองมาตรฐานศูนยราชการ
สะดวก มีรายละเอียดดังน้ี 
 ๖.๑ เกณฑการประเมิน แบงเปน ๓ ระดับ ดังนี้ 

ระดับตรามาตรฐาน 
การใหบริการ 

 

เกณฑการประเมิน ผลคะแนนท่ีได 
(เต็ม ๑๐๐ 
คะแนน) 

เกณฑท่ี ๑ 
ดานกายภาพ 

เกณฑท่ี ๒   
ดานคุณภาพ 

เกณฑท่ี ๓ 
ดานผลลัพธ 

ระดับพ้ืนฐาน 

 
ใหบริการสะดวก รวดเร็ว 

เขาถึงงาย 

 
 
 

จะตอง
ดําเนินการ 
ใหครบถวน 

 
เกณฑพื้นฐาน : 

รวม ๒๐ 
คะแนน 
จะตอง

ดําเนินการ 
ใหครบถวน 

 
เกณฑข้ันสูง : 

รวม ๕๐ 
คะแนน 

อยางนอยตอง
ดําเนินการใหได 

๓๔ คะแนน 

 
 

๓๐ คะแนน 
 

อยางนอยตอง
ดําเนินการ 

ใหได  
๑๖ คะแนน 

๗๐ – ๗๙  

ระดับกาวหนา 

 
เพิ่มเติมนวัตกรรม และเทคโนโลยี

ในการใหบริการ 

   

 

๘๐ – ๘๙  

ระดับเปนเลิศ 
 
 
 

เพิ่มเติมนวัตกรรมและเทคโนโลยี
สําหรับใหบริการ ดวยระบบ
ดิจิทัลสะดวกทุกที่ทุกเวลา 

   

 

๙๐ – ๑๐๐  
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๖.๒ การขอรับการประเมิน  

  - ใหเปนความสมัครใจของสวนราชการในการเสนอขอรับ 
การประเมินมาตรฐานศูนยราชการสะดวก 

 - การสมัครขอรับการประเมิน  ใหหน วยงานสมัคร 
และ แนบเอกสารที่เก่ียวของ ผานชองทางออนไลน (Online) ที่เว็บไซต 
www.psc.opm.go.th เทาน้ัน 

๖.๓ วิธีการตรวจประเมิน 
 - ตรวจประเมินโดยคณะอนุกรรมการตรวจประเมินมาตรฐาน
ศูนยราชการสะดวกที่ ไดรับการแตงต้ังจากคณะกรรมการอํานวยการ            
ศูนยราชการสะดวก ประกอบดวย 
 ๑) ผูแทนจากคณะกรรมการอํานวยการศูนยราชการสะดวก  
 ๒) ผูทรงคุณวุฒิจากภายนอก ซึ่งคัดเลือกโดยคณะกรรมการ
อํานวยการศูนยราชการสะดวก 
 ๓) ผูตรวจราชการสํานักนายกรัฐมนตรี 

    - การตรวจประเมินแบงเปน ๓ ขั้นตอน  
      ขั้นตอนที่ ๑  ตรวจคัดกรองเอกสารใบสมัครเบ้ืองตน 
      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
คณะกรรมการอํานวยการศูนยราชการสะดวก 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

http://www.psc.opm.go.th/
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๖.๔ ระยะเวลาในการรับรองมาตรฐานศูนยราชการสะดวก 

 การใหการรับรองมาตรฐานศูนยราชการสะดวก มีระยะเวลา ๓ ป 
โดยมีปฏิทินในการตรวจรับรองมาตรฐานศูนยราชการสะดวกในแตละป 
ดังน้ี  

ระยะเวลา กิจกรรม 

มกราคม ถึง 
กุมภาพันธ 

เปดรับสมัครขอรบัการรับรองมาตรฐานศนูยราชการสะดวก 

มีนาคม รับรองผลการตรวจคดักรองเอกสาร 

เมษายน ถึง 
กรกฎาคม 

ลงพ้ืนที่ตรวจประเมินมาตรฐานทั่วประเทศ 

สิงหาคม คณะกรรมการฯ พิจารณาใหการรับรองมาตรฐาน   
และประกาศแจงผลการรับรองมาตรฐาน 

กันยายน จัดพิธีมอบโลและตราสัญลักษณใหแกศูนยราชการ
สะดวกที่ผานการรับรอง 

   

๖.๕ การใหสิ่งจูงใจ 
     จัดใหมีการมอบรางวัลแกหนวยงานที่ไดรับการรับรอง

มาตรฐานศูนยราชการสะดวก โดยสิ่งจูงใจที่มอบใหมี ๒ สวน ไดแก 
๑. ตราสัญลักษณศูนยราชการสะดวก  
๒. โลรางวัลเพ่ือการพัฒนาศูนยราชการสะดวก  
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๗. แนวทางการตรวจประเมินรกัษามาตรฐานการใหบรกิารของ
ศูนยราชการสะดวก 

 เพ่ื อให หน วยงานมี การรั กษามาตรฐานได อย างครบถ วน                       
และเพ่ือปองกันปญหาการรองเรียนเกี่ยวกับมาตรฐานการใหบริการของ              
ศูนยราชการสะดวก คณะกรรมการอํานวยการศูนยราชการสะดวกจึงกําหนดให
คณะอนุกรรมการตรวจประเมินมาตรฐานศูนยราชการสะดวก และขอความ
รวมมือผูตรวจราชการสํานักนายกรัฐมนตรี กับผูตรวจราชการกระทรวง/กรม 
ดําเนินการตรวจประเมินอยางตอเน่ือง ตามแนวทางการตรวจประเมิน ดังน้ี 

ที ่ หัวขอ มาตรฐาน 

๑ งานบริการ ๑. มีงานบริการ ณ ศูนยราชการสะดวก ครอบคลุมประเภทงานดังนี้ 
- งานบริการขอมูลขาวสารของหนวยงานภาครัฐทุกหนวยงาน 
- งานดานการรับเรื่องราวรองทุกข 
- งานบริการตามภารกิจของหนวยงาน 

๒ การจัด เตรียมวัส ดุ /
อุปกรณหรือสิ่งอํานวย
ความสะดวกอ่ืน ๆ 

๒.๑ มีการจัดสิ่งอํานวยความสะดวกตามท่ีผูรับบริการตองการ 
และตามความพรอมของทรัพยากรท่ีมี เชน น้ําดื่ม เกาอ้ีนั่งพักรอ 
เปนตน 

๒.๒ การจัดใหมีหองน้ําท่ีสะอาด และถูกสุขลักษณะ 

๓ ระบบคิว/จุดแรกรับ 
 

๓.๑การจัดใหมีระบบคิว เพ่ือใหบริการไดอยางเปนธรรม 

๓.๒มีจุดแรกรับในการชวยอํานวยความสะดวกตาง ๆ เชน  
คัดกรองผูรับบริการ ใหคําแนะนําในการขอรับบริการ หรือ
ชวยเตรียมเอกสารกรอกแบบฟอรมตางๆ เพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพ
ในการบริการและลดระยะเวลารอคอย 
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และกรณี ไมผานการตรวจประเมินการรักษามาตรฐาน มีแนวทาง 
การดําเนินการดังน้ี 
 ๑) ขั้นที่  ๑ มีหนังสือแจงหนวยงานตนสังกัด และหนวยงาน 
ที่ไมผานการตรวจประเมินการรักษามาตรฐาน เพ่ือพิจารณาแกไข
ปรับปรุงการใหบริการใหแลวเสร็จภายใน ๗ วัน  
 ๒) ขั้นที่ ๒ คณะอนุกรรมการที่ไดรับมอบหมาย ลงพ้ืนที่สุมตรวจ
ประเมินการรักษามาตรฐานหนวยงานตามขอ ๑) อีกครั้ง 
 ๓) ขั้ นที่  ๓  กรณี ไม ผ านการตรวจประเมิ นรักษามาตรฐาน 
ตามขอ ๒) ใหคณะอนุกรรมการมีหนังสือนําเรียนประธานกรรมการ
อํานวยการศูนย ราชการสะดวก เพ่ื อพิจารณาสั่ งการตามขอเสนอ 
ของคณะอนุกรรมการ หรือเพิกถอนการรับรองมาตรฐานดังกลาว  
   

ที ่ หัวขอ มาตรฐาน 

๔ การออกแบบ
ระบบงาน 

 

๔.๑ มีการจัดลําดับข้ันตอนการบริการท่ีงายตอการใหบริการและรับ
บริการ เพ่ือใหประชาชนไมตองรอคอยรับบริการนาน 

๔.๒มีการกําหนดผูรับผิดชอบ ผูประสานงาน/เจาของงานเบอร
โทรติดตอ และชองทางการติดตอไวอยางชัดเจน 

๕ ระบบการประเมินความ
พึงพอใจ 

๕.มีจุดประเมินผลความพึงพอใจ ณ จุดใหบริการในรูปแบบท่ี
งายและสะดวกตอผูใชบริการ 

๖ คุณภาพการใหบริการ
แ ล ะ ก า ร จั ด ก า ร 
ขอรองเรียน 

๖. มีจุดรับเร่ืองรองเรียนของผูรับบริการและมีระบบติดตามและ
แกไขปญหาท่ีชัดเจน 

๗ การบริการท่ี เพ่ิ มขึ้ น 
จากเดิมและเปนเรื่องใหม 

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

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

.................................................................................................. 
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http://www.callcenterthailand.net/home/call-center/-call-
center/314-episode-1-call-center-is.html 
 
 
 

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
https://www2.opdc.go.th/uploads/files/2561/Doc11961_1.pdf
http://ntl.bts.gov/DOCS/11877/Chapter_8.html
https://intelligence.businesseventsthailand.com/
http://www.callcentermaster.com/Article/Call-Center-Measurement-Index.html
http://www.callcentermaster.com/Article/Call-Center-Measurement-Index.html
http://www.callcenterthailand.net/home/call-center/-call-center/314-episode-1-call-center-is.html
http://www.callcenterthailand.net/home/call-center/-call-center/314-episode-1-call-center-is.html


คูมือการรับรองมาตรฐานการใหบริการของศูนยราชการสะดวก                                  

๑๑๓ 

 

 

ภาคผนวก 
 

๑. คําสั่งสํานักนายกรัฐมนตรี ท่ี ๒๑๕/๒๕๖๒ ลงวันท่ี  
๒๙ สิงหาคม ๒๕๖๒ เรื่อง แตงตั้งคณะกรรมการ
อํานวยการศูนยราชการสะดวก 

๒. คําสั่งสํานักนายกรัฐมนตรี ท่ี ๔๐๖/๒๕๖๓ ลงวันท่ี 
๒๘ ธันวาคม ๒๕๖๓ เรื่อง เพิ่มเติมองคประกอบ
คณะกรรมการอํานวยการศูนยราชการสะดวก 
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๑๑๔ 
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๑๑๕ 
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๑๑๖ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



คูมือการรับรองมาตรฐานการใหบริการของศูนยราชการสะดวก                                  

๑๑๗ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

คณะกรรมการอํานวยการศูนยราชการสะดวก 

สํานักงานปลัดสํานักนายกรัฐมนตรี รวมกับ สํานักงานคณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ 

 


