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คู่มือการรับรองมาตรฐานการให้บริการของศูนย์ราชการสะดวก 
พิมพค์รั้งที่ ๙  มกราคม ๒๕๖๘ 
จำนวนพิมพ์  เผยแพร่ช่องทางออนไลน์ 
 
คณะผู้จัดทำ 

คณะกรรมการอำนวยการศูนย์ราชการสะดวก 

สำนักงานปลัดสำนักนายกรัฐมนตรี 

• นายอิทธิพล   ช่างกลงึด ี   ผู้ตรวจราชการสำนักนายกรัฐมนตรี 
• นางนลนิ ี มหาขันธ์   ผู้อำนวยการศูนย์บริการประชาชน 
• นายโชคชัย  หาญนิมิตกุล   ผู้อำนวยการส่วนการมีส่วนร่วมของประชาชน 
• นางสาวศุภลักษณ์  ทองเดช    นักวิเคราะห์นโยบายและแผนชำนาญการพิเศษ 
• นางสาวสุพัตรา โค้วสกุล   นักวิเคราะห์นโยบายและแผนชำนาญการ 
• นางสาวกฤษฎาพร ทองรักษ์   เจ้าหน้าที่วิเคราะห์นโยบายและแผน 
• นางสาวสุทธิดา คำมะนาง  เจ้าหน้าที่วิเคราะห์นโยบายและแผน 
• นางสาวกัลยกร อ่อนน่วม  เจ้าหน้าที่วิเคราะห์นโยบายและแผน 
• นางสาวศุภกาญจน์  เสียจันทึก เจ้าหน้าที่วิเคราะห์นโยบายและแผน 
• นายสทุธิภาส  เข็มทองคำ เจ้าหน้าที่วิเคราะห์นโยบายและแผน 
• นางสาวภัสสุดา สมปัญญา เจ้าหน้าที่วิเคราะห์นโยบายและแผน 
• นางสาวมะลิวัลย์  เก็ตหมัด  นักประชาสัมพนัธ์และสื่อสารองค์กร 

สำนักงานคณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ (สำนักงาน ก.พ.ร) 

• นางอารยีพ์ันธ์   เจริญสุข รองเลขาธิการคณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ 
• นางสาวณฐิณี             สงกุมาร ผู้อำนวยการกองนวตักรรมบริการภาครัฐ 
• นางสาวภัทรอาภา   จินดาวงศ์        ผู้เชี่ยวชาญเฉพาะด้านการพัฒนาระบบ 
• นางสาวนวลจนัทร์   แสงมณ ี นักพัฒนาระบบราชการชำนาญการพิเศษ 
• นางสาวเบญจมาภรณ์ เลิศวุฒ ิ นักพัฒนาระบบราชการชำนาญการ 

 



คำนำ 

 สำนักงานปลัดสำนักนายกรัฐมนตรี ร่วมกับสำนักงาน ก.พ.ร. 
ได้ดำเนินโครงการอำนวยการศูนย์ราชการสะดวกภายใต้คณะกรรมการ
อำนวยการศูนย ์ราชการสะดวกตั ้งแต่ป ี พ.ศ. ๒๕๕๘ เป็นต้นมา                   
เพื ่อมุ ่งหวังให้ทุกกระทรวง กรม และจังหวัด รวมทั ้งร ัฐว ิสาหกิจ                 
ที่เกี ่ยวข้อง ดำเนินการจัดให้มี “ศูนย์ราชการสะดวก (Government 
Easy Contact Center : GECC)” เพ ื ่ อ เป ็นหน ่วยงานท ี ่ทำหน ้ าที่                    
ให้คำแนะนำและอำนวยความสะดวกแก่ประชาชน ให้เกิดการให้บริการ         
ที ่มีประสิทธิภาพและสร้างความเชื ่อมั ่นให้แก่ประชาชนที่เดินทาง                 
มาติดต่อราชการกับหน่วยงานของรัฐสอดคล้องกับการดำเนินการ                
ตามพระราชบัญญัติการอำนวยความสะดวกในการพิจารณาอนุญาต                        
ของทางราชการ พ.ศ. ๒๕๕๘ และพระราชบัญญัติการปฏิบัติราชการ
ทางอิเล็กทรอนิกส์ พ.ศ. ๒๕๖๕ 

 คณะกรรมการอำนวยการศูนย์ราชการสะดวก จึงได้
จัดทำคู่มือการรับรองมาตรฐานการให้บริการขึ้น โดยหวังเป็นอย่างยิ่งว่า 
คู่มือดังกล่าวจะเป็นประโยชน์ต่อหน่วยงานของรัฐในการนำไปใช้เป็น
แนวทางการดำเน ินการ  และการประเม ินผลการดำเน ิน งาน 
ของศูนย์ราชการสะดวก เพื่อขอรับการรับรองมาตรฐานการให้บริการ
ของศูนย ์ราชการสะดวกอันจะนำไปสู ่การยกระดับการให้บร ิการ 
และอำนวยความสะดวกให ้ก ับประชาชนได ้อย ่างมีประส ิทธ ิภาพ  
และประสิทธิผล ก่อเกิดความพึงพอใจในการให้บริการ รวมทั้งช่วยสร้าง
ภาพลักษณ์ท่ีดีและความเชื่อมั่นต่อหน่วยงานของรัฐ 

 

คณะกรรมการอำนวยการศูนย์ราชการสะดวก 

มกราคม ๒๕๖๘ 

ก 



ตราสัญลักษณร์ับรองมาตรฐานการให้บริการของ 
ศูนย์ราชการสะดวก  

มาตรฐานศูนย์ราชการสะดวกมี ๓ ระดับ คือ  

 

     

 

 
       สัญลักษณ์สีทอง : เพิ่มเติมนวัตกรรมและเทคโนโลยีสำหรับให้บริการ 
                                ด้วยระบบดิจิทัลสะดวกทุกท่ีทุกเวลา 

 
 

 

 

 
 
สัญลักษณ์สีเงิน : เพ่ิมเติมนวัตกรรม              สัญลักษณ์สีฟ้า : ให้บริการสะดวก         
     และเทคโนโลยีในการให้บริการ                  รวดเร็ว เข้าถึงง่าย 

   

 

 

ระดับพื้นฐาน 

ระดับเป็นเลิศ 

ระดับก้าวหน้า 

ข 



ความหมาย ตราสัญลักษณศ์ูนย์ราชการสะดวก  (GECC)  

 
๑. เลข ๑ ไทย สื ่อถึงการเป็นศูนย์กลาง

บริการที่สามารถพัฒนาไปสู่การบริการ
แบบเบ ็ดเสร ็จ (One Stop service)   
ณ จุดเดียวได้  

๒ . ร ู ปล ั กษณะของลายประจำยาม 
คือ การคำนึงถึงความต้องการอำนวย
ความสะดวก ความพึงพอใจของประชาชน
ผู้รับบริการเป็นหลัก 

๓. ลายเส้นตวัดรูปโค้ง ๓ เส ้น เป็นการตอบสนองความต้องการ              
และข้ันตอนการขอรับบริการไม่ยุ่งยากซับซ้อน 

๔. สัญลักษณ์ทาบหน้าอกฝั่งด้านซ้าย คือมีจิตบริการ (Service Mind) 
การบริการมีคุณภาพและประสิทธิภาพ 

๕. สีทอง กากี คือ หน่วยงานราชการ สีน้ำเงินฟ้า คือ ภาคประชาชน 
ที่มาติดต่อราชการ 

 

จุดติดตั้ง ตราสัญลักษณ์ศูนย์ราชการสะดวก  (GECC)  

ติดไว้บริเวณที่ประชาชนเห็นได้อย่างชัดเจน ณ จุดให้บริการที่ได้รับ  
การร ับรองมาตรฐานการให ้บร ิการของศ ูนย ์ ราชการสะดวก  
เพื่อเป็นเครื่องหมายที่แสดงให้รู ้ว่าประชาชนจะได้รับการบริการที ่มี
มาตรฐาน GECC สะดวก รวดเร็ว เข้าถึงง่าย   

 

 

 

 



สารบัญ  
                                                                           หน้า 
คำนำ               ก 
ตราสัญลักษณ์รับรองมาตรฐานการให้บริการของศูนย์ราชการสะดวก      ข 
๑. ที่มาและความสำคัญ             ๑ 
๒. วัตถุประสงค์ของการจัดทำเกณฑ์ศูนย์ราชการสะดวก         ๓ 
๓. จุดมุ่งหมายของศูนย์ราชการสะดวก           ๔ 
๔. นิยามศัพท์              ๔ 
๕. หลักเกณฑ์ วิธีการประเมินผล และการรับรองมาตรฐาน         ๖  
    การให้บริการของศูนย์ราชการสะดวก            

๕.๑ หลักคิด              ๖ 
๕.๒ ปัจจัยในการให้บริการ            ๖ 
๕.๓ เกณฑ์การพิจารณา            ๘ 

๖. แนวทางการประเมินและการรับรองมาตรฐานการให้บริการ      ๘๙  
    ของศูนย์ราชการสะดวก                                               

๖.๑ เกณฑ์การประเมิน                          ๘๙ 
๖.๒ การขอรับการประเมิน                     ๙๐ 
๖.๓ วิธีการตรวจประเมิน                              ๙๐ 
๖.๔ ระยะเวลาในการรับรองมาตรฐานศูนย์ราชการสะดวก         ๙๐ 
๖.๕ การให้สิ่งจูงใจ                      ๙๑ 

๗. แนวทางการตรวจประเมินรักษามาตรฐานการให้บริการ          ๙๑ 
    ของศูนย์ราชการสะดวก                                                  
เอกสารอ้างอิง                                                            ๙๔ 
ภาคผนวก                                                                 ๙๖ 

คำสั่งสำนักนายกรัฐมนตรี ที่ ๓๗๕/๒๕๖๗ เรื่อง แต่งตั้งคณะกรรมการ
อำนวยการศูนย์ราชการสะดวก ลงวันที่ ๒๒ ตุลาคม ๒๕๖๗ 

 



 คู่มือการรับรองมาตรฐานการให้บริการของศูนย์ราชการสะดวก                             ๑ 

 

คู่มือการรับรองมาตรฐานการให้บริการ 
ของศูนย์ราชการสะดวก 

 
๑. ที่มาและความสำคัญ 

สำนักงานปลัดสำนักนายกรัฐมนตรี ร ่วมกับสำนักงาน ก.พ.ร.                   
ได้ดำเนินโครงการอำนวยการศูนย์ราชการสะดวก ตั ้งแต่ปี พ.ศ. ๒๕๕๘               
จนถึงปัจจุบัน โดยมีวัตถุประสงค์ในการพัฒนาการให้บริการประชาชน               
ของหน่วยงานของรัฐและรัฐวิสาหกิจให้เป็นไปตามมาตรฐานการให้บริการ  
ของศูนย์ราชการสะดวกที่กำหนดขึ้น โดยมีที่มาและความสำคัญ ดังนี้ 

๑.๑  การประชุมคณะรัฐมนตรี เมื่อวันที่ ๑ กันยายน ๒๕๕๘ 
นายกร ัฐมนตร ี ได ้มอบนโยบายให้ท ุกกระทรวง กรม และจังหวัด  
รวมท ั ้ งร ัฐว ิสาหก ิจท ี ่ เก ี ่ ยวข ้อง จ ัดให ้ม ี  “ศ ูนย ์ราชการสะดวก 
(Government Easy Contact Center : GECC)” เพื ่อเป็นหน่วยงาน 
ที่ทำหน้าที่ให้คำแนะนำและอำนวยความสะดวกแก่ประชาชนให้เกิด 
การให้บริการที่มีประสิทธิภาพและสร้างความเชื่อมั่นให้แก่ประชาชน  
ที่เดินทางมาติดต่อราชการกับหน่วยงานของรัฐ 

๑.๒  พระราชบัญญัติการอำนวยความสะดวกในการพิจารณา
อนุญาตของทางราชการ พ.ศ. ๒๕๕๘ ได้กำหนดเกี่ยวกับการจัดให้มี
ศูนย์บริการร่วมเพื่ออำนวยความสะดวกแก่ประชาชนไว้ใน ๒ มาตรา 
ดังนี้  
 มาตรา ๗ วรรคสี่ กำหนดว่า “เพื่อประโยชน์ในการอำนวย
ความสะดวกให้แก่ประชาชน ให้ส่วนราชการจัดให้มีศูนย์บริการร่วม 
เพื ่อร ับคำขอและชี ้แจงรายละเอียดเก ี ่ยวก ับการอนุญาตต ่าง ๆ  



 คู่มือการรับรองมาตรฐานการให้บริการของศูนย์ราชการสะดวก                             ๒ 

 

ตามกฎหมายว ่าด ้วยการอนุญาตไว ้ ณ ที ่ เด ียวกันตามแนวทางที่  
สำนักงานคณะกรรมการพัฒนาระบบราชการกำหนด” 
 มาตรา ๑๔ วรรคหนึ ่ง ในกรณีจำเป ็นและสมควร 
เพื่อประโยชน์ในการอำนวยความสะดวกแก่ประชาชน ให้คณะรัฐมนตรี  
มีมติจัดตั ้งศูนย์รับคำขออนุญาต เพื ่อทำหน้าที ่เป็นศูนย์กลางในการรับ 
คำขอตามกฎหมายว่าด้วยการอนุญาตขึ้น 

 ๑.๓  พระราชบัญญัติการปฏิบัติราชการทางอิเล็กทรอนิกส์  
พ.ศ. ๒๕๖๕ เป็นกฎหมายกลางที่มีวัตถุประสงค์หลักในการขจัดปัญหา 
และอุปสรรคทางข้อกฎหมายและกฎระเบียบต่าง ๆ เพื่อให้ประชาชน
สามารถยื่นคำขอหรือติดต่อใด ๆ กับหน่วยงานของรัฐหรือเจ้าหน้าที่ของรัฐ 
รวมตลอดทั้งการติดต่อราชการระหว่างหน่วยงานของรัฐหรือเจ้าหน้าที่ของรัฐ
ด้วยกัน สามารถทำโดยวิธีการทางอิเล็กทรอนิกส์ได้โดยชอบด้วยกฎหมาย 
นอกจากนี ้ ยังมุ ่งส่งเสริมการใช้เทคโนโลยีดิจิทัลในการปฏิบัติตาม
กฎหมายของประชาชน และการปฏิบัติหน้าที่ราชการของหน่วยงานและ
เจ้าหน้าที ่ของรัฐ ให้ครอบคลุมตลอดทั ้งระบบนิเวศ (ecosystem)  
ตั ้งแต่การยื ่นเรื ่อง/รับเรื ่อง การติดต่อราชการ การส่ง/รับเอกสาร  
การแสดงเอกสารหลักฐาน ไปจนถึงการจัดทำและตรวจสอบฐานข้อมูล
ใบอนุญาต และการจัดเก็บเอกสารราชการ ทั้งนี้ เพื่อให้สอดคล้องกับ 
การพัฒนาทางเทคโนโลยีในปัจจุบัน ซึ่งจะเป็นการอำนวยความสะดวก
และลดภาระค่าใช้จ่ายของประชาชน รวมทั้งลดต้นทุนและเพ่ิมประสิทธิภาพ
แก่การปฏิบัติราชการของภาครัฐ 

 ๑.๔  พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหาร
กิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. ๒๕๔๖ ได้กำหนดแนวทางการปฏิบัติราชการ
เพื่อให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชน ที่สำคัญประการหนึ่งกำหนดให้มี
การจัดตั้งศูนย์บริการร่วม เพื่อลดระยะเวลาของประชาชนในการมาติดต่อ
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ราชการโดยไม่ต้องเดินทางไปติดต่อส่วนราชการหลายแห่งเพ่ือดำเนินการ
ในเรื่องเดียวกัน และประชาชนสามารถติดต่อสอบถามงานที่เกี่ยวข้อง  
ณ ที่แห่งเดียวได้ในทุกเรื่อง ดังนั้น ในการปฏิบัติราชการของส่วนราชการ
ให้คำนึงถึงความต้องการ การอำนวยความสะดวกและความพึงพอใจ 
ของประชาชนผู้รับบริการเป็นหลัก  

 เพื่อให้ศูนย์ราชการสะดวกมีการให้บริการที่เป็นไปตามนโยบาย
ของรัฐบาลและมีมาตรฐานเดียวกัน จำเป็นต้องกำหนดหลักเกณฑ์ 
วิธีการในการปฏิบัติงาน รวมทั้งการติดตามประเมินผลการดำเนินการ
เพ่ือนำไปสู่การรับรองมาตรฐานการให้บริการของศูนย์ราชการสะดวกต่อไป 

๒. วัตถุประสงค์ของการจัดทำเกณฑ์ศูนย์ราชการสะดวก 

 ๒.๑ เพ่ือให้การดำเนินงานของศูนย์ราชการสะดวกมีมาตรฐาน
ในแต่ละระดับ (ระดับพื ้นฐาน ระดับก้าวหน้า และระดับเป็นเล ิศ) 
สามารถบรรลุจุดมุ่งหมายในการอำนวยความสะดวกแก่ประชาชน 

 ๒.๒ เพ ื ่อให ้ส ่วนราชการม ีแนวทางท ี ่ เป ็นบรรท ัดฐาน 
ในการพัฒนาและยกระดับการดำเนินการของศูนย์ราชการสะดวก 
ที่ชัดเจน และเป็นไปในทิศทางเดียวกัน 

 ๒.๓ เพื ่อเป็นเครื ่องมือในการประเมินผลการดำเนินการ 
ของศูนย์ราชการสะดวก ที่นำไปสู่การพัฒนา ปรับปรุง และสร้างภาพลักษณ์
การบริการที่ดีท่ีประชาชนสัมผัสได้ 

 
 

๓. จุดมุ่งหมายของศูนย์ราชการสะดวก 

การให้บริการของทุกหน่วยงานของรัฐ ต้องมีความสะดวก                 
มีประสิทธิภาพ และสร้างความเชื่อมั่นให้แก่ประชาชนที่มาติดต่อราชการ  
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๔. นิยามศัพท์ 

ศูนย์ราชการสะดวก (Government Easy Contact Center : GECC) 
เป็นหน่วย/จุดบริการที่ทำหน้าที่เกี่ยวกับการให้คำแนะนำและการอำนวย
ความสะดวกแก่ประชาชนที ่ม ีประสิทธิภาพและสร้างความเชื ่อมั่น  
ความประทับใจให้แก่ประชาชนที่เดินทางมาติดต่อราชการ 

ร ู ปแบบการบร ิ การของศ ู นย ์ ร าชการสะดวก ( GECC)  
เป็นการบริการที ่สร ้างภาพลักษณ์ที ่ด ีให ้แก่ราชการ โดยอาจจัดตั้ง 
ศูนย์ราชการสะดวกขึ้นมาใหม่ หรือพัฒนาการบริการของศูนย์บริการ
ประชาชนที่ทุกหน่วยงานมีการจัดตั้งไว้อยู่แล้ว (เช่น ศูนย์บริการร่วม
กระทรวง ศูนย์ช่วยเหลือสังคม (OSCC) ศูนย์ดำรงธรรม ศูนย์บริการ 
วีซ่าและใบอนุญาตทำงาน ศูนย์ร ับเรื ่องราวร้องทุกข์  เป็นต้น)  
โดยการเพิ่มคุณลักษณะของศูนย์ราชการสะดวกในการให้ประชาชน 
ที่ไปขอรับบริการจากรัฐได้รับความสะดวกมากขึ ้น ซึ ่งคุณลักษณะ 
ของศูนย์ราชการสะดวกมีดังนี้ 

๑) เป็นการบริการที่ให้ความช่วยเหลือหรืออำนวยความสะดวก
ให้แก่ประชาชนในการติดต่อราชการ โดยเฉพาะกลุ ่มผู ้ร ับบริการ 
ที่มาติดต่อครั้งแรก 

๒) เป ็นการบร ิการท ี ่ สน ับสน ุนให ้การต ิดต ่อราชการ 
มีความง่าย ไม่ยุ ่งยากซับซ้อนในการขอรับบริการ เช่น การให้ข้อมูล
ข ่าวสารของท ุกหน ่วยงานทั ้งท ี ่อย ู ่ ในส ังก ัดเด ียวก ันและ/หรือ 
ต่างสังกัดได้ การประชาสัมพันธ์ให้เข้าใจเกี่ยวกับขั้นตอนการให้บริการ   
การสร้างแนวปฏิบัติในการให้บริการที่เป็นมาตรฐานเดียวกัน ผู้ให้บริการ 
มีจิตสาธารณะ/จิตบริการ การมีช่องทางการขอรับบริการที่หลากหลาย  
การมีแบบฟอร์มต่าง ๆ ที่ไม่ยุ่งยากและมากเกินไป เป็นต้น 
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๓) เป ็นการบร ิการที ่สามารถพัฒนาไปสู ่การบร ิการ 
แบบเบ็ดเสร็จ (One Stop Service : OSS) ณ จุดเดียวได้ 

๔) เป็นการบริการที ่สามารถจัดชุดเฉพาะกิจลงพื ้นที่
แก้ปัญหาได ้

 ดังนั้น ภายใต้ศูนย์บริการต่าง ๆ  ที่หน่วยงานได้จัดตั้งไว้อยู่เดิม 
ควรจะพัฒนาให้มีประสิทธิภาพและประสิทธิผลมากยิ่งขึ้นเพ่ือให้ครอบคลุมถึง
การเป็นศูนย์ราชการสะดวกด้วย กล่าวคือ อาจมีการพัฒนาโครงสร้าง ICT 
การพัฒนาช่องทางการติดต่อ เช่น รัฐบาลได้เปิดให้บริการข้อมูลข่าวสาร
แก่ประชาชนผ่านสายด่วนของรัฐบาล ๑๑๑๑ เป็นต้น หรือการพัฒนา 
การบริการให้เป็นแบบ Online มากขึ้น โดยมีมุมมองที่สำคัญของการให้บริการ
ของศูนย์ราชการสะดวก (GECC) ๔ ด้าน ดังนี้ 
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๕. หลักเกณฑ์ วิธีการประเมินผล และการรับรองมาตรฐาน            
การให้บริการของศูนย์ราชการสะดวก 

 

๕.๑  หลักคิด  

การนำพาประชาชน ในการเข้าสู่บริการภาครัฐได้อย่างสะดวก 
 

๕.๒  ปัจจัยในการให้บริการ  

ปัจจัยในการให้บริการ ประกอบด้วย ๔ องค์ประกอบ 
ได้แก่ ด้านสถานที่ ด้านบริการ ด้านบุคลากร และด้านเทคโนโลยี 

๑) ด้านสถานที่ 
  เป็นปัจจัยเริ่มต้นในการเข้าถึงบริการ โดยสถานที่
ต้องสามารถเข้าถึงได้ง่าย สะดวก ไม่สร้างภาระแก่ผู้มาติดต่อราชการ  
ซึ่งเป็นบริเวณที่ควรมีการออกแบบการบริการหรือจัดสิ่งอำนวยความสะดวก
ให้ผู้รับบริการสามารถดำเนินกิจกรรมเบื้องต้นก่อนเข้าสู่จุดบริการได้  
และเพื่อให้ประชาชนเกิดความประทับใจ ทั้งนี้ การออกแบบการบริการ
ควรสอดคล้องกับสถานการณ์ปัจจุบันเหมาะสมกับช่องทางการบริการ
ด้วย มีการจัดภูมิทัศน์ให้เอ้ืออำนวยต่อการพักผ่อนหย่อนใจของประชาชน 
และออกแบบอาคารหรือสถานที ่ ให ้ม ีอ ุปกรณ์ ส ิ ่งอำนวยความสะดวก 
หรือบริการเพ่ือให้ผู้รับบริการสามารถเข้าถึงได้ โดยไม่แบ่งแยกเพศ อายุ หรือ
ความแตกต่างทางกายภาพตามแนวคิดอารยสถาปัตย์ หรือ Universal design 
รวมถึงมีการจัดการขยะอย่างมีประสิทธิภาพและมีการส่งเสริมการใช้
พลังงานสีเขียวหรือพลังงานทดแทน เช่น จัดการลดและคัดแยกขยะมูลฝอย 
การใช้บรรจุภัณฑ์ท่ีเป็นมิตรกับสิ่งแวดล้อม เป็นต้น  
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๒) ด้านบริการ  
เป ็นป ัจจ ัยการให้บร ิการ ท ี ่ม ุ ่ ง เน ้นมาตรฐาน 

ในการบร ิการประชาชน โดยเป็นการออกแบบระบบการบร ิการ 
ที่สอดคล้องกับการสำรวจความต้องการของผู้รับบริการ มีการวิเคราะห์
ผลการสำรวจความต้องการและการออกแบบการบริการขึ ้นอยู ่กับ
ช่องทางการบริการ เช่น การออกแบบการให้บริการในจุดบริการเดียว 
หรือ การบริการที ่เกี ่ยวข้องกันถูกจัดให้อยู ่ในบริเวณใกล้เคียงกัน  
ด้วยความเหมาะสม มีความทันสมัย สะอาดตา และเอกสาร/แบบฟอร์ม
ท ี ่ เพ ียงพอก ับการให ้บร ิ การลดข ั ้ นตอนในการกรอกเอกสาร  
การดำเนินการให้บริการมีความถูกต้อง รวดเร็ว สร้างความประทับใจ
ให้แก่ผู้รับบริการตั้งแต่เริ่มต้นจนสิ้นสุดการให้บริการ และการตอบสนอง
คำขอหรือข้อร้องเรียนของประชาชนที่มารับบริการ โดยเฉพาะอย่างยิ่ง 
กรณีที่เกิดเหตุการณ์เฉพาะหน้า รวมทั้งมีระบบแจ้งเตือน ระบบการติดตาม 
ระบบการให้บริการแบบออนไลน์ เพ่ืออำนวยความสะดวกแก่ผู้รับบริการ 
มีการกำหนดมาตรฐานการให้บริการแต่ละช่องทาง และมีการทบทวน
ระบบงาน  เพ ื ่ อนำมาออกแบบงานใหม ่หร ื อสร ้ า งนว ัตกรรม 
ในการให ้บร ิการเพ ื ่อลดต ้นท ุน  ลดการส ูญเส ีย และเก ิดค ุณค่า 
ที่เป็นประโยชน์ต่อผู้รับบริการโดยมีแผนการติดตามผลการดำเนินงาน 
ที ่ช ัดเจนเพื ่อให้การบริการประชาชนมีการพัฒนาอย่างเป็นระบบ 
และยัง่ยืนต่อไป เป็นต้น 

๓) ด้านบุคลากร  
เป็นปัจจัยในการให้บริการ ที ่มุ ่งเน้นให้บุคลากร 

มี Service Mind มีการบริการที่มีคุณภาพและประสิทธิภาพ ตั้งแต่เริ่ม
ดำเนินการให้บริการจนถึงสิ้นสุดการให้บริการ ซึ่งต้องมีการวิเคราะห์
ประเมินความต้องการด้านกำลังคนที ่จำเป็น การจัดสรรบุคลากร 
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ให้เหมาะสมในการให้บริการแต่ละช่องทาง มีการสร้างสิ่งจูงใจ มีการเพ่ิม
ศักยภาพและทักษะในการฏิบัติงานที่จำเป็นและทันสมัยให้กับเจา้หน้าที่ 
เช่น จัดฝึกอบรม สัมมนา ระดมสมอง ศึกษาดูงาน รวมทั้งมีการส่งเสริม 
ให้เจ้าหน้าที่คิดริเริ่มจนเป็นที่ประทับใจแก่ผู้รับบริการ เป็นต้น  

๔) ด้านเทคโนโลยี  
เป ็นปัจจ ัยสนับสนุนการดำเน ินการให้บร ิการ 

และการบริหารจัดการศูนย์ราชการสะดวกให้เกิดประสิทธิภาพสูงสุด 
และมุ ่งเน้นให้การบริการมีความสะดวก รวดเร็ว ง่าย และประหยัด 
เช่น มีระบบจัดเก็บข้อมูล ระบบวิเคราะห์ข้อมูลและระบบสืบค้นข้อมูล
เพื่ออำนวยความสะดวกให้ผู้ปฏิบัติงาน ผู้รับบริการ และผู้ที่เกี่ยวข้อง
สามารถใช้ข้อมูลดังกล่าวได้อย่างสะดวก รวดเร็ว มั่นคง ปลอดภัย  
และน่าเชื่อถือ รวมถึงมีการคิดค้นและแสวงหาวิธีการหรือแนวทางใหม่ ๆ 
ที่สามารถตอบสนองปัญหาความต้องการของประชาชนได้อย่างมีคุณภาพ 
มีการให้บริการเชื่อมโยงแบบเรียลไทม์สามารถตอบสนองต่อความต้องการ
ของประชาชนได้ทุกท่ี ทุกเวลา ทุกช่องทาง ทุกอุปกรณ์ เป็นต้น 

 
 

๕.๓  เกณฑ์การพิจารณา  

 เพื่อให้เกิดประสิทธิภาพและประสิทธิผลของการบริการ 
ที่อำนวยความสะดวกให้แก่ประชาชน รวมทั้ง สามารถติดตามและ
ประเมินผลการปฏิบัติงานของศูนย์ราชการสะดวกได้อย่างครอบคลุม 
ทั้งระบบการให้บริการ และการบริหารจัดการ จึงได้จัดทำเกณฑ์มาตรฐาน 
การให้บริการของศูนย์ราชการสะดวก ที ่สามารถนำไปสู ่การรับรอง
มาตรฐานศูนย์ราชการสะดวก ดังนี้ 

  ๑) โครงสร้างของมาตรฐานการให้บริการของศูนย์ราชการ
สะดวก แบ่งเป็น ๓ เกณฑ์ ดังนี้ 
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 (๑) เ กณ ฑ ์ ด ้ า น กา ยภา พ  แบ ่ ง เ ป ็ น  ๑๔  ข้ อ  
หน่วยงานต้องดำเนินการให้ครบถ้วน และประเมินจุดบริการตามเกณฑ์ 
ที่กำหนด ได้แก่ เวลาเปิดให้บริการ สถานที่บริการ พื ้นที ่ให้บริการ  
การจัดสิ่งอำนวยความสะดวก ระบบคิว ระบบการประเมินความพึงพอใจ 
การกำหนดพื ้นที ่ เขตปลอดบุหร ี ่  และ/หร ือ จ ัดให ้ม ี เขตส ูบบุหรี่  
เป็นการเฉพาะในบริเวณท่ีเหมาะสม 

 (๒) เกณฑ์ด้านคุณภาพ แบ่งเป็น ๔ ด้าน ได้แก่ 

  (๒.๑) ด้านสถานที่ ได้แก่   
   ๑) มีการจัดภูมิทัศน์ให้เอื้ออำนวยต่อการ

พักผ่อนหย่อนใจของประชาชน มีการออกแบบที ่คำนึงถึงผ ู ้พ ิการ  
สตรีมีครรภ์ ผู้สูงอายุ รวมทั้งสิ่งอำนวยความสะดวก หรือบริการที่ทุกคน
สามารถใช้งานร่วมกันได้โดยไม่แบ่งแยกเพศ อายุ หรือความแตกต่าง 
ทางกายภาพตามแนวคิดอารยสถาปัตย์ หรือ Universal design 

   ๒) มีการจัดการขยะอย่างมีประสิทธิภาพ 
   ๓) การส ่งเสร ิมการใช ้พล ังงานสีเขียว 

หรือพลังงานทดแทน โดยมีดำเนินการตามแนวคิดที ่ เก ี ่ยวข้องกับ 
เรื่องความเป็นกลางของคาร์บอน (Carbon Neutrality) เช่น การติดตั้ง 
Solar Rooftop การใช้งานอาคารและการบำรุงรักษาอาคารอย่างมีประสิทธิภาพ 
เพ่ือลดการปล่อยก๊าซเรือนกระจกอย่างต่อเนื่อง  

  (๒.๒) ด้านบริการ ได้แก ่
     ๑) มีการสำรวจ เพ่ือให้ทราบความต้องการ 

และ/หรือปัญหาในการให้บริการ กลุ่มเป้าหมายในแต่ละพื้นที่ให้บริการ  
เพื ่อนำมาออกแบบการให้บร ิการและแก้ไขปัญหาการให้บริการ  
ซึ่งต้องครอบคลุมประเด็น ดังนี้ ๑. ประเภทงานบริการ ๒. วันและเวลา
เปิดให้บริการ ๓. สถานที่ให้บริการ ๔. ความยาก-ง่ายในการเข้าถึงจุดบริการ   
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๕. สิ ่งอำนวยความสะดวกที่สำคัญ และ ๖. การรับรู ้ข ้อมูลข่าวสาร
เกี่ยวกับการให้บริการ โดยมีการวิเคราะห์ผลการสำรวจและนำไปใช้  
ในการออกแบบระบบการให้บริการ 
 ๒)  มีงานบริการตามภารกิจของหน่วยงาน  
งานบริการข้อมูลข่าวสารของหน่วยงานภาครัฐทุกหน่วยงาน  และงาน
ด้านการรับเรื่องราวร้องทุกข์ 
 ๓)  ม ีการจ ัดลำด ับข ั ้นตอนการบร ิการ 
ที่ง่ายต่อการให้บริการและรับบริการ 

    ๔)  มีการจัดทำคู่มือการปฏิบัติงานสำหรับ
เจ้าหน้าที่ที่ครอบคลุม ถูกต้อง และทันสมัย มีวิธีการปฏิบัติงานที่รวดเร็ว 
ถูกต้องตามที ่กฎหมายกำหนด มีการปรับปรุงคู ่มือการปฏิบัต ิงาน 
ให้ทันสมัยและค้นหาข้อมูลได้ง่าย 

    ๕)  ม ี ระบบแจ ้ ง เต ื อนการให ้บร ิการ  
และระบบการติดตามสถานะผู้รับบริการ รวมไปถึงมีระบบการให้บริการ
ประชาชนแบบช่องทางปกติหรือช่องทางออนไลน์  

    ๖)  มีระบบการให ้บร ิการประชาชน 
แบบออนไลน์ ด้วยการยื่นคำขอแบบฟอร์มอิเล็กทรอนิกส์ (e-Form)  
และแนบเอกสารที่เกี่ยวข้องได้ โดยทั้งกระบวนการให้บริการแบบดิจทิัล
เต็มรูปแบบ (Fully Digital)  

    ๗)  มีการนำผลการติดตามงานมาปรับปรุง
อย่างต่อเนื่อง และเกิดผลลัพธ์ความพึงพอใจของผู้รับบริการไม่น้อยกว่า
ร้อยละ ๘๐  

    ๘)  มีกลไกการรับฟังและตอบสนองข้อร้องเรียน
ของผู ้รับบริการ รวมทั้งระบบการติดตามและแก้ไขปัญหาที่ชัดเจน  
และข้อร้องเรียนนั้นได้รับการแก้ไขจนเป็นที่ยุติไม่น้อยกว่าร้อยละ ๘๐  



 คู่มือการรับรองมาตรฐานการให้บริการของศูนย์ราชการสะดวก                             ๑๑ 

 

    ๙)  มีการพัฒนาเพิ่มช่องทางการให้บริการ 
การให้คำปรึกษา รวมทั้งช่องทางการรับเรื่องร้องเรียนผ่านทางโทรศัพท์
หรือ ศูนย ์Hotline หรือช่องทางอ่ืน ๆ  

    ๑๐)  ม ีการจ ัดทำแผนการต ิดตามผล 
การดำเนินการของศูนย์ราชการสะดวกที่ชัดเจน มีระบบการติดตาม
ปัญหาที่เกิดจากการให้บริการที่ชัดเจน  

    ๑๑) มีการแลกเปลี่ยนเรียนรู้เกี่ยวกับปัญหา
ในการปฏิบัติงาน และการปรับปรุงงาน รวมถึงการร่วมกันทบทวนระบบงาน
เพื่อออกแบบงานใหม่/สร้างนวัตกรรมในการให้บริการมีการบูรณาการ 
การทำงานระหว่างหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง เพื่อลดความซ้ำซ้อนและความผิดพลาด
ในการกรอกข้อมูล รวมทั้งการใช้ทรัพยากรร่วมกันอย่างคุ้มค่า  

    ๑๒) มีการปรับปรุง/พัฒนาและกำหนด
ผู้รับผิดชอบในการดูแลระบบ Call center หรือช่องทางการติดต่ออ่ืน ๆ 
ตลอดจนกำหนดมาตรฐานและพัฒนาการให้บริการอย่างต่อเนื่อง 

    ๑๓) มีแผนการบร ิหารความต ่อเน ื ่ อง 
ในการให้บริการกรณีที ่เกิดภาวะฉุกเฉิน หรือภัยพิบัติ มีการฝึกซ้อม 
ตามแผนอย่างต่อเนื ่อง ม ีการทบทวนแผนบริหารความต่อเนื ่อง 
ของหน่วยงาน และมีการสร้างความเข้าใจและสื่อสารข้อมูลที่เกี่ยวข้อง
ให้เจ้าหน้าที่ ผู้รับบริการ และผู้มีส่วนได้ส่วนเสียได้รับทราบ 

 (๒.๓) ด้านบุคลากร ได้แก่  
    ๑) มีการวิเคราะห์กำลังคนเพื ่อจ ัดสรร

บุคลากรให้เหมาะสมในช่วงเวลาที่มีผู ้ใช้บริการเวลาจำนวนมาก หรือ 
การให้บริการในช่วงพักทานอาหารที่จำเป็นและทันสมัยให้กับเจ้าหน้าที่ 
รวมทั้งประเมินสมรรถนะของบุคลากรด้านบริการ  
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    ๒) เจ ้าหน้าที ่ม ีท ักษะในการให้บร ิการ 
และ/หรือริเริ ่มพัฒนาการให้บริการจนสามารถสร้างความประทับใจ  
แก่ผู้รับบริการ 

    ๓) เจ ้าหน้าที ่สามารถริเร ิ ่มและพัฒนา 
งานบริการที่เกิดจากประสบการณ์การให้บริการ และนำปัญหามาพัฒนา
แก้ไขซึ่งเป็นสิ่งที่นอกเหนือจากภารกิจของหน่วยงาน 

    ๔) เจ ้ าหน ้าท ี ่ สามารถปฏ ิบ ัต ิ งานได้  
ตามมาตรฐานท ี ่ กำหนดไว ้ ในแต ่ละช ่องทางของระบบ online  
ท ี ่พ ัฒนาข ึ ้นซ ึ ่ งอาจรวมถ ึ งระบบการร ้องเร ี ยนผ ่ านช ่องทาง 
ที ่ เป ็นระบบ online และม ีการกำหนดมาตรฐานการให ้บร ิการ 
ในแต่ละช่องทางที ่ได ้เป ิดให้บริการไว้อย่างชัดเจนและเหมาะสม
สอดคล้องกับความต้องการของผู้รับบริการ 

 (๒.๔) ด้านเทคโนโลยี ได้แก่ 
    ๑) มีระบบจัดเก็บข้อมูลและระบบวิเคราะห์

ข้อมูลที่มีความครอบคลุม ถูกต้อง และทันสมัย สอดคล้องกับความต้องการ
ใช้งานเพื ่ออำนวยความสะดวกในการปฏิบัติงาน และพัฒนาระบบ 
การให้บริการต่อไป   
     ๒) ม ี ระบบเทคโนโลย ีท ี ่ ม ี ความม ั ่ นคง  
ปลอดภัย และน่าเช ื ่อถือ โดยมีแผนหรือระบบการจัดการป้องกัน 
ความเสี่ยงด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ ให้มีความมั่นคง ปลอดภัย และ
น่าเช ื ่อถือและมีการประเมินประสิทธิภาพ กำกับดูแลการป้องกัน 
ความเสี่ยงดังกล่าว อย่างน้อยปีละ ๑ ครั้ง หรือเมื่อมีการเปลี่ยนแปลง 
ที่มีผลกระทบต่อการรักษาความปลอดภัยของหน่วยงาน 
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    ๓ )  มี ก า รนำนว ั ตกร รม / เทคโน โลยี   
มาพัฒนาและแสวงหาวิธีการ หรือแนวทางใหม่ ๆ เพื ่อทำให้เกิดผล 
ในการปรับปรุงและออกแบบการให้บริการสาธารณะให้สามารถ
ตอบสนองปัญหาความต้องการของประชาชนได้อย่างมีคุณภาพ 

    ๔)  มีการเก็บข้อมูลผู้ใช้บริการแบบเรียลไทม์
หรือภายใน ๒๔ ชั ่วโมง และสามารถนำมาจัดเก็บเป็นฐานข้อมูล  
และนำมาวิเคราะห์ แบ่งปันข้อมูล และสามารถใช้ประโยชน์ได้ 

 

 เงื่อนไขพิเศษเพิ่มเติม 
๑) มีการบริการเช ิงร ุกนอกเหนือจากภารกิจ 

ของหน่วยงานเพื่อนำไปสู่การตอบสนองความต้องการของประชาชน 
๒) มีช่องทางเข้าถึงบริการที่เข้าถึงง่ายและสะดวก 

หลากหลายเหมาะสมกับประชาชนในพื้นท่ี ขั้นตอนไม่ยุ่งยาก 
๓) มีการพัฒนานวัตกรรม/การนำเทคโนโลยี

ดิจิทัลมาให้บริการที่สามารถยกระดับการให้บริการและการเป็นต้นแบบ
ในการขยายผล 

ในปี ๒๕๖๘ ได้ปรับหลักเกณฑ์เง ื ่อนไขพิเศษ
เพิ่มเติมให้สอดคล้องกับการจำแนกหน่วยงานตามลักษณะการให้บริการ 
โดยประกอบด้วยจำนวน ๓ ข้อ ข้อละ ๖ คะแนน มีคะแนนรวม ๑๘ 
คะแนน โดยแบ่งกลุ่มดังนี้ 

๑) ด้านสาธารณสุข (เช่น โรงพยาบาล สำนักงาน
สาธารณสุข)    

๒) ด้านสาธารณูปโภค (เช่น การไฟฟ้า/การประปา) 
๓) ด้านเศรษฐกิจ (เช่น สำนักงานที่ดิน/สำนักงาน

ขนส ่ง/สำน ักงานพาณิชย ์/สรรพสาม ิต/
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สรรพากร/ศุลกากร/ธนาคาร/ประกันสังคม/
คลังจังหวัด) 

๔) ด้านสังคมและกระบวนการยุต ิธรรม (เช่น 
สนง.ยุติธรรม/สนง.คุมประพฤติ/สนง.บังคับคดี 
/สนง.ประกันส ังคม/สนง.สว ัสด ิการและ
คุ้มครองแรงงาน/สนง.พัฒนาฝีมือแรงงาน/
ศูนย์ดำรงธรรม 

๕) อ่ืน ๆ (นอกเหนือจากท่ีกำหนด)  
      

  ทั้งนี้ เกณฑ์ด้านคุณภาพ แบ่งออกเป็น ๒ ลักษณะ ดังนี้ 

   - เกณฑ์พื้นฐาน หมายถึง เกณฑ์ทั่วไปที่จำเป็นต้องมี
ในระบบการบริหารงานของศูนย์ราชการสะดวก และเป็นเกณฑ์การประเมิน 
ที ่ต ้องดำเนินการได้อย่างครบถ้วน เพื ่อให้ผ ่านการรับรองมาตรฐาน 
การให้บริการของศูนย์ราชการสะดวก โดยเกณฑ์พื้นฐานประกอบด้วยแนวทาง 
การดำเนินงาน จำนวน ๘ ข้อ  

  - เกณฑ ์ข ั ้นส ูง  หมายถ ึง  เกณฑ์ท ี ่สน ับสนุน 
ให้การดำเนินการของศูนย์ราชการสะดวกมีมาตรฐานการบริการที่นำไปสู่ 
การยกระดับการให้บริการที ่เป็นเลิศต่อไป มีคะแนนรวม  ๖๒ คะแนน 
เพื่อให้ผ่านการรับรองมาตรฐานการให้บริการของศูนย์ราชการสะดวก 
โดยเกณฑ์ข้ันสูงประกอบด้วยแนวทางการดำเนินงาน จำนวน ๒๕ ข้อ  

 (๓) เกณฑ์ด้านผลลัพธ์ แบ่งเป็น ๓ ประเด็น ได้แก่ 
  (๓.๑)  ความพึงพอใจของประชาชนในการรับบริการ 
     (๓.๒)  ความสะดวกในการติดต่อราชการโดยพิจารณาจาก
ความรวดเร็ว ขั้นตอนสั้น เข้าถึงบริการได้หลายช่องทาง  
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     (๓.๓) การนำเทคโนโลยีมาช่วยในการให้บริการประชาชน 
จนทำให้สามารถใช้บริการได้จากทุกที่ทุกเวลา การติดตามสถานะงานบริการได้ 
ระบบการร้องเรียนที่มีประสิทธิภาพ  
  เกณฑ์ด้านผลลัพธ์ มีคะแนนรวม ๓๐ คะแนน 
เพ่ือให้ผ่านการรับรองมาตรฐานการให้บริการของศูนย์ราชการสะดวก 
 

  ๒) แนวทางการดำเนินการของศูนย์ราชการสะดวก  

 เพ ื ่อให ้การดำเน ินการของศ ูนย ์ราชการสะดวก  
สามารถให้บริการประชาชนจนเกิดสัมฤทธิ์ผลที่ดี จึงได้กำหนดแนวทาง
ในการดำเนินการไปสู่มาตรฐานศูนย์ราชการสะดวก โดยแบ่งหลักเกณฑ์
ตามองค์ประกอบทั้ง ๔ ด้าน ได้แก่ ด้านสถานที่ ด้านบริการ ด้านบุคลากร 
และด้านเทคโนโลยี ซึ่งมีรายละเอียด ดังนี้ 

  

เกณฑ์ที่ ๑  เกณฑ์ด้านกายภาพ  

แบบประเมินตนเอง (Self Checklist) หน่วยงานจะต้องดำเนินการให้ครบถ้วน 

ข้อที่ การดำเนินการ มี 
(รับพิจารณาต่อ) 

ไม่มี 
(ไม่พิจารณาต่อ) 

๑. มีการให้บริการนอกเวลาราชการ หรือตามเวลาที่สอดคล้อง
กับความต้องการของผู้รบับรกิารในแตล่ะพื้นที่หรือผลการสำรวจ
ความต้องการของผู้รับบริการในพื้นที่ เช่น  

  - วันจันทร์-ศุกร์ ในวันเวลาราชการ แต่เพิ่มเวลาพักเที่ยง
หรือเวลา ๑๗.๐๐ – ๑๙.๐๐ น. 

  - วันเสาร์-อาทิตย์ เวลา ๐๙.๐๐ – ๑๒.๐๐ น. 

  - ช่องทางพิเศษ กรณีที่มีผู้มาใช้บริการจำนวนมาก  
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ข้อที่ การดำเนินการ มี 
(รับพิจารณาต่อ) 

ไม่มี 
(ไม่พิจารณาต่อ) 

๒. มีระบบการขนส่งสาธารณะที่สามารถเข้าถึงสถานที่บริการ 
สะดวกต่อการเดินทาง 

  

๓. มีป้าย/สัญลักษณ์ บอกทิศทางหรือตำแหน่งในการเข้าถึง
จุดให้บริการได้อย่างสะดวกและชัดเจน  
(ให้อนุกรรมการฯ พิจารณาจากป้ายบอกทิศทาง 
หรือตำแหน่งจุดให้บริการภายในหน่วยงาน) 

  

๔. มีการออกแบบผังงาน และระบบการให้บริการระหวา่ง 
“จุดก่อนเข้าสู่บริการ” และ “จุดให้บริการ” ที่อำนวย
ความสะดวกทั ้งสำหร ับเจ ้าหน้าที ่และประชาชน 
เพื่อให้สามารถให้บริการประชาชนได้อย่างรวดเร็ว 
โดยคำนึงถึงลักษณะและปริมาณงานที ่ให้บริการ 
(หมายเหตุ ต้องโล่ง โปร่ง ไม่แออัดและคำนึงถึง 
การให้บริการผู้มาใช้บริการได้อย่างต่อเนื่อง) 

  

๕. มีการกำหนดผู้รับผิดชอบ ผู้ประสานงาน/เจ้าของงาน  
เบอร์โทรติดต่อ และช่องทางการติดต่อไว้ โดยจัดให้มี
ป้ายช่ือผู้รับผิดชอบ เบอร์โทรติดต่อ แสดงให้ผู้รับบริการ
เห็นบริเวณจุดให้บริการได้อย่างชัดเจน 

  

๖. มีการออกแบบขนาดและพื้นที่ใช้งาน สะดวกต่อการเอื้อมจับ 
(พื้นที่ว่างด้านข้างสำหรับการเคลื่อนไหวร่างกายที่สบาย) 
และออกแบบจัดวางเอกสารให้สามารถให้บริการได้
อย่างรวดเร็ว 
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ข้อที่ การดำเนินการ มี 
(รับพิจารณาต่อ) 

ไม่มี 
(ไม่พิจารณาต่อ) 

๗. มีการออกแบบในจุดที่สำคัญหรืออันตรายหรือจัดให้
สามารถมองเห็นได้ชัดเจนตามหลักสากลทั้งขณะยืน
หรือรถล้อเลื ่อน (เช่น ติดแถบเตือนให้ระมัดระวัง
บริเวณจุดพื้นที่ต่างระดับ) 

  

๘. มีการจัดให้มีแสงสว่างอย่างเพียงพอที่จะไม่ทำให้เกิด
อันตราย และไม่เป็นอุปสรรคต่อการให้บริการ 

  

๙. มีการจัดสรรสิ่งอำนวยความสะดวกที่สอดคล้องกับ 
ผลสำรวจความต้องการของผู้รับบริการ และความพร้อม
ของทรัพยากรที่มี เช่น น้ำดื่ม เก้าอี้นั่งพักรอ เป็นต้น 

  

๑๐. มีห้องน้ำที่สะอาด และถูกสุขลักษณะ (กรณีที่ห้องน้ำ
ไม่อยู่ในอำนาจการบริหารจัดการของหน่วยงานเอง  
ให้พิจารณาจากการมีส่วนร่วมในการสนับสนุนการ
บริหารจัดการ) 

  

๑๑. มีการจัดให้มีระบบคิวเพื่อให้บริการได้อย่างเป็นธรรม   

๑๒. มีจุดแรกรับ ในการช่วยอำนวยความสะดวกต่าง ๆ เช่น 
คัดกรองผู้รับบริการ ให้คำแนะนำในการขอรับบริการ  
หรือช่วยเตรียมเอกสาร กรอกแบบฟอร์มต่าง ๆ เพื่อเพิ่ม
ประสิทธิภาพในการบริการและลดระยะเวลารอคอย 

  

๑๓. มีจ ุดประเม ินผลความพึงพอใจ ณ จ ุดให้บร ิการ 
ในรูปแบบที่ง่ายและสะดวกต่อผู้ใช้บริการ 

  

๑๔. มีการกำหนดพื้นที่เขตปลอดบุหรี่ และ/หรือ จัดให้มี
เขตสูบบุหรี่เป็นการเฉพาะได้ในบริเวณที่เหมาะสม 
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เกณฑ์ที่ ๒  เกณฑ์ด้านคุณภาพ 
การดำเนินงาน แนวทางการพิจารณา 

๑. ด้านสถานที ่

 
(☺) 

๑.๑ มีการจัดภูมิทัศน์ให้เอื้ออำนวย
ต่อการพักผ่อนหย่อนใจของประชาชน 
มีการออกแบบที่คำนึงถึงผู ้พิการ 
สตร ีม ีครรภ์ ผ ู ้ส ูงอาย ุ รวมทั้ง 
ส ิ ่ งอำนวยความสะดวก หรือ
บร ิการที ่ท ุกคนสามารถใช้งาน
ร่วมกันได้โดยไม่แบ่งแยกเพศ อายุ 
หรือความแตกต่างทางกายภาพ 
ตามแนวคิดอารยสถาปัตย์ หรือ 
Universal design 
ท ั ้ งน ี ้  ควรได ้ ร ั บการสน ับสนุ บ 
งบประมาณ จากหน่วยงานต้นสังกัด 
 
 

 ที่จอดรถสำหรับคนพิการ* 
 ทางลาด* 
 สถานที่ติดต่อหรือประชาสัมพันธ์สำหรับ 
คนพิการ* 
 ป้ายแสดงอุปกรณ์หรือสิ่งอำนวยความสะดวก
สำหรับคนพิการ* 
 ห้องน้ำสำหรับคนพิการ* 
 ประตูสำหรับคนพิการ* 
 อื่น ๆ  ที่คำนึงถึงคนพิการ สตรีมคีรรภ์ ผู้สูงอายุ* 
ระบุ ............................................................. 
 ๑ คะแนน = สามารถใช้ได้จริงทั้ง ๖ รายการที่ม*ี 
 ๒  คะแนน = ด ำ เ น ิ น ก า รต าม เ กณฑ์   
๑ คะแนน และต้องสร้างภูมิทัศน์ให้เอื้ออำนวย
ต่อการพักผ่อนหย่อนใจของประชาชน โดยจดัให้มี
พื้นที่สีเขียวสาธารณะ ร่มรื่น สวยงามตามธรรมชาติ 
เช่น สวนสาธารณะ สวนหย่อม เป็นต้น 

 
(☺) 

๑.๒ ม ีการจ ัดการขยะอย ่างมี
ประสิทธิภาพ 

 ๑ คะแนน = มีการคัดแยกขยะในหน่วยงาน 
และดำเนินการตามแนวทางลดขยะให้เป็นศูนย์ 
(Zero Waste) ท้ัง Reduce Reuse และ Recycle 
 ๒ คะแนน = ดำเนินการตามเกณฑ์ ๑ คะแนน  
และ มีการสร้างสรรค์กิจกรรมภายในหน่วยงาน 
เพื่อการจัดการขยะอย่างยั่งยืนร่วมกับเจ้าหน้าที่
หรือผู้รับบริการ 
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การดำเนินงาน แนวทางการพิจารณา 
 
(☺) 

๑.๓ มีการส่งเสริมการใช้พลังงาน
สีเขียวหรือพลังงานทดแทน 

 ๑  คะแนน = ม ีการดำเน ินการภายใน
หน่วยงานเพื่อลดการใช้พลังงาน  
 ๒ คะแนน = ดำเนินการตามเกณฑ์ ๑ คะแนน  
และ มีการดำเนินการตามแนวคิดที่เกี่ยวข้องกับ
เรื่องความเป็นกลางของคาร์บอน (Carbon Neutrality) 
เช่น การติดตั้ง Solar Rooftop การใช้งานอาคาร
และการบำรุงรักษาอาคารอย่างมีประสิทธิภาพ 
เพื่อลดการปล่อยก๊าซเรือนกระจกอย่างต่อเนื่อง 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 คู่มือการรับรองมาตรฐานการให้บริการของศูนย์ราชการสะดวก                             ๒๐ 

 

การดำเนินงาน แนวทางการพิจารณา 
๒. ด้านบริการ 

 
() 

 

๒.๑ ม ีการสำรวจ เพ ื ่อให ้ทราบ 
ความต้องการ และ/หรือ ปัญหาใน
การให้บริการ กลุ ่มเป้าหมายใน 
แต่ละพื ้นที ่ให้บริการ เพื ่อนำมา
ออกแบบการให้บริการและแก้ไข
ป ัญหาการให ้บร ิการ ซ ึ ่ งต ้ อง
ครอบคลุมประเด็น ดังน้ี 
- ประเภทงานบริการ 
- วันและเวลาเปิดให้บริการ  
- สถานท่ีให้บริการ  
- ความยาก – ง่ายในการเข้าถึง 
จุดบริการ 
- สิ่งอำนวยความสะดวกท่ีสำคญั 
- การรับรู ้ข้อมูลข่าวสารเกี ่ยวกับ 
การให้บริการ 

หน่วยงานต้องม ีการสำรวจความต้องการ 
ของผู้รับบริการ โดยใช้เทคนิคหรือวิธีการเพื่อให้
ทราบความต ้องการ และ/หร ือความคาดหวัง  
ของผู้รับบริการ และ/หรือ ปัญหาในการให้บริการ 
โดยกล ุ ่มต ัวอย ่างม ีขนาดท ี ่ เหมาะสม และ 
ต้องกำหนดครอบคลุมทั้ง ๖ ประเด็น ดังนี ้
 ประเภทงานบริการ 
 วันและเวลาเปิดให้บริการ 
 สถานท่ีให้บริการ 
 ความยาก-ง่ายในการเข้าถึงจุดบริการ 
 สิ่งอำนวยความสะดวกที่สำคัญ 
 การรับรู้ข้อมูลข่าวสารเกี่ยวกับการให้บรกิาร 
- ผลการสำรวจที่ได้รับคืออะไร (ผลการสำรวจไม่ควร
นานกว่า ๒ ปี) 
* ให้พิจารณาแบบสำรวจของหน่วยงานว่าครบ 
ทั้ง ๖ ประเด็นหรือไม่ และแบบสำรวจของหน่วยงาน 
ทำให้ทราบความต้องการของผู้รับบริการหรือไม่ 

 
() 

๒.๒ มีการวิเคราะห์ผลการสำรวจ
และสามารถนำไปใช้ในการออกแบบ 
และ/หรือปรับปรุงการให้บริการ
หรืองานบริการ   

 มีรายงานผลการวิเคราะห์ตามข้อ ๒.๑  
 นำผลการสำรวจมาออกแบบและ/หรือ
ปรับปรุงการให้บริการหรืองานบริการ เช่น  
ปร ั บก า รบร ิ ก า ร แบบ  One Stop Service  
ลดขั ้นตอนระยะเวลาให ้น ้อยลงเพ ิ ่ม เวลา 
การให้บริการนอกเวลาราชการ 

 
() 

๒.๓ มีงานบริการ ณ ศูนย์ราชการ
สะดวก ครอบคลุมประเภทงาน
ดังนี ้

 งานบริการตามภารกิจของหน่วยงาน 
 งานบริการข้อมูลข่าวสารของหน่วยงานภาครัฐ 
ทุกหน่วยงาน (รูปแบบในการให้บริการข้อมูลดังกล่าว 
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 - งานบร ิการตามภารก ิ จของ

หน่วยงาน 
- งานบริการข้อม ูลข่าวสารของ
หน่วยงานภาครัฐทุกหน่วยงาน 
- งานด้านการรับเรื่องราวร้องทุกข์   

สามารถนำข้อมูลไปแสดงบนเว็บไซต์ของหน่วยงาน 
โดยติด QR Code ที่มีขนาดมองเห็นชัดเจน และ 
ในกรณ ี เป ็นประกาศสำค ัญให ้ต ิดประกาศ  
เพื่อประชาสัมพันธ์ให้ประชาชนทราบและเข้าถึง
สืบค้นเองได้ โดยไม่จำเป็นต้องตั้งคอมพิวเตอร์) 
 งานด้านการรับเรื่องราวร้องทุกข์ 
* ต้องมีงานบริการครอบคลุมทั้ง ๓ ประเภทงานบริการ 

 
() 

๒.๔ มีการจัดลำดับขั้นตอนการบริการ
ที่ง่ายต่อการให้บริการและรับบริการ 
เพื ่อให้ประชาชนไม่ต้องรอคอยรับ
บริการนาน 

 มีผังภาพหรือขั ้นตอนแสดงการให้บริการ 
ที่ชัดเจน 
 แสดงระยะเวลาในการให้บริการที่ชัดเจน 
 

 
(☺) 

๒.๕ มีการจัดทำคู่มือการฏิบัติงาน
สำหร ับเจ ้าหน้าที ่ท ี ่ครอบคลุม 
ถ ู กต ้ อง  และท ันสม ัย  โดยมี  
การระบ ุข ั ้ นตอน ระยะ เวลา
ค่าธรรมเนียม และข้อมูลจำเป็น
สำหรับการปฏิบัติงานไว้ในคู่มือฯ 
อย่างชัดเจน และทบทวนปรับปรุง
ให้ทันสมัยอยู่เสมอ 

 ๑ คะแนน = มีการจัดทำคู่มือ ประกอบด้วย  
๑) คู่มือการปฏิบัติงานสำหรับเจ้าหน้าที่ท่ีอธิบาย 
การปฏิบัติงานในปัจจุบัน ๒) คู่มือการให้บรกิาร
ที่เป็นไปในทิศทางเดียวกัน เช่น คู่มือคำถาม – คำตอบ 
(FAQ) ๓) คู่มือสำหรับการจัดการข้อร้องเรียน 
 ๒ คะแนน = ดำเนินการตามเกณฑ์ ๑ คะแนน  
และ มีคู่มือข้างต้นที่ทันต่อสถานการณ์ปัจจุบัน 
และสืบค้นได้ง่าย เช่น อยู่บนระบบออนไลน์ เป็นต้น 
และเคยมีการปรับปรุงคู่มือใด ๆ  ในช่วง ๒ ปีท่ีผ่านมา 
ประเด็นการปรับปรุง ได้แก่ 

- ประเด็นเดิมในคู่มือก่อนปรับปรุง คือ 
 ........................................................................... 

- ประเด็นท่ีปรับปรุงในคู่มือ คือ 
 ........................................................................... 
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 
(☺) 

 

๒.๖ มีระบบแจ้งเตือนการให้บริการ
และระบบการต ิดตามสถานะ
ผู้รับบริการ เช่น การติดตามรอบ
เวลาการต่อใบอนุญาตโดยการส่ง
ข้อมูลแจ้งเตือนให้มาต่อใบอนุญาต 
หรือออกแบบระบบสารสนเทศ 
ให ้ผ ู ้ ร ับบร ิการเข ้าตรวจสอบ 
ขั ้นตอนสถานะ การร ับบร ิการ 
ในงานที่ไม่แล้วเสร็จในทันที เป็นต้น 

 ๑  คะแนน  = ม ี ร ะบบการแจ ้ ง เ ต ื อน 
การให ้บร ิการ  และระบบการติดตามสถานะ
ผ ู ้ร ับบร ิการโดยช่องทางปกติ  เช ่น หน ังสือ 
แจ้งเตือน โทรศัพท์ 
 ๒  คะแนน = ม ี ร ะบบการแจ ้ ง เ ต ื อน 
การให ้บร ิการและระบบการต ิดตามสถานะ
ผู้รับบริการโดยช่องทางดิจิทัล เช่น SMS E-mail 
Application 
*สามารถได้ ๒ คะแนน โดยไม่จำเป็นต้องผ่าน
เกณฑ์ ๑ คะแนน 

 
(☺) 

๒.๗ มีระบบการให้บริการประชาชน
แบบออนไลน์หรือการให้บริการ
แบบอิเล็กทรอนิกส์ 

 ๑ คะแนน = มีระบบการให้บริการประชาชน
แบบออนไลน์ เป็นแบบฟอร์มอิเล็กทรอนิกส์  
(e-Form) แทนแบบฟอร์มกระดาษ และแนบ
เอกสารที่เกี่ยวข้องได้  
 2 คะแนน = ดำเนินการตามเกณฑ์ ๑ คะแนน  
ข้อมูลที่ผู้รับบริการเคยกรอกไปแล้วตามข้างต้น  
ไม่ต ้องกรอกซ้ำในการใช้บริการครั ้งถัดไป และ 
มีระบบเพิ่มเติมจากข้างต้น โดยทั้งกระบวนการ
ให้บริการแบบดิจิทัลเต็มรูปแบบ (Fully Digital) 
เช่น ยื่นชำระเงินทางออนไลน์หรือทางอิเล็กทรอนกิส ์
(e-Payment) รับเอกสารราชการ/ใบอนุญาต
ผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์ (e-Document) 
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 
() 

๒.๘ มีการนำผลจากการติดตามงาน
มาดำเนินการปรับปรุงการให้บริการ
จนเกิดผลลัพธ์ท่ีดีอย่างต่อเนื่อง และ
การให้บริการได้ถูกต้อง รวดเร็ว
สามารถลดต้นทุน ลดการสูญเสีย
และเกิดคุณค่าที ่เป็นประโยชน์ 
ต่อผู้รับบริการ 

 มีการติดตามปัญหาอุปสรรคในการให้บริการ  
 ตัวอย่างการปรับปรุงแก้ไขปัญหา  
 ผลลัพธ์ของการแก้ไขปัญหา เช่น ลดระยะเวลา  
ลดขั้นตอน ความพึงพอใจ เป็นต้น 
*หมายเหตุ ต้องมีครบท้ัง ๓ ขั้นตอน 
............................................................................ 

 
(☺) 

 

๒.๙ มีกลไกการรับฟังและตอบสนอง
ข้อร้องเรียนของผู้รับบริการ รวมทั้ง
ระบบการติดตามและแก้ไขปัญหา 
ที่ชัดเจน 

 ๑ คะแนน = มีการกำหนดช่องทางการรับเรื่อง 
ขั้นตอนการจัดการข้อร้องเรียน ผู้รับผิดชอบ และ
จัดให้มีว ิธ ีการรับฟังจากประชาชน เพื ่อเป็น
ช่องทางที่ทำให้ทราบและชี้แจงทำความเข้าใจ
กับประชาชนได้ 
 ๒ คะแนน = ดำเนินการตามเกณฑ์ ๑ คะแนน  
และมีระบบการติดตามความคืบหน้า และมีการแกไ้ข
ปัญหาที่ชัดเจน 

 
(☺) 

๒.๑๐ กรณ ี เก ิดข ้อร ้อง เร ียน 
การให ้บร ิการของหน ่วยงาน 
ข้อร้องเรียนนั ้นได้รับการแก้ไข 
จนเป็นท่ียุติไม่น้อยกว่าร้อยละ ๘๐ 
(เลือกตอบอย่างใดอย่างหน่ึง) 
 
 

 ๑ คะแนน = 
▪  .ในกรณีที ่ไม ่ม ีข ้อร ้องเร ียนหน่วยงาน 

ต้องมีมาตรการเชิงรุก โดยนำองค์ความรู้หรือ
แนวทางปฏิบัติอันเกิดจากประสบการณ์มาช่วย
แก้ไขปัญหาที่คาดการณ์ว่าจะเกิดขึ้น  
▪  ในกรณีที่มีข้อร้องเรียนสามารถดำเนินการ

แก้ไขจนเป็นที่ยุติ ตามเวลาที่กำหนดไว้ ไม่น้อยกว่า
ร้อยละ ๘๐ 
 ๒ คะแนน = 
▪ ในกรณีที่ไม่มีข้อร้องเรียน ต้องสร้างเครือขา่ย

ในการทำงานเชิงรุกในการป้องกัน/แก้ไขปัญหา
ข้อร้องเรียนที่คาดว่าจะเกิดขึ้นในอนาคต 
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▪ ในกรณีที ่ม ีข ้อร ้องเร ียนและสามารถ

แก้ไขเบ็ดเสร็จภายในหน่วยงาน จะต้องแสดง
ระบบส่งต่อ และการประสาน รวมถึงการติดตาม
เรื่องตามระยะเวลาที่กำหนด (SLA) 

*สามารถได้ ๒ คะแนน โดยไม่จำเป็นต้องผ่าน
เกณฑ์ ๑ คะแนน 

 
(☺) 

๒.๑๑ มีการพัฒนาเพิ ่มช่องทาง 
การให้บร ิการ การให้คำปร ึกษา 
รวมทั้งช่องทางการรับเรื่องร้องเรียน
ผ่านทางโทรศัพท์หรือ ศูนย์ Hotline 
หรือช่องทางอื่น ๆ ที่สอดคล้องกับ
ความต้องการของผู้รับบริการ 

 ๑ คะแนน = มีการพัฒนาเพิ ่มช่องทาง 
การให้บริการ การให้คำปรึกษา และการรับเรื่อง
ร้องเรียน ๔ ช่องทาง  (เช่น อีเมล โทรศัพท์ จดหมาย 
และการติดต่อเจ้าหน้าที่ท่ีหน่วยงาน)  
 ๒ คะแนน = ดำเนินการตามเกณฑ์ ๑ คะแนน  
และ พัฒนาเพิ่มช่องทางการให้บริการและการให้
คำปรึกษา และรับเรื่องร้องเรียนที่หลากหลายและ
เหมาะสมกับกลุ่มผู้รับบริการ มากกว่า ๔ ช่องทาง 
(เพิ่มเติมจากที่ระบุไว้ข้างต้น) 

 
() 

๒.๑๒ มีการจัดทำแผนการติดตามผล
การดำเนินการของศูนย์ราชการสะดวก
ที่ชัดเจน ซึ่งประกอบด้วย หัวข้อเรื่อง 
ที่ติดตาม วัตถุประสงค์ ผู้รับผิดชอบ 
ระยะเวลาดำเนินการ ผลดำเนินการ 
และข้อเสนอการปรับปรุงพัฒนา
ให้ดีขึ้นอย่างต่อเนื่อง 
 

มีการจัดทำแผนการดำเนินการเพื่อให้สามารถ
ติดตามผลการดำเนินการของศูนย ์ราชการ
สะดวกได้อย่างชัดเจน ซึ่งต้องประกอบด้วย 
 หัวข้อเรื่องที่ติดตาม  
 วัตถุประสงค์  
 ผู้รับผิดชอบ  
 ระยะเวลาดำเนินการ  
 ผลดำเนินการ  
 ข้อเสนอการปรับปรุงพัฒนาให้ดีขึ้นอย่างต่อเนื่อง 
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 
(☺) 

๒.๑๓ มีระบบการติดตามปัญหา 
ที่เกิดจากการให้บริการที่ชัดเจน  

 ๑ คะแนน = มีระบบการติดตามปัญหา 
ที่เกิดจากการให้บริการที่ชัดเจน (monitoring) 
ซึ่งเป็นไปตามแผนในข้อ ๒.๑๒ 
 ๒ คะแนน = ดำเนินการตามเกณฑ์ ๑ คะแนน  
และ กรณีที่เกิดปัญหา มีการแก้ไขปัญหาอย่างทันท่วงที 
(take action) เช่น การจัดชุดเฉพาะกิจลงพื้นท่ี
แก้ปัญหาตามความเหมาะสม  

 
(☺) 

 

๒.๑๔ มีการแลกเปลี ่ยนเร ียนรู้
เกี่ยวกับปัญหาในการปฏิบัติงาน และ
การปรับปรุงงาน รวมถึงการร่วมกัน
ทบทวนระบบงานเพื ่อออกแบบ
งานใหม่/สร้างนวัตกรรมในการ
ให้บริการ (มีบันทึก/ภาพกิจกรรม
การแลกเปลี่ยนเรียนรู้ การใช้องค์
ความรู ้ เพื ่อแก้ไขปัญหาในการ
ปฏิบัติงาน หรือเพื่อออกแบบหรือ
สร้างนวัตกรรมในการให้บริการ 
และ/หรือหลักฐานกระบวนงาน 
ท ี ่ถ ูกออกแบบใหม ่ท ี ่ เก ิดจาก 
การแลกเปลี่ยนเรียนรู้) 

 1 คะแนน = ม ีการแลกเปล ี ่ยนเร ียนรู้
เกี่ยวกับปัญหาในการปฏิบัติงาน และการปรับปรุง
งาน รวมถึงการร่วมกันทบทวนระบบงานเพื่อ
ออกแบบงานใหม่/สร้างนวัตกรรม ในการให้บริการ
อย ่ างสม ่ ำ เสมอ และม ี ระบบสารสนเทศ 
ของการจัดการความรู ้เพื ่อให้บุคลากรสามารถ
เข้าถึงได้ 
 2 คะแนน = ดำเนินการตามเกณฑ์ ๑ คะแนน  
และ มีการนำกระบวนงานที ่ถ ูกออกแบบใหม่/
นวัตกรรมในการให้บริการที่เกิดจากการแลกเปลี่ยน
เรียนรู้มาใช้จริงจนเกิดผลการพัฒนาอย่างเป็นรูปธรรม 

 
(☺) 

 

๒.๑๕ มีการบูรณาการการทำงาน
ระหว ่ างหน ่ วยงานท ี ่ เก ี ่ ยวข ้ อง 
สอดคล้องกับทรัพยากรที ่ม ีจำกัด 
โดยมีการเชื ่อมโยงข้อมูลระหว่าง
หน่วยงาน เพื่อลดความซ้ำซ้อนและ
ความผิดพลาดในการกรอกข้อมูล 
รวมทั ้ ง การใช ้ทร ัพยากรร ่วมกัน 
อย่างคุ้มค่า 

 1 คะแนน = มีการบูรณาการการทำงาน
ร่วมกับหน่วยงานภายนอก (ต่างสังกัด) 
 2 คะแนน = ดำเนินการตามเกณฑ์ ๑ คะแนน  
และ มีการบูรณาการเชื ่อมโยงข้อมูลระหว่าง
หน่วยงานเพื่อประโยชน์ในการให้บริการ (ต่างสังกัด) 
 
 



 คู่มือการรับรองมาตรฐานการให้บริการของศูนย์ราชการสะดวก                             ๒๖ 

 

การดำเนินงาน แนวทางการพิจารณา 
 
(☺) 

 
 

๒ .๑๖  ม ีการปร ับปร ุง /พ ัฒนา 
และกำหนดผู้รับผิดชอบในการดูแล
ร ั กษาระบบ Call center หรื อ 
ช่องทางการติดต่ออื่น ๆ ตลอดจน
กำหนดมาตรฐานและพ ัฒนา 
การให้บริการอย่างต่อเนื่อง 
 
 

 ๑ คะแนน = หน่วยงานมีการปร ับปร ุง/
พัฒนาและกำหนดผู้รับผิดชอบในการดูแลรักษา
ระบบ Call center หรือ ช่องทางการติดต่ออื่น ๆ 
ให้เป็นไปตามมาตรฐาน โดย 
- สามารถประสานส่งต่อเจ้าหน้าที่ที่เกี่ยวข้อง 
(รวมถึงการส่งต่อข้อมูลจากส่วนกลางไปยัง
หน่วยงานในภูมิภาค) 
- มีการเก็บข้อมูลเชิงสถิติเกี่ยวกับผู้รับบริการ 
ระยะเวลา 
- มีการจัดทำฐานข้อมูลผู้รับบริการและปรับปรุง
ให้เป็นปัจจุบัน 
 ๒ คะแนน = ดำเนินการตามเกณฑ์ ๑ คะแนน  
และ  หน่วยงานมีการปร ับปร ุงและพัฒนา
มาตรฐานในการให้บริการระบบ Call center 
หรือช่องทางการติดต่ออื ่น ๆ อย่างต่อเนื่อง 
โดยแสดงให้เห็นถึงการปรับปรุง/พัฒนา และ
ผลของการปรับปรุง/พัฒนา ก่อนและหลัง 
มีมาตรฐานสู่ความเป็นเลิศอย่างไร 

 
() 

 

๒.๑๗ มีแผนการบริหารความต่อเนื่อง
ในการให ้บร ิการกรณีท ี ่ เก ิดภาวะ 
ฉุกเฉิน หรือภัยพิบัติ โดยเตรียม
ทรัพยากรที ่สำคัญ เช่น สถานที่
ให้บริการสำรอง บุคลากร ข้อมูล
สารสนเทศคู่ค้าหรือผู้มีส่วนได้ส่วนเสยี 
วัสดุอุปกรณ์ต่าง ๆ เป็นต้น และ 
มีการฝึกซ้อมแผนอย่างต่อเนื่อง 

 มีแผนการบริหารความต่อเนื ่อง (Business 
Continuity Plan: BCP) กรณีเกิดภาวะฉุกเฉิน
ต่าง ๆ โดยเน้นเรื่อง 
      ข้อมูลการให้บริการ  
      สถานท่ี  
      บุคลากร  
      วัสดุอุปกรณ์ 
 มีการฝึกซ้อมแผนการบริหารความต่อเนื่อง  
(อย่างน้อยปีละ ๑ ครั้ง) 



 คู่มือการรับรองมาตรฐานการให้บริการของศูนย์ราชการสะดวก                             ๒๗ 

 

การดำเนินงาน แนวทางการพิจารณา 
 
(☺) 

 

๒.๑๘ มีการทบทวนแผนการบริหาร
ความต่อเนื่องของหน่วยงานตลอดจน
สร้างความเข้าใจ และสื่อสารข้อมูล
ที่เกี่ยวข้องให้เจ้าหน้าที่ ผู้รับบริการ 
และผู้มีส่วนได้ส่วนเสียได้รับทราบ 

 ๑  คะแนน = ม ีการทบทวนแผนบร ิหาร 
ความต ่อเน ื ่องให ้ เป ็นป ัจจ ุบ ันและรองรับ 
การปฏิบัติงานในภาวะวิกฤตหรือเหตุการณ์
ฉุกเฉินต่าง ๆ ได้อย่างครอบคลุม ไม่ว่าจะเกิด
จากภัยธรรมชาติ อุบัติเหตุ หรือการมุ ่งร ้าย 
ต่อองค์กร 
 ๒ คะแนน = ดำเนินการตามเกณฑ์ ๑ คะแนน  
และ มีการสร้างความเข้าใจเกี่ยวกับแผนการบริหาร
ความต่อเนื่องให้เจ้าหน้าที่ภายในหน่วยงานได้ทราบ 
และเผยแพร่สื่อสารข้อมูลต่าง ๆ ให้ผู้รับบริการ
และผู้มีส่วนได้ส่วนเสียได้รับทราบผลกระทบ 
ในการให้บริการของหน่วยงานเมื ่อเกิดภาวะ
ฉุกเฉินหรือภัยพิบัติเช่น รูปแบบอินโฟกราฟิก 
คลิปวิดีโอ เป็นต้น 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 คู่มือการรับรองมาตรฐานการให้บริการของศูนย์ราชการสะดวก                             ๒๘ 

 

การดำเนินงาน แนวทางการพิจารณา 
๓. ด้านบุคลากร 

 
() 

๓ .๑  ม ีการว ิ เคราะห ์กำล ั งคน 
เพื ่อจัดสรรบุคลากรให้เหมาะสม 
ในช่วงเวลาที ่มีผู ้ใช้บริการเวลา
จำนวนมาก หรือการให้บริการ
ในช่วงพักทานอาหาร  

 ม ีการว ิ เคราะห ์ความต้องการกำล ังคน 
ของหน่วยงานท่ีเหมาะสมกับปริมาณงาน  
 มีการเสนอให้ผู้บริหารที่มีอำนาจพิจารณา 
 มีคำสั่งหรือตารางมอบหมายการให้บริการ 
ที่สอดคล้องกับผลสำรวจ หรือในช่วงพักกลางวัน 
หรือช่วงเวลาที่มีผู้รับบริการเข้ามาใช้บริการมาก 

 
(☺) 

๓.๒ มกีารสร้างสิ่งจูงใจแก่บุคลากร
ปฏิบัติงาน นอกเหนือจากการประเมิน
เลื่อนขั้นเงินเดือนตามปกติ 

 1 คะแนน = ม ี ว ิ ธ ี การ  หร ื อแนวทาง 
ในการพิจารณาให้สิ ่งจูงใจ เช่น ผลการสำรวจ 
ความพึงพอใจจากประชาชน หรือผู้บังคับบัญชา 
พนักงานดีเด่นประจำเดือน เป็นต้น 
 ๒  คะแนน = ม ีว ิ ธ ี การ  หร ือแนวทาง 
ในการพิจารณาสร้างแรงจูงใจในการปฏิบัติงาน
ตามความต้องการของแต่ละบุคคลที่อาจแตกต่าง
กันด้วยอายุหรือตำแหน่งได้ (Personalization) 
*สามารถได้ ๒ คะแนน โดยไม่จำเป็นต้องผ่าน
เกณฑ์ ๑ คะแนน 

 
(☺) 

๓.๓ มีการเพิ่มศักยภาพและทักษะ
ในการปฏ ิบ ัต ิ งานท ี ่จำเป ็นและ
ท ันสม ัยให ้ ก ับเจ ้ าหน ้ าที่  เช่น  
จ ัดฝ ึกอบรม ส ัมมนาระดมสมอง 
ศึกษาดูงาน เป็นต้น อย่างต่อเนื่อง 
เพื่อให้เจ้าหน้าท่ีสามารถให้บริการ
ได ้ อย ่ างถ ูกต ้ อง รวดเร ็ ว และ 
มีจิตบริการ 

 1 คะแนน = เจ้าหน้าที่ผ่านการฝึกอบรม
หรือได้รับความรู้ด้านการให้บริการ ที่มีความ
สอดคล้องกับข้อ ๓.๑ และมีผลการประเมิน
สมรรถนะเกี่ยวกับการบริการ เช่น คะแนนสอบ 
คะแนนการประเมิน ใบประกาศนียบัตร เป็นต้น 
 2 คะแนน = ดำเนินการตามเกณฑ์ ๑ คะแนน  
และ  ผลคะแนนเฉล ี ่ ยของความพ ึ งพอใจ
ประชาชนต่อเจ้าหน้าที ่ผ ู ้ให้บริการไม่น้อยกว่า 
ร้อยละ 80 



 คู่มือการรับรองมาตรฐานการให้บริการของศูนย์ราชการสะดวก                             ๒๙ 

 

การดำเนินงาน แนวทางการพิจารณา 
 
(☺) 

 

๓ .๔  เ จ ้ า ห น ้ า ท ี ่ ม ี ท ั ก ษ ะ ใน 
การให ้บร ิการ และ/หรือร ิเริ่ม
พัฒนาการให้บริการจนสามารถ
สร้างความประทับใจแก่ผู้รับบริการ 
 

 ๑  คะแนน = เจ ้าหน ้าท ี ่ม ีท ักษะในการ
ให้บริการ ดังน้ี 
- สามารถตอบคำถามพื้นฐานให้กับผู้รับบริการได้ 
- สามารถแก้ไขและรับมือกับสถานการณ์ที่เกิดขึ้นได้ 
- มีการสื่อสารและช่วยเหลือผูร้ับบริการดว้ยไมตรีจติ 
 ๒ คะแนน = ดำเนินการตามเกณฑ์ ๑ คะแนน  
และ เจ้าหน้าที่สามารถริเริ่มหรือพัฒนางานบริการ
ที่เกิดจากประสบการณก์ารให้บริการ และนำปัญหา
มาพัฒนาแก้ไข ซึ่งเป็นสิ่งที่นอกเหนือจากภารกิจ
ของหน่วยงาน โดยริเริ่มและพัฒนาการให้บรกิาร
ขึ้นเพิ่มเติมจากนโยบายจนสร้างความประทับใจ
แก่ผู้รับบริการ 

 
(☺) 

 

๓.๕ เจ้าหน้าที่สามารถปฏิบัติงาน
ได้ตามมาตรฐานที่กำหนดไว้ในแต่ละ
ช่องทางของระบบการให้บริการ
ออนไลน์ที่พัฒนาขึ้น ซึ่งอาจรวมถึง
ระบบการร้องเรียนออนไลน์ และ
มีการกำหนดมาตรฐานการให้บริการ
ในแต่ละช่องทางที่ได้เปิดให้บริการ
ไว ้อย ่างช ัดเจนและเหมาะสม
สอดคล ้องก ับความต ้ อ งการ 
ของผู้รับบริการ  เช่น  
- การติดต่อผ่านอีเมล มีการตอบกลับ
ภายใน ๒๔ ช่ัวโมง 
- การติดต่อผ่านระบบ Chat หรือ 
Line มีการตอบกลับภายใน 15 นาท ี
- ก า ร ต ิ ด ต ่ อ ผ ่ า น  Facebook  
มีการตอบกลับภายใน 1 ช่ัวโมง 

 1 คะแนน = มีการกำหนดมาตรฐานใน 
ทุกช่องทางของการให้บริการระบบออนไลน์  
และเจ้าหน้าที่สามารถปฏิบัติได้ตามมาตรฐาน 
ที่กำหนด 

** คณะอนุกรรมการฯ อาจให้เจ้าหน้าที่สาธิตให้ชม** 

 2 คะแนน = ดำเนินการตามเกณฑ์ ๑ คะแนน  
และ มีการพัฒนาและปรับปรุงการให้บริการ 
ในระบบออนไลน์อย่างต่อเนื่อง โดยแสดงให้เห็น
ว่าปรับปรุงแล้วดีขึ้นอย่างไร 
 



 คู่มือการรับรองมาตรฐานการให้บริการของศูนย์ราชการสะดวก                             ๓๐ 

 

การดำเนินงาน แนวทางการพิจารณา 

๔. ด้านเทคโนโลย ี

 
(☺) 

 

๔.๑ มีระบบจัดเก็บข้อมูลและระบบ
วิเคราะห์ข้อมูลที่มีความครอบคลุม 
ถูกต้อง และทันสมัยสอดคล้อง 
กับความต้องการใช้งาน เพื่ออำนวย
ความสะดวกในการปฏิบัติงาน และ
พัฒนาระบบการให้บริการต่อไป 

 ๑ คะแนน = มีการรวบรวม วิเคราะห์ และ
จัดทำข้อสังเกตเกี ่ยวกับการใช้งานระบบเสนอ
ส่วนกลางทราบ สำหรับกรณีที ่ส ่วนกลางเป็น
ผู้ออกแบบระบบ และกรณีหน่วยงานระดับสาขา
เป็นผู้ใช้งานระบบ (User) หน่วยงานต้องมีระบบ
จัดเก็บข้อมูลต่าง ๆ เพื่อส่งให้ส่วนกลางวิเคราะห์
หรือดำเนินการต่อได้    
 ๒ คะแนน = ดำเนินการตามเกณฑ์ ๑ คะแนน 
และ หน่วยงานสามารถใช้ประโยชน์จากฐาน 
ข้อมูลดังกล่าว ตลอดจนต้องมีการวิเคราะห์ข้อมูล 
เพื ่อพัฒนาการให้บร ิการของหน่วยงานหรือ
เสนอแนะปรับปรุงระบบฐานข้อมูลต่อส่วนกลาง
ในกรณ ีท ี ่ ส ่ วนกลางเป ็นผ ู ้ ออกแบบระบบ  
และหน่วยงานระดับสาขาเป็นผู้ใช้งานระบบ (User)  

 
(☺) 

 

๔.๒ มีแผนหรือระบบการจัดการ
ป้องกันความเสี่ยงด้านเทคโนโลยี
สารสนเทศ ให ้ม ีความม ั ่นคง 
ปลอดภัย และน่าเชื่อถือ 

 หน่วยงานมีกระบวนการกำกับดูแล นโยบาย  
การป้องกันความเสี ่ยงด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ                     
และความเสี่ยงด้านภัยคุกคามไซเบอร์ ที่สามารถระบุ
ความเสี่ยง (identify) ป้องกัน (protect) ตรวจพบ 
(detect) รับมือ (respond) กู้ระบบคืนสู่สภาวะปกติ 
(recover) และสามารถดำเนินธุรกิจได้อย่างต่อเนื่อง  
  ๑ คะแนน = มีแผนการกำกับดูแลการป้องกัน 
ความเสี่ยงด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ (IT Governance) 
และความเสี่ยงด้านภัยคุกคามไซเบอร์ (Cyber risk) 
และปฏิบัติตามแผนอย่างเคร่งครัด  
  ๒ คะแนน = ดำเนินการตามเกณฑ์ ๑ คะแนน  
และ ม ีการประเมินประสิทธ ิภาพ กำกับดูแล 
การป้องกันความเสี ่ยงด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ  
(IT Governance) และความเสี ่ยงด้านภัยคุกคาม 
ไซเบอร์ (Cyber risk) อย่างน้อยปีละ ๑ ครั ้ง หรือ
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การดำเนินงาน แนวทางการพิจารณา 
เมื่อมีการเปลี่ยนแปลงที่มีผลกระทบต่อการรักษา
ความปลอดภัยของหน่วยงาน  
ทั้งนี้ การประเมินประสิทธิภาพ หน่วยงานสามารถ
กระทำได้โดยหน่วยตรวจสอบภายในด้านเทคโนโลยี
สารสนเทศของหน่วยงานเอง ( IT Audit) หรือ 
ผู้ตรวจสอบภายนอก เพื่อปรับปรุงแก้ไขข้อบกพรอ่ง
ของการรักษาความปลอดภัยของระบบเทคโนโลยี
สารสนเทศของหน่วยงาน 

 
(☺) 

 

๔.๓ การนำนวัตกรรม/เทคโนโลยี 
มาพัฒนาและแสวงหาวิธีการ หรือ
แนวทางใหม่ ๆ เพื่อทำให้เกิดผล
ในการปร ับปร ุงและออกแบบ 
การให้บริการสาธารณะให้สามารถ
ตอบสนองปัญหาความต้องการ
ของประชาชนได้อย่างมีคุณภาพ 
* นวัตกรรม คือ การสร้างหรือพัฒนา
สิ่งใหม่ ๆ ที่แตกต่างจากเดิมอย่าง 
ม ี น ั ยสำค ัญ โดยสามารถเป็ น
ผลิตภัณฑ์ กระบวนการ บริการ หรือ
แนวคิดใหม่ที่นำมาใช้เพื่อเพิ่มคณุค่า 
ประสิทธิภาพ หรือแก้ปัญหาเดิม
อย่างสร้างสรรค์และมีประสิทธิภาพ
มากขึ้น 
* เทคโนโลยี คือ เครื ่องมือสำคัญ 
ที่ ช ่วยสน ับสน ุนการบร ิการให้ มี
คุณภาพ ตอบโจทย์ยุคดิจิทัล และ
เพิ่มความพึงพอใจให้กับผู้รับบริการ 
เช่น Application ทางรัฐ 

 1 คะแนน = หน ่วยงานนำนว ัตกรรม/
เทคโนโลยี  ในการให้บร ิการจากส่วนกลาง 
ต ้นส ังก ัดหร ือแหล ่งอ ื ่นมาพ ัฒนาต ่อยอด  
ในการปร ับปร ุงและออกแบบงานบร ิการ 
ของหน่วยงานเพ ื ่ออำนวยความสะดวกใน 
การให้บริการแก่ประชาชน 

 2 คะแนน = หน่วยงานมีการพัฒนา และ
แสวงหาวิธีการ หรือแนวทางใหม่ ๆ เพื่อทำให้
เกิดการปรับปรุงและออกแบบการให้บริการ 
ของหน่วยงานเพื่ออำนวยความสะดวกในการ
ให้บริการ สามารถตอบสนองความต้องการ 
ของประชาชนได้อย่างมีคุณภาพ   

*สามารถได้ ๒ คะแนน โดยไม่จำเป็นต้องผ่าน
เกณฑ์ ๑ คะแนน 
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การดำเนินงาน แนวทางการพิจารณา 
 
(☺) 

 

๔.๔ มีการเก็บข้อมูลผู ้ใช้บริการ
แบบเรียลไทม์หรือภายใน ๒๔ ชั่วโมง 
และสามารถนำมาจ ัดเก ็บเป็น
ฐานข้อมูล และนำมาวิเคราะห์ 
แบ่งป ันข้อม ูล และสามารถใช้
ประโยชน์ได้ 

 ๑  คะแนน = ม ีการจ ัดทำฐานข ้อม ูลใน 
การให ้บร ิการเข ้าส ู ่ระบบอ ิ เล ็กทรอนิกส์  
แบบเรียลไทม์ หรือภายใน ๒๔ ช่ัวโมง  
 ๒ คะแนน = ดำเนินการตามเกณฑ์ ๑ คะแนน  
และ มีการวิเคราะห ์แบ่งปันข้อมูล และใช้ประโยชน์
จากฐานข้อมูลผู้รับบริการ โดยคำนึงถึงการคุ้มครอง
ข้อมูลส่วนบุคคล (PDPA) 
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 ๕. เงื่อนไขพิเศษเพิ่มเติม (๑๘ คะแนน) แสดงหลักฐานเชิงประจักษ์ทกุข้อที่มีการดำเนินการ 

ประเด็น/
คะแนน 

*การจำแนกหน่วยงานตามลกัษณะการให้บริการ 
ด้านสาธารณสุข 

(เช่น โรงพยาบาล  
สนง.สาธารณสุข) 

ด้านสาธารณูปโภค 
(เช่น การไฟฟ้า/การประปา) 

 

ด้านเศรษฐกิจ  
(เช่น สำนักงานท่ีดิน/

สำนักงานขนส่ง/สำนักงาน
พาณิชย์/สรรพสามิต/

สรรพากร/ศุลกากร/ธนาคาร 
ประกันสังคม/คลังจังหวัด) 

ด้านสังคมและกระบวนการ
ยุติธรรม (เช่น สนง.ยุติธรรม/
สนง.คุมประพฤติ/สนง.บังคับคดี/

ประกันสังคม/สำนักงาน
สวัสดิการและคุ้มครอง

แรงงาน/สำนักงานพัฒนา
ฝีมือแรงงาน/ศูนย์ดำรงธรรม) 

อื่น ๆ 
(นอกเหนือจาก 

ท่ีกำหนด) 

๕.1 ประชาชนได้รับการตอบสนองความต้องการจากการที่หน่วยงานมีบริการเชิงรุกนอกเหนือจากภารกิจของหน่วยงาน  

 ๖ คะแนน  
(ข้อละ 1 
คะแนน) 
 

 ๑) หน่วยงานมีข้อมูล
อะไรบ ้างท ี ่สามารถใช้
ยกระดับการให้บริการ 
เพ ื ่ อตอบสนองคว าม
ต้องการของประชาชนใน
ปัจจุบันและอนาคต 
 

 ๑) หน่วยงานมีข้อมูล
อะไรบ ้ า งท ี ่สามารถใช้
ยกระด ับการให ้บร ิการ 
เพื ่อตอบสนองความต้องการ
ของประชาชนในปัจจุบัน
และอนาคต 

 ๑) หน่วยงานมีข้อมูล
อะไรบ ้างท ี ่สามารถใช้
ยกระด ับการให้บร ิการ 
เพื่อตอบสนองความต้องการ
ของประชาชนในปัจจุบัน
และอนาคต 
 

 ๑) หน่วยงานมีข้อมูล
อะไรบ ้างท ี ่สามารถใช้
ยกระดับการให้บร ิการ 
เพื่อตอบสนองความต้องการ
ของประชาชนในปัจจุบัน
และอนาคต 
 

 ๑) หน่วยงานมีข้อมูล
อะไรบ ้ า งท ี ่ สามารถใช้
ยกระด ับการให ้บร ิการ 
เพื ่อตอบสนองความต้องการ
ของประชาชนในปัจจุบัน
และอนาคต 
 

*บัญชีการจำแนกหน่วยงานตามเอกสารแนบท้าย 
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 ๕. เงื่อนไขพิเศษเพิ่มเติม (๑๘ คะแนน) แสดงหลักฐานเชิงประจักษ์ทกุข้อที่มีการดำเนินการ 

ประเด็น/
คะแนน 

*การจำแนกหน่วยงานตามลกัษณะการให้บริการ 
ด้านสาธารณสุข 

(เช่น โรงพยาบาล  
สนง.สาธารณสุข) 

ด้านสาธารณูปโภค 
(เช่น การไฟฟ้า/การประปา) 

 

ด้านเศรษฐกิจ  
(เช่น สำนักงานท่ีดิน/

สำนักงานขนส่ง/สำนักงาน
พาณิชย์/สรรพสามิต/

สรรพากร/ศุลกากร/ธนาคาร 
ประกันสังคม/คลังจังหวัด) 

ด้านสังคมและกระบวนการ
ยุติธรรม (เช่น สนง.ยุติธรรม/
สนง.คุมประพฤติ/สนง.บังคับคดี/

ประกันสังคม/สำนักงาน
สวัสดิการและคุ้มครอง

แรงงาน/สำนักงานพัฒนา
ฝีมือแรงงาน/ศูนย์ดำรงธรรม) 

อื่น ๆ 
(นอกเหนือจาก 

ท่ีกำหนด) 

 ๒) หน่วยงานมีการจัด
บุคลากรออกเยี ่ยมบ้าน
อย่างต่อเนื่องอย่างไรบ้าง 
และช ่วยให ้ประชาชน
เข้าถึงบริการได้สะดวก
มากขึ้น 
 
 

 ๒) หน่วยงานมีการจัด
บ ุคลากรออกเย ี ่ยมบ้าน
อย่างต่อเนื่องอย่างไรบ้าง 
และช ่ วย ให ้ประชาชน
เข ้าถ ึงบร ิการได ้สะดวก 
มากขึ้น 
 
 

 ๒) หน่วยงานจัดบุคลากร
คัดกรองและตรวจสอบ 
ก่อนเข้ารับบริการอย่างไร 
เพ ื ่ อ เพ ิ ่ มความรวดเร็ ว 
และประส ิ ทธ ิ ภ าพ ใ น 
การให้บริการแก่ประชาชน 
 
 

 ๒) หน่วยงานมีการจดั
บุคลากรออกเยี ่ยมบ้าน 
อย่างต่อเนื่องอย่างไรบ้าง 
และช ่ วยให ้ประชาชน
เข้าถึงบริการได้สะดวก
มากขึ้น 
 
 

 ๒) มีระบบการบริหาร
จัดการของหน่วยงานอย่างไร
ในการลดความแออัดและ 
ลดระยะเวลาการรอคอย 
ของประชาชน 
 
 
 

*บัญชีการจำแนกหน่วยงานตามเอกสารแนบท้าย 
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 ๕. เงื่อนไขพิเศษเพิ่มเติม (๑๘ คะแนน) แสดงหลักฐานเชิงประจักษ์ทกุข้อที่มีการดำเนินการ 

ประเด็น/
คะแนน 

*การจำแนกหน่วยงานตามลกัษณะการให้บริการ 
ด้านสาธารณสุข 

(เช่น โรงพยาบาล  
สนง.สาธารณสุข) 

ด้านสาธารณูปโภค 
(เช่น การไฟฟ้า/การประปา) 

 

ด้านเศรษฐกิจ  
(เช่น สำนักงานท่ีดิน/

สำนักงานขนส่ง/สำนักงาน
พาณิชย์/สรรพสามิต/

สรรพากร/ศุลกากร/ธนาคาร 
ประกันสังคม/คลังจังหวัด) 

ด้านสังคมและกระบวนการ
ยุติธรรม (เช่น สนง.ยุติธรรม/
สนง.คุมประพฤติ/สนง.บังคับคดี/

ประกันสังคม/สำนักงาน
สวัสดิการและคุ้มครอง

แรงงาน/สำนักงานพัฒนา
ฝีมือแรงงาน/ศูนย์ดำรงธรรม) 

อื่น ๆ 
(นอกเหนือจาก 

ท่ีกำหนด) 

 ๓ ) ห น ่ ว ย ง า น มี  
ระบบ One Stop Servic 
อะไรบ้างที ่ถ ูกนำมาใช้
เพ ื ่ อ ยกระด ับบร ิการ 
และเพ ิ ่มความสะดวก 
ให ้ประชาชน เช ่น งาน
ทะ เบ ี ยนและประกั น
สุขภาพ 

 ๓ ) มีระบบเฝ ้าระวั ง  
ตรวจตราระบบ และแจ้ง
เตือนอย่างทั ่วถึงอย่างไร  
ในการป้องกันความเสียหาย
และตอบสนองเหตุการณ์
ได้ทันเวลาเพื ่อประโยชน์ 
ของประชาชน 
 

 ๓ ) หน่วยงานมีการ
บริการเคลื่อนที่อะไรบ้าง
ที ่สอดคล้องกับหลักการ
อ ำ น ว ย ค ว า ม ส ะ ด ว ก 
และเพิ่ มประส ิทธ ิภาพ 
ในการทำธ ุรกรรมของ
ประชาชน 
 

 ๓) หน่วยงานมีบริการ
เคล ื ่ อนท ี ่ อ ะ ไรบ ้ า งที่
สอดคล ้องก ับหล ักการ
เพ ิ ่ ม ก า ร เ ข ้ า ถ ึ ง แ ล ะ 
อ ำ น ว ย ค ว า ม ส ะ ด ว ก 
แก่ประชาชน 
 
 

 ๓) หน่วยงานจัดบุคลากร
ค ัดกรองและตรวจสอบ 
ก่อนเข้ารับบริการอย่างไร  
เพื่อเพิ่มความรวดเร็วและ
ประส ิ ทธ ิ ภาพในการให้  
บริการแก่ประชาชน 
 
 

*บัญชีการจำแนกหน่วยงานตามเอกสารแนบท้าย 
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 ๕. เงื่อนไขพิเศษเพิ่มเติม (๑๘ คะแนน) แสดงหลักฐานเชิงประจักษ์ทกุข้อที่มีการดำเนินการ 

ประเด็น/
คะแนน 

*การจำแนกหน่วยงานตามลกัษณะการให้บริการ 
ด้านสาธารณสุข 

(เช่น โรงพยาบาล  
สนง.สาธารณสุข) 

ด้านสาธารณูปโภค 
(เช่น การไฟฟ้า/การประปา) 

 

ด้านเศรษฐกิจ  
(เช่น สำนักงานท่ีดิน/

สำนักงานขนส่ง/สำนักงาน
พาณิชย์/สรรพสามิต/

สรรพากร/ศุลกากร/ธนาคาร 
ประกันสังคม/คลังจังหวัด) 

ด้านสังคมและกระบวนการ
ยุติธรรม (เช่น สนง.ยุติธรรม/
สนง.คุมประพฤติ/สนง.บังคับคดี/

ประกันสังคม/สำนักงาน
สวัสดิการและคุ้มครอง

แรงงาน/สำนักงานพัฒนา
ฝีมือแรงงาน/ศูนย์ดำรงธรรม) 

อื่น ๆ 
(นอกเหนือจาก 

ท่ีกำหนด) 

 ๔ ) มีการเช ื ่อมโยง
การบริการกับหน่วยงาน
หรือภาคส่วนที่เกี่ยวข้อง
อย่างไร ที่ช่วยให้ประชาชน
ได้รับบริการที่รวดเร็วขึ้น 
 
 
 

 ๔) หน่วยงานมีบริการ
เคล ื ่ อนท ี ่ อะ ไรบ ้ า งที่  
สอดคล ้องก ั บหล ั ก ก า ร 
เพ ิ ่มการเข ้าถ ึงและอำนวย 
ความสะดวกแก่ประชาชน 
 
 
 

 ๔) หน่วยงานมีบริการ
แบบเบ็ดเสร็จ (One Stop 
Service) อะไรบ้าง ที่ช่วย
เพ ิ ่ มความสะดวกและ
ตอบสนองความต้องการ
ของประชาชน 
 
 

 ๔) การบริหารจัดการ
ในการเฝ้าระวัง ป้องกัน 
และติดตามของหน่วยงาน
อย่างไรในการแก้ไขปัญหา
และป ้องก ันผลกระทบ 
ต่อประชาชน 
 
 

 ๔) หน่วยงานมีบริการ
เคล ื ่ อนท ี ่ อะ ไรบ ้ า งที่  
สอดคล ้องก ั บหล ั ก ก า ร 
เพ ิ ่มการเข ้าถ ึงและอำนวย
ความสะดวกแก่ประชาชน 
 
 
 

*บัญชีการจำแนกหน่วยงานตามเอกสารแนบท้าย 
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 ๕. เงื่อนไขพิเศษเพิ่มเติม (๑๘ คะแนน) แสดงหลักฐานเชิงประจักษ์ทกุข้อที่มีการดำเนินการ 

ประเด็น/
คะแนน 

*การจำแนกหน่วยงานตามลกัษณะการให้บริการ 
ด้านสาธารณสุข 

(เช่น โรงพยาบาล  
สนง.สาธารณสุข) 

ด้านสาธารณูปโภค 
(เช่น การไฟฟ้า/การประปา) 

 

ด้านเศรษฐกิจ  
(เช่น สำนักงานท่ีดิน/

สำนักงานขนส่ง/สำนักงาน
พาณิชย์/สรรพสามิต/

สรรพากร/ศุลกากร/ธนาคาร 
ประกันสังคม/คลังจังหวัด) 

ด้านสังคมและกระบวนการ
ยุติธรรม (เช่น สนง.ยุติธรรม/
สนง.คุมประพฤติ/สนง.บังคับคดี/

ประกันสังคม/สำนักงาน
สวัสดิการและคุ้มครอง

แรงงาน/สำนักงานพัฒนา
ฝีมือแรงงาน/ศูนย์ดำรงธรรม) 

อื่น ๆ 
(นอกเหนือจาก 

ท่ีกำหนด) 

 ๕) หน่วยงานมีบริการ
เคล ื ่ อนท ี ่ อะ ไรบ ้ า งที่
สอดคล้องก ับหล ักการ
เพิ่มการเข้าถึง ลดความ
แออัด และลดค่าใช้จ่าย
ของประชาชน 
 
 

 ๕ ) มี การเช ื ่ อมโยง 
การบร ิ การก ับหน ่ วยงาน 
หร ือภาคส ่วนท ี ่ เก ี ่ ยวข ้อง
อย่างไร ที่ช่วยให้ประชาชน
ได้รับบริการที่รวดเร็วขึ้น 
 
 
 

 ๕ ) มี การเช ื ่ อมโยง 
การบร ิการก ับหน ่วยงาน 
หร ือภาคส ่วนท ี ่ เก ี ่ยวข ้อง
อย่างไร ที่ช่วยให้ประชาชน
ได้รับบริการที่รวดเร็วขึ้น 
 
 
 

 ๕ ) มี การเช ื ่ อมโยง 
การบร ิการก ับหน ่วยงาน 
หร ือภาคส ่วนท ี ่ เก ี ่ยวข ้อง
อย่างไร ที่ช ่วยให้ประชาชน
ได้รับบริการที่รวดเร็วขึ้น 
 
 
 

 ๕ ) มี การเช ื ่ อมโยง 
การบร ิ การก ับหน ่ วยงาน 
หร ือภาคส ่วนท ี ่ เก ี ่ ยวข ้อง
อย ่างไร ที่ช ่วยให้ประชาชน
ได้รับบริการที่รวดเร็วขึ้น 
 
 
 

*บัญชีการจำแนกหน่วยงานตามเอกสารแนบท้าย 
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 ๕. เงื่อนไขพิเศษเพิ่มเติม (๑๘ คะแนน) แสดงหลักฐานเชิงประจักษ์ทกุข้อที่มีการดำเนินการ 

ประเด็น/
คะแนน 

*การจำแนกหน่วยงานตามลกัษณะการให้บริการ 
ด้านสาธารณสุข 

(เช่น โรงพยาบาล  
สนง.สาธารณสุข) 

ด้านสาธารณูปโภค 
(เช่น การไฟฟ้า/การประปา) 

 

ด้านเศรษฐกิจ  
(เช่น สำนักงานท่ีดิน/

สำนักงานขนส่ง/สำนักงาน
พาณิชย์/สรรพสามิต/

สรรพากร/ศุลกากร/ธนาคาร 
ประกันสังคม/คลังจังหวัด) 

ด้านสังคมและกระบวนการ
ยุติธรรม (เช่น สนง.ยุติธรรม/
สนง.คุมประพฤติ/สนง.บังคับคดี/

ประกันสังคม/สำนักงาน
สวัสดิการและคุ้มครอง

แรงงาน/สำนักงานพัฒนา
ฝีมือแรงงาน/ศูนย์ดำรงธรรม) 

อื่น ๆ 
(นอกเหนือจาก 

ท่ีกำหนด) 

 ๖) หน่วยงานได้สร้าง
ความร่วมมือกับภาคส่วน
ต่าง ๆ เช่น ภาคเอกชน 
ภาคประชาชน และมูลนิธิ
อย่างไร เพื่อยกระดับการ
ให้บริการตามหลักการที่
ตอบสนองต่อความต้องการ
ของประชาชน 

 ๖) หน่วยงานได ้สร ้าง
ความร่วมมือก ับภาคส่วน
ต่าง ๆ เช ่น ภาคเอกชน 
ภาคประชาชน และมูลนิธิ
อย่างไร เพื่อยกระดับการ
ให้บร ิการตามหลักการที่
ตอบสนองต่อความต้องการ
ของประชาชน 

 ๖) หน่วยงานได ้สร ้าง
ความร่วมมือกับภาคส ่วน
ต่าง ๆ เช่น ภาคเอกชน 
ภาคประชาชน และมูลนธิิ
อย่างไร เพื่อยกระดับการ
ให้บริการตามหลักการที่
ตอบสนองต่อความต้องการ
ของประชาชน 

 ๖) หน่วยงานได้สร้าง
ความร่วมมือกับภาคส่วน
ต่าง ๆ เช่น ภาคเอกชน 
ภาคประชาชน และมูลนิธิ
อย่างไร เพื่อยกระดับการ
ให้บริการตามหลักการที่
ตอบสนองต่อความต้องการ
ของประชาชน 

 ๖) หน่วยงานได ้สร ้าง
ความร่วมมือก ับภาคส่วน
ต่าง ๆ เช ่น ภาคเอกชน 
ภาคประชาชน และมูลนิธิ
อย่างไร เพื่อยกระดับการ
ให้บร ิการตามหลักการที่
ตอบสนองต่อความต้องการ
ของประชาชน 

*บัญชีการจำแนกหน่วยงานตามเอกสารแนบท้าย 
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 ๕. เงื่อนไขพิเศษเพิ่มเติม (๑๘ คะแนน) แสดงหลักฐานเชิงประจักษ์ทกุข้อที่มีการดำเนินการ 

ประเด็น/
คะแนน 

*การจำแนกหน่วยงานตามลกัษณะการให้บริการ 
ด้านสาธารณสุข 

(เช่น โรงพยาบาล  
สนง.สาธารณสุข) 

ด้านสาธารณูปโภค 
(เช่น การไฟฟ้า/การประปา) 

 

ด้านเศรษฐกิจ  
(เช่น สำนักงานท่ีดิน/

สำนักงานขนส่ง/สำนักงาน
พาณิชย์/สรรพสามิต/

สรรพากร/ศุลกากร/ธนาคาร 
ประกันสังคม/คลังจังหวัด) 

ด้านสังคมและกระบวนการ
ยุติธรรม (เช่น สนง.ยุติธรรม/
สนง.คุมประพฤติ/สนง.บังคับคดี/

ประกันสังคม/สำนักงาน
สวัสดิการและคุ้มครอง

แรงงาน/สำนักงานพัฒนา
ฝีมือแรงงาน/ศูนย์ดำรงธรรม) 

อื่น ๆ 
(นอกเหนือจาก 

ท่ีกำหนด) 

๕.๒ ประชาชนได้รับประโยชน์จากการที่หน่วยงานมีช่องทางบริการที่เข้าถึงง่าย สะดวก และเหมาะสม 

 ๖ คะแนน  
(ข้อละ 1 
คะแนน) 
 

 

 ๑ )  การจ ัดบร ิการ
ช่องทางพิเศษตามความ
เหมาะสมของผู้รับบริการ
อย่างไร ในการเพิ่มความ
สะดวกและความรวดเร็ว
ในการให้บริการแก่ประชาชน 
 

 ๑ )  การจ ั ดบร ิ การ 
ช่องทางพ ิ เศษตามความ
เหมาะสมของผู ้รับบริการ
อย่างไร ในการเพิ ่มความ
สะดวกและความรวดเร็ว 
ในการให้บริการแก่ประชาชน 
 

 ๑)  การจ ั ดบร ิ การ 
ช่องทางพิเศษตามความ
เหมาะสมของผู้รับบริการ
อย่างไร ในการเพิ่มความ
สะดวกและความรวดเร็ว 
ในการให้บริการแก่ประชาชน 
 

 ๑ ) ม ี ช ่ อ งทางกา ร
ให ้ บ ร ิ ก า รคำปร ึ ก ษ า 
ทั ้งในและนอกสถานที่  
ของหน ่วยงานอย ่างไร  
ในการเพ ิ ่ มการเข ้าถึ ง 
สร้างความสะดวก และ
ตอบสนองความต้องการ 
ของประชาชน 

 ๑) มีการขยายกลุ่มผู้รับ 
บริการไปยังกลุ่มเฉพาะเจาะจง 
(Personalized Service) ข อ ง
หน่วยงานสอดคล้องกับหลักการ
ในการตอบสนองความต้องการ
เฉพาะ เพ ิ ่มความพ ึงพอใจ  
และสร ้ างประส ิ ทธ ิ ภาพ 
ในการให้บริการอย่างไร 

*บัญชีการจำแนกหน่วยงานตามเอกสารแนบท้าย 
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 ๕. เงื่อนไขพิเศษเพิ่มเติม (๑๘ คะแนน) แสดงหลักฐานเชิงประจักษ์ทกุข้อที่มีการดำเนินการ 

ประเด็น/
คะแนน 

*การจำแนกหน่วยงานตามลกัษณะการให้บริการ 
ด้านสาธารณสุข 

(เช่น โรงพยาบาล  
สนง.สาธารณสุข) 

ด้านสาธารณูปโภค 
(เช่น การไฟฟ้า/การประปา) 

 

ด้านเศรษฐกิจ  
(เช่น สำนักงานท่ีดิน/

สำนักงานขนส่ง/สำนักงาน
พาณิชย์/สรรพสามิต/

สรรพากร/ศุลกากร/ธนาคาร 
ประกันสังคม/คลังจังหวัด) 

ด้านสังคมและกระบวนการ
ยุติธรรม (เช่น สนง.ยุติธรรม/
สนง.คุมประพฤติ/สนง.บังคับคดี/

ประกันสังคม/สำนักงาน
สวัสดิการและคุ้มครอง

แรงงาน/สำนักงานพัฒนา
ฝีมือแรงงาน/ศูนย์ดำรงธรรม) 

อื่น ๆ 
(นอกเหนือจาก 

ท่ีกำหนด) 

 ๒ ) ม ี ช ่ องทางการ 
ติดต่อท ี ่ เป ิดให ้บร ิการ
ตลอด 24 ชั่วโมงอะไรบ้าง 
ในการให้ข้อมูลอย่างเพียงพอ
และตอบสนองความต้องการ
ของประชาชน 
 
 
 

 ๒) มีช่องทางที ่ติดต่อ
ไ ด ้ ต ล อ ด  2 4  ช ั ่ ว โ ม ง 
อะไรบ้าง และต้องสามารถ
ให ้บร ิการได ้ท ันที  หรือ
ภายในระยะเวลาที่กำหนด 
(SLA) ท ำ ให ้ ป ระชา ช น
ได ้ร ับความสะดวกและ 
การเข้าถึงได้ตลอดเวลา 
 

 ๒) มีช่องทางอะไรบ้าง
ที่ติดต่อได้ตลอด 24 ชั่วโมง 
โดยสามารถให้บริการได้
ทันท ีหรือภายในระยะเวลา
ที่กำหนด (SLA) ได้อย่างไร 
สามารถทำให้ประชาชน
ได้ร ับความสะดวกและ
การเข้าถึงได้ตลอดเวลา 
 

 ๒) มีช่องทางการติดต่อ
ที ่เปิดให้บริการตลอด 24 
ชั่วโมงอะไรบ้าง ในการให้
ข้อมูลอย่างเพียงพอและ
ตอบสนองความต้องการ
ของประชาชน 
 
 
 

 ๒) มีการจัดบริการช่องทาง
พิเศษตามความเหมาะสม
ของผ ู ้ร ับบร ิการอย่างไร  
ในการเพ ิ ่ มความสะดวก 
และความรวดเร ็วในการ
ให้บริการแก่ประชาชน 
 
 
 

*บัญชีการจำแนกหน่วยงานตามเอกสารแนบท้าย 
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 ๕. เงื่อนไขพิเศษเพิ่มเติม (๑๘ คะแนน) แสดงหลักฐานเชิงประจักษ์ทกุข้อที่มีการดำเนินการ 

ประเด็น/
คะแนน 

*การจำแนกหน่วยงานตามลกัษณะการให้บริการ 
ด้านสาธารณสุข 

(เช่น โรงพยาบาล  
สนง.สาธารณสุข) 

ด้านสาธารณูปโภค 
(เช่น การไฟฟ้า/การประปา) 

 

ด้านเศรษฐกิจ  
(เช่น สำนักงานท่ีดิน/

สำนักงานขนส่ง/สำนักงาน
พาณิชย์/สรรพสามิต/

สรรพากร/ศุลกากร/ธนาคาร 
ประกันสังคม/คลังจังหวัด) 

ด้านสังคมและกระบวนการ
ยุติธรรม (เช่น สนง.ยุติธรรม/
สนง.คุมประพฤติ/สนง.บังคับคดี/

ประกันสังคม/สำนักงาน
สวัสดิการและคุ้มครอง

แรงงาน/สำนักงานพัฒนา
ฝีมือแรงงาน/ศูนย์ดำรงธรรม) 

อื่น ๆ 
(นอกเหนือจาก 

ท่ีกำหนด) 

 ๓) มีบริการรับผู้ป่วย
ตามการร้องขอ นอกสถานที่ 
อะไรบ้าง อย่างไร 
 
 
 
 
 
 

 ๓ ) ม ี บร ิ การจองคิว
ออนไลน์  ผ ่ านช ่ องทาง
อะไรบ ้ า ง  เพ ื ่ ออำนวย 
ความสะดวกให้ประชาชน 
ในการเข้ารับบริการ 
 
 
 
 

 ๓) มี Application กลาง
ท ี ่ ต ้ นส ั งก ั ด ได ้พ ัฒนา
สนับสนุนการให้บริการ
ครบวงจรทั้งในส่วนกลาง
และภูมิภาคอย่างไร เพื่อ
ช่วยลดเวลา ลดค่าใช้จ่าย 
สร้างความสะดวก รวดเรว็ 
และเพิ ่มความพึงพอใจ
ของประชาชน 

 ๓ ) ม ี  Application 
กลางที่ต้นสังกัดได้พัฒนา
สนับสนุนการให้บริการ
ครบวงจรทั้งในส่วนกลาง
และภูมิภาคอย่างไร เพื่อ
ช่วยลดเวลา ลดค่าใช้จ่าย 
สร้างความสะดวก รวดเร็ว 
และเพิ ่มความพึงพอใจ
ของประชาชน 

 ๓) มีช่องทางการติดต่อ 
ท ี ่ เป ิด ให ้บร ิการตลอด  
24 ชั่วโมงอะไรบ้าง ในการ
ให้ข้อมูลอย่างเพียงพอและ
ตอบสนองความต้องการ
ของประชาชน 
 
 
 

*บัญชีการจำแนกหน่วยงานตามเอกสารแนบท้าย 
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 ๕. เงื่อนไขพิเศษเพิ่มเติม (๑๘ คะแนน) แสดงหลักฐานเชิงประจักษ์ทกุข้อที่มีการดำเนินการ 

ประเด็น/
คะแนน 

*การจำแนกหน่วยงานตามลกัษณะการให้บริการ 
ด้านสาธารณสุข 

(เช่น โรงพยาบาล  
สนง.สาธารณสุข) 

ด้านสาธารณูปโภค 
(เช่น การไฟฟ้า/การประปา) 

 

ด้านเศรษฐกิจ  
(เช่น สำนักงานท่ีดิน/

สำนักงานขนส่ง/สำนักงาน
พาณิชย์/สรรพสามิต/

สรรพากร/ศุลกากร/ธนาคาร 
ประกันสังคม/คลังจังหวัด) 

ด้านสังคมและกระบวนการ
ยุติธรรม (เช่น สนง.ยุติธรรม/
สนง.คุมประพฤติ/สนง.บังคับคดี/

ประกันสังคม/สำนักงาน
สวัสดิการและคุ้มครอง

แรงงาน/สำนักงานพัฒนา
ฝีมือแรงงาน/ศูนย์ดำรงธรรม) 

อื่น ๆ 
(นอกเหนือจาก 

ท่ีกำหนด) 

 ๔) มีช่องทางการส่งต่อ
ข้อมูลผู้ป่วยไปยังหน่วยงาน
ที่เกี่ยวข้องอย่างไร เพื่อให้
ผู้รับบริการได้รับการดูแล
ต่อเนื่องที่บ้าน 
 
 
 
 

 ๔) มีบริการนอกสถานที่
ตามที ่ร้องขอ เพื ่ออำนวย
ความสะดวกในการทำธุรกรรม
ของประชาชน อะไรบ้าง 
อย่างไร 
 
 
 
 

 ๔) มีระบบแจ้งผลการ
ดำเนินงานกับผู ้ร้องเรียน
โดยผู้ร้องเรียนสามารถเข้า
ส ู ่ระบบเพ ื ่อตรวจสอบ
สถานะความคืบหน้าแบบ
เรียลไทม์ 
 
 
 

 ๔) มีระบบแจ้งผลการ
ดำเนินงานกับผู ้ร ้องเรียน
โดยผู ้ร ้องเรียนสามารถ
เข้าสู่ระบบเพื่อตรวจสอบ
สถานะความคืบหน้าแบบ
เรียลไทม์ 
 
 
 

 ๔ ) ม ี บร ิ การจองคิว
ออนไลน ์ ผ ่ านช ่ องทาง
อะไรบ้าง เพื ่ออำนวยความ
สะดวกให้ประชาชนในการ
เข้ารับบริการ 
 
 
 
 

*บัญชีการจำแนกหน่วยงานตามเอกสารแนบท้าย 
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 ๕. เงื่อนไขพิเศษเพิ่มเติม (๑๘ คะแนน) แสดงหลักฐานเชิงประจักษ์ทกุข้อที่มีการดำเนินการ 

ประเด็น/
คะแนน 

*การจำแนกหน่วยงานตามลกัษณะการให้บริการ 
ด้านสาธารณสุข 

(เช่น โรงพยาบาล  
สนง.สาธารณสุข) 

ด้านสาธารณูปโภค 
(เช่น การไฟฟ้า/การประปา) 

 

ด้านเศรษฐกิจ  
(เช่น สำนักงานท่ีดิน/

สำนักงานขนส่ง/สำนักงาน
พาณิชย์/สรรพสามิต/

สรรพากร/ศุลกากร/ธนาคาร 
ประกันสังคม/คลังจังหวัด) 

ด้านสังคมและกระบวนการ
ยุติธรรม (เช่น สนง.ยุติธรรม/
สนง.คุมประพฤติ/สนง.บังคับคดี/

ประกันสังคม/สำนักงาน
สวัสดิการและคุ้มครอง

แรงงาน/สำนักงานพัฒนา
ฝีมือแรงงาน/ศูนย์ดำรงธรรม) 

อื่น ๆ 
(นอกเหนือจาก 

ท่ีกำหนด) 

 ๕ ) ม ี บ ร ิ ก า ร แบบ
อิเล็กทรอนิกส์ อะไรบ้าง 
เช ่น  ระบบการส ั ่ งย า
อ ิ เ ล ็ กทรอน ิ ก ส์  เพื่ อ
อำนวยความสะดวกให้
ประชาชนในการเข้ารับ
บริการ 
 
 

 ๕) หน่วยงานมีบริการ
แ บ บ  One Stop Service 
ผ่าน Mobile Application 
อะไรบ้างที ่ช่วยเพิ ่มความ
สะดวกและตอบสนอง 
ความต้องการของประชาชน 
 
 
 

 ๕ )  ห น ่ ว ย ง า น มี
ช ่ อ งท า ง บ ร ิ ก า รแบบ  
e-Service ท ี ่ครอบคลุม
งานบริการสำคัญหรืองาน
บร ิการหล ัก อะไรบ ้าง 
ท ี ่ช ่ วยทำให ้ประชาชน
ได้ร ับความสะดวกและ
ตอบสนองความต้องการ
ของประชาชน 

 ๕ )  การจ ั ดบร ิ การ 
ท ี ่ อำนวยความสะดวก 
ให ้ประชาชนโดยไม ่ต ้อง
เ ด ิ นทา งม าต ิ ด ต ่ อ ที่
สำนักงานของหน่วยงาน
สอดคล ้องก ับหล ักการ 
ในการเพ ิ ่มความสะดวก 
รวดเร ็ ว  และลดภาระ 
ของผู้รับบริการอย่างไร 

 ๕ ) มี ระบบแจ ้ งผล 
การดำเนินงานกับผู้ร้องเรียน
โดยผ ู ้ร ้องเร ียนสามารถ 
เข้าสู่ระบบเพื ่อตรวจสอบ
ส ถ า น ะ ค ว า ม ค ื บ ห น้ า 
แบบเรียลไทม ์
 
 
 

*บัญชีการจำแนกหน่วยงานตามเอกสารแนบท้าย 
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 ๕. เงื่อนไขพิเศษเพิ่มเติม (๑๘ คะแนน) แสดงหลักฐานเชิงประจักษ์ทกุข้อที่มีการดำเนินการ 

ประเด็น/
คะแนน 

*การจำแนกหน่วยงานตามลกัษณะการให้บริการ 
ด้านสาธารณสุข 

(เช่น โรงพยาบาล  
สนง.สาธารณสุข) 

ด้านสาธารณูปโภค 
(เช่น การไฟฟ้า/การประปา) 

 

ด้านเศรษฐกิจ  
(เช่น สำนักงานท่ีดิน/

สำนักงานขนส่ง/สำนักงาน
พาณิชย์/สรรพสามิต/

สรรพากร/ศุลกากร/ธนาคาร 
ประกันสังคม/คลังจังหวัด) 

ด้านสังคมและกระบวนการ
ยุติธรรม (เช่น สนง.ยุติธรรม/
สนง.คุมประพฤติ/สนง.บังคับคดี/

ประกันสังคม/สำนักงาน
สวัสดิการและคุ้มครอง

แรงงาน/สำนักงานพัฒนา
ฝีมือแรงงาน/ศูนย์ดำรงธรรม) 

อื่น ๆ 
(นอกเหนือจาก 

ท่ีกำหนด) 

 ๖) หน่วยงานมีช่องทาง
การติดต่อและการเข้าถึง
ที่ง่าย ไม่ซับซ้อน (Layer Zero) 
อย่างไร เพื่อให้ประชาชน
สามารถใช้บริการได้ทันที 
 

 

 ๖ ) ม ี ระบบบร ิ ก าร   
e-Service แ ล ะ ร ะ บ บ 
ต ิ ด ต า ม ผ ล  (tracking) 
อย่างไร เพื่อให้ประชาชน
เข้าถึงบริการสะดวก รวดเร็ว 
โปร่งใส และตรวจสอบได้
ทุกขั้นตอน 

 ๖ ) ม ี ช ่ อ งท า ง ใน 
การทำงานความร ่วมกัน 
ก ั บ ภาคส ่ วนอ ื ่ น  เช่ น
ภาคเอกชน ภาคประชาชน 
ภาคประชาสังคม ม ูลน ิธิ  
อย ่ า ง ไร  เพ ื ่ อยกระดับ 
การให้บริการให้ประชาชน
ได้บริการที่สะดวก รวดเร็ว 
 

 ๖) มีช่องทาง/วิธีการ
ที ่สามารถประสานงาน
เข้าไปช่วยเหลือผู้ที่ได้รับ
ผ ล ก ร ะ ท บ ไ ด ้ ท ั น ที   
โดยร ่ วมก ับ เคร ือข ่ าย 
จากชุมชนและหน่วยงาน 
ที่เกี่ยวข้อง 

 ๖ ) การจ ั ดบร ิ ก า ร 
ท ี ่ อำนวยความสะดวก 
ให ้ประชาชนโดยไม ่ต ้อง
เดินทางมาติดต่อที่สำนักงาน
ของหน่วยงานสอดคล ้อง 
ก ับหล ั กการในการเพิ่ ม 
ความสะดวก รวดเร็ว และ 
ลดภาระของผู ้ร ับบริการ
อย่างไร 

*บัญชีการจำแนกหน่วยงานตามเอกสารแนบท้าย 
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 ๕. เงื่อนไขพิเศษเพิ่มเติม (๑๘ คะแนน) แสดงหลักฐานเชิงประจักษ์ทกุข้อที่มีการดำเนินการ 

ประเด็น/
คะแนน 

*การจำแนกหน่วยงานตามลกัษณะการให้บริการ 
ด้านสาธารณสุข 

(เช่น โรงพยาบาล  
สนง.สาธารณสุข) 

ด้านสาธารณูปโภค 
(เช่น การไฟฟ้า/การประปา) 

 

ด้านเศรษฐกิจ  
(เช่น สำนักงานท่ีดิน/

สำนักงานขนส่ง/สำนักงาน
พาณิชย์/สรรพสามิต/

สรรพากร/ศุลกากร/ธนาคาร 
ประกันสังคม/คลังจังหวัด) 

ด้านสังคมและกระบวนการ
ยุติธรรม (เช่น สนง.ยุติธรรม/
สนง.คุมประพฤติ/สนง.บังคับคดี/

ประกันสังคม/สำนักงาน
สวัสดิการและคุ้มครอง

แรงงาน/สำนักงานพัฒนา
ฝีมือแรงงาน/ศูนย์ดำรงธรรม) 

อื่น ๆ 
(นอกเหนือจาก 

ท่ีกำหนด) 

๕.๓ ประชาชนได้รับประโยชน์จากการที่หน่วยงานพัฒนานวัตกรรมหรือการนำเทคโนโลยีดิจิทัลมาใช้ในการให้บริการและการเป็นต้นแบบสำหรับ 
การขยายผลการบริการในอนาคต 
 ๖ คะแนน  
(ข้อละ 1 
คะแนน) 
 

 ๑ ) การร ักษาท ี ่ลด
ระยะเวลาการร ักษา / 
ค ว า ม เ จ ็ บ ป ว ด  แ ล ะ 
เพ ิ ่มประสิทธ ิภาพและ
ผลสำเร็จในการรักษา 
 
 

 ๑) เชื ่อมโยงข้อมูลไปยัง
หน่วยงานหรือภาคส่วนอื่น
ในการบูรณาการการให้บริการ
และการบำรุงสาธารณูปโภค 
ทำให้ประชาชนได้รับบริการ 
ที่สะดวก รวดเร็ว แม่นยำ 
ลดความซ้ำซ้อน 

 ๑) เชื่อมโยงข้อมูลไปยัง
หน่วยงานหรือภาคส่วนอื่น  
เพ ื ่ อเพ ิ ่ มประส ิทธ ิภาพ 
การบร ิการ และทำให้
ประชาชนได ้ร ับบร ิการ 
ที ่สะดวก รวดเร็ว แม่นยำ 
ลดความซ้ำซ้อน 

 ๑) เชื่อมโยงข้อมูลไปยัง
หน่วยงานหรือภาคส่วนอื่น  
เพ ื ่ อเพ ิ ่ มประส ิทธ ิภาพ 
การบร ิการ และทำให้
ประชาชนได ้ร ับบร ิการ 
ที ่สะดวก รวดเร็ว แม่นยำ 
ลดความซ้ำซ้อน 

 ๑) เชื ่อมโยงข้อมูลไปยัง
หน่วยงานหรือภาคส่วนอื่น  
เพ ื ่ อเพ ิ ่ มประส ิ ทธ ิ ภาพ 
การบร ิ การ และทำให้
ประชาชน ได ้ ร ับบร ิการ 
ที ่สะดวก รวดเร ็ว แม่นยำ  
ลดความซ้ำซ้อน 

*บัญชีการจำแนกหน่วยงานตามเอกสารแนบท้าย 
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 ๕. เงื่อนไขพิเศษเพิ่มเติม (๑๘ คะแนน) แสดงหลักฐานเชิงประจักษ์ทกุข้อที่มีการดำเนินการ 

ประเด็น/
คะแนน 

*การจำแนกหน่วยงานตามลกัษณะการให้บริการ 
ด้านสาธารณสุข 

(เช่น โรงพยาบาล  
สนง.สาธารณสุข) 

ด้านสาธารณูปโภค 
(เช่น การไฟฟ้า/การประปา) 

 

ด้านเศรษฐกิจ  
(เช่น สำนักงานท่ีดิน/

สำนักงานขนส่ง/สำนักงาน
พาณิชย์/สรรพสามิต/

สรรพากร/ศุลกากร/ธนาคาร 
ประกันสังคม/คลังจังหวัด) 

ด้านสังคมและกระบวนการ
ยุติธรรม (เช่น สนง.ยุติธรรม/
สนง.คุมประพฤติ/สนง.บังคับคดี/

ประกันสังคม/สำนักงาน
สวัสดิการและคุ้มครอง

แรงงาน/สำนักงานพัฒนา
ฝีมือแรงงาน/ศูนย์ดำรงธรรม) 

อื่น ๆ 
(นอกเหนือจาก 

ท่ีกำหนด) 

 ๒) ลดต้นทุน ลดภาระ
ค่าใช้จ่ายของประชาชน 
 
 
 
 
 

 ๒) เพ ิ ่มประส ิทธ ิภาพ 
ในการให้บริการที ่รวดเร็ว  
ในทุกสถานที่ ทุกเวลา 
 
 
 
 
 

 ๒) เพ ิ ่มประส ิทธ ิภาพ 
ในการให้บริการท ี ่รวดเร็ว  
ในทุกสถานที่ ทุกเวลา 
 
 
 
 
 

 ๒) เพ ิ ่มประส ิทธ ิภาพ 
ในการให้บริการท ี ่รวดเร็ว  
ในทุกสถานที่ ทุกเวลา 
 
 
 
 
 

 ๒) เพ ิ ่ มประส ิทธ ิภาพ 
ในการให้บร ิการท ี ่ รวดเร็ ว  
ในทุกสถานที่ ทุกเวลา 
 
 
 
 
 

*บัญชีการจำแนกหน่วยงานตามเอกสารแนบท้าย 



 คู่มือการรับรองมาตรฐานการให้บริการของศูนย์ราชการสะดวก                             47 

 

 ๕. เงื่อนไขพิเศษเพิ่มเติม (๑๘ คะแนน) แสดงหลักฐานเชิงประจักษ์ทกุข้อที่มีการดำเนินการ 

ประเด็น/
คะแนน 

*การจำแนกหน่วยงานตามลกัษณะการให้บริการ 
ด้านสาธารณสุข 

(เช่น โรงพยาบาล  
สนง.สาธารณสุข) 

ด้านสาธารณูปโภค 
(เช่น การไฟฟ้า/การประปา) 

 

ด้านเศรษฐกิจ  
(เช่น สำนักงานท่ีดิน/

สำนักงานขนส่ง/สำนักงาน
พาณิชย์/สรรพสามิต/

สรรพากร/ศุลกากร/ธนาคาร 
ประกันสังคม/คลังจังหวัด) 

ด้านสังคมและกระบวนการ
ยุติธรรม (เช่น สนง.ยุติธรรม/
สนง.คุมประพฤติ/สนง.บังคับคดี/

ประกันสังคม/สำนักงาน
สวัสดิการและคุ้มครอง

แรงงาน/สำนักงานพัฒนา
ฝีมือแรงงาน/ศูนย์ดำรงธรรม) 

อื่น ๆ 
(นอกเหนือจาก 

ท่ีกำหนด) 

 ๓) ติดตามการรักษา
ให ้ ได ้ร ับบร ิการอย ่ า ง
ต่อเนื่อง 
 
 
 
 
 

 ๓) แก ้ไขปัญหาและ
ผ ู ้ ร ั บ บ ร ิ ก า ร ส า ม า ร ถ 
ใช้บริการได้อย่างรวดเร็ว
และมีประสิทธิภาพ 
 
 
 
 

 ๓) แก ้ ไขป ัญหาใหม่   
โดยผ ู ้ร ับบริการสามารถ 
ใช้บริการได้อย่างรวดเร็ว
และมีประสิทธิภาพ 
 
 
 
 

 ๓) แก ้ ไขป ัญหาใหม่   
โดยผู ้ร ับบริการสามารถ 
ใช้บริการได้อย่างรวดเร็ว
และมีประสิทธิภาพ 
 
 
 
 

 ๓) แก ้ ไขป ั ญหาใหม่   
โดยผ ู ้ ร ับบร ิการสามารถ 
ใช้บริการได้อย่างรวดเร็ว 
และมีประสิทธิภาพ 
 
 
 
 

*บัญชีการจำแนกหน่วยงานตามเอกสารแนบท้าย 
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 ๕. เงื่อนไขพิเศษเพิ่มเติม (๑๘ คะแนน) แสดงหลักฐานเชิงประจักษ์ทกุข้อที่มีการดำเนินการ 

ประเด็น/
คะแนน 

*การจำแนกหน่วยงานตามลกัษณะการให้บริการ 
ด้านสาธารณสุข 

(เช่น โรงพยาบาล  
สนง.สาธารณสุข) 

ด้านสาธารณูปโภค 
(เช่น การไฟฟ้า/การประปา) 

 

ด้านเศรษฐกิจ  
(เช่น สำนักงานท่ีดิน/

สำนักงานขนส่ง/สำนักงาน
พาณิชย์/สรรพสามิต/

สรรพากร/ศุลกากร/ธนาคาร 
ประกันสังคม/คลังจังหวัด) 

ด้านสังคมและกระบวนการ
ยุติธรรม (เช่น สนง.ยุติธรรม/
สนง.คุมประพฤติ/สนง.บังคับคดี/

ประกันสังคม/สำนักงาน
สวัสดิการและคุ้มครอง

แรงงาน/สำนักงานพัฒนา
ฝีมือแรงงาน/ศูนย์ดำรงธรรม) 

อื่น ๆ 
(นอกเหนือจาก 

ท่ีกำหนด) 

 ๔) การส ่ งต่ อผ ู ้ รั บ 
บริการในพื ้นที ่ห ่างไกล  
ทำให้ประชาชนในพื ้นที่
ห ่างไกลได ้ร ับการด ูแล 
ที่รวดเร็ว เข้าถึงบริการ 
ที่จำเป็น ลดเวลารอคอย 
และเพ ิ ่มโอกาสในการ
รักษาอย่างเท่าเทียม  

 ๔ ) ต ิ ดต ามสถานะ 
การแก ้ไขป ัญหาเพ ื ่อให้
ผู ้ร ับบริการได้ร ับบริการ
อย่างต่อเนื่อง  
 
 
 
 

 ๔ ) ต ิ ดตามสถานะ 
การดำเน ิ นการเพ ื ่ อให้
ผู ้ร ับบริการทราบระยะเวลา
แล้วเสร็จ ทำให้ประชาชน
ได้รับความสะดวก โปร่งใส 
สามารถวางแผนล่วงหน้า 
ลดความกังวล และเพิ่ม
ความมั่นใจในบริการที่ได้รับ 

 ๔ ) ต ิ ดตามสถานะ 
การดำเน ิ นการเพ ื ่ อให้
ผู ้ร ับบริการทราบระยะเวลา 
แล้วเสร็จ ทำให้ประชาชน
ได้รับความสะดวก โปร่งใส 
สามารถวางแผนล่วงหน้า 
ลดความกังวล และเพิ่ม
ความมั่นใจในบริการที่ได้รับ 

 ๔ ) ต ิ ดตามสถานะ 
การดำ เน ิ นการ เพ ื ่ อให้
ผู้รับบริการทราบระยะเวลา
แล้วเสร็จ ทำให้ประชาชน
ได้รับความสะดวก โปร่งใส  
สามารถวางแผนล ่วงหน้า  
ลดความก ังวล และเพิ่ม
ความมั่นใจในบริการที่ได้รับ 

*บัญชีการจำแนกหน่วยงานตามเอกสารแนบท้าย 
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 ๕. เงื่อนไขพิเศษเพิ่มเติม (๑๘ คะแนน) แสดงหลักฐานเชิงประจักษ์ทกุข้อที่มีการดำเนินการ 

ประเด็น/
คะแนน 

*การจำแนกหน่วยงานตามลกัษณะการให้บริการ 
ด้านสาธารณสุข 

(เช่น โรงพยาบาล  
สนง.สาธารณสุข) 

ด้านสาธารณูปโภค 
(เช่น การไฟฟ้า/การประปา) 

 

ด้านเศรษฐกิจ  
(เช่น สำนักงานท่ีดิน/

สำนักงานขนส่ง/สำนักงาน
พาณิชย์/สรรพสามิต/

สรรพากร/ศุลกากร/ธนาคาร 
ประกันสังคม/คลังจังหวัด) 

ด้านสังคมและกระบวนการ
ยุติธรรม (เช่น สนง.ยุติธรรม/
สนง.คุมประพฤติ/สนง.บังคับคดี/

ประกันสังคม/สำนักงาน
สวัสดิการและคุ้มครอง

แรงงาน/สำนักงานพัฒนา
ฝีมือแรงงาน/ศูนย์ดำรงธรรม) 

อื่น ๆ 
(นอกเหนือจาก 

ท่ีกำหนด) 

๕)  เป็นหน่วยงานต้นแบบ 
การสร้างความเป็นเลิศ 
ในด ้ า นการร ั กษาท ี ่ มี
หน ่วยงานอ ื ่นนำผลงาน 
ไปใช ้ ในการขยายผล/ 
ต่อยอด หรือได้รับรางวัล
ยกย ่องเช ิดช ู ในระดับ
องค์กร/จังหวัด/ประเทศ 

 ๕) แจ ้งเต ือนจุดชำรุด
บกพร่อง/ปัญหา เพื่อป้องกัน
ความเสียหายที่อาจจะเกดิขึน้ 
ทำให้ประชาชนได ้ร ับการ
ป้องกันล่วงหน้า ลดความเสี่ยง
ต่อความเสียหาย เพิ่มความ
ปลอดภัย ความมั ่นใจ และ
สามารถเตรียมตัวรับมือกับ
ปัญหาได้อย่างมีประสิทธิภาพ 

 ๕) แจ ้ งเต ือนป ัญหา  
เพื ่อป้องกันความเสียหาย 
ที ่อาจจะเก ิดข ึ ้น ทำให้
ประชาชนได้รับการป้องกัน
ล่วงหน้า ลดความเส่ียงต่อ
ความเสียหาย เพิ่มความปลอดภยั 
ความมั่นใจ และสามารถ
เตรียมตัวรับมือกับปัญหา
ได้อย่างมีประสิทธิภาพ 

 ๕) แจ ้งเต ือนป ัญหา 
เพื่อป้องกันความเสียหาย
ที ่อาจจะเก ิดข ึ ้น ทำให้
ประชาชนได้รับการป้องกัน
ล่วงหน้า ลดความเส่ียงต่อ
ความเสียหาย เพิ่มความปลอดภยั 
ความมั่นใจ และสามารถ
เตรียมตัวรับมือกับปัญหา
ได้อย่างมีประสิทธิภาพ 

 ๕) แจ ้ งเต ือนป ัญหา  
เพื ่อป้องกันความเสียหาย 
ที ่อาจจะเก ิดข ึ ้น ทำให้
ประชาชนได้รับการป้องกัน
ล่วงหน้า ลดความเสี่ยงต่อ
ความเสียหายเพิ่มความปลอดภัย 
ความมั ่นใจ และสามารถ
เตรียมตัวรับมือกับปัญหา
ได้อย่างมีประสิทธิภาพ 

*บัญชีการจำแนกหน่วยงานตามเอกสารแนบท้าย 
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 ๕. เงื่อนไขพิเศษเพิ่มเติม (๑๘ คะแนน) แสดงหลักฐานเชิงประจักษ์ทกุข้อที่มีการดำเนินการ 

ประเด็น/
คะแนน 

*การจำแนกหน่วยงานตามลกัษณะการให้บริการ 
ด้านสาธารณสุข 

(เช่น โรงพยาบาล  
สนง.สาธารณสุข) 

ด้านสาธารณูปโภค 
(เช่น การไฟฟ้า/การประปา) 

 

ด้านเศรษฐกิจ  
(เช่น สำนักงานท่ีดิน/

สำนักงานขนส่ง/สำนักงาน
พาณิชย์/สรรพสามิต/

สรรพากร/ศุลกากร/ธนาคาร 
ประกันสังคม/คลังจังหวัด) 

ด้านสังคมและกระบวนการ
ยุติธรรม (เช่น สนง.ยุติธรรม/
สนง.คุมประพฤติ/สนง.บังคับคดี/

ประกันสังคม/สำนักงาน
สวัสดิการและคุ้มครอง

แรงงาน/สำนักงานพัฒนา
ฝีมือแรงงาน/ศูนย์ดำรงธรรม) 

อื่น ๆ 
(นอกเหนือจาก 

ท่ีกำหนด) 

 ๖) การบริหารจัดการ
เพื่อให้เป็นไปตามมาตรฐาน
และการบร ิการส ุขภาพ  
ทำให ้ประชาชนได ้ รับ
บริการที่มีคุณภาพและมี
มาตรฐาน 
 

  ๖) เป็นหน่วยงานต้นแบบ
ที่มีหน่วยงานอื่นนำผลงาน
ไปใช ้ ในการขยาย ผล / 
ต่อยอด หรือได้รับรางวัล
ยกย ่ อ ง เ ช ิ ดช ู ใ นระดับ
องค์กร/จังหวัด/ประเทศ 

 ๖) เป็นหน่วยงานต้นแบบ
ที่มีหน่วยงานอื่นนำผลงาน
ไปใช ้ ในการขยายผล / 
ต่อยอด หรือได้รับรางวัล
ยกย ่อง เช ิดช ู ในระดับ
องค์กร/จังหวัด/ประเทศ 

 ๖) เป็นหน่วยงานต้นแบบ
ที่มีหน่วยงานอื่นนำผลงาน
ไปใช ้ ในการขยายผล / 
ต่อยอด หรือได้รับรางวัล
ยกย ่อง เช ิดช ู ในระดับ
องค์กร/จังหวัด/ประเทศ 

 ๖) เป็นหน่วยงานต้นแบบ
ที่มีหน่วยงานอื่นนำผลงาน
ไป ใช ้ ใ นก ารขยายผล / 
ต่อยอด หรือได้รับรางวัล
ยกย ่ อ ง เ ช ิ ดช ู ใ น ระดับ
องค์กร/จังหวัด/ประเทศ 
 

*บัญชีการจำแนกหน่วยงานตามเอกสารแนบท้าย 
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*บัญชีการจำแนกหน่วยงานตามลักษณะการให้บริการ ประจำปี พ.ศ. ๒๕๖๘ 
  ศูนย์ราชการสะดวก (GECC) 

 

ด้าน หน่วยงาน 

ด้านสาธารณสุข 1. โรงพยาบาล 
2. สำนักงานสาธารณสุขจังหวัด 
3. ศูนย์บริการสาธารณสุข สำนักอนามัย 

กรุงเทพมหานคร 
4. โรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพตำบล 

 
ด้านสาธารณูปโภค 
 

1. การไฟฟ้านครหลวง  
2. การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค  
3. การประปาส่วนภูมิภาค  
4. การประปานครหลวง  
5. บริษัท โทรคมนาคมแห่งชาติ จำกัด (มหาชน)  
6. ท่าอากาศยาน 
7. สำนักงานเจ้าท่า 
8. การรถไฟแห่งประเทศไทย 
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ด้าน หน่วยงาน 
ด้านเศรษฐกิจ  
 

1. สำนักงานพาณิชย์จังหวัด 
2. ศูนย์บริการร่วมประชาชนกระทรวงพาณิชย ์
3. ธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร 
(ธ.ก.ส.) 
4. คลังจังหวัด 
5. สรรพสามิต 
6. ศุลกากร 
7. สำนักงานสรรพากรจังหวัด 
8. สำนักงานที่ดินจังหวัด 
9. สำนักงานปฏิรูปที่ดินเพื่อเกษตรกรรม 
10. สำนักงานเกษตรและสหกรณ์จังหวัด 
11. สำนักงานชลประทาน 
12. สำนักงานพัฒนาที่ดิน 
13. สำนักงานธนารักษ์พ้ืนที่ 
14. สำนักงานคณะกรรมการกำกับ
หลักทรัพย์และตลาดหลักทรัพย์ 
15. กรมโรงงานอุตสาหกรรม 
16. ศูนย์บริการร่วมกระทรวงคมนาคม 
17. สำนักงานขนส่งจังหวัด 
18. ศูนย์บริการผลิตภัณฑ์สุขภาพเบ็ดเสร็จ  
19. สำนักงานคณะกรรมการอาหารและยา 
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ด้าน หน่วยงาน 
ด้านสังคมและ
กระบวนการ
ยุติธรรม 

1. สำนักงานสวัสดิการและคุ้มครองแรงงาน 
2. สำนักงานพัฒนาฝีมือแรงงาน 
3. สำนักงานประกันสังคมจังหวัด 
4. กองความปลอดภัยแรงงาน กรมสวัสดิการ
และคุ้มครองแรงงาน 
5. ศูนย์ฟ้ืนฟูสมรรถภาพคนงาน 
6. ศูนย์ความปลอดภยัในการทำงาน กรมสวสัดิการ
และคุ้มครองแรงงาน 
7. ศูนย์บริการวีซ่าและใบอนุญาตทำงาน 
8. ศูนย์บริการประชาชน  
9. ศูนย์บริการออกหนังสือรับรองความประพฤติ 
10. สถานพินิจ 
11. สำนักงานยุติธรรมจังหวัด 
12. สำนักงานบังคับคดีจังหวัด 
13. ศูนย์ดำรงธรรม 
14. กรมสอบสวนคดีพิเศษ 
15. สำนักงานคุมประพฤติ 
16. ตรวจคนเข้าเมือง 
17. ตำรวจท่องเที่ยว 
18. ตำรวจทางหลวง 
19. เรือนจำ/ทัณฑสถาน 
20. สถานีตำรวจ 
21. พิพิธภัณฑ์ 
22. วัฒนธรรมจังหวัด 
23. สำนักงานพัฒนาสังคมและความม่ันคง
ของมนุษย์จังหวัด 
24. ศูนย์ช่วยเหลือสังคม 
25. ศูนย์พัฒนาศักยภาพและอาชีพคนพิการ 
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ด้าน หน่วยงาน 
อ่ืน ๆ 
(นอกเหนือจาก 
ที่กำหนด) 

1. สำนักงานเขตพ้ืนที่การศึกษาประถมศึกษา 
2. สถานศึกษา 
3. ที่ทำการปกครองอำเภอ 
4. สำนักทะเบียนอำเภอ 
5. อบจ./อบต. 
6. เทศบาล 
7. สำนักงานเขต กทม. 
8. โยธาธิการและผังเมือง 
9. กรมอุทยานแห่งชาติ สัตว์ป่า และพันธุ์พืช 
10. สวนสัตว ์
11. สำนักงานพลังงานจังหวัด 
12. ประชาสัมพันธ์จังหวัด 
13. สำนักเลขาธิการคณะรัฐมนตรี 
14. คลินิกสิทธิประโยชน์ทางภาษีอากร 
15. กองสิทธิประโยชน์ทางภาษีอากร 
16. กองทุนการออมแห่งชาติ 
17. สำนักงานปรมาณูเพ่ือสันติ 
 

 
 
 
 

** ที่มา : John J.Fruin. Chapter ๘ Designing for 
pedestrains.http://ntl.bts.gov/DOCS/๑๑๘๗๗/Chapter_๘.html 

 
- สัญลักษณ์       หมายถึง  เกณฑ์พื้นฐาน  
- สัญลักษณ์   ☺   หมายถึง  เกณฑ์ขั้นสูง 

 

http://ntl.bts.gov/DOCS/11877/Chapter_8.html
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เกณฑ์ที่ ๓ เกณฑ์ด้านผลลัพธ์ 

เกณฑ ์ การประเมิน 
๑. ความพึงพอใจ
ข อ ง ป ร ะ ช า ชน 
ในการร ับบร ิการ 
(๑๐ คะแนน) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

พิจารณาจากวิธีการจัดเก็บข้อมูลและความน่าเชื ่อถือในการจัดเก็บ
แบบสอบถามความพึงพอใจของประชาชนในการรับบริการที ่ทาง 
ศูนย์ราชการสะดวกจัดทำขึ้น เช่น สัดส่วนของกลุ่มตัวอย่างกับผู้มารับ
บริการทั้งหมด เป็นต้น  
 

๑.๑ วิธีการจัดเก็บข้อมลู (๒ คะแนน) 
 ๑ คะแนน หน่วยงานจัดเก็บข้อมลูเอง                  
 ๒ คะแนน จัดเก็บข้อมลูโดย third party 

หมายเหตุ :  
- การดำเนินการโดย third party หมายถึง การสำรวจโดยหน่วยงาน
ภายนอก หรือหน่วยงานส่วนกลางสำรวจให้สาขาก็ได้ 
 

๑.๒ ความครอบคลุมและเพียงพอของกลุ่มตัวอย่าง (๓ คะแนน)    
กลุ่มประชากร (N) = …………… คน ,  กลุ่มตัวอย่าง (n) = …………… คน  
 ๑ คะแนน ใช้ขนาดของกลุ่มตัวอย่างที่ขนาดความคลาดเคลือ่น 

เท่ากับ +-๑๐%  
 ๒ คะแนน ใช้ขนาดของกลุ่มตัวอย่างที่ขนาดความคลาดเคลือ่น 

เท่ากับ +-๕% 
 ๓ คะแนน ใช้ขนาดของกลุ่มตัวอย่างที่ขนาดความคลาดเคลือ่น 

เท่ากับ +-๓%  
หมายเหตุ : ในการประเมินขนาดของกลุ่มตัวอย่างที่ต้องการจะใช้ค่าความ
เชื ่อมั ่น (confidence level) ๙๕% ใช้สัดส่วนของประชากร (Population 
Proportion) ๕๐% และให้คณะอนุฯพิจารณาตามตาราง และหลักฐานการ
จัดเก็บข้อมูล โดยให้หน่วยงานเป็นผู้นำเสนอ  
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เกณฑ ์ การประเมิน 
 
 
 
 

๑.๓ ผลความพึงพอใจของประชาชน (๕ คะแนน)    
 ๑ คะแนน น้อยกว่าร้อยละ ๖๐ 
 ๒ คะแนน ร้อยละ ๖๐ - ๗๐ 
 ๓ คะแนน มากกว่าร้อยละ ๗๐ - ๘๐ 
 ๔ คะแนน มากกว่าร้อยละ ๘๐ - ๙๕ 
 ๕ คะแนน มากกว่าร้อยละ ๙๕ ข้ึนไป 

หมายเหตุ : หากจัดเก็บหลายช่องทางให้หาค่าเฉลี่ยจากทุกช่องทาง  
และต้องเป็นผลจากการสำรวจในรอบ ๑ ปีท่ีผ่านมา 

๒. ความสะดวก
ในการติดต่อ
ราชการ โดย
พิจารณาจากความ
รวดเร็ว ขั้นตอนสัน้ 
เข้าถึงบริการได้
หลายช่องทาง (๑๐ 
คะแนน) 

พิจารณาจากจำนวนช่องทางการให้บริการและจำนวนผู ้ใช้บริการ
ช่องทางออนไลน์ (ใช้งานบริการหลักหรืองานบริการที่มีผู้ใช้บริการมาก
ที่สุด โดยช่องทางหลัก หมายถึง ช่องทางการให้บริการปกติ เช่น ช่องทาง 
walk-in ช่องทางการให้บริการอื่น ๆ เช่น e-service การยื่นเอกสาร
ทาง online หรือ e-payment เป็นต้น (ยกเว้นคู่มือประชาชน)) 
๒.๑ จำนวนช่องทางการให้บริการ (๕ คะแนน)    
 ๑ คะแนน ๑ ช่องทาง (หมายถึงช่องทางหลัก) 
 ๒ คะแนน ๒ ช่องทางขึ้นไป  
 ๓ คะแนน ๓ ช่องทางขึ้นไป 
 ๔ คะแนน เพิ่มช่องทางการให้บริการในเชิงรกุตามความ

เหมาะสมของงานบริการ อยา่งน้อย ๑ เรื่อง (เช่น 
เดลเิวอรี่ส่งตรงถึงบ้าน เป็นต้น) 

 ๕ คะแนน เพิ่มช่องทางการให้บริการในเชิงรกุตามความ
เหมาะสมของงานบริการ อยา่งน้อย ๒ เรื่อง 

หมายเหตุ : คณะอนุฯ ต้องพิจารณาว่าช่องทางการให้บริการตอ้งเป็นช่องทาง
ที ่มีความต่อเนื ่องและสม่ำเสมอ (โดยในช่องทางดังกล่าวต้องสามารถ
ให้บริการอย่างต่อเนื่องไม่น้อยกว่า ๓ เดือน) 
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เกณฑ ์ การประเมิน 
 

๒.๒ จำนวนผู้ใช้บริการช่องทางออนไลน์ท่ีหน่วยงานจัดให้มีขึ้น (๕ คะแนน) 

 ๑ คะแนน มีผู้ใช้บริการผ่านช่องทางออนไลน์อยา่งน้อย ๑ งานบริการ  

 ๒ คะแนน สัดส่วนผู้ใช้บริการออนไลน์โดยเฉลีย่สูงขึ้นกว่าปีที่ผ่านมา 
ในทุกงานบริการที่มีการให้บริการออนไลน์ 

 ๓ คะแนน มีผู้ใช้บริการออนไลน์เฉลี่ยในทุกงานบรกิาร มากกว่าร้อยละ  
๕๐ - ๕๙ เมื่อเทียบกับจำนวนผู้ใช้บริการทั้งหมด 

 ๔ คะแนน มีผู้ใช้บริการออนไลน์เฉลี่ยในทุกงานบรกิาร มากกว่าร้อยละ  
๕๙ – ๗๐ เมื่อเทียบกบัจำนวนผู้ใช้บริการทั้งหมด 

 ๕ คะแนน มีผู้ใช้บริการออนไลน์เฉลี่ยในทุกงานบรกิารมากกวา่ 
ร้อยละ ๗๐ ขึ้นไป เมื่อเทียบกับจำนวนผู้ใช้บริการทั้งหมด  

๓. การนำเทคโนโลยี
มาช่วยในการให้ 
บร ิการประชาชน  
จนทำให ้สามารถ 
ใช้บริการได้จากทุกที่
ทุกเวลา การติดตาม
สถานะงานบริการได้ 
ระบบการร้องเรียน
ที ่ม ีประส ิทธิภาพ 
(๑๐ คะแนน) 
 
 
 
 
 
 
 

พิจารณาจากการมรีะบบเพื่อใหบ้ริการได้จากทุกที่ เช่น ระบบการจองควิ  
ระบบการให้บรกิาร ระบบการชำระเงิน ระบบการให้ข้อมลูเพื่อติดตาม
สถานะการให้บริการ ระบบการร้องเรยีน เป็นต้น โดยประเมนิการให้คะแนน 
ระบบละ ๒ คะแนน ตามตาราง  
 ๒ คะแนน เจ้าหน้าที่สามารถตอบกลับข้อมูลในระบบจนสมบูรณ์

ตลอด ๒๔ ชั ่วโมง หรือ มีระบบการติดตามสถานะ 
การให้บริการ 

 ๒ คะแนน มีระบบการจองคิวล่วงหน้าออนไลน์ หรือ มีระบบ 
การร้องเรียนออนไลน์ 

 ๒ คะแนน มีระบบยื่นคำขอออนไลน์ 
 ๒ คะแนน มีระบบออกเอกสารอิเล็กทรอนิกส์ เช่น ใบรับรอง

อิเล ็กทรอนิกส์ (e-Certificate) ใบรับ/ใบกำกับภาษี
อิเล็กทรอนิกส์ (e-Receipt/ e-Tax Invoice)/ใบอนุญาต/
หนังสือ/เอกสารราชการในรูปแบบอิเล็กทรอนิกส์ 

 ๒ คะแนน มีบริการชำระเงินออนไลน์ หรือ  
หน่วยงานไมม่ีงานบริการที่ต้องชำระเงิน 
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 สำหรบัรายละเอียดแนวทางการดำเนินการของแต่ละหวัข้อมีดังนี้ 

๑. ด้านสถานที่ 

 สถานที ่ ให ้บร ิการเป ็นปัจจ ัยสำคัญต่อการตัดส ินใจ 
เข้ารับบริการของผู ้ร ับบริการ ผู ้ร ับบริการมักต้องการและคาดหวัง 
ให้สถานที่ให้บริการเป็นจุดที่เอื้อต่อการมาใช้บริการสามารถเข้าถึงได้ง่าย 
ปลอดภ ั ย สะอาด ม ี ความเป ็นระเบ ี ยบเร ี ยบร ้อย และสะดวก 
ดังนั้น การจัดสถานที่ให้บริการจะต้องคำนึงถึงการเข้าถึงจุดให้บริการ 
เข้าถึงได้สะดวก 

ในการออกแบบอาคารหร ือสถานท ี ่ ให ้ม ีอ ุปกรณ์                 
ส ิ ่งอำนวยความสะดวก หร ือบร ิการที ่ท ุกคนสามารถใช ้งานร ่วมกันได้  
โดยไม่แบ่งแยกเพศ อาย ุ หร ือความแตกต่างทางกายภาพตามแนวคิด
อารยสถาปัตย์ หรือ Universal design  

อารยสถาปัตย์ หรือ Universal Design คือ การออกแบบเพ่ือให้
ทุกคนได้มีสภาพแวดล้อม การใช้ชีว ิตอย่างสะดวกสบาย สามารถเข้าถึง 
สิ่งอำนวยความสะดวกต่างๆ ได้โดยไม่เกิดอุปสรรคในการใช้ชีวิต ไม่ว่าจะเป็น
เพศใดหรือวัยใด รวมไปถึงคนที่ทุพพลภาพ ซึ่งหัวใจสำคัญของการออกแบบ คือ 
ความเท่าเทียมในการใช้งานได้ของทุกคน โดยมีหลักพ้ืนฐานอยู่ ๗ ประการ คือ 

๑. ความเสมอภาคในการใช้งาน การออกแบบต้องใช้ได้จริง  
และเจาะกลุ่มผู้ใช้งานทั่วไปได้ 

๒. ความยืดหยุ ่นในการใช้งาน การออกแบบต้องรองรับ 
ความต้องการ และความสามารถของแต่ละบุคคล ที่มีความหลากหลาย 

๓. ใช ้งานง ่าย และคล่องต ัวการออกแบบให้เข ้าใจง ่าย  
โดยไม่ต้องคำนึงถึงประสบการณ์ ความรู้ และภาษาของผู้ใช้งาน 
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๔. เข้าใจข้อมูลได้ง่ายการออกแบบ ผู้ใช้งานจะต้องสามารถ
สื่อสารกับข้อมูลที่จำเป็นได้ โดยไม่คำนึงถึงสภาพแวดล้อม หรือความสามารถ
ทางประสาทสัมผัสของผู้ใช้ 

๕. ลดความเสี ่ยง และข้อผิดพลาด การออกแบบช่วยลด
ความเสี่ยง และผลกระทบที่ไม่พึงประสงค์จากการกระทำโดยบังเอิญ 
หรือไม่ได้ตั้งใจ 

๖. ใช้ความพยายามให้น้อยที่สุด การออกแบบต้องสามารถ 
ใช้งานได้โดยสะดวกสบาย ออกแรงน้อย ไม่เหนื่อย 

๗. ขนาด และ พื ้นที ่ท ี ่ เหมาะสมมีการจัดเตรียมขนาด  
และ พื ้นที ่ที ่เหมาะสม สำหรับการเข้าถึง ซึ ่งการใช้งาน ต้องไม่คำนึงถึง 
ขนาดร่างกาย ท่าทางหรือความคล่องตัวของผู้ใช้ 

ทั้งนี้ จึงได้กำหนด ๖ รายการจำเป็นพื้นฐาน ที่ควรต้อง
ดำเนินการเพื่ออำนวยความสะดวกให้กับกลุ่มเปราะบางที ่เป็นผู้พิการ 
ประกอบด้วย  

(๑) ที่จอดรถสำหรับคนพิการ 
(๒) ทางลาด 
(๓) สถานที่ติดต่อหรือประชาสัมพันธ์สำหรับคนพิการ 
(๔) ป้ายแสดงอุปกรณ์หรือสิ่งอำนวยความสะดวกสำหรับ 

 คนพิการ 
(๕) ห้องน้ำสำหรับคนพิการ 
(๖) ประตูสำหรับคนพิการ 
(๗) อ่ืน ๆ ที่คำนึงถึงคนพิการ สตรีมีครรภ์ ผู้สูงอายุ 

 

 มีการจัดการขยะอย่างมีประสิทธิภาพ โดยการจัดการ 
ลดและคัดแยกขยะมูลฝอย มีกิจกรรมส่งเสริมสนับสนุนแนวคิด Zero Waste 
เช่น การใช้บรรจุภัณฑ์ที่เป็นมิตรกับสิ่งแวดล้อม เป็นต้น และมีการส่งเสริม
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การใช้พลังงานสีเขียวหรือพลังงานทดแทน เช่น การติดตั้ง Solar Rooftop 
การใช้งานอาคารและการบำรุงรักษาอาคารอย่างมีประสิทธิภาพ 
เพ่ือลดการปล่อยก๊าซเรือนกระจกอย่างต่อเนื่อง 

๒. ด้านบริการ 
การบริการ คือ การให้ความช่วยเหลือ หรือการดําเนินการ

เพื่อประโยชน์ของผู้อื่น การบริการที่ดีผู้รับบริการก็จะได้รับความประทับใจ 
และชื่นชมองค์การ ภาพลักษณ์ขององค์กรก็จะดีไปด้วย ซึ่งเป็นสิ่งดีสิ่งหนึ่ง
อันเป็นผลดีกับองค์การ เบื ้องหลังความสําเร็จเกือบทุกงาน มักพบว่า 
งานบริการเป็นเครื่องมือสนับสนุนงานด้านต่าง ๆ  เช่น งานประชาสัมพันธ์ 
งานบริการวิชาการ เป็นต้น 

การศึกษาความต้องการและความคาดหวังของผู้รับบริการ 
ก่อนการเริ ่มต้นดำเนินการจะต้องมีจัดให้มีการศึกษา

วิเคราะห์ผลดีผลเสียให้ครบถ้วนทุกด้าน ต้องคอยรับฟังความคิดเห็นและ
ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการ โดยอาจใช้วิธีการออกแบบ
สำรวจ หรือรูปแบบอื่น ๆ ในการได้ข้อมูลความต้องการและความคาดหวัง 
ของผู้รับบริการที่เป็นกลุ่มเป้าหมายของสถานที่เปิดให้บริการ ด้วยวิธีการต่าง ๆ  
ที ่เหมาะสมตามหลักสถิติ เพื ่อนำมาใช้ออกแบบระบบการให้บริการ 
ของศูนย์ราชการสะดวก หรือปรับปรุงระบบการให้บริการ ในกรณีที่มี
ศูนย์ราชการสะดวกเปิดให้บริการอยู่แล้ว  

ทั้งนี ้ เพื ่อให้ได้ข้อมูลสำคัญและถูกต้องจำเป็นต้องมี 
การกำหนด กลุ่มเป้าหมายผู้รับบริการแต่ละพื้นที่ให้บริการไว้อย่างชัดเจน
ซึ่งขึ้นอยู่กับว่าศูนย์บริการประชาชนที่จะเปิดให้บริการอยู่ในบริเวณใด 
ผู้ที่อาศัยอยู่ในบริเวณนั้นและบริเวณรอบ ๆ เป็นกลุ่มใดบ้าง มีพฤติกรรม
เป็นอย่างไร รูปแบบการเดินทางเป็นอย่างไร เพ่ือคาดการณ์ถึงประชาชน
ที่จะมารับบริการเป็นกลุ่มใด เช่น ผู้ประกอบการ ชาวต่างชาติ นักศึกษา 
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แรงงานต่างด้าว และประชาชนทั่วไป เป็นต้น หรืออาจจะศึกษาจากช่วงวัย 
หรืออายุและนำมาพิจารณาร่วมกับบริการที่ต้องการจากราชการใช้  
แต่ละช่วงวัยของกลุ่มเป้าหมาย หรืออาจแบ่งกลุ่มประชาชนผู้รับบริการ
ที่มีลักษณะและความต้องการที่คล้ายคลึงกัน และจำแนกเป็นประเภท
ของกล ุ ่ มผ ู ้ ร ับบร ิการ โดยอาจกำหนดออกเป ็น ๔  ด ้าน ได ้แก่  
๑) ด้านประชากรศาสตร์ เช่น อายุ เพศ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้ 
จำนวนสมาชิกในครอบครัว ๒) ด้านจิตวิทยา เช่น สถานะทางสังคม บุคลิกภาพ 
รูปแบบการดำเนินชีวิต ๓) ด้านพฤติกรรมศาสตร์ เช่น ประโยชน์ที่ต้องการ 
อัตราการรับบริการ/ความถี่ในการรับบริการการแก้ปัญหา ช่วงเวลา
ความต้องการข้อมูลข่าวสาร และ ๔) ด้านภูมิศาสตร์ เช่น ขอบเขตดินแดน 
ในเมือง/ชนบท และสภาพภูมิอากาศ เป็นต้น 

เมื่อกำหนดกลุ่มเป้าหมายได้แล้ว ก็ต้องมีการออกแบบ
วิธ ีการและคำถามตามหลักสถิต ิ เพื ่อให้ได้ข ้อมูลจำเป็น เกี ่ยวกับ 
ความต้องการและความคาดหวังของผู้รับบริการสำหรับการออกแบบ 
การให้บริการเพื ่อเกิดการอำนวยความสะดวก การสร้างมาตรฐาน
ระบบงาน การให้บริการด้วยใจ และการนำไปสู ่การเชื ่อมโยงข้อมูล 
ในทุกขั้นตอนต่อไป โดยอย่างน้อยคำถามจะต้องครอบคลุมประเด็น
สำคัญ ดังนี้ 

- ประเภทงานบริการที่ต้องการให้มี  
- วันและเวลาเปิดให้บริการ  
- สถานที่ให้บริการ  
- ความยาก-ง่ายในการเข้าถึงจุดบริการ 
- สิ่งอำนวยความสะดวกที่สำคัญ 
- การรับรู้ข้อมูลข่าวสารเกี่ยวกับการให้บริการ 
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ภายหลังจากการที่ได้รวบรวมข้อมูลความต้องการและ
ข้อคิดเห็นจากผู้รับบริการกลุ่มเป้าหมายแล้วจะต้องนำข้อมูลดังกล่าว  
มาวิเคราะห์ผลการศึกษาและนำไปใช้ในการออกแบบระบบการให้บริการ
ต่อไป อย่างไรก็ตามการศึกษาความต้องการและความคาดหวัง 
ของผู้รับบริการไม่จำเป็นว่าจะต้องมีการสำรวจเฉพาะก่อนเปิดศูนย์ราชการ
สะดวกเท่านั้น แต่หากเป็นเรื่องสำคัญที่จะช่วยให้ได้ข้อมูลมาใช้ออกแบบ
ปรับปรุงระบบการให้บริการให้ดียิ่งขึ ้นอย่างต่อเนื่อง ดังนั้น จึงควรมี  
การออกแบบวิธ ีการได้มาซึ ่งข ้อม ูลที ่จำเป ็นต่อการพัฒนาระบบ 
การให้บริการอย่างเป็นระบบในช่วงระยะเวลาที่เหมาะสม โดยเฉพาะ
กรณีท่ีจะมีการเปลี่ยนแปลงการให้บริการในแต่ละครั้ง หรือตามกาลเวลา
ที่วิถีชีวิตเริ ่มมีการเปลี่ยนแปลงอันจะส่งผลกระทบต่อการให้บริการ 
ของศูนย์ราชการสะดวก เป็นต้น 

นอกจากนี้ ในการบริการเพื่อเป็นการอำนวยความสะดวก
และลดภาระของประชาชน หน่วยงานต้องไม่ร้องขอเอกสารที ่ภาครัฐ 
ออกให้จากประชาชน โดยภาคร ัฐควรเช ื ่อมโยงข ้อมูลระหว ่างกัน  
นำเทคโนโลยีดิจิทัลมาใช้ปรับรูปแบบการให้บริการให้มีความทันสมัย 
สร้างความน่าเชื่อถือให้ข้อมูลหรือเอกสารอิเล็กทรอนิกส์ในการให้บริการ  
ช่วยเพิ่มความมั่นคงปลอดภัยตลอดกระบวนงาน และลดประหยัดเวลา
ให้แก่ประชาชน 

งานบริการ 
สำหรับงานบริการประชาชน คือ งานของรัฐที่จะต้องดำเนินการ

ให้กับประชาชน หรือ ส่วนราชการด้วยกันเอง เนื่องจากเป็นอำนาจหน้าที่ 
ที ่ได ้ร ับมอบหมายจะด้วยกฎหมาย กฎ ระเบียบ ข้อบังคับใด ๆ ก็ตาม  
การคัดเล ือกงานบร ิการมาเป ิดให ้บร ิการ  ควรม ีความครบถ ้วน 
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และหลากหลายสอดคล้องกับผลสำรวจความต้องการของผู้รับบริการ
กลุ ่มเป้าหมายในแต่ละพื ้นที ่  แต่อย่างไรก็ตามศูนย์ราชการสะดวก 
ควรมีงานบริการที่ครอบคลุมประเภทงานด้านบริการข้อมูลข่าวสารของหน่วยงาน
ภาครัฐทุกหน่วยงาน งานด้านการรับเรื่องราวร้องทุกข์ และงานอ่ืน  ๆโดยพิจารณา
คัดเลือกงานบริการที่สอดคล้องกับผลสำรวจที่ได้จากการศึกษาความต้องการฯ 

การออกแบบระบบงาน 
การออกแบบระบบงาน เป็นการกำหนดแนวทาง/วิธีการ 

ในการทำงานที ่ เก ี ่ยวข ้องทั ้งหมดให้บรรล ุเป ้าหมายและสอดคล้อง 
ไปในทิศทางเดียวกัน ทีมงานของศูนย์ราชการสะดวกควรต้องร่วมกัน
พิจารณากำหนดประเภทของระบบงานที่จะเป็นต้องมีในการปฏิบัติงาน
ภายในศูนย์ราชการสะดวก ซึ่งสามารถกำหนดได้จากประเภทงานบริการ 
เช่น ระบบงานที่ให้เป็นจุดบริการแบบเบ็ดเสร็จ (One Stop Service : OSS) 
และระบบงานเพื่อการรับเรื่อง-ส่งต่อ เป็นต้น และระบบการให้บริการ 
ที่เกี่ยวข้องอื่น ๆ  เช่น ระบบการตอบคำถามเกี่ยวกับงานที่ให้บริการ  
โดยต้องมีระยะเวลาในการตอบให้ชัดเจน ระบบการสื่อสารสองทิศทาง
เพื่อการรับรู้และสร้างความเข้าใจในเรื่องสำคัญเกี่ยวกับการให้บริการ  
แก่ผู ้ร ับบริการในหัวข้อเรื ่องใด ผ่านช่องทางไหนระบบการติดตาม 
และรายงานผลงาน ระบบการให้บริการแบบออนไลน์ควรมีงานอะไรบ้าง
มีการบูรณาการปรับปรุงแบบฟอร์มต่าง ๆ ระบบการทักทายผู้รับบริการ
และระบบติดตามสถานะผู ้ร ับบริการ เป็นต้น รวมทั ้ง การร่วมกัน
ออกแบบระบบงานว่าควรมีกลไก/แนวทาง/วิธีการปฏิบัติงานอย่างไรซึ่ง
ต้องมีการกำหนดผู้รับผิดชอบ ผู้ประสานงาน/เจ้าของงาน เบอร์โทร
ติดต่อ และช่องทางการติดต่อไว้อย่างชัดเจน เพื่อให้บรรลุเป้าหมาย  
ของศูนย์ราชการสะดวกและสอดคล้องไปในทิศทางเดียวกัน  



 คู่มือการรับรองมาตรฐานการให้บริการของศูนย์ราชการสะดวก                             ๖๔ 

 

การออกแบบระบบงานให้ม ีการบร ิการสอดคล้อง 
ไปทิศทางเดียวกัน ควรมีการดำเนินการเชิงบูรณาการเพื่อให้หน่วยงาน  
ที่เกี่ยวข้องเข้าร่วมในการให้บริการมีส่วนร่วมในการจัดทำแผนกลยุทธ์
และแผนปฏ ิบ ัต ิการ รวมทั ้ งม ีการดำเน ินการท ี ่สอดคล ้องและ 
เป็นไปในทิศทางเดียวกัน โดยเฉพาะการตอบคำถามหรือการสื่อสาร
ข้อมูลจากผู้ให้บริการถึงผู้รับบริการแต่ละครั้งจะต้องเป็นข้อมูลที่ถูกต้อง
ตรงกัน และรูปแบบในการให้บริการแต่ละจุดจะต้องเป็นมาตรฐาน
เดียวกันในการให้บริการแต่ละครั้ง  
 นอกจากนี้ เพื่อให้ประชาชนไม่ต้องรอคอยการรับบริการ
นานในการออกแบบระบบงานจะต้องคำนึงถึงลักษณะและปริมาณงาน  
ที่ผู้รับบริการมาใช้บริการ ความยากง่ายในการบริการประชาชนประกอบ
กับทรัพยากรที่ศูนย์ราชการสะดวกมีอยู่/ความสามารถในการจัดหามาได้ 
และนำมาจัดลำดับความสำคัญ  

 หลังจากท่ีออกแบบระบบงานเสร็จแล้ว ควรมีการทดลอง 
นำแต่ละระบบงานไปปฏิบัติและปรับปรุงระบบงานให้มีประสิทธิภาพ 
และนำข้อมูลการปฏิบัติงานในแต่ละระบบงานมาจัดทำเป็นขั้นตอน  
การทำงานกำหนดไว ้ ในค ู ่ม ือการปฏ ิบ ัต ิ งานสำหร ับเจ ้าหน ้าที่  
ซึ่งต้องจัดทำรายละเอียดการปฏิบัติงานให้ชัดเจนครอบคลุม ถูกต้อง 
และทันสมัย โดยมีการระบุขั้นตอน ระยะเวลา ค่าธรรมเนียม และข้อมูล
จำเป็นสำหรับการปฏิบัติงานไว้ในคู ่มือฯ อย่างชัดเจน และจัดเก็บ 
ในรูปแบบเอกสารหรือพัฒนาอยู่ในระบบสารสนเทศซึ่งต้องอยู่ในตำแหน่ง 
ที่หยิบใช้สะดวกค้นหาข้อมูลได้รวดเร็ว ทั้งนี้ ในการค้นหาข้อมูลงานบริการ
ของหน่วยงานอื่น ๆ สามารถสืบค้นได้จากเว็บไซต์ www.info.go.th   
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ระบบการประเมินความพึงพอใจ 
การประเมินความพึงพอใจเป็นวิธีการของการที่จะทำให้ 

ศ ูนย ์ ราชการสะดวกได ้ร ับข ้อม ูลความค ิด เห ็น ข ้อเสนอแนะ  
และคำร้องเรียน จากผู้รับบริการและผู้เกี่ยวข้อง ซึ่งจำเป็นต้องจัดให้มี
ช่องทางในการวัดผลการให้บริการ รับข้อเสนอแนะ และแสดงความคิดเห็น
เพื่อนำไปสู่การรับฟังข้อมูลต่าง ๆ จากกลุ่มเป้าหมาย และนำข้อมูล
เหล่านี้ไปใช้ประโยชน์ในการปรับปรุงงานต่อไป การให้บริการโดยทั่วไป
มักพบว่า ผ ู ้ร ับบริการต้องการการบริการที ่ตรงกับความต้องการ  
และยังต้องการการอำนวยความสะดวก เพ่ือให้ได้รับการบริการที่รวดเร็ว 
ถูกต้องครบถ้วน อบอุ่นและมีการเอาใจใส่สนใจและได้รับประโยชน์สูงสุด 
ด ังน ั ้น การให้บร ิการเพื ่อสร ้างความพึงพอใจจะต้องสนองตอบ 
ต่อความคาดหวังของผู้รับบริการซึ่งผู้รับบริการอาจแสดงความต้องการ  
โดยทางตรงจากคำพูด บอกกล่าวหรือตั ้งสมมติฐานเองว่าเจ้าหน้าที่
ให้บริการต้องทราบความคาดหวังของผู้รับบริการใน ๓ ด้าน ดังนี้ 

๑) ด้านบุคคล ผู้รับบริการคาดหวังที่จะได้รับการต้อนรับ
ดูแลอย่างกระตือรือร ้น นอบน้อม พูดจาไพเราะ ให้ความช่วยเหลือ 
อย่างจร ิงจ ังและจร ิงใจ ม ีความร ู ้ เร ื ่องที ่จะให ้บร ิการอย่างแท ้จริง 
เมื ่อมีข้อสงสัยสามารถให้คำตอบชี้แจง รับฟังเรื ่องที ่เป็นปัญหาและ 
ช่วยแก้ไขปัญหาให้ได้ สร้างความมั่นใจได้ว่าจะได้รับบริการที่มีคุณภาพ 
คุ้มค่าและถูกต้องสมบูรณ์ 

๒) ด้านสถานที่ เครื ่องมือ และอุปกรณ์  ผู ้ร ับบริการ
คาดหวังว่าจะได้เห็นหรือสัมผัสสถานที่ที ่มีความเป็นระเบียบเรียบร้อย 
สะอาด มีป้ายชัดเจน แสดงวิธีการติดต่อ พื้นที่การบริการ มีความทันสมัย 
และคาดหวังที่จะได้เห็นสิ่งต่าง ๆ เพียงพอที่จะอำนวยความสะดวกได้ 

๓) ด ้านการดำเน ินการ ผ ู ้ ร ับบร ิการต ้องการได ้ รั บ 
ความเชื่อมั่นว่าการดำเนินการนั้นเป็นไปอย่างมีขั ้นตอน เป็นระบบปฏิบัติ 
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ได้ตามสัญญาที่ให้ไว้ มีความซื่อสัตย์สุจริตและเป็นธรรม ไม่คดโกงหรือ            
เอาเปรียบผู้รับบริการและสังคม  

เพื่อให้ทราบข้อมูลการให้บริการที่แท้จริงจากผู้รับบริการ
และนำไปใช้ปรับปรุงการให้บริการที่ดีขึ ้นจำเป็นที่จะต้องทราบถึงวิธีการ
สำรวจความพึงพอใจของผู้รับบริการโดยรวม และทราบวิธีการนำข้อมูล 
ความคิดเห็น และความพึงพอใจ รวมทั้งความไม่พึงพอใจนั้นมาจัดลำดับ
ความสำคัญ เพื่อสร้างเป็นแผนปรับปรุงการปฏิบัติงานให้เป็นที่พึงพอใจ 
ของประชาชน  

ระบบการประเมินความพึงพอใจทันที ณ จุดให้บริการ 
ควรมีรูปแบบที่ง่ายสะดวกและไม่สร้างภาระต่อผู ้ใช้บริการ นอกจากนี้ 
หน่วยงานอาจจัดให้มีหน่วยงานภายนอกมาช่วยประเมินผลความพึงพอใจ
ของผู้รับบริการภายหลังจากการมาติดต่อขอใช้บริการได้ในรูปแบบต่าง ๆ 
ตามความเหมาะสม เพื ่อเป็นการให้ผลการสำรวจมีความแม่นยำ 
และน่าเชื่อถือมากยิ่งขึ้น และเมื่อได้ผลสำรวจมาแล้วควรนำไปวิเคราะห์ 
และปรับปรุงงานบริการอย่างต่อเนื่อง เพื่อให้เกิดผลลัพธ์ความพึงพอใจ 
ของผู ้ร ับบริการ โดยเกณฑ์พื ้นฐานนี ้ได ้กำหนดให้ผลความพึงพอใจ 
โดยรวมของผู้รับบริการต่อการให้บริการของศูนย์ราชการสะดวกแห่งนั้น 
มีค่าเฉลี่ยอยู่ที่ไม่น้อยกว่าร้อยละ ๘๐ 

คุณภาพการให้บริการ และการจัดการข้อร้องเรียน 
การให้บริการของภาครัฐมีความหมายมากกว่าบริการที่ใช้

ในภาคเอกชนที่รวมไปถึงการบริการที่จัดขึ้นเพื่อก่อให้เกิดความสงบเรียบร้อย 
และความเป็นธรรมในสังคม การให้บริการของภาครัฐต้องระมัดระวัง 
ไม่ให้เกิดความได้เปรียบเสียเปรียบระหว่างผู้เกี ่ยวข้องแต่ละกลุ่ม ดังนั้น
เพื ่อให ้เก ิดมาตรฐานคุณภาพการให้บร ิการของศูนย์ราชการสะดวก 
จึงควรกำหนดเกณฑ์การให้บริการและนำไปใช้กับระบบการคัดเลือกและพัฒนา
บุคลากร ไว้อย่างน้อย ๑๐ เกณฑ์ ได้แก่ ประสิทธิภาพ คุณภาพ ความทั่วถึง 
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ความเสมอภาค ความเป็นธรรม การตอบสนองความต้องการ การตอบสนอง
ความพึงพอใจ ความต่อเนื่อง ความสะดวก และความพร้อมในการให้บริการ 

คุณภาพของการบริการสามารถวัดได้ด้วย “ความประทับใจ” 
หรือ “ความสุขใจ” ของผู้รับบริการเป็นเบื้องต้น และวัดเป็นตัวเลขได้ เรียกว่า 
“ดัชนีวัดความพอใจของลูกค้า” หรือ ค่า CSI : Customer Satisfaction Index 
โดยเปรียบเทียบสัดส่วนระหว่าง การบริการที ่ผู ้ร ับบริการได้รับจริง ๆ  
กับความคาดหวังในบริการที่ได้รับ ดังนั้น หัวข้อในเรื่องคุณภาพการให้บริการ
และการจัดการข้อร้องเรียน จึงมีความสัมพันธ์เชื่อมโยงกับหัวข้อเรื่องคุณภาพ
การให้บริการและการจัดการข้อร้องเรียน จึงเป็นกระบวนการที่จะทำให้เกิด 
ผลลัพธ์ในข้อระบบการประเมินความพึงพอใจ เนื่องจากกระบวนการหรือ
แนวทางที่ดำเนินการจะส่งผลต่อความพึงพอใจ รวมทั้ง สามารถนำข้อมูล 
ที่ได้จากการประเมินความพึงพอใจมาปรับปรุงระบบคุณภาพการให้บริการและ
ระบบการจัดการข้อร้องเรียนได้อย่างสอดคล้องกับความต้องการของผู้รับบริการ  

ทั้งนี้ นอกจากการพัฒนาคุณภาพการให้บริการตามสถานการณ์
ปกติทั ่วไปแล้ว สิ ่งสำคัญอีกประการที ่จำเป็นต้องมีการดำเนินการ คือ  
การจัดการข้อร้องเรียน ซึ่งต้องเริ่มจากการจัดให้มีการรับฟังข้อร้องเรียน 
ที่เป็นการจัดระบบหรือกระบวนการ และวิธีการรับฟังข้อร้องเรียนเกี่ยวกับ
ปัญหาต่าง  ๆจากประชาชนในการมาขอรับบริการ เพ่ือเป็นช่องทางที่ทำให้ทราบถึง
ความต้องการของผู้รับบริการและเป็นช่องทางในการทำการชี้แจงทำความเข้าใจ
ในเหตุผลและความจำเป็นของการปฏิบัติภารกิจของศูนย์ราชการสะดวกนั้น ๆ  
รวมไปถึงการแก้ปัญหาให้กับผู้รับบริการ เพื่อป้องกันไม่ได้เกิดปัญหาหรือ
ข้อร้องเรียนในประเด็นเดิมหรือประเด็นที่เกี่ยวข้องขึ้นซ้ำอีก 
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กระบวนการในการจัดการข้อร้องเรียน อาจกำหนดได้ ดังนี้ 
๑) กำหนดช่องทางการรับข้อร้องเรียนจากผู ้รับบริการ 

และผู้เกี ่ยวข้องให้เหมาะสมและสอดคล้องกับประเภทการให้บริการ 
กลุ่มผู้รับบริการและผู้เกี่ยวข้องแต่ละกลุ่ม โดยให้สอดคล้องและชัดเจน
กับโครงสร้างของศูนย์ราชการสะดวกท่ีเป็นอยู่ 

๒) กำหนดขั้นตอนการรับข้อร้องเรียนให้มีแนวทางที่ชัดเจน 
โดยข้อร้องเรียนนั้นต้องไม่ขัดแย้งกับกฎหมาย กฎระเบียบที่ใช้อยู่ รวมทั้ง
เป็นไปตามมาตรฐานการให้บริการของศูนย์ราชการสะดวก และให้มี  
การนำแนวทางที่กำหนดขึ้นไปใช้ในทุกหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 

๓) แต่งตั้งคณะทำงานหรือผู้รับผิดชอบในการพิจารณาว่า 
ข้อร้องเร ียนนั ้นมีสาเหตุหลักมาจากเรื ่องใด ส่วนงานใดหรือใคร  
ควรเป็นผู ้รับผิดชอบหลัก จากนั ้นส่งเรื ่องให้ส่วนงานนั้นเป็นผู ้พิจารณา 
สาเหตุ แนวทางแก้ไข และป้องกันไม่ให้เกิดซ้ำในอนาคต 

๔) กำหนดระบบในการติดตามความคืบหน้าของทุกข้อ
ร้องเรียนที่เข้ามา ว่าอยู่ในสถานะใดและควรทราบด้วยว่าจะจัดการกับ
ข้อร้องเรียนให้แล้วเสร็จภายในเมื่อไร พร้อมแจ้งให้ผู ้ร้องเรียนทราบ 
เป็นระยะ ๆ ด้วยวิธีการที่เหมาะสม 

ดังนั้น การรับคำถาม การให้ข้อแนะนำ หรือคำร้องเรียน 
และการตอบข้อร้องเรียนแก่ผู้รับบริการหรือผู้มีส่วนเกี่ยวข้องเป็นการรับฟัง
ความคิดเห็น เพ่ือมุ่งตอบสนองความต้องการและเพ่ือประโยชน์ของผู้รับบริการ
และให้ถ ือเป ็นหน้าที ่ของบุคลากรผู ้ ให ้บร ิการ ในการนำข้อเสนอแนะ 
หรือข้อร้องเรียนเกี่ยวกับอุปสรรค หรือความยุ่งยากในการบริการจากการ
ปฏิบัติงานของบุคลากรบุคคลใดในกระบวนงานของศูนย์ราชการสะดวก 
ไปพิจารณาทบทวนและพยายามแก้ไขปัญหา เพ่ือขจัดความยุ่งยากเหล่านั้น 
รวมทั้งการทบทวนแก้ไขกฎ ระเบียบที่เป็นอุปสรรค และหรือทำการชี้แจง
ทำความเข้าใจกับผู้รับบริการและผู้เกี่ยวข้องให้เกิดความเข้าใจที่ถูกต้อง 
โดยต้องตอบภายในเวลาที่กำหนดด้วย 
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ช่องทางการให้บริการ 
ปัจจุบันหน่วยงานภาครัฐกำลังเผชิญกับสิ่งท้าทายใหม่ ๆ 

ในขณะท ี ่ ร ู ้ ก ันโดยท ั ่ วไปว ่ าการด ูแลผ ู ้ ร ับบร ิการท ี ่ม ีประส ิทธ ิภาพ 
เป็นสิ่งที่ขาดไม่ได้สำหรับบทบาทหน้าที่ที่ต้องการให้บริการเพ่ือประโยชน์สุข
ของประชาชน หลาย ๆ ที่อาจเกิดเหตุการณ์เพิกเฉยต่อการพบปะพูดคุย
ระหว่างผู้รับบริการและบุคลากรผู้ให้บริการ ซึ่งช่องทางการติดต่อให้บริการ
และบทบาทที่มีในแต่ละช่องทางการติดต่อมีความสำคัญในการก่อให้เกิด
การจัดการสร้างความสัมพันธ์ต่อผู้รับบริการให้มีประสิทธิภาพ 

ศูนย์ราชการสะดวกต้องกำหนดชี ้ชัดถึงช่องทางที ่ใช้  
และกลยุทธ์ในการสื่อสาร ซึ่งควรมีการเรียนรู้ว่าจะนิยามและวิเคราะห์
ความเหมาะสมอย่างไรต่อความมีประสิทธิภาพของช่องทางการให้บริการ 
โดยอาจใช้เครื่องมือตามทฤษฎีของ Channel Management Theory 
หรืออาจศึกษาตัวอย่างการดำเนินการจากหน่วยงานที่มีพัฒนาช่องทาง 
การให้บริการที ่ดีทั ้งภาครัฐ ภาคเอกชน หรือทั ้งในและต่างประเทศ 
เพื ่อนำมาพัฒนาออกแบบช่องทางการให้บริการร่วมกับพฤติกรรม 
ของผู้รับบริการ เพ่ือให้เป็นช่องทางที่มีประสิทธิภาพ 

อย่างไรก็ตาม หนึ ่งในช่องทางที ่ศ ูนย์ราชการสะดวก 
ควรต้องมีคือ ช่องทางการให้บริการทางโทรศัพท์ หรือการตั ้งเป็น 
ศูนย์ Hotline หากสามารถดำเนินการพัฒนาต่อไปได้ และเพื ่อให้
ช่องทางการให้บริการมีประสิทธิภาพอย่างต่อเนื่อง จึงควรมีการพัฒนา 
เพิ่มช่องทางการให้บริการ การให้คำปรึกษา รวมทั้งช่องทางการรับเรื่องร้องเรียน 
ผ่านทางช่องทางอื ่น ๆ ที ่สอดคล้องกับความต้องการของผู ้รับบริการ  
และควรมีการประเมินประสิทธิภาพของช่องทางการให้บริการอย่างสม่ำเสมอ
ต่อเนื่อง เพื่อนำข้อมูลไปทบทวนปรับปรุงพัฒนาช่องทางการให้บริการ 
ของศูนย์ราชการสะดวกให้ดีขึ้น 
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  ระบบการติดตามผลการดำเนินงาน 
 การดำเนินงานของศูนย ์ราชการสะดวกจำเป็นต ้องมี  

การจัดทำแผนการติดตามผลการดำเนินการของศูนย์ราชการสะดวกที่ชัดเจน 
ซึ่งประกอบด้วย หัวข้อเรื่องที่ติดตาม ผู้รับผิดชอบ ระยะเวลาดำเนินการ 
ผลดำเนินการ และข้อเสนอการปรับปรุงพัฒนาให้ดีขึ ้นอย่างต่อเนื ่อง 
และควรกำหนดระบบการติดตามงานและแก้ไขปัญหาที่มีประสิทธิภาพ 
มีกลไกการรับฟังและตอบสนองข้อร้องเรียนของผู้รับบริการ ทั้งนี้ อาจมีการ
จัดชุดเฉพาะกิจลงไปในพื้นที่ปัญหาหากเกิดกรณีที่จำเป็นต้องรวบรวม
ข้อมูลเพื่อค้นหาสาเหตุของปัญหาและหาทางแก้ไขปัญหาเหล่านั้น 

การติดตามผลการดำเนินการจะต้องมีการดำเนินการ 
ให้เกิดความคืบหน้าตามแผนที ่กำหนดไว้ มีการจัดประชุมระหว่าง
หน่วยงานที่เกี่ยวข้องกับการสนับสนุนส่งมอบงานบริการอย่างสม่ำเสมอ 
เพื่อให้เกิดความคืบหน้าตามแผนอย่างสัมฤทธิ์ผล เช่น การกำหนดนโยบาย
และกลย ุทธ ์ร ่วมก ัน การจ ัดทำแผนปฏ ิบ ัต ิการและแผนเป ้าหมาย 
ทั ้งระยะสั ้นและระยะยาว ที ่ เป ็นลายลักษณ์อักษร เพื ่อให้สามารถ 
ตรวจสอบความก้าวหน้าในการดำเนินการของศูนย์ราชการสะดวกได้  
และเพื่อให้บรรลุเป้าหมายที่กำหนด การถ่ายทอดและสื่อสารระหว่าง
หน่วยงานที ่เกี ่ยวข้องอย่างเป็นระบบของวัตถุประสงค์ เป้ าหมาย  
วิธีปฏิบัติงาน การสร้างความคืบหน้า และการจัดวางแผนทรัพยากร  
เป็นต้น 

การแก้ไขปัญหาที่ท้าทาย 
 เพ่ือให้การดำเนินการและการบริหารจัดการศูนย์ราชการ

สะดวกเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล และสามารถ
ตอบสนองความต้องการของประชาชนได้ จึงควรต้องมีการแก้ไขปัญหา
ท้าทายที่เผชิญอยู ่ เช่น ปัญหาท้าทายด้านทรัพยากรบุคคล ด้านการให้ 
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บริการแทนกัน ด้านงบประมาณ ด้านนโยบาย และด้านข้อกฎหมาย 
หรือระเบียบราชการ เป็นต้น 

 ทั้งนี ้ เจ้าหน้าที ่ศูนย์ราชการสะดวกทุกคนควรทราบ
วิธ ีการวิเคราะห์ปัญหา และกำหนดแนวทางแก้ไข สำหรับข้อมูล  
ใช้ประกอบการวิเคราะห์ปัญหาอาจได้มาจากดัชนีชี ้ว ัดที่เป็นสาเหตุ 
(Leading indicator) ดัชน ีช ี ้ว ัดที ่ เป ็นผลลัพธ ์ (Lagging indicator)  
ที่กำหนดขึ้น ซึ่งจะทำให้ทราบว่าผลการดำเนินการต่างจากเป้าหมาย
อย ่างไร ข ้อม ูลท ี ่ ได ้ร ับฟ ังความเห ็นหร ือสำรวจความพึงพอใจ  
ของผู้รับบริการ รวมถึงข้อมูลสารสนเทศต่าง ๆที่สำคัญต่อการนำมา
วิเคราะห์และคาดการณ์ปัญหา และสาเหตุของปัญหาได้อย่างแม่นยำ  
สิ่งเหล่านี้จะช่วยให้เข้าใจปัญหาได้ชัดเจนขึ้น และสามารถกำหนดวิธีการ
แก้ไขปรับปรุง รวมทั้งแจ้งผู้เกี่ยวข้องให้ร่วมกันดำเนินการแก้ไขปรับปรุง
การทำงาน และนำไปสู่การกำหนดเป็นแนวทางการดำเนินการต่อไป 

 การทบทวนปรับปรุงการดำเนินงาน 
หน่วยให้บริการที่ประสบความสำเร็จล้วนมีการทบทวน

ปรับปรุงการทำงานอย่างต่อเนื่อง ดังนั้นเพ่ือให้ศูนย์ราชการสะดวกสามารถ
มีระบบรับส่งเรื่อง และการให้บริการได้ถูกต้อง รวดเร็ว สามารถลดต้นทุน 
ลดการสูญเสีย และเกิดคุณค่าที่เป็นประโยชน์ต่อผู้รับบริการการดำเนินงาน
ของศูนย์ราชการสะดวก จึงต้องมีการทบทวนการออกแบบระบบงาน 
และกระบวนการให้บริการอย่างต่อเนื ่อง ไม่ว่าจะเป็นการตรวจสอบว่า
กฎระเบียบข้อบังคับหรือนโยบายในการปฏิบัติงานของศูนย์ราชการสะดวก
จะเป็นอุปสรรคหรือเกิดความยุ่งยากซับซ้อน มีรายละเอียดในขั้นตอน  
การให้บริการหรือดำเนินการมาก หรือล่าช้าหรือไม่ เกิดขึ้นในสถานการณ์ใด 
และนำผลจากการติดตามงานมาดำเนินการปรับปรุงการดำเนินงาน 
ให้เหมาะสมจนเกิดผลลัพธ์ที่ดีอย่างต่อเนื่อง และถ้าได้รับการร้องเรียน
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หรือพบประเด็นที่ผู ้รับบริการไม่พึงพอใจ ผู้ดูแลศูนย์ราชการสะดวก 
ควรออกกฎพิจารณาโดยทันทีและแจ้งผลให้ทราบแก่ผู ้รับบริการและ
ผู้เกี่ยวข้อง เพื่อให้สามารถตอบสนองความต้องการและอำนวยความสะดวก
ให้กับผู้รับบริการและสร้างความพึงพอใจที่ดีต่อศูนย์ราชการสะดวก 
สำหรับการทบทวนปรับปรุงการดำเนินการจะต้องพิจารณาให้สอดคล้อง
กับเรื่องการนำผลสำรวจมาปรับปรุงงานบริการอย่างต่อเนื่อง เรื่องระบบ
การติดตามผลการดำเนินงาน และเรื่องการแก้ไขปัญหาที่ท้าทาย 

ท ั ้ งน ี ้  ภายหล ั งจากการปร ับปร ุ งการดำเน ินงาน 
ที่ได้รับการออกแบบระบบงานหรือกระบวนการปฏิบัติงานใหม่แล้ว 
ควรต้องมีการปรับปรุงคู่มือการปฏิบัติงานให้ทันสมัย และค้นหาข้อมูล 
ได้ง่าย และเมื่อไรก็ตามที่มีการปรับปรุงขั้นตอน ระยะเวลา เอกสาร
หลักฐาน ค่าธรรมเนียม หรือข้อมูลต่าง ๆ ที ่สำคัญต่อผู ้ร ับบริการ 
จะต้องมีการประกาศและสื่อสารให้ผู้รับบริการได้ทราบข้อมูลที่ถูกต้อง 
ครบถ้วน และทันเวลา ผ่านช่องทางต่าง ๆ ที่กำหนดไว้ 

   การแลกเปลี ่ยนเร ียนรู ้ และการจัดอบรมเจ้าหน้าที่  
และผู้เกี่ยวข้อง 

  ความต้องการในการพัฒนาบุคลากรอาจมีความแตกต่างกัน 
ขึ ้นกับลักษณะการทำงานของศูนย์ราชการสะดวก ความรับผิดชอบ 
ของบุคลากร และระดับการพัฒนาของศูนย์ราชการสะดวกและบุคลากร  
ความต้องการเหล่านี้อาจรวมถึงการสร้างทักษะในการแลกเปลี่ยนเรียนรู้  
การสื ่อสารการทำงานเป็นทีมและการแก้ปัญหา การแปลผลและ 
การใช้ข้อมูลการตอบสนอง ที่เหนือกว่าความต้องการของผู้รับบริการ
และผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย การวิเคราะห์และปรับกระบวนการให้ชัดเจนขึ้น 
การลดการสูญเสียและรอบเวลา ความร่วมมือและสร้างแรงจูงใจ 
กับบุคลากร ความต้องการทางการศึกษาอาจรวมถึงทักษะขั ้นสู ง 
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ในการใช้เทคโนโลยีหรือทักษะพื้นฐาน เช่น การอ่าน การเขียน ทักษะ
ทางภาษา การคำนวณ และทักษะทางคอมพิวเตอร์ เป็นต้น 

เกณฑ์ในหัวข้อนี้ จึงได้กำหนดให้ศูนย์ราชการสะดวก 
ต้องจัดให้มีการแลกเปลี่ยนเรียนรู้รวมทั้งการสื่อสารสร้างความเข้าใจ
เก ี ่ยวกับปัญหาในการปฏิบ ัต ิงาน และการปร ับปร ุงงาน รวมถึง 
การร่วมกันทบทวนระบบงานเพื่อออกแบบงานใหม่/สร้างนวัตกรรม 
ในการให้บริการการจัดอบรมพัฒนาความรู้ ความชำนาญ และทักษะ 
การให้บริการที ่ทันสมัยอย่างต่อเนื ่อง เช่น การสร้างความสัมพันธ์  
กับผู้รับบริการ การสร้างภาพลักษณ์การให้บริการ การสร้างจิตสำนึก
ด้านการให้บริการ การศึกษาดูงาน เป็นต้น ให้แก่เจ ้าหน้าที ่และ
ผู้เกี่ยวข้องในกระบวนการอย่างต่อเนื่อง เพื่อให้การบริการบรรลุเป้าหมาย
ของการอำนวยความสะดวกแก่ประชาชนรับบริการ 
   การจ ัดอบรมบุคลากรที ่ทำหน้าที ่ด ้านการติดต่อกับ
ผู้ร ับบริการและผู ้เกี ่ยวข้องถือเป็นเรื ่องปกติและมีความสำคัญซึ ่งมัก
ครอบคลุมถึงการเรียนรู้ทักษะและความรู้ที่จำเป็นเกี่ยวกับการบริการ 
ผู้รับบริการและผู้ที ่เกี ่ยวข้อง วิธีการรวบรวมสารสนเทศ วิธีการแก้ไข
ปัญหาและลดการสูญเสีย และวิธีการที่จะบริหารจัดการและตอบสนอง  
ที่เหนือกว่าความคาดหวังของผู ้รับบริการและผู ้ที ่เกี ่ยวข้องอย่างมี
ประสิทธิผล และในการถ่ายทอดความรู ้ ระบบการจัดการความรู้  
ของศูนย์ราชการสะดวกควรจะมีกลไกสำหรับการแลกเปลี่ยนความรู้  
ของบุคลากรและผู ้ที ่เกี ่ยวข้อง เพื ่อทำให้มั ่นใจว่ามีการคงไว้ซึ ่งผล  
การดำเนินการของการทำงานที่โดดเด่นแม้ในระหว่างการปรับเปลี่ยน 
ควรมีการกำหนดว่าความร ู ้อะไรที ่ม ีความสำคัญอย่างย ิ ่งสำหรับ  
การปฏ ิบ ัต ิ ง าน และควรม ีกระบวนการท ี ่ เ ป ็นระบบสำหรั บ 
การแลกเปลี ่ยนความรู ้ด ังกล่าว โดยเฉพาะอย่างยิ ่งความรู ้ที ่ม ีอยู่  
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ในตัวบุคลากรแต่ละคน และประสบการณ์จากการให้บริการและ 
การแก้ไขปัญหาที่เกิดขึ้นจริง 
     หากจะกล่าวโดยสรุปของหัวข้อนี้ จะพบว่า กระบวนการ
หรือระบบงานในการพัฒนาบุคลากรในช่วงระยะขณะปฏิบัต ิงาน 
ควรเป็นอย่างไร และมีการดำเนินการตามแนวทางที ่ได้กำหนดไว้  
เป็นเรื่องของเกณฑ์ให้หัวข้อนี้ เพื่อเกิดผลลัพธ์นำไปสู่การให้บริการและ
ปฏิบัต ิงานของบุคลากรได ้อย ่างมีประส ิทธิภาพและประสิทธ ิผล  
ทั้งบุคลากรด้านการบริการ และบุคลากรด้านเทคนิคท่ีกำหนดไว้ 

   การบูรณาการวางแผนระบบ 
    เพ ื ่ อ ให ้การทำงานของศ ูนย ์ ราชการสะดวกเกิด 
การให้บริการที่สะดวก รวดเร็ว โปร่งใส จำเป็นต้องมีการบูรณาการ
วางแผนระบบไปสู ่การให้บริการ ณ จุดเดียวตลอดทั้งกระบวนการ  
การบูรณาการการทำงานระหว่างหน่วยงานที่เกี ่ยวข้อง สอดคล้องกับ
ทร ัพยากรที ่ม ีจำกัด โดยมีการเช ื ่อมโยงข้อมูลระหว ่างหน ่วยงาน  
เพื ่อลดความซ้ำซ้อนและความผิดพลาดในการกรอกข้อมูล รวมทั้ง  
การใช้ทรัพยากรร่วมกันอย่างคุ้มค่า รวมทั้งการมุ่งเน้นให้มีการเชื่อมโยง
และมีความสอดคล้องกันระหว่างหน่วยงานที่เข้าร่วมบริการทั้งด้านนโยบาย
และกลยุทธ์เพื่อให้เกิดการบูรณาการองค์ประกอบของศูนย์ราชการสะดวก
ซึ่งประกอบด้วย ระบบ ณ ก่อนเข้าสู่จุดให้บริการ ระบบ ณ จุดให้บริการ  
และระบบสนับสนุนการให้บริการ ให้เป็นไปในทิศทางเดียวกัน สำหรับ
การดำเนินการรับเรื่องหรือการรับคำขอของผู้รับบริการในงานบริการหลาย
ประเภทหรือการบูรณาการเพื ่อให ้สามารถให ้บร ิการแทนกันและ / 
หรือให้บริการแบบเบ็ดเสร็จได้ รวมทั้งการกำหนดนโยบาย กลยุทธ์ 
งบประมาณ แผนการดำเนินการ และการดำเนินการต่าง ๆ เพื ่อให้  
การดำเนินงานของศูนย์ราชการสะดวกบรรลุเป้าหมายที่กำหนด 
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    การพัฒนาและดูแลรักษาระบบ Call center 
    หน่วยงานมีการพัฒนาและดูแลรักษาระบบ Call center 
ให้เป็นไปตามมาตรฐาน โดยสามารถประสานส่งต่อเจ้าหน้าที่ที่เกี่ยวข้อง 
มีระบบเก็บข้อมูลผู้รับบริการ มีการจัดทำฐานข้อมูลผู้รับบริการและ
ปรับปรุงให้เป็นปัจจุบัน และหน่วยงานมีการปรับปรุงและพัฒนา
มาตรฐานในการให้บริการของ Call center อย่างต่อเนื่อง 

การบริหารความต่อเนื่องในการให้บริการที่จำเป็น 
  การบริหารความต่อเนื ่องในการให้บริการที ่จำเป็น  

เพื่อเตรียมความพร้อมรองรับภาวะฉุกเฉิน และสามารถให้บริการงาน  
ที่จำเป็นได้อย่างต่อเนื่องในสภาวะวิกฤต โดยควรมีการจัดตั้งทีมงาน 
ที่บุคลากรของศูนย์ราชการสะดวกเพื่อดำเนินการในเรื่องนี้ พร้อมกับ  
การจัดทำแผนการบริหารความต่อเนื่องในการให้บริการของศูนย์ราชการ
สะดวกกรณีที ่เกิดภาวะฉุกเฉิน หรือภัยพิบัติ โดยเตรียมทรัพยากร  
ที่สำคัญ เช่น สถานที่ให้บริการสำรอง บุคลากร ข้อมูลสารสนเทศคู่ค้า
หรือผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย วัสดุอุปกรณ์ต่าง ๆ เป็นต้น 

  การบริหารความต่อเนื่องในการให้บริการจะต้องมีการฝึกซอ้ม
แผนการบริหารความต่อเนื่อง (อย่างน้อยปีละ ๑ ครั้ง) มีการสร้างความเข้าใจ 
และสื่อสารข้อมูลที่เกี่ยวข้องให้เจ้าหน้าที่ ผู้รับบริการ และผู้มีส่วนได้
ส่วนเสียได้รับทราบ รวมไปถึงมีการทบทวนแผนบริหารความต่อเนื่อง 
ให้ครอบคลุมประเด็นต่าง ๆ ดังนี้ 

  - มีความเป็นปัจจุบัน 
  - สามารถรองรับสถานการณ์ของโรคระบาด 
  - มุ่งเน้นการนำระบบ e-service รวมทั้งเทคโนโลยีดิจิทัล

มาใช้ในการบริหารงานและให้บริการประชาชน 
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๓. ด้านบุคลากร   

การจัดสรรบุคลากร 
  บุคลากรเป็นทรัพยากรพื้นฐานที่สำคัญที่สุดในการให้บริการ
ของศูนย์ราชการสะดวก การจัดการทรัพยากรบุคคลที่ดีจะช่วยสร้าง
แรงจูงใจในเชิงบวกให้แก่บุคลากร ซึ ่งจะช่วยป้องกันการทุจริตและ
ประพฤติมิชอบ ควรมีการออกแบบระบบการพัฒนาบุคลากรให้สามารถ
ให้บริการทดแทนกันได้ เพื่อให้สามารถหมุนเวียนเจ้าหน้าที่ ที่มีปริมาณ
งานน้อยมาช่วยทำงานที่มีปริมาณการใช้บริการจำนวนมาก ดังนั้น
หัวหน้างานต้องมีการบริหารจัดการบุคลากร หรืออาจมีทีมในการสังเกต
เก็บรวบรวมข้อมูลเพ่ือวิเคราะห์พฤติกรรมของผู้รับบริการในแต่ละช่วงเวลา 
และนำมาปรับปรุงระบบงานให้ทันต่อสถานการณ์ในกรณีที่ผู้รับบริการ 
มีจำนวนมาก ระยะเวลาการให้บริการไม่เป็นไปตามมาตรฐานหรือกรณีต้องการ
ลดขั้นตอนและระยะเวลา เพ่ือให้เกิดประโยชน์ต่อการให้บริการได้อย่างคุ้มค่า 
  การจัดการทรัพยากรบุคคล หมายถึง กระบวนการที่ผู้บริหาร
หรือผู้มีหน้าที่เกี ่ยวกับงานบุคลากร และ/หรือ บุคคลที่เกี ่ยวข้องกับ
บุคลากรของศูนย์ราชการสะดวกร่วมกันใช้ความรู้ ทักษะ และประสบการณ์
ในการสรรหา คัดเลือก และบรรจุบุคลากรที ่มีคุณสมบัติเหมาะสม 
ให้เข้าปฏิบัติงานในศูนย์ราชการสะดวก พร้อมทั้งดำเนินการธำรงรักษา
และพัฒนาให้บุคลากรของศูนย์ราชการสะดวกมีคุณภาพชีวิตการทำงาน
ที่เหมาะสม  
  การจัดการทรัพยากรบุคคลควรพิจารณาเป็น ๓ ระยะ ได้แก่ 

๑) ก่อนเข้าร ่วมงาน ต้องวางแผนทรัพยากรบุคคล  
โดยกำหนดลักษณะงานและผู้ปฏิบัติงานที่เหมาะสมกับระบบงานแต่ละ
ขั้นตอน ตามความจำเป็นของหน่วยงาน จากนั้นจึงดำเนินการสรรหา 
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และจูงใจผู้ที่มีความรู้ความสามารถ และมีความเหมาะสมกับงานที่ต้องการ 
จนถึงการบรรจุเข้าทำงาน   

๒) ขณะปฏิบัติงาน ต้องธำรงรักษาให้บุคลากรมีคุณภาพ
ชีวิตการทำงานที่ดี และมีความรู้สึกเป็นส่วนหนึ่งของศูนย์ราชการสะดวก 
โดยเฉพาะการจัดให้มีการประเมินผลงานอย่างมีหลักเกณฑ์ที่โปร่งใส 
การดูแลเรื ่องการให้รางวัลอย่างเป็นธรรมและเหมาะสม การสร้าง
บรรยากาศที่ดีในการทำงาน การจัดการฝึกอบรมและพัฒนาอย่างต่อเนื่อง
การจัดสรรสวัสดิการและเสริมสร้างสุขอนามัยในการปฏิบัต ิงาน 
ตลอดจนการกำหนดแนวทางความก้าวหน้าของแต่ละคน/ตำแหน่ง 
เพื่อให้บุคลากรมีความพร้อมในการทำงานทั้งกายและใจ ลดแรงจูงใจที่
จะกระทำทุจริต นอกจากนี้ต้องดำเนินการในการพัฒนาทัศนคติ ค่านิยม 
กระบวนทัศน์ในการเป็นผู้ให้บริการที่ดีให้เกิดขึ้นอย่างต่อเนื่อง 

๓) ภายหลังการปฏิบัติงาน ต้องคำนึงถึงผู ้ที ่ทำงานมา 
จนจวนเกษียณอายุ หรือจำเป็นต้องออกจากงานด้วยเหตุผลบางประการ 
ยกเว้นการกระทำผิดวินัยอย่างร้ายแรง โดยจัดกิจกรรมในเชิงสร้างสรรค์ 
ให้แก่ผู้ปฏิบัติงานเหล่านี้ รวมถึงการส่งเสริมให้บุคลากรเกษียณมาทำหน้าที่
ให้คำปรึกการแก่ศูนย์ราชการสะดวก ซึ ่งการดำเนินการนี ้จะมีผล 
ต่อแรงจูงใจของบุคลากรที่กำลังปฏิบัติหน้าที่อ่ืน ๆ ด้วย 

อย่างไรก็ตาม ในหัวข้อนี้ จะเน้นในส่วนระยะก่อนเข้าร่วมงาน 
ดังนั้น การจัดสรรจำนวนบุคลากรมีเพียงพอและเหมาะสมกับการปฏิบตัิงาน 
ควรมีการว ิเคราะห์ประเมินความต้องการด้านกำล ังคนที ่จำเป็น 
มีการกำหนดสิ่งจูงใจให้แก่บุคลากรผู้ปฏิบัติงานของศูนย์ราชการสะดวก  
รวมไปถึงการออกแบบตารางการทำงานทั ้งในสถานการณ์ปกติ  
ช่วงพักรับประทานอาหาร และช่วงเวลาที่มีผู้รับบริการเข้ามาใช้บริการมาก 
เพ่ือให้เหมาะสมในการให้บริการผู้รับบริการที่เพียงพอต่อจำนวนผู้รับบริการ
ที ่เข้ามาใช้บริการในแต่ละช่วงของจุดให้บริการ  รวมไปถึงช่วงระยะ 
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ขณะปฏิบัติงานที่ต้องมีการจัดสรรสิ่งจูงในในการทำงานได้อย่างสอดคล้อง
กับความต้องการของบุคลากรตามความเหมาะสม 

บุคลากรด้านการบริการ 
บทบาทและหน้าที่สำคัญของบุคลากรผู ้ให้บริการทุกคน 

คือ การสร้างรูปแบบอำนวยความสะดวกหรือการจัดวิธีการปฏิบัติงาน 
ที่เกี่ยวข้องกับการบริการให้สามารถสร้างความเข้าใจในการบริการระหว่าง
ผู้ให้และผู้รับบริการ รวมทั้งสามารถตอบสนองความต้องการของผู้รบับริการ
ให้ได้มากที่สุด และเพื่อให้ผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจสูงสุด ขณะเดียวกัน
ก็สร้างคุณค่าให้กับองค์การ เนื่องจากผู้รับบริการของหน่วยงานภาครัฐ  
แม้ไม่ได้เป็นผู้ให้ผลประโยชน์ด้านการสร้างผลกำไรเช่นเดียวกับหน่วยงาน
ภาคเอกชน แต่ผู้ใช้บริการเป็นผู้ที่สามารถให้คำติชม อันส่งผลต่อภาพลักษณ์
ให้แก่ศูนย์ราชการสะดวกและหน่วยงานภาครัฐได้ และเมื่อเกิดภาพลักษณ์ 
ที่ดีต่อองค์การก็จะส่งผลดีต่อไปยังผู้ที่ทำงานอยู่ในศูนย์ราชการสะดวกและ
หน่วยงานที่เกี่ยวข้องกับการให้บริการนั้น ๆ  ได้เกิดขวัญกำลังใจในการทำงาน 
ดังนั้นบุคลากรด้านการบริการและผู้รับบริการจึงมีประโยชน์ต่อกันและกัน 
ในการสร้างความพึงพอใจ และการสร้างความสัมพันธ์อันดีกับผู้รับบริการ 
จึงเป็นส่วนสำคัญในการทำงาน 

 จึงกล่าวได้ว่า การบริการ เป็นหัวใจสำคัญของศูนย์ราชการ
สะดวก การคัดเลือกและพัฒนาบุคลากรจึงมีความสำคัญต่อภาพลักษณ์ 
ของศูนย์ราชการสะดวก ซึ ่งบุลากรด้านการบริการจะต้องมีคุณสมบัติ  
ที่เหมาะสม เนื่องจากคุณสมบัติของผู้ให้บริการเป็นปัจจัยสำคัญอย่างหนึ่ง 
ที่นำไปสู่ความสำเร็จของการทำงานของศูนย์ราชการสะดวก โดยคุณสมบัติ
ของผู ้ให ้บริการควรเป็นผ ู ้ท ี ่ม ีความเป็นนักบริการ คือ ต้องมีห ัวใจ 
แห่งการให้บริการทั้งภายในขอบเขตงานมีความรับผิดชอบในส่วนงานของตนเอง 
และนอกขอบเขตงานที ่ร ับผิดชอบ คือ ยินดีในการให้บริการอย่างดี  
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แม้งานบางอย่างที่ผู้รับบริการมาขอรับบริการจะไม่ใช่งานที่เรารับผิดชอบ
โดยตรง โดยไม่คิดว่าเป็นงานของใครคนใดคนหนึ่ง แต่ตระหนักเสมอว่า 
คืองานของศูนย์ราชการสะดวกโดยรวม 
 คุณลักษณะ ๗ ประการที่บุคลากรด้านการบริการควรมี คือ 
“SERVICE” ได้แก่  

 S - Smile คือ มีความยิ้มแย้ม 
 E – Early Responsibility คือ ตอบสนองต่อความต้องการ 
ของผู้รับบริการอย่างรวดเร็ว ทันใจ  
 R – Respectful ค ือ แสดงออกถ ึ งความน ับถ ือ และ 
ให้เกียรติผู้รับบริการ 
 V – Voluntaries Manner คือ ให้บริการด้วยความสมัครใจ
และเต็มใจ มิใช่ทำแบบเสียไม่ได้ 
 I – Image Enhance ค ื อ  แสดงออกซ ึ ่ ง ก า ร ร ั กษา
ภาพลักษณ์ขององค์กร 
 C – Courtesy คือ กิริยาอ่อนน้อม สุภาพ และมีมารยาทที่ดี 
 E – Enthusiasm คือ ความกระฉับกระเฉง กระตือรือร้น  
ในการให้บริการ 

คุณสมบัติของบุคลากรด้านการบริการของศูนย์ราชการสะดวก
อย ่างน ้อยควรต ้องเป ็นผ ู ้ ให ้ร ับบร ิการท ี ่ ม ี จ ิตบร ิการ (Service Mind)  
และมีความรอบรู ้ในงานที่ให้บริการ รวมทั้งงานที่เกี ่ยวข้อง มีความสามารถ 
ในการสื่อสารและช่วยเหลือผู้รับบริการด้วยไมตรีจิต สามารถริเริ ่มและพัฒนา 
การให้บริการที่เกินความคาดหวังของผู้รับบริการ เช่น บริการอื่น ๆ เพิ่มเติม 
ในเชิงรุก สามารถแก้ไข/รับมือกับสถานการณ์ที ่เกิดขึ ้นได้ตามมาตรฐาน 
การให้บริการ สามารถปฏิบัติงานได้ตามมาตรฐานที่กำหนดไว้ในแต่ละช่องทาง
ของระบบ online ที ่พัฒนาขึ ้น และสามารถตอบคำถามให้กับผู ้ร ับบริการ               
ได้ถูกต้องสอดคล้องไปในทิศทางเดียวกัน ดังนั ้น การที ่บุลากรจะมีทักษะ
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ความสามารถเหล่านี้ได้ จึงมีความจำเป็นอย่างยิ่งที่ต้องมีการพัฒนาศักยภาพ
และทักษะในการปฏิบัติงานที่จำเป็นและทันสมัยให้กับบุคลากรหลังจาก 
ที่ได้สรรหาคัดเลือกบุคลากรมาแล้วอย่างต่อเนื่อง รวมไปถึงการจัดหา
เครื ่องมือช่วยเหลือและเพิ ่มศักยภาพในการให้บริการแก่บุคลากร เช่น  
อาจมีการออกแบบระบบสารสนเทศอย่างเป็นระบบ เพื่อช่วยให้ค้นหาคำตอบ
หรือแก้ไขสถานการณ์ต ่าง ๆ ได ้อย ่างรวดเร ็ว การกำหนดมาตรฐาน 
การตอบคำถาม หรือการแก้ไขปัญหา ในแต่ละสถานการณ์ที ่คาดว่า 
จะมีโอกาสเกิดขึ้น โดยการดำเนินการพัฒนาบุคลากร ควรมีการกำหนด
แผนพัฒนาบุคลากรให้ชัดเจนทั้งระยะสั้นและระยะยาว ต้องมีการกำหนดว่า
ความรู้ทักษะใดที่บุคลากรจำเป็นต้องได้รับการพัฒนาความรู้และทักษะ 
ในช่วงเวลาใด (เช่น ช่วง ๓ เดือนแรก เน้นเรื่องการบริการ) โดยต้องพิจารณา
ให้สอดคล้องกับเป้าหมายของศูนย์ราชการสะดวก ความต้องการและ 
ความคาดหวังของผู้รับบริการและบุคลากร ซึ่งรูปแบบในการพัฒนาบุคลากร
สามารถทำได้หลายลักษณะทั ้งที ่เป็นทางการและไม่เป็นทางการ เช่น 
จัดฝึกอบรม สัมมนาระดมสมอง ศึกษาดูงาน การแลกเปลี่ยนเรียนรู้ เป็นต้น 
เพื่อให้เจ้าหน้าที่สามารถให้บริการได้อย่างถูกต้อง รวดเร็ว และมีจิตบริการ 
นอกจากน ี ้ท ุกคร ั ้ งท ี ่ม ีการพัฒนาระบบใหม่ ๆ ก ็ควรม ีการจ ัดอบรม 
การใช้ระบบซอฟท์แวร์ หรือกรณีที ่ม ีการพัฒนาระบบงานก็ควรต้อง 
มีการฝึกอบรมให้ความรู้แก่บุคลากรทุกครั้ง จนเกิดความรู้ ความเข้าใจ 
และความชำนาญในระบบงาน รวมไปถึงการพัฒนาความสามารถให้บริการ 
แทนกันได้ในงานบริการเบ็ดเสร็จจำนวนหนึ่ง  

 การพัฒนาระบบการให้บริการ online 
ปัจจุบันนับว่าอินเตอร์เน็ตเข้ามามีส่วนในชีวิตประจำวัน 

ของเรามากถึงกว่าร้อยละ ๘๐ ไม่ว่าจะเป็นหน่วยงานทางราชการ รัฐวิสาหกจิ 
หร ือเอกชน ก ็ม ี เว ็บไซต ์ของหน ่วยงานเพ ื ่อประชาส ัมพ ันธ ์ ให ้กับ
บุคคลภายนอกได้ทราบข้อมูลของตน เน ื ่องจากการติดต ่อผ ่านทาง
อินเตอร์เน็ตเป็นการสื ่อสารที ่มีความรวดเร็วมากและสามารถกระจาย 
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ไปสู ่กลุ ่มเป้าหมายได้ในวงกว้างการพัฒนาระบบการให้บริการผ่านทาง 
online เป็นอีกแนวทางหนึ่งที่จะช่วยให้เกิดประสิทธิภาพในการให้บริการ 
ได้อย่างรวดเร็ว คุ้มค่า ลดต้นทุนทั้งของผู้รับบริการและผู้ให้บริการ รวมไปถึง
เรื ่องความโปร่งใสในการให้บริการ เนื่องจากลดการติดต่อกับเจ้าหน้าที่ 
ด้วยตนเอง (Face to Face)   

อย ่างไรก ็ตาม ส ิ ่ งสำค ัญค ือ การทำให ้ผ ู ้ ร ับบร ิการ 
ได้รู ้สึกถึงประทับใจที ่เหนือความคาดหวัง แต่สำหรับเกณฑ์ในหัวข้อนี้  
ได้กำหนดให้มีการพัฒนาระบบการให้บริการ online ได้สอดคล้องกับ 
ความต้องการของผู้รับบริการ และมีการกำหนดมาตรฐานการให้บริการ 
แต่ละช ่องทางที ่เป ็นระบบ online มีการพัฒนาระบบการให้บริการ 
ซึ ่งอาจรวมถึงระบบการร้องเร ียน ผ ่านช ่องทางที ่ เป ็นระบบ online  
และมีการกำหนดมาตรฐานการให้บริการในแต่ละช่องทางที่ได้เปิดให้บริการ
ไว้อย่างชัดเจนและเหมาะสมสอดคล้องกับความต้องการของผู้รับบริการ 
เช่น  การติดต่อผ่านอีเมล์ มีการตอบกลับภายใน ๒๔ ชั่วโมง การติดต่อ 
ผ่านระบบ Chat หรือ Line มีการตอบกลับภายใน ๑๕ นาที และการติดต่อ
ผ่าน Facebook มีการตอบกลับภายใน ๑ ชั่วโมง เป็นต้น  

๔. ด้านเทคโนโลยี 

 การจัดทำระบบฐานข้อมูล 
  ผู้เกี่ยวข้องทุกฝ่ายควรร่วมกันออกแบบระบบฐานข้อมูล 

ในร ูปแบบดิจ ิท ัล ให ้สามารถใช ้ได ้ง ่าย และมีข ้อม ูลจำเป ็นเพียงพอ 
ต ่อการปฏ ิบ ัต ิงานโดยรวบรวมข ้อม ูลจากผ ู ้ปฏ ิบ ัต ิงาน ผ ู ้ร ับบร ิการ 
และผู้ที ่เกี ่ยวข้อง ออกแบบการจัดเก็บข้อมูลเพื ่อให้มีความครอบคลุม 
ถ ูกต ้อง และทันสมัย และระบบวิเคราะห์ฐานข้อมูลให ้สอดคล ้อง 
กับความต้องการใช้งานเพื ่ออำนวยความสะดวกในการปฏิบัต ิงาน 
และพัฒนาปรับปรุงการให้บริการ รวมไปถึงการทบทวนปรับปรุง 
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ระบบฐานข้อมูลและระบบการประมวลผลวิเคราะห์รายงานข้อมูลให้มี
ประสิทธิภาพอย่างต่อเนื่อง 

  ระบบฐานข้อมูลอย่างน้อยควรประกอบด้วย ๓ คุณลักษณะ 
ได้แก่  

- ความครอบคลุม หมายถึง การจัดให้มีการรวบรวม
ข้อมูลต่าง ๆ ที่จำเป็นต่อการดำเนินงานของศูนย์ราชการสะดวกอย่าง
ครบถ้วน 

- ความถูกต้อง หมายถึง การจัดให้มีระบบฐานข้อมูลที่มี
ระบบการตรวจสอบข้อมูลก่อนทำการจัดเก็บและภายหลังการจัดเก็บ 
รวมถึงการจัดให้มีแบบฟอร์มจัดเก็บข้อมูลและแบบฟอร์มการรายงานข้อมูล
ที่มีรูปแบบเดียวกันทุกพ้ืนที่ 

- ความทันสมัย หมายถึง การจัดให้มีระบบฐานข้อมลูที่มี
การปรับปรุงแก้ไขข้อมูลให้มีความทันสมัยพร้อมที ่จะนำไปใช้ประโยชน์ 
อยู่เสมอ มีการทำวิจัยและการประชุมร่วมกับหน่วยงานหรือผู้เกี ่ยวข้อง 
รวมทั้งนำเทคโนโลยีสารสนเทศที่ทันสมัยมาใช้ เพื ่อให้ได้ข้อมูลที ่มี  
ความถูกต้องทันสมัย 

นอกจากนี้ เพื่อความปลอดภัยของข้อมูลในระบบฐานข้อมูล
จึงควรจัดให้มีระบบบริหารความเสี่ยงของระบบฐานข้อมูลและสารสนเทศ 
โดยเชื่อมโยงกับการออกแบบระบบเทคโนโลยีสารสนเทศด้วย 

   การออกแบบระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ 
การออกแบบระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ ตามแผนแม่บท

เทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร หรือแผนอื่นที่กำหนด นอกจากนี้ 
จะต้องจัดให้มีระบบเครือข่ายสารสนเทศเพื ่ออำนวยความสะดวก 
แก่ประชาชน เพื่อการติดต่อสอบถามหรือใช้บริการของศูนย์ราชการ
สะดวกได้ และระบบเครือข่ายสารสนเทศของแต่ละส่วนงานต้องอยู่ใน



 คู่มือการรับรองมาตรฐานการให้บริการของศูนย์ราชการสะดวก                             ๘๓ 

 

ระบบเดียวกับที ่กระทรวงดิจิท ัลเพื ่อเศรษฐกิจและสังคมมีหน้าที่ 
ต้องจัดให้มีขึ้นเพื่อประโยชน์ในการเชื่อมโยงข้อมูลภาครัฐเข้าไว้ด้วยกัน
ต่อไปในอนาคต 

การพัฒนาศูนย์ราชการสะดวกให้มีความพร้อมด้านระบบ
สารสนเทศ เพื่อนำมาใช้ในการเพิ่มประสิทธิภาพการดำเนินการและ
ความสามารถในการให้บริการแก่ประชาชน โดยมีต้นทุนในการให้บริการ 
ลดลง ลดการทำงานซ้ำซ้อน ลดระยะเวลาในการดำเนินการ รวมทั้ง 
ช่วยในการลดขั้นตอนการปฏิบัติงานและปรับปรุงกระบวนการทำงาน  
ให ้ม ีประส ิทธิภาพมากขึ ้น ในขณะที ่ความสามารถและคุณภาพ 
ในการให้บริการสูงขึ้น สำหรับวิธีการในการพัฒนาระบบสารสนเทศ  
มีข้ันตอน ดังนี้ 

๑) การพัฒนาระบบงาน แบ่งเป็น ๓ ขั้นตอน ได้แก่  
    ๑.๑) การเตรียมการ เป็นการเก็บข้อมูลต่าง ๆ เกี่ยวกับ
สถานการณ์ปัจจุบัน ด้านโครงสร้าง อัตรากำลัง ปริมาณงาน และสภาพปัญหา
ของศูนย์ราชการสะดวกอย่างคร่าว ๆ เพื่อเป็นการประเมินสถานภาพ 
    ๑.๒) การวางแผนเพื่อปรับปรุงระบบงาน ประกอบด้วย 
การสร้างทีมงานจากฝ่ายต่าง ๆ ได้แก่ ฝ ่ายวางแผนระบบงาน ฝ่ายระบบ
คอมพิวเตอร ์ และผู ้ปฏ ิบ ัต ิงานจร ิง การคัดเล ือกระบบงานที ่สำคัญ 
เพ่ือทำการพัฒนาก่อน การรวบรวมและวิเคราะห์ข้อมูลสภาพปัญหาอุปสรรค
การดำเนินการ การวิเคราะห์ระบบการทำงาน การกำหนดประเด็นโอกาส 
ในการปร ับปร ุ ง  การค ัด เล ื อกและการจ ัดลำด ับความสำคัญ 
ของโอกาสในการปรับปรุง การวิเคราะห์การนำเทคโนโลยีสารสนเทศ 
มาใช้ให้สอดคล้องกับระบบงาน 
    ๑.๓) การออกแบบระบบงานใหม่ โดยการเก็บข้อมูล
รายละเอียดในสถานการณ์จริงในพื้นที่ให้บริการ การศึกษาวิธี/แนวทาง 
การปฏิบัติงานที่เป็นเลิศในระดับสากล การยกร่างระบบงาน และทดลอง
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ปฏิบัติกับบางส่วนงานที ่คัดเลือก ซึ ่งต้องมีการสำรวจความพร้อม 
ของส่วนงานเพื ่อเตรียมการ การเตรียมเครื ่องมืออุปกรณ์และสถานที่  
การฝึกอบรมบุคลากร การลงมือปฏิบัติรูปแบบระบบงานใหม่ และทบทวน
ผลการทดลอง 
    ๒) การพัฒนาระบบสารสนเทศ ซึ่งมีลักษณะเป็นวงจร 
ที่สามารถเริ่มต้นจนสิ้นสุดการพัฒนาและเริ่มต้นใหม่เมื่อต้องการมีการพัฒนา
ระบบใหม ่โดยมีขั้นตอนดังนี้  

 ๒.๑) การศ ึกษาเบ ื ้องต ้นเก ี ่ยวก ับความต ้องการ 
ของผู ้ใช้ระบบเพื ่อให้เกิดการปฏิบัติงานที ่ถูกต้อง สะดวก และรวดเร็ว 
และศึกษาระบบสารเทศที่มีอยู ่ปัจจุบันเป็นอย่างไร มีปัญหาอุปสรรค 
ในการทำงานอย่างไร  

๒.๒)  การวิเคราะห์ระบบเพื ่อหาข้อสรุปเกี ่ยวกับ
โครงสร้างระบบสารสนเทศท่ีจะพัฒนา  

๒.๓) การจัดทำแผนแม่บทเทคโนโลยีสารสนเทศ 
และสื่อสารให้บุคลากรในศูนย์ราชการสะดวกรับทราบ 

๒.๔) การกำหนดวัตถุประสงค์และกลุ่มผู้ใช้ 
๒.๕) การออกแบบระบบ เพื่อให้ได้ระบบสารสนเทศ

ตามโครงสร้างที่กำหนด และพิจารณาถึงความสามารถใช้งานในส่วนที่จำเป็น
ได้อย่างต่อเนื่อง และปลอดภัย สอดคล้องกับตามแผนแม่บทเทคโนโลยี
สารสนเทศและการสื ่อสาร หรือแผนอื่นที ่กำหนด ผู ้ปฏิบัติงานหรือ
ผู ้เกี ่ยวข้องสามารถค้นหาข้อมูลการให้บริการได้อย่างสะดวก รวดเร็ว 
โดยเฉพาะเรื่องคำถาม คำตอบ และวิธีการแก้ไขปัญหาในแต่ละสถานการณ์ 
เพ่ือช่วยสนับสนุนการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ 

๒.๖) การพัฒนาระบบ เป็นการดำเนินการตามขั้นตอน
และกระบวนการท ี ่ ได ้ออกแบบระบบไว ้ เพ ื ่อให ้โปรแกรมทำงานได้  
ตามวัตถุประสงค์มีความเหมาะสมในการนำไปใช้ประโยชน์ 
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๒.๗) การติดตั้งระบบสารสนเทศและจัดทำคู่มือการใช้งาน 
๒.๘) การฝึกอบรมและฝึกปฏิบัติเจ้าหน้าที่ให้มีความรู้

และความสามารถในการใช ้ ระบบสารสนเทศให ้ม ีประส ิทธ ิ ภาพ 
และเกิดประโยชน์  

รวมไปถ ึงการม ีระบบเทคโนโลย ีท ี ่ม ีความม ั ่นคง 
ปลอดภัย และน่าเชื่อถือ โดยมีกระบวนการกำกับดูแล นโยบาย การป้องกัน
ความเสี ่ยงด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ และความเสี ่ยงด้านภัยคุกคาม 
ไซเบอร์ที่สามารถระบุความเสี่ยง (identify) ป้องกัน (protect) ตรวจพบ 
(detect) ร ับมือ (respond) กู ้ระบบคืนส ู ่สภาวะปกติ (recover) และ
สามารถดำเนินธุรกิจได้อย่างต่อเนื่อง 

    การขับเคลื่อนการให้บริการด้วยนวัตกรรม  
  การเกิดขึ้นของเทคโนโลยีใหม่ ๆ ในยุคดิจิทัล ทำให้เกิด
นวัตกรรมมากมายหลายด้าน ทำให้หน่วยงานภาครัฐจำเป็นต้องปรับตัว 
ในการให้บริการที่ตอบโจทย์ประชาชนที่เปลี่ยนแปลงไปด้วยเช่นกัน 

  เม ื ่อกล ่าวถึง นว ัตกรรม ผ ู ้คนทั ่วไปมักจะน ึกถึง 
ผลิตภัณฑ์ใหม่ ๆ ที่ออกสู่ตลาด โดยเฉพาะอย่างยิ่ง ผลิตภัณฑ์ที่เก่ียวข้อง 
กับเทคโนโลยีการทบทวนวรรณกรรมอย่างเป็นระบบเพื่อดึงความหมาย
และการจำแนกประเภทของนวัตกรรมจากบทความวิจัยในหลากหลาย
สาขาวิชา พบว่า นวัตกรรมนั้นยังหมายรวมถึง การปรับปรุงของสิ่งที่มีอยู่
แล้วเพื่อเพิ่มมูลค่าให้แก่หน่วยงาน นอกจากความหมายในเรื่องของการ
นำเสนอสิ่งใหม่ ๆ อีกด้วย (นวัตกรรม หมายถึง การเปลี่ยนแปลงที่สำคัญ
เพื ่อปรับปรุงผลผลิต บริการ กระบวนการ เป็นการนำเอาความคิด 
กระบวนการ เทคโนโลยี หรือผลผลิต ซึ่งเกิดคุณค่าใหม่ หรือการนำเอา
ผลงานที ่มีอยู ่แล้ว มาปรับใช่งานในรูปแบบใหม่ (ตอบสนองความ
ต้องการของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนได้ส่วนเสีย)) 
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        ดังนั้นโดยสรุป นวัตกรรม คือการตอบสนองสิ่งที่ไม่เคย
ได้รับการตอบสนองมาก่อน โดยผ่านเครื่องมือ อุปกรณ์ รูปแบบการให้บริการ 
ซึ่งการขับเคลื่อนการบริการด้วยนวัตกรรมมีข้ันตอนที่สำคัญคือ  

  ๑) การเข้าใจความต้องการของกลุ่มเป้าหมาย (Insight) 
ที่อาจเป็นผู ้รับบริการ หรือผู ้ให้บริการ โดยมีหลายวิธีที ่ช่วยในการเข้าใจ 
ความต้องการชองกลุ่มเป้าหมาย เช่น การทำแบบสอบถามการสัมภาษณ์ 
การวิเคราะห์จากข้อมูล และการดูจาก feedback ในช่องทางต่าง ๆ  

  ๒) การระบ ุและจ ัดความสำค ัญของป ัญหาท ี ่ ได ้จาก 
ความต้องการของกลุ่มเป้าหมาย  

  ๓) การค้นหานวัตกรรมในการแก้ไขปัญหาดังกล่าว 
ซึ่งอาจได้มาจากการใช้นวัตกรรมจากหน่วยงานที่ประสบปัญหาเดียวกัน 
ก็ถือว่าเป็นนวัตกรรม หรือการสร้างสรรค์นวัตกรรมข้ึนมาใหม่ 

  การปรับเข้าสู่ความเป็นดิจิทัล  
 รัฐบาลในหลายประเทศทั่วโลกพร้อมแล้วที่จะปรับเปลี่ยน
ระบบการทำงานเพื่อเข้าสู่ยุคดิจิทัล โดยการพัฒนาระบบการบริการ
เพื่อให้การบริการที่ตอบโจทย์และมีประสิทธิภาพมากขึ้นแก่ประชาชน 
ทั้งนี้มีแนวโน้มที่สำคัญซึ่งรัฐบาลในหลายประเทศได้ให้ความสนใจ คือ 
ระบบที่มีความเชื่อมโยงระหว่างภาครัฐ ภาคเอกชน และประชาชน
ทั่วไป และนำข้อมูลที่ได้จากการเชื่อมโยงดังกล่าวมาวิเคราะห์และ
จัดทำนโยบายที่มีความแม่นยำและเหมาะสม 

 ร ัฐบาลทั ่วโลกในปัจจ ุบ ันมีเป ้าหมายที ่ เหมือนกัน 
คือ การพัฒนาระบบบริการให้มีความก้าวหน้าในทางเทคโนโลยีดิจิทัล 
มากข ึ ้นอย ่างต ่อเน ื ่อง ซ ึ ่งก ่อให ้เก ิดการปร ับเปลี ่ยนกระบวนทัศน์  
(paradigm shift) จากข้อมูลที ่บันทึกด้วยกระดาษมาเป็นข้อมูลดิจ ิทัล 
ที่นำไปสู่รัฐบาลดิจิทัล หรือ Digital Government ซึ่งการทำงานของระบบนี้
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จะทำให้หน่วยงานภาครัฐ หน่วยงานภาคเอกชน และประชาชน สามารถ 
ส่งข้อมูลระหว่างกันได้แบบครบวงจร ไม่ว่าประชาชนจะติดต่อกับหน่วยงานใด
สามารถเข้าใช ้บริการในระบบนี ้ได ้ในที ่เด ียว (One Stop Portal)  
ซึ่งทำให้เกิดประสิทธิภาพมากขึ้น มีความปลอดภัย สะดวก และประหยัดเวลา 
ไม่ต้องเดินทางและสามารถลดค่าใช้จ่ายส่วนเกินต่าง ๆ ได้อีกด้วย 

 ดังนั้น หน่วยงานจึงจำเป็นต้องมีงานบริการที่เชื่อมโยง
แบบเรียลไทม์สามารถตอบสนองต่อความต้องการประชาชนได้ทุกที่ ทุกเวลา 
ตลอดจนต้องมีการวิเคราะห์ข้อมูลที ่ได้จากการให้บริการเชื ่อมโยงแบบ
เรียลไทม์มาพัฒนาการให้บริการเฉพาะหน่วยด้วย ยกตัวอย่างเช่น 
การพัฒนาระบบการติดตามเรื่องร้องเรียน โดยการใช้ระบบ Tracking 
ส่วนรับเรื่องร้องเรียนว่าดำเนินการถึงขั้นตอนใด และจะใช้เวลาอีกประมาณ
เท่าใด และเชื่อมโยงข้อมูลด้วย Big data จากส่วนรับเรื ่องร้องเรียนต่าง ๆ   
และนำมาวิเคราะห์ว่าเรื่องดังกล่าวมีการร้องเรียนมากเพียงใด เพื่อนำมาใช้ 
ในการบริหารจัดการเพื่อป้องกันไม่ให้เกิดเรื่องร้องเรียนดังกล่าวขึ้นอีก 
หรือการใช้ระบบ Chat-bot  เพื ่อช่วยงานการตอบคำถามเพื ่อลดภาระ 
ของผู้ให้บริการและทำให้บริการมีความรวดเร็วมากยิ่งขึ้น 

Digital Government  การออกแบบและปรับเปลี่ยนรูปแบบ
บริการของรัฐ โดยอาศัยข้อมูลดีให้เพื่อสร้างบริการของรัฐในรูปแบบบใหม่ 
ผ่านเทคในโลยี Mobile Social Cloud Technology ในยุคอินเทอร์เน็ต 
โดยมีลักษณะ ๓ ประการได้แก ่

๑) Reintegration: การบูรณาการการทำงานของหน่วยงาน
ภาครัฐต่างๆ เข้าด้วยกันเพื่อให้เกิดการกำกับควบคุมการบริหารภาครัฐที่
มีประสิทธิภาพ 
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๒) Needs-based holism: การปรับปรุงองค์กรภาครัฐเพื่อให้
เกิดการให้บริการสาธารณะที่ให้ความสำคัญต่อการนำความต้องการของ
พลเมืองมาเป็นศูนย์กลาง 

๓) Digitalization: การใช้ศักยภาพอย่างเต็มที่ในการนำระบบ
บริหารสารสนเทศมาใช้ รวมถึงการให้ความสำคัญต่อการสื่อสารผ่านทาง
อินเทอร์เน็ตซึ่งจะเข้ามาแทนที่วิธีการทำงานแบบเดิม 
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๖. แนวทางการประเมินและการรับรองมาตรฐานการให้บริการ 
ของศูนย์ราชการสะดวก 

 แนวทางการประเมินและการรับรองมาตรฐาน มีรายละเอียดดังนี้ 
 ๖.๑ เกณฑ์การประเมิน แบ่งเป็น ๓ ระดับ ดังนี้  

 

ระดับตรามาตรฐาน 
การให้บริการ 

 

เกณฑ์การประเมิน ผลคะแนนท่ีได้ 
(เต็ม ๑๐๐ 
คะแนน) 

เกณฑ์ท่ี ๑ 
ด้านกายภาพ 

เกณฑ์ท่ี ๒   
ด้านคุณภาพ 

เกณฑ์ท่ี ๓ 
ด้านผลลัพธ ์

ระดับพ้ืนฐาน 

 
ให้บริการสะดวก รวดเรว็ 

เข้าถึงง่าย 

จะต้อง
ดำเนนิการ 
ให้ครบถ้วน 

 

เกณฑ์พื้นฐาน : 
มี ๘ ข้อ  
ข้อละ 

๑ คะแนน 
รวม ๘ 
คะแนน 
จะต้อง

ดำเนนิการ 
ให้ครบถ้วน 

เกณฑ์ขัน้สูง : 
มี ๒๒ ข้อ 

ข้อละ 
๒ คะแนน 
และ ๓ ขอ้ 

ข้อละ 
๖ คะแนน 
รวม ๖๒ 
คะแนน 

 

มี ๓ ขอ้ 
ข้อละ ๑๐ 
คะแนน 

รวม ๓๐ 
คะแนน 

 
 

 
 
 

๗๐ – ๗๙ 
 
 

ระดับก้าวหน้า 

 
เพิ่มเตมินวตักรรม และเทคโนโลยี

ในการให้บรกิาร 

๘๐ – ๘๙  

ระดับเป็นเลิศ 

 
เพิ่มเติมนวัตกรรมและเทคโนโลยี
สำหรับให้บริการ ด้วยระบบ
ดิจิทัลสะดวกทุกที่ทุกเวลา 

 
 
 
 
 
 
 

๙๐ – ๑๐๐  
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๖.๒ การขอรับการประเมิน  

  - ให้เป็นความสมัครใจของส่วนราชการในการเสนอขอรับ 
การประเมินมาตรฐานศูนย์ราชการสะดวก 

 - การสม ัครขอร ับการประเม ิน ให ้หน ่วยงานสม ัคร 
และแนบเอกสารที่เกี่ยวข้อง ผ่านช่องทางออนไลน์ (Online) ที่เว็บไซต์ 
www.psc.opm.go.th เท่านั้น 

๖.๓ วิธีการตรวจประเมิน 
 - ตรวจประเมินโดยคณะอนุกรรมการตรวจประเมินมาตรฐาน
ศูนย์ราชการสะดวกที ่ได้ร ับการแต่งตั ้งจากคณะกรรมการอำนวยการ            
ศูนย์ราชการสะดวก ประกอบด้วย 
 ๑) ผู้แทนจากคณะกรรมการอำนวยการศูนย์ราชการสะดวก  
 ๒) ผู้ทรงคุณวุฒิจากภายนอก ซึ่งคัดเลือกโดยคณะกรรมการ
อำนวยการศูนย์ราชการสะดวก 
 ๓) ผู้ตรวจราชการสำนักนายกรัฐมนตรี 

    - การตรวจประเมินแบ่งเป็น ๓ ขั้นตอน  
      ขั้นตอนที่ ๑  ตรวจคัดกรองเอกสารใบสมัครเบื้องต้น 
      ขั้นตอนที่ ๒  ตรวจประเมินในพ้ืนที่ 

 ขั้นตอนที่ ๓ พิจารณาตัดสินให้การรับรองโดยคณะกรรมการ 
อำนวยการศูนย์ราชการสะดวก 

 
 

๖.๔ ระยะเวลาในการรับรองมาตรฐานศูนย์ราชการสะดวก 

 การให้การรับรองมาตรฐานศูนย์ราชการสะดวก มีระยะเวลา ๓ ปี 
โดยมีปฏิทินในการตรวจรับรองมาตรฐานศูนย์ราชการสะดวกในแต่ละปี 
ดังนี้  

http://www.psc.opm.go.th/
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ระยะเวลา กิจกรรม 

มกราคม ถึง 
กุมภาพันธ์ 

เปิดรับสมัครขอรับการรับรองมาตรฐานศูนย์ราชการ
สะดวก 

มีนาคม รับรองผลการตรวจคัดกรองเอกสาร 

เมษายน ถึง 
กรกฎาคม 

ตรวจประเมินมาตรฐานหน่วยงานที่ผ่านการคัดกรอง
เอกสาร 

สิงหาคม คณะกรรมการฯ พิจารณาให้การรับรองมาตรฐาน   
และประกาศแจ้งผลการรับรองมาตรฐาน 

กันยายน จัดพิธีมอบโล่และตราสัญลักษณ์ให้แก่ศูนย์ราชการ
สะดวกที่ผ่านการรับรอง 

๖.๕ การให้สิ่งจูงใจ 
     จัดให้มีการมอบรางวัลแก่หน่วยงานที่ ได้รับการรับรอง

มาตรฐานศูนย์ราชการสะดวก โดยสิ่งจูงใจที่มอบให้มี ๒ ส่วน ได้แก่ 
๑. ตราสัญลักษณ์ศูนย์ราชการสะดวก  
๒. โล่รางวัลเพ่ือการพัฒนาศูนย์ราชการสะดวก  
 

 

๗. แนวทางการตรวจประเมินร ักษามาตรฐานการให้บร ิการ 
ของศูนย์ราชการสะดวก 

 เพ ื ่ อให ้หน ่ วยงานม ีการร ักษามาตรฐานได ้อย ่ างครบถ ้วน                      
และเพื ่อป ้องกันปัญหาการร ้องเร ียนเกี ่ยวกับมาตรฐานการให้บร ิการ 
ของศูนย์ราชการสะดวก คณะกรรมการอำนวยการศูนย์ราชการสะดวก 
จึงกำหนดให้คณะอนุกรรมการตรวจประเมินมาตรฐานศูนย์ราชการสะดวก  
และขอความร่วมมือผู้ตรวจราชการสำนักนายกรัฐมนตรี กับผู้ตรวจราชการ
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กระทรวง/กรม ดำเนินการตรวจประเมินการรักษามาตรฐานการให้บริการ 
ของศูนย์ราชการสะดวกที ่ได ้ร ับการรับรองมาตรฐานแล้วอย่างต่อเนื ่อง  
ตามแนวทางการตรวจประเมิน ดังนี้ 

ที ่ หัวข้อ มาตรฐาน 
๑ งานบริการ ๑.๑ มีงานบริการ ณ ศูนย์ราชการสะดวก ครอบคลุมประเภทงาน 

ดังนี ้
- งานบริการข้อมูลข่าวสารของหน่วยงานภาครัฐทุกหน่วยงาน 
  (อาจแสดงบนเว็บไซต์ของหน่วยงาน หรือติด QR Code  
  โดยประชาสัมพันธ์ให้ประชาชนทราบ) 
- งานด้านการรับเรื่องราวร้องทุกข์ 
- งานบริการตามภารกิจของหน่วยงาน 

๒ การจ ัดเตร ียมว ัสดุ/
อุปกรณ์หรือสิ่งอำนวย
ความสะดวกอื่น ๆ 

๒.๑ มีการจัดสิ่งอำนวยความสะดวกตามที่ผู้รับบริการต้องการ
และตามความพร้อมของทรัพยากรที่มี เช่น น้ำดื่ม เก้าอี้นั่งพักรอ 
เป็นต้น 

๒.๒ การจัดให้มีห้องน้ำที่สะอาด และถูกสุขลักษณะ 

๓ ระบบคิว/จุดแรกรับ 

 

๓.๑ การจัดให้มีระบบคิว และบริหารจัดการคิวเพื่อให้บริการ 
ได้อย่างโปร่งใสและเป็นธรรม 
๓.๒ มีจุดแรกรับในการช่วยอำนวยความสะดวกต่าง ๆ เช่น  
คัดกรองผู้รับบริการ ให้คำแนะนำในการขอรับบริการ หรือช่วย
เตรียมเอกสารกรอกแบบฟอร์มต่าง ๆ  เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพใน
การบริการและลดระยะเวลารอคอย 

๔ การออกแบบ
ระบบงาน 

๔.๑ มีการจัดลำดับขั้นตอนการบริการที่ง่ายต่อการให้บริการ
และรับบริการ เพื่อให้ประชาชนไม่ต้องรอคอยรับบริการนาน 

๕ ระบบการประ เมิน
ความพึงพอใจ 

๕.๑ มีจุดประเมินผลความพึงพอใจ ณ จุดให้บริการในรูปแบบ 
ที่ง่ายและสะดวกต่อผู้ใช้บริการ 
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และกรณีไม่ผ ่านการตรวจประเมินการรักษามาตรฐาน  มีแนวทาง 
การดำเนินการดังนี้ 
 ๑) ขั ้นที ่ ๑ มีหนังสือแจ้งหน่วยงานต้นสังกัด และหน่วยงาน 
ที่ไม่ผ่านการตรวจประเมินการรักษามาตรฐาน เพื ่อพิจารณาแก้ไข
ปรับปรุงการให้บริการให้แล้วเสร็จภายใน ๗ วัน  
 ๒) ขั้นที่ ๒ คณะอนุกรรมการที่ได้รับมอบหมาย ลงพื้นที่สุ่มตรวจ
ประเมินการรักษามาตรฐานหน่วยงานตามข้อ ๑) อีกครั้ง 
 ๓) ข ั ้นท ี ่  ๓ กรณีไม ่ผ ่านการตรวจประเม ินร ักษามาตรฐาน 
ตามข้อ ๒) ให้คณะอนุกรรมการมีหนังส ือนำเร ียนประธานกรรมการ
อำนวยการศ ูนย ์ราชการสะดวก เพ ื ่อพ ิจารณาส ั ่ งการตามข ้อเสนอ 
ของคณะอนุกรรมการ หรือเพิกถอนการรับรองมาตรฐานดังกล่าว  

 
 

 

ที ่ หัวข้อ มาตรฐาน 
๖ คุณภาพการให้บริการ

และการจ ั ดการข้ อ
ร้องเรียน 

๖.๑ มีจุดรับเรื ่องร้องเรียนของผู ้รับบริการและมีระบบ
ติดตามและแก้ไขปัญหาที่ชัดเจน 

๗ มีแนวทาง/วิธีการใน
การพัฒนาเจ้าหน้าที่  
ให้มีจ ิตใจในการให้  
บริการที ่ด ี (Service 
Mind)    

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

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

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

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

.................................................................................................. 
๘ การพัฒนาที ่ เพ ิ ่มขึ้น 

จากเดิมและเป็นเรื่องใหม่ 
..................................................................................................
.................................................................................................. 
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