
 

 

 

 

 

คูมือสําหรับหนวยงานที่สมัครขอรับการรับรองมาตรฐาน 

การใหบริการของศูนยราชการสะดวก ประจําป พ.ศ. ๒๕๖๓ 

 ระยะเวลาการรับสมัคร : ตั้งแตวันที่ ๑ มกราคม - ๒๙ กุมภาพันธ ๒๕๖๓ 

 ผานระบบ Online เทานั้น 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ระระบบสมัคร Online 
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๑. ข้ันตอนการสมัครขอรับการรับรองมาตรฐานการใหบริการของศูนยราชการสะดวก

ประจําป พ.ศ. ๒๕๖๓   
 1.1 เขาสูเว็บไซต www.psc.opm.go.th และคลิกปุม GECC Online เพ่ือเขาสูระบบการย่ืนใบสมัคร Online 

 

1.๒ ระบบจะแสดงหนาจอระบบ GECC Online ใหคลิก ลงทะเบียน เพ่ือลงทะเบียน User และ Password เขาสู

ระบบการสมัครออนไลน 

 

 

คลกิลงทะเบียน 

 

http://www.psc.opm.go.th/
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1.๓ กรอกขอมูลผูประสานงานของหนวยงาน 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

1.4  ใส Email และ Password ที่ลงทะเบียนไวเพ่ือเขาสูระบบ GECC และกดเขาสูระบบ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

๑. กรอก E-mail 

๒. กรอก Password 
๓. คลกิ เขาสูระบบ 
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1.5 คลิก สรางใบสมัครศูนยราชการสะดวก 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

1.6 กรอกแบบฟอรมใบสมัครขอรับการรับรองมาตรฐานศูนยราชการสะดวก 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

คลกิสรางใบสมัคร 
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1.7 เมื่อบันทึกขอมูลเรียบรอยแลว ระบบจะแจงเลขที่ใบสมัครและช่ือศูนยราชการสะดวกจากน้ันใหคลิกกรอก

ขอมูลใบสมัคร 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

1.8 กรอกขอมูลใบสมัครใหครบถวน แลวคลิก บันทึกขอมูล ทั้งน้ี หนวยงานสามารถแกไขขอมูลไดจนกวาจะคลิก 

สงใบสมัคร โดยขอมูลที่หนวยงานจะตองกรอก มีดังน้ี  

1) เกณฑดานกายภาพ แบบประเมินตนเอง (Self–Checklist) หนวยงานจะตองดําเนินการใหครบถวนโดยให

เลือก มี หรือ ไมมี 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

คลกิ กรอกขอมูลใบสมัคร 

๑. คลกิ 

๒. เลือก มี หรือ ไมมี 

๓. คลกิ บนัทกึขอมูล 
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2) เกณฑดานคณุภาพ ประกอบดวย เกณฑขั้นพ้ืนฐาน () ทั้งหมด 34 ขอ เกณฑขั้นสูง (☺) ทั้งหมด 18 ขอ 

- หนวยงานจะตองกรอกขอความคําอธิบาย (สั้น กระชับ และชัดเจน) โดยขอความจะตองไมเกิน 3,000 ตัวอักษร 

- หนวยงานจะตองแนบไฟลเพ่ืออัพโหลดเอกสารที่เก่ียวของกับหลักเกณฑดานคุณภาพที่พิจารณาได                   

ในเชิงประจักษ โดยไฟลจะตองมีขนาดไมเกิน ๕ MB (สามารถแนบเอกสารประกอบไดทุกประเภท) 

   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

๑. คลกิ 

๒. เลือก มี หรือ ไมมี 

  

๓. กรอกคําอธบิาย 

๔. แนบไฟลหลักฐาน 
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๓) เกณฑดานผลลพัธ มี ๓ ขอ รวม ๓๐ คะแนน 

- หนวยงานจะตองกรอกขอความคําอธิบาย (สั้น กระชับ และชัดเจน) โดยขอความจะตองไมเกิน 3,000 ตัวอักษร 

- หนวยงานจะตองแนบไฟลเ พ่ืออัพโหลดเอกสารที่ เ ก่ียวของกับเกณฑดานผลลัพธที่ พิจารณาได                    

ในเชิงประจักษ โดยไฟลจะตองมีขนาดไมเกิน ๕ MB (สามารถแนบเอกสารประกอบไดทุกประเภท) 

 

 

   

 

 

 

 

 

 

 

๔) แบบประเมินความพรอม (ตองแนบไฟลกอนสงใบสมัคร) 

 หนวยงานจะตองแนบไฟลแบบประเมินความพรอมในการเขาสูมาตรฐานศูนยราชการสะดวก จึงจะสามารถ
สงใบสมัครได โดยผูประเมินความพรอมในการเขาสูมาตรฐานศูนยราชการสะดวก ประจําป พ.ศ. ๒๕๖๓ จะแบง
ตามพื้นที่ตั้งของหนวยบริการประชาชน ดังนี ้

 ๑. หนวยบริการประชาชนที่ตั้งอยูในพืน้ที่จังหวัด ใหเสนอ ผวจ./ร.ผวจ. ที่ไดรับมอบหมาย 
 ๒. หนวยบริการประชาชนที่ตั้งอยูในพืน้ทีก่รุงเทพมหานคร ใหเสนอดังน้ี 

   ๒.๑ หนวยงานราชการ ใหเสนออธิบดี/รองอธิบดีขึ้นไป 
   ๒.๒ หนวยงานรัฐวิสาหกิจหรือหนวยงานอ่ืนใดของรัฐ ใหเสนอผูบริหารระดับสูงของหนวยงาน 
 
 
 

 

 

 

 

 

 

๓. แนบไฟลหลักฐาน 

๒. กรอกคําอธบิาย 

 

๑. คลกิ 

๓. เลือก มี 

หรือไมมี 

๑. คลกิ 

๔. หากเลือก “มี” ขอใหแนบไฟลแบบประเมินทีล่งนามแลว 

๒. ดาวนโหลดเอกสาร 

เสนอผูประเมิน 

๕. คลกิ บนัทกึขอมูล 
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1.9 เมื่อกรอกขอมูล ๑) เกณฑดานกายภาพแบบประเมินตนเอง (Self– Checklist) ๒) เกณฑดานคุณภาพ 

๓) เกณฑดานผลลัพธครบถวนแลว และ ๔) แนบไฟลแบบประเมินความพรอมฯ เรียบรอยแลว                          

คลิก ยืนยันบันทึกขอมูล 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

   และระบบจะแจงเตือนการยืนยันบันทึกขอมูล (เปนเพียงการบันทึกขอมูลไวเทาน้ัน มิใชการสงใบสมัคร)             

ดังภาพ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

๑. คลกิยืนยันบนัทกึขอมูล 

๒. ระบบแจงเตือน 
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1.10 เมื่อตองการสงใบสมัครที่ไดกรอกขอมูลครบถวนแลว  ใหคลิกปุม “สงใบสมัคร” และระบบจะแจงเตือน              

เพื่อยืนยันสงใบสมัคร หากคลิกปุม “ยืนยันสงใบสมัคร” แลว จะไมสามารถแกไขขอมูลไดอีก 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

๑. คลกิ สงใบสมัคร 

๒. คลิก ยืนยันสงใบสมัคร 

๓. ระบบแจงเตือน 

๔. ระบบแจงเตือนการสงใบสมัครเสร็จสมบรูณ และพมิพใบสมัคร 
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๑.๑๑ หนาจอการสงใบสมัครสมบูรณ และการตรวจสอบสถานะใบสมัคร 

 หนวยงานสามารถตรวจสอบสถานะใบสมัครของตนเองไดที่แถบคําวา “สถานะใบสมัคร” หากระบุคําวา “สง

ใบสมัครแลว” คือระบบไดจัดเก็บขอมูลใบสมัครของทานเพ่ือเขาสูกระบวนการตรวจประเมินเรียบรอยแลว ทั้งน้ี 

หนวยงานสามารถพิมพใบสมัครของตนเองได 

 

 
 

 

 

 

 

๒. เงื่อนไขการพิจารณาเกณฑแตละดาน  
2.1 เกณฑแบบประเมินตนเอง (self - Checklist) มีทั้งหมด ๑๓ ขอ หนวยงานจะตองดําเนินการใหครบถวนทุกขอ 

หากดําเนินการไมครบถวน จะไมไดรับการตรวจประเมินในลําดับตอไป 

2.2 เกณฑคุณภาพ แบงออกเปน ๒ ประเภท คือ  

 - เกณฑพ้ืนฐาน สัญลักษณ   มี 34 ขอ รวม ๓๔ คะแนน  

 หนวยงานจะตองดําเนินการใหครบถวนทุกขอ 34 คะแนน 

 - เกณฑขั้นสูง สัญลักษณ ☺ มี 18 ขอ  

 หนวยงานจะตองดําเนินการใหไดอยางนอย ๒๐ คะแนน  

2.3 เกณฑผลลัพธ มี ๓๐ คะแนน หนวยงานจะตองไดคะแนนอยางนอย ๑๖ คะแนน 

 

 

 

 

 

 

 

 

สถานะคือ : ไดสงใบสมัครแลว 

เม่ือวันที่ ๓๑ ธันวาคม ๒๕๖๒ เวลา ๒๒:๒๕:๔๔ น. 

พิมพใบสมัครได 
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3. คําอธิบายแนวทางการดําเนนิการ เกณฑทั้ง 3 ดาน 

3.1 แบบประเมินตนเอง (Self - Checklist) หนวยงานจะตองดําเนินการใหครบถวน  หากหนวยงาน

ดําเนินการไดไมครบทั้ง ๑๓ ขอ ถือวาไมผานการประเมินตนเอง 
ขอที ่ การดาํเนินการ มี ไมมี 
1. เวลาเปดใหบริการ : มีการใหบริการนอกเวลาราชการ หรือตามเวลาที่สอดคลองกับผลการสํารวจความตองการ

ของผูรับบริการในแตละพ้ืนที่ เชน  
- วันจันทร-ศุกร ในวันเวลาราชการ แตเพ่ิมเวลาพักเที่ยงหรือเวลา 17.00 – 19.00 น. 
- วันเสาร-อาทิตย เวลา ๐๙.๐๐ – ๑๒.๐๐ น. เปนตน   

  

2. สถานที่บริการ : มีระบบการขนสงที่เขาถึงสถานที่บริการเพ่ือใหสะดวกตอการเดินทาง   

3. สถานที่บริการ : มีปาย/สัญลักษณ บอกทิศทางหรือตําแหนงในการเขาถึงจุดใหบริการ 
ไดอยางสะดวกและชัดเจน 

  

4. สถานที่บริการ : มีการออกแบบสถานที่คํานึงถึงผูพิการ สตรีมีครรภ และผูสูงอายุ เชน 
จุดใหบริการอยูช้ัน ๑ (กรณีไมมีลิฟท) มีทางลาดสําหรับรถเข็น มีพ้ืนที่วางใตเคานเตอรใหรถเข็น
คนพิการสามารถเขาไดโดยไมมีสิ่งกีดขวาง เปนตน 

  

5. พ้ืนที่ใหบริการ : มีการออกแบบผังงาน และระบบการใหบริการระหวาง “จุดกอนเขาสูบริการ” และ  
“จุดใหบริการ” ที่อํานวยความสะดวกทั้งสําหรับเจาหนาที่และประชาชน เพ่ือใหสามารถ 
ใหบริการประชาชนไดอยางรวดเร็ว โดยคํานึงถึงลักษณะและปริมาณงานที่ใหบริการ 

  

6. พ้ืนที่ใหบริการ : มีขนาดและพ้ืนที่ใชงานสะดวกตอการเอ้ือมจับ (พื้นที่วางดานขางสําหรับ
การเคลื่อนไหวรางกายที่สบาย) และออกแบบจัดวางเอกสารใหสามารถใหบริการไดอยาง
รวดเร็ว 

  

7. พ้ืนที่ใหบริการ : ในจุดที่สําคัญหรืออันตรายมีการออกแบบหรือจัดใหสามารถมองเห็น 
ไดชัดเจนตามหลักสากลทั้งขณะยืนหรือรถลอเลื่อน 

  

8. พ้ืนที่ใหบริการ : มีการจัดใหมีแสงสวางอยางเพียงพอ    

9. การจัดเตรียมวัสดุ/อุปกรณ หรือสิ่งอํานวยความสะดวกอ่ืน ๆ : มีการจัดสรรสิ่งอํานวย 
ความสะดวกที่สอดคลองกับผลสํารวจความตองการของผูรับบริการ และความพรอมของ
ทรัพยากรที่มี เชน นํ้าด่ืม เกาอ้ีน่ังพักรอ เปนตน 

  

10. การจัดเตรียมวัสดุ/อุปกรณ  หรือสิ่ งอํานวยความสะดวกอ่ืน ๆ : มีหองนํ้าที่ สะอาด 
และถูกสขุลักษณะ 

  

11. ระบบคิว/จุดแรกรับ : มีการจัดใหมีระบบคิวเพ่ือใหบริการไดอยางเปนธรรม   

12. ระบบคิว/จุดแรกรับ : มีจุดแรกรับ ในการชวยอํานวยความสะดวกตาง ๆ เชน คัดกรอง
ผูรับบริการ ใหคําแนะนําในการขอรับบริการ หรือชวยเตรียมเอกสาร กรอกแบบฟอรมตาง ๆ  
เพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพในการบริการและลดระยะเวลารอคอย 

  

13. ระบบการประเมินความพึงพอใจ : มีจุดประเมินผลความพึงพอใจ ณ จุดใหบริการในรูปแบบที่งาย
และสะดวกตอผูใชบริการ 
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1. กอนเขาสูจดุใหบริการ 

1. การศึกษา
ความตองการ
และความ
คาดหวังของ
ผูรับบริการ 

 

() 

 

1.1 มีการสํารวจ เพ่ือใหทราบความตองการของ
ผู รับบริการกลุม เป าหมายในแตละ พ้ืน ท่ี
ใหบริการซ่ึงตองครอบคลุมประเด็น ดังนี ้
- ประเภทงานบริการ 
- วันและเวลาเปดใหบริการ  
- สถานท่ีใหบริการ  
- ความยาก-งายในการเขาถึงจุดบริการ 
- สิ่งอํานวยความสะดวกท่ีสําคัญ 
- การรบัรูขอมูลขาวสารเกี่ยวกับการใหบริการ 

หนวยงานตองมีการสํารวจความตองการของผูรับบริการ 
โดยใชเทคนิคหรือวิธีการเพ่ือใหทราบความคาดหวังของ 
ผูรับบริการ โดยกลุมตัวอยางมีขนาดท่ีเหมาะสม และ 
ตองกําหนดครอบคลุมทั้ง ๖ ประเด็น ดังนี้ 
- ประเภทงานบริการ 
- วันและเวลาเปดใหบริการ 
- สถานท่ีใหบริการ 
- ความยาก-งายในการเขาถึงจุดบริการ 
- สิ่งอํานวยความสะดวกท่ีสําคัญ 
- การรับรูขอมูลขาวสารเกี่ยวกับการใหบริการ 
( ผลการสํารวจไมควรนานกวา ๒ ป) 

 

() 

1.2 มีการวิเคราะหผลการสํารวจและนําไปใช
ในการออกแบบระบบการใหบริการ   

หนวยงานจะตองมีรายงานผลการวิเคราะหตามขอ ๑.๑  
และนาํผลมาออกแบบการระบบใหบริการได  

2. งานบรกิาร  
() 

 

2.1 มีงานบริการ ณ ศูนยราชการสะดวก 
ครอบคลุมประเภทงานดังนี ้
- งานบริการตามภารกิจของหนวยงาน 
- งานบริการขอมูลขาวสารของหนวยงานภาครัฐ
ทุกหนวยงาน 
- งานดานการรับเรื่องราวรองทุกข   

หนวยงานตองมีงานบริการครบท้ัง 3 ประเภท ดังนี ้
- งานบริการตามภารกิจของหนวยงาน 
- งานบริการขอมูลขาวสารของหนวยงานภาครัฐ 
ทุกหนวยงาน 
- งานดานการรับเรื่องราวรองทุกข   

 
() 

2.2 มีงานบริการท่ี ไมรองขอสํา เนาบัตร
ประชาชนและสํ า เนาทะเบียนบ านจาก 
ผูมารับบริการ 

หนวยงานมีงานบริการอะไรบางท่ีไมตองรองขอสําเนา
บั ต ร ป ร ะ ช า ช น แ ล ะ สํ า เ น า ท ะ เ บี ย น บ า น จ า ก 
ผูมารับบริการ 

 
() 

2.3 งานบริการท่ีเหมาะสม / งานบริการอ่ืน  ๆ 
ท่ีสอดคลองกับผลสํารวจความตองการฯ 

หนวยงานมีการปรับปรุงงานบริการหลักตามผลการสํารวจ
ในขอ 1.1 และ/หรือมีการใหบริการอ่ืนท่ีไมใชภารกิจ
หลักของหนวยงานซ่ึงเปนผลจากการสํารวจในขอ 1.1 

๓. สถานที่
บริการ 

 
() 

3. มีการออกแบบอาคารหรือสถานท่ีใหมี
อุปกรณสิ่งอํานวยความสะดวก หรือบริการ
เพ่ือใหคนพิการสามารถเขาถึงไดอยางนอย 11 
รายการ ตามขอ ๕ ของกฎกระทรวงการ
พัฒนาสังคมและความม่ันคงของมนุษย  

หนวยงานจะตองมีการออกแบบอาคารหรือสถานท่ีใหมี
อุปกรณสิ่งอํานวยความสะดวกหรือบริการเพ่ือใหคน
พิการสามารถ เข า ถึ ง ได อย า งน อย  11 รายการ  
โดยสามารถใชไดจริง (ตามกฎกระทรวงกําหนดลักษณะ
หรือการจัดใหมีอุปกรณสิ่งอํานวยความสะดวกหรือ
บริการในอาคารสถานท่ีหรือบริการสาธารณะอ่ืนเพ่ือให
คนพิการสามารถเขาถึงและใชประโยชนได พ.ศ. ๒๕๕๕ 
ใหไว ณ วันท่ี ๒๖ ธันวาคม ๒๕๕๕)  ดังตอไปนี้ 
- ท่ีนั่ง/พ้ืนท่ีจอดรถเข็นสําหรับคนพิการ 
- ทางลาด 
- พ้ืนผิวตางสัมผัสสําหรับผูพิการทางการมองเห็น 
- บันไดเลื่อน 
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- ทางลาดเลื่อนหรือทางเลื่อนในแนวราบ 
- ราวกันตกหรือผนังกันตก 
- ถังขยะแบบยกเคลื่อนท่ีได 
- สถานท่ีติดตอหรือประชาสัมพันธสําหรับคนพิการ  
- โทรศัพทสาธารณะ  
- จุดบริการน้ําด่ืม 
- ตูบริการเงินดวน (ATM) สําหรับคนพิการ  
- ประตูสําหรับคนพิการ  
- หองน้ําสําหรับคนพิการ  
- ลิฟตสําหรับคนพิการ  
- ท่ีจอดรถสําหรับคนพิการ  
- สัญญาณเสียงและแสงขอความชวยเหลือ 
- ปายแสดงอุปกรณหรือสิ่งอํานวยความสะดวก  
- ทางสัญจรสําหรับคนพิการ  
- ตูไปรษณียสําหรับคนพิการ  
- พ้ืนท่ีสําหรับหนีภัยสําหรับคนพิการ 
- การประกาศเตือนภัยและตัวอักษรไฟวิ่ง/สัญญาณไฟเตือนภัย 
- การประกาศขอมูลท่ีเปนประโยชนและตัวอักษรไฟว่ิง/ปาย
แสดงความหมาย 
- เจาหนาท่ีใหบริการสําหรับคนพิการอยางนอย 1 คน 

๔. การ
ออกแบบ
ระบบงาน 

 
() 

 

4.1 มีการจัดลําดับข้ันตอนการบริการท่ีงายตอ
การใหบริการและรับบริการ เพ่ือใหประชาชน
ไมตองรอคอยรับบริการนาน 

หนวยงานมีผังภาพการใหบริการหรือขั้นตอนท่ีแสดงให
เห็นถึงการใหบริการท่ีชัดเจน เพ่ือใหประชาชนทราบวา 
ไมตองรอคอยรับบริการนาน 

 
() 

 

4.2 มีการกําหนดผูรับผิดชอบ ผูประสานงาน/
เจาของงาน เบอรโทรติดตอ และชองทางการ
ติดตอไวอยางชัดเจน 

หนวยงานการกําหนดผูรับผิดชอบ ผูประสานงาน/เจาของงาน 
เบอรโทรติดตอ และชองทางการติดตอไวอยางชัดเจน 
และในกรณีท่ีผูรับบริการมีปญหาสามารถติดตอผูใหบริการ
ไดโดยตรง 

 
() 

 

4.3 มีการจัดทําคูมือการปฏิบัติงานสําหรับ
เจาหนาท่ีท่ีครอบคลุม ถูกตอง และทันสมัย 
โดยมีการระบุขั้นตอน ระยะเวลาคาธรรมเนียม 
และขอมูลจําเปนสําหรับการปฏิบัติงานไว 
ในคูมือฯ อยางชัดเจน 

หนวยงานมีการจัดทํามีคูมือการปฏิบัติงานสําหรับเจาหนาท่ี
ท่ีครอบคลุม ถูกตอง และทันสมัย สามารถอธิบายการปฏิบัติงาน
ในปจจุบันของหนวยงานได ซ่ึงไมใชคูมือการใหบริการ
ประชาชน (คูมืออาจอยูในรูปแบบระบบออนไลนก็ได) 

 
() 

 

4.4 การใหบริการไปในทิศทางเดียวกัน เชน 
การตอบคําถาม รูปแบบการบริการของแตละจุด 
เปนตน 

หนวยงานมีการจัดทําคู มือคําถาม – คําตอบ (FAQ) 
เพ่ือใชสําหรับการใหบริการและเปนไปไปในทิศทาง
เดียวกัน 
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 
() 

4.5 มีระบบแจงเตือนการใหบริการ และระบบ 
การติดตามสถานะผูรับบริการ เชน การติดตาม
รอบเวลาการตอใบอนุญาตโดยการสงขอมูล 
แจงเตือนใหมาตอใบอนุญาต หรือออกแบบระบบ
สารสนเทศใหผูรับบริการเขาตรวจสอบขั้นตอน
สถานะ การรับบริการในงานท่ีไมแลวเสร็จในทันที 
เปนตน 

หนวยงานมีระบบการแจงเตือนและระบบการติดตามให
ประชาชนทราบวาถึงกําหนดรอบระยะเวลาท่ีมาใช
บ ริการ  โดยหน วยงานอาจใช เทคโนโล ยีมาช วย
ดําเนินการดวยก็ได  

 
() 

4.6 มีระบบการใหบริการประชาชนแบบ
ออนไลน 

หนวยงานจัดใหมีระบบ E-Service ท่ีสามารถใหบริการ
ตามภารกิจของหนวยงานได โดยประชาชนไมตอง
เดินทางหรือไมตองมีปฏิสัมพันธกับเจาหนาท่ีผูใหบริการ  

 
() 

4.7 มีแบบฟอรมการขอรับบริการตาง  ๆ 
ท่ี ง ายและไม ซํ้ าซ อน ห รือใช แบบฟอรม 
ทางอิเล็กทรอนิกส 

หนวยงานมีการปรับปรุงแบบฟอรมเพ่ือใหประชาชน 
เขาใจงายและสั้น หรือประชาชนไมตองกรอกขอมูลเลย  
โดยหนวยงานสามารถใชแบบฟอรมทางอิเล็กทรอนิกส  
หรือผูรับบริการไมจําเปนตองกรอกแบบฟอรมในการติดตอ  

5. การจัดสรร
บุคลากร 

 
() 

5.1 มีการวิเคราะหประเมินความตองการ 
ดานกําลังคนท่ีจําเปน 

หนวยงานมีการวิเคราะหความตองการกําลังคนให
เหมาะสมกับปริมาณงาน/เวลา โดยตองจัดทําเปนแผน
กํ า ลั ง ค น  แ ล ะ มี ก า ร เ ส น อ ค ว า ม ต อ ง ก า ร 
ใหผูบริหารท่ีมีอํานาจพิจารณา  

 
() 

 

5.2 มีการจัดสรรบุคลากรใหเหมาะสม 
ในการใหบริการในชวงพักทานอาหาร หรือ
ชวงเวลาท่ีมีผูรับบริการเขามาใชบริการมาก 

หนวยงานมีการจัดสรรบุคลากรท่ีเหมาะสม โดยมีการ
จัดทําคําสั่งหรือตารางงานการใหบริการ 

 
() 

5.3 มีการสรางสิ่งจูงใจแกบคุลากรปฏิบัติงาน หนวยงานมี วิ ธีการหรือแนวทางในการพิจารณา 
ใหสิ่งจูงใจ เชน พิจารณาจากผลการสํารวจความพึง
พอใจจากประชาชน หรือคัดเลือกพนักงานดีเดน เปนตน 

2. ระบบจดุใหบริการ 

6. บุคลากรดาน
การบริการ 
 
 

 
() 

6.1 มีการเพ่ิมศักยภาพและทักษะในการปฏิบัติงาน
ท่ีจําเปนและทันสมัยใหกับเจาหนาท่ี เชน  
จัดฝกอบรม สัมมนาระดมสมอง ศึกษาดูงาน 
เปนตน อยางตอเนื่อง เพ่ือใหเจาหนาท่ีสามารถ
ใหบริการไดอยางถูกตอง รวดเร็ว และมีจิตบริการ 

มีการจัดอบรมหรือใหความรูดานการใหบริการ สําหรับ
เจาหนาท่ีผูใหบริการ โดยมีบันทึก/รูปภาพการอบรม
หรือใหความรูดานการใหบริการ  

 
() 

6.2  เ จ าหน า ท่ี ไ ด รั บการอบรมการ ใช
ระบบซอฟทแวรและการใหบริการอยางตอเนื่อง 

มีบันทึก/รูปภาพการอบรมการใชงานระบบงานท่ี
เกี่ยวของซอฟทแวรและเหมาะสมกับการใหบริการ
สําหรับเจาหนาท่ีท่ีใหบริการ 
 

 
() 

6.3 เจาหนาท่ีสามารถใหบริการแทนกันได 
ในงานบริการเบ็ดเสร็จจํานวนหนึ่ง 

เจาหนาท่ีสามารถใหบริการแทนกันไดในงานท่ีมีลักษณะ
เดียวกัน หรือประเภทเดียวกัน 
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  
() 

 

6.4 เจาหนาท่ีมีทักษะในการใหบริการ
ครอบคลุมเรื่องสําคัญ ดังนี้ 
 - สามารถตอบคําถามพ้ืนฐานใหกับผูรับบริการได 
 - สามารถแกไข/รับมือกับสถานการณท่ีเกิดขึ้น
ไดตามมาตรฐานการใหบริการ 
- การสื่อสารและชวยเหลือผูรับบริการดวย
ไมตรีจิต 

เจาหนาท่ีมีทักษะในการใหบริการ ดังนี้ 
- สามารถตอบคําถามพ้ืนฐานได 
- สามารถแกไขและรับมือกับสถานการณท่ีเกิดขึ้นได 
- การสื่อสารและชวยเหลือผูรับบริการดวยไมตรีจิต 
 

 
() 

6.5 เจาหนาท่ีสามารถริเร่ิมและพัฒนา 
การใหบ ริการจนเกิดความประทับใจแก
ผูรับบริการ 

เจาหนาท่ีของหนวยงานสามารถริเร่ิมหรือพัฒนางานบริการ 
เกิดจากประสบการณการใหบริการ และนําปญหามาพัฒนา
แกไขซ่ึงเปนสิ่งท่ีนอกเหนือจากภารกิจของหนวยงาน 

 
() 

6.6 เจาหนาท่ีสามารถปฏิบัติงานไดตามมาตรฐาน
ท่ีกําหนดไวในแตละชองทางของระบบ online 
ท่ีพัฒนาขึ้น 

หนวยงานมีการกําหนดมาตรฐานในการใหบริการในทุก
ชองทางของระบบ online ท่ีจัดใหมีข้ึน และเจาหนาท่ี
รับทราบมาตรฐานนั้น 

7. ระบบการ
ประเมินความ
พึงพอใจ 

 
() 

7.1 มีการนําผลสํารวจมาปรับปรุงงานบริการ
อยางตอเนื่อง 

มีการนําผลการสํารวจมาปรับปรุงงานบริการใหเห็น
อยางชัดเจน 

 
() 

7.2 เกิดผลลัพธความพึงพอใจของผูรับบริการ
ไมนอยกวารอยละ ๘๐ 

ผลลัพธความพึงพอใจ ซ่ึงเปนผลลัพธท่ีไดจากการสํารวจ
ของหนวยงานเองหรือหนวยงานภายนอก (third party)  
ตองไมนอยกวารอยละ ๘๐ (หนวยงานตองระบุเปนรอยละ
ของผลลัพธความพึงพอใจของผูรับบริการ) 

8. คุณภาพการ
ใหบรกิาร และ
การจดัการ
ขอรองเรยีน 

 
() 

 

8.1 วิธีการปฏิบัติงานท่ีรวดเร็ว ถูกตองตามท่ี
กฎหมายกําหนด (เจาหนาท่ีปฏิบั ติงานตาม
มาตรฐานการใหบริการท่ีกําหนดไวในคู มือ 
การปฏิบัติงาน) 

หนวยงานมีการจัดทําคูมือการปฏิบัติงานท่ีเกี่ยวของ 
กับการใหบริการ และเจาหนาท่ีผูปฏิบัติ งานทราบ 
แนวทางการปฏิบัติงานนั้น 

 
() 

 

8.2  มี กล ไ กก า ร รั บฟ ง แ ละตอบสนอ ง 
ขอรองเรียนของผู รับบริการ รวมท้ังระบบ 
การติดตามและแก ไขปญหา ท่ีชัด เจน 

- หนวยงานมีกลไกการจัดการขอรองเรียน มีการกําหนด
ชองทางการรับเร่ือง ข้ันตอนการดําเนินการ ผูรับผิดชอบ
เรื่องรองเรียน และจัดใหมีวิธีการรับฟงขอรองเรียน
รวมท้ังมีระบบการติดตามและแก ไขปญหา ท่ีชัด เจน 

 
() 

8.3 กรณีเกิดขอรองเรียนในการใหบริการ 
ขอรองเรียนนั้นไดรับการแกไขจนเปนท่ียุติ 
ไมนอยกวารอยละ 80  

หนวยงานมีการแกไขปญหาขอรองเรียนในการใหบริการ
และขอรองเรียนนั้นไดรับการแกไขจนเปนท่ียุติไมนอย
กวารอยละ 80 โดยดูจากสถิติขอมูลขอรองเรียนและ
สามารถนํามาจัดทําเปนองคความรู เพ่ือเปนแนวทางใน
การปฏิบัติงานตอไป 

9. ชองทางการ
ใหบรกิาร 

 
() 

 

9. มีการพัฒนาเพ่ิมชองทางการใหบริการ  
การใหปรึกษารวมท้ังชองทางการรับเรื่อง
รองเรียนผานทางโทรศัพทหรือ ศูนย Hotline 
หรือชองทางอ่ืน ๆ ท่ีสอดคลองกับความ
ตองการของผูรับบริการ 
 

 

มีการพัฒนาเพ่ิมชองทางการใหบริการและการใหคําปรึกษา 
รวมท้ังมีการจัดชองทางการรับเร่ืองรองเรียนท่ีเหมาะสม
กั บกลุ มผู รั บบริ การ หรื อสอดคล องกั บผลสํ ารวจ 
ความตองการของผูรับบริการ 
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3. ระบบสนบัสนนุการใหบริการ 

๑0. ระบบการ
ติดตามผลการ
ดําเนินงาน 

 
() 

 

1๐.1 มีการจัดทําแผนการติดตามผล 
การดํา เนินการของศูนยราชการสะดวก 
ท่ีชัด เจน ซ่ึงประกอบดวย หัวขอ เรื่ อง ท่ี 
ติดตาม ผูรับผิดชอบ ระยะเวลาดําเนินการ  
ผลดําเนินการ และขอเสนอการปรับปรุง
พัฒนาใหดีขึ้นอยางตอเนื่อง 

มีการจัดทําแผนการดําเนินการเพ่ือใหสามารถติดตามผล
การดําเนินการของศูนยราชการสะดวกไดอยางชัดเจน 
ซ่ึงตองประกอบดวย  
1. หัวขอเรื่องท่ีติดตาม  
2. ผูรับผิดชอบ  
3. ระยะเวลาดําเนินการ  
4. ผลดําเนินการ  
5. ขอเสนอการปรับปรุงพัฒนาใหดีขึ้นอยางตอเนื่อง 

 
() 

1๐.2 มีระบบการติดตามการใหบริการ 
ท่ีชัดเจน ท้ังนี้ กรณีเกิดปญหาอาจมีการ 
จัดชุดเฉพาะกิจลงไปในพ้ืนท่ีปญหาตาม 
ความเหมาะสม  

มีระบบการติดตามท่ีชัดเจน เพ่ือใหทราบถึงปญหา 
ท่ี เกิดขึ้นในการใหบริการ ซ่ึงเปนปญหาท่ีไม ได เกิด 
จากจุดใหบริการ หรือเปนการแกไขปญหาในภาพรวม หรือ 
ในกรณีท่ีเกิดปญหา อาจมีการจัดชุดเฉพาะกิจลงไปในพ้ืนท่ี
ปญหาตามความเหมาะสม  

๑1. การแกไข
ปญหาทีท่าทาย 

 
() 

11. มีการคนหาปญหา/อุปสรรคของการใหบริการ 
ท่ีเกิดขึ้นและคาดวาจะเกิดขึ้น และนําไปแกไข
ปรับปรุงใหการบริการดีย่ิงขึ้น  

มีการคนหาปญหา/อุปสรรคของการใหบริการท่ีเกิดขึ้น
และมีวิธีการแกไขปรับปรุงใหการบริการดีย่ิงขึ้น หรือ
ปองกันปญหาท่ีอาจเกิดขึ้นในอนาคต 
 

๑2. การ
ทบทวน
ปรับปรงุการ
ดําเนินงาน  

 
() 

 

12.1 มีการนําผลจากการติดตามงานมาดําเนินการ
ปรับปรุงงานจนเกิดผลลัพธท่ีดีอยางตอเนื่อง 
และการใหบริการไดถูกตอง รวดเร็ว สามารถ 
ลดตนทุน ลดการสูญเสียและเกิดคุณคาท่ีเปน
ประโยชนตอผูรับบริการ 

มีการนําผลจากการติดตามงานปรับปรุงงานตามท่ีได 
มีการสํารวจ หรือปญหาท่ีเกิดข้ึนกับหนวยงานและ
สามารถแก ไขปญหาหรือปรับปรุงงานบริการได 
ตามเปาหมาย  

 
() 

12.2 มีการปรับปรุงคู มือการปฏิบั ติงาน 
ใหทันสมัยและคนหาขอมูลไดงาย 

มีคูมือท่ีทันตอสถานการณปจจุบัน และสืบคนไดงาย 
เชน อยูบนระบบออนไลน เปนตน ท้ังนี้ อาจไมเปนตอง
มีการปรับปรุงตลอดเวลาก็ได 

๑3. การ
แลกเปล่ียน
เรียนรู และการ
จัดอบรม
เจาหนาที่ และ
ผูเกี่ยวของ 

 

() 

 

13.1 การจัดอบรมทักษะการใหบริการท่ีทันสมัย
อยางตอเนื่อง เชน การสรางความสัมพันธกับ
ผูรับบริการ การสรางภาพลักษณการใหบริการ  
การสรางจิตสํานึกดานการใหบริการ การศึกษา 
ดูงาน เปนตน และมีการสื่อสารสรางความเขาใจ
ใหแกเจาหนาท่ีเกี่ยวกับแนวทางการปฏิบัติงาน
ใหม เพ่ือปองกันปญหาท่ีอาจเกิดขึ้น 

มีการจัดอบรมภายในหนวยงานหรือจากหนวยงาน
ภายนอกเกี่ ยวกับ ทักษะการใหบ ริการ ท่ี ทันสมัย 
อยางตอเนื่อง และมีการสรางความเขาใจใหแกเจาหนาท่ี
เกี่ยวกับแนวทางการปฏิบัติงานใหมเพ่ือปองกันปญหา 
ท่ีอาจเกิดขึ้น 

 
() 

 

13.2 มีการแลกเปลี่ยนเรียนรูเกี่ยวกับปญหา
ในการปฏิบัติงาน และการปรับปรุงงาน รวมถึง
การรวมกันทบทวนระบบงานเพ่ือออกแบบ 
งานใหม/สรางนวัตกรรมในการใหบริการ 

มี เอกสารหรื อหลั กฐานการแลกเปลี่ ยน เรี ยนรู / 
การใชองคความรู เพ่ือแกไขปญหาในการปฏิบัติงาน 
หรือเพ่ือออกแบบหรือสรางนวัตกรรมในการใหบริการ 
รวมท้ังมีแหลงขอมูลองคความรูเพ่ือใหบุคลากรสามารถ
เขาถึงได 
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๑4. บุคลากร
ดานเทคนิค 

 
() 

 14.1 เจาหนาท่ีดานเทคนิคไดรับการอบรม
หลักสูตรท่ีเกี่ยวของกับการติดตั้งระบบปฏิบัติ 
การ และโปรแกรมประยุกตการซอมบํารุงฮารดแวร
พ้ืนฐาน   

มีบันทึก/ใบประกาศ ใหเจาหนาท่ีดานเทคนิคของหนวยงาน
หรือสวนกลางเขารับการอบรมเกี่ยวกับการติดต้ังระบบ 
โปรแกรมประยุกต การซอมบํารุงฮารดแวรพ้ืนฐาน ฯลฯ 
(ไมใชคุณวุฒิวิชาชีพ ตามวุฒิการศึกษา) 

 
() 

 14.2 เจาหนาท่ีดานเทคนิคมีความสามารถ ดังนี้           
 - ตอบคําถามและแกปญหาพ้ืนฐานเกี่ยวกับระบบ 
 - อธิบายลักษณะปญหาระบบเครือขายตอเชื่อม
เม่ือประสานงานกับบริษัทผูใหบริการ 

เจาหนาท่ีดานเทคนิคมีการตอบคําถาม แกไขปญหาเกี่ยวกับ
ระบบ และประสานงานกับผูท่ีเกี่ยวของกรณีเกิดปญหา 

15. ระบบ
ฐานขอมูล 

 
() 

15.1 มีระบบจัดเก็บขอมูลและระบบวิเคราะห
ฐานขอมูลสอดคลองกับความตองการใชงาน 
เพ่ืออํานวยความสะดวกในการปฏิบัติงาน และ
พัฒนาปรับปรุงการใหบริการ 

มีการรวบรวม วิเคราะหฐานขอมูลสอดคลองกับความ
ตองการใชงานเพ่ืออํานวยความสะดวกในการปฏิบัติงาน 
และพัฒนาปรับปรุงการใหบริการ หรือกรณีมีปญหาจาก
การใชงาน หนวยงานจัดทําขอสังเกตเกี่ยวกับการใชงาน
ระบบเพ่ือเสนอแนวทางปรับปรุง 

 
() 

 

15.2 มีการรวบรวมขอมูลจากผูปฏิบัติงาน 
ผูรับบริการและผูท่ีเกี่ยวของ เขาระบบฐานขอมูล
ไดอยางครอบคลุม ถูกตอง และทันสมัย 
รวมถึงการนําผลการวิเคราะหขอมูลไปใช
ปรับปรุ งระบบฐานข อมู ลและพัฒนาระบบ 
การใหบริการตอไป 

เจาหนาท่ีสามารถนําเขาขอมูลได และใชประโยชนจาก
ฐานขอมูลดังกลาวได รวมถึงมีการนําผลมาวิเคราะหเพ่ือ
พัฒนาการใหบริการของหนวยงานหรือเสนอแนะ
ปรับปรุงระบบฐานขอมูล  

16. ระบบ
เทคโนโลยี
สารสนเทศ 

 
() 

 

16.1 มีระบบเทคโนโลยีสารสนเทศใหสามารถ 
ใช งานในสวนท่ีจําเปนไดอยางตอเนื่องและ
ปลอดภัย โดยการปฏิบั ติตามแผนแมบท
เทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร หรือ 
แผนอ่ืนท่ีกําหนด 

- มีระบบเทคโนโลยีสารสนเทศใหสามารถ 
ใชงานไดอยางตอเนื่องและปลอดภัย 
- มีการรวบรวม วิเคราะห และจัดทําขอสังเกตเกี่ยวกับการ
ใชงานทันตอสถานการณ  
- หนวยงานระดับสาขาตองมีการปฏิบัติตามแผนแมบท
ท่ีเกี่ยวของ 

 
() 

 

16.2 มีระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ 
ใหผูปฏิบัติงานหรือผูเกี่ยวของสามารถคนหา
ขอมูลการใหบริการไดอยางสะดวก รวดเร็ว 
โดยเฉพาะเรื่องคําถาม คําตอบ และวิธีการ
แก ไขปญหาในแตละสถานการณ เพ่ือชวย
สนับสนุนการปฏิบัติงานของเจาหนาท่ี 

- มีระบบเทคโนโลยีสารสนเทศใหสามารถคนหาขอมูล
การใหบริการไดอยางสะดวก รวดเร็ว 
- เจาหนาท่ีสามารถใชประโยชนจากระบบไดสะดวก 
รวดเร็ว และมีเร่ืองคําถาม-คําตอบ (FAQ) ในระบบ
เกี่ยวกับภารกิจดานการใหบริการของหนวยงาน 

17. การบรูณา
การวางแผน
ระบบ 

 
() 

 

17. มีการบูรณาการการทํางานระหวาง
หนวยงานท่ีเกี่ยวของ สอดคลองกับทรัพยากร
ท่ีมีจํากัด โดยมีการเชื่อมโยงขอมูลระหวาง
หนวยงาน เพ่ือลดความซํ้าซอนและ 
ความผิดพลาดในการกรอกขอมูล รวมท้ัง  
การใชทรัพยากรรวมกันอยางคุมคา 

มีการบูรณาการการทํางานระหวางหนวยงานท่ีเกี่ยวของ 
ซ่ึงหมายถึงหนวยงานภายนอก  
 

18. การ
พัฒนาระบบ
การใหบรกิาร 
online 

 
() 

 

18. มีการพัฒนาระบบการใหบริการ                
ซ่ึงอาจรวมถึงระบบการรองเรียนผานชองทาง 
ท่ีเปนระบบ online และมีการกําหนด
มาตรฐานการใหบริการในแตละชองทางท่ีได
เปดใหบริการไวอยางชัดเจนและเหมาะสม

มีการพัฒนาและปรับปรุงการใหบริการ ซ่ึงอาจรวมถึง
ระบบการรองเรียนแบบ Online และมีการกําหนด
มาตรฐานในทุกชองทาง Online ท่ีจัดใหมีข้ึน  
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สอดคลองกับความตองการของผูรับบริการ  
เชน  
- การติดตอผานอีเมล มีการตอบกลับ 
ภายใน ๒๔ ชั่วโมง 
- การติดตอผานระบบ Chat หรือ Line  
มีการตอบกลับภายใน 15 นาที 
- การติดตอผาน Facebook มีการตอบกลับ
ภายใน 1 ชั่วโมง เปนตน 

19. เจาหนาที่
รับโทรศัพท 

 
() 

19.๑ มีระบบ/แผนการพัฒนาความรูและ
ทักษะใหแกเจาหนาท่ีรับโทรศัพทอยางชัดเจน 
โดยนําขอมูลจากการตรวจสอบคุณภาพมาใช
ในการวางแผนการอบรมเจาหนาท่ี รวมถึง 
มีการจัดอบรมเจาหนาท่ีอยางตอเนื่อง และ
อบรมทุกคร้ังท่ีมีการเปลี่ยนแปลงกระบวนการ
ทํางาน ผลผลิต และบริการ 

- มีแผนการพัฒนาความรูและทักษะใหแกเจาหนาท่ีรับ
โทรศัพท 
- มีการจัดอบรมเจาหนาท่ีรับโทรศัพทอยางตอเนื่อง 
และอบรมทุกคร้ังท่ีมีการเปลี่ยนแปลงกระบวนการทํางาน 
ผลผลิต และบริการ 

 
() 

 

19.๒ มีการพัฒนาและดูแลรักษาระบบ
โทรศัพทของ เจ าหน า ท่ี รับโทรศัพท ให มี
คุณสมบัติ ดังนี ้
  - มีความพรอมใชงาน ซ่ึงเปนระบบท่ีมีคุณภาพ 
ใชงานไดเสียงฟงชัดเจน 
  - สามารถประสานแจงเจาหนาท่ีท่ีเกี่ยวของ
เพ่ือดําเนินการตอไปได 
  - มีระบบเก็บขอมูลของผูรับบริการเพ่ือชวย 
ในการสืบคนขอมูลประวัติการขอรับบริการ    
  - มีการจัดทําฐานขอมูลครอบคลุมขอมูล 
ท่ีผูรับบริการสอบถาม และมีการปรับปรุง
ขอมูลใหเปนปจจุบัน 

มีการพัฒนาและดูแลรักษาระบบ ของเจาหนาท่ีรับ
โทรศัพทตองมีคุณสมบัติครบท้ัง ๔ ขอ ดังนี้ 

1. มีความพรอมใชงาน  
2.   สามารถประสานแจงเจาหนาท่ีท่ีเกี่ยวของได 
3. มีระบบเก็บขอมูลของผูรับบริการ  
4.. มีการจัดทําฐานขอมูลผูรับบริการ และมีการปรับปรุง
ขอมูลใหเปนปจจุบัน 

๒0. การ
พัฒนาระบบ 
Call center  

 
() 
 

 

 20.1 มีการพัฒนาและดูแลรักษาระบบโทรศัพท
ของ Call center ใหมีคุณสมบัติ ดังนี้ 
 - สามารถเลือกติดตอกับเจาหนาท่ีไดหรือ
ประสานสงตอ 
 - มีระบบเก็บขอมูลของผูรับบริการเพ่ือชวย
ในการสืบคนขอมูลประวัติการขอรับบริการ  
 - มีการจัดทําฐานขอมูลครอบคลุมขอมูล 
ท่ีผู รับบริการสอบถาม และมีการปรับปรุง
ขอมูลใหเปนปจจุบัน 

มีระบบ Call Center และมีการสงตอ โดยจะใชเบอร
โทรศัพทหมายเลข ๔ หลัก หรือใชเบอรโทรศัพทในพ้ืนท่ี
ก็ได แตตองมีคุณสมบัติครบท้ัง 3 ขอ ดังนี ้ 
1.  สามารถประสานแจงเจาหนาท่ีท่ีเกี่ยวของได 
2. มีระบบเก็บขอมูลของผูรับบริการ  
3. มีการจัดทําฐานขอมูลผูรับบริการ และมีการปรับปรุง
ขอมูลใหเปนปจจุบัน 
 

 

 
() 

 

20.2 มีการกําหนดมาตรฐานในการใหบริการ
ของCall Center ไวอยางชัดเจน เชน   
- โทรศัพทดังไมเกิน ๓ ครั้ง 
- อัตราสูงสุดท่ียอมใหสายหลุดไปไมสามารถรับ
ไดในการติดตอครั้งแรก ไมเกิน ๕% 
- การใหบริการไดสําเร็จในการติดตอครั้งแรก 

มีการกําหนดมาตรฐานการใหบริการของ Call Center 
ท่ีชัดเจน และเจาหนาท่ีรับทราบมาตรฐานนั้น 
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 
() 

20.3 เจาหนาท่ี Call center สามารถปฏิบัติงาน
ไดตามมาตรฐานท่ีกําหนด 

มีรายงานหรือสถิติการปฏิบัติงานรายบุคคลแสดงใหเห็น
วาเจาหนาท่ี Call center ปฏิบัติงานตามมาตรฐานนั้น 

๒1. การ
บริหารความ
ตอเนื่องในการ
ใหบรกิารที่
จําเปน 

 
() 

 

21. มีแผนการบริหารความตอเนื่อง 
ในการใหบริการกรณีท่ีเกิดภาวะฉุกเฉิน หรือ
ภัยพิบัติ โดยเตรียมทรัพยากรท่ีสําคัญเชน 
สถานท่ีใหบริการสํารอง บุคลากร ขอมูล
สารสนเทศคูคาหรือผูมีสวนไดสวนเสีย วัสดุ
อุปกรณตาง ๆ เปนตน 

มีแผนการบริหารจัดการความเสี่ยง กรณีเกิดภาวะ
ฉุกเฉินตาง ๆ โดยเนนเรื่อง 
- ขอมูลการใหบริการ  
- สถานท่ี  
- บุคลากร  
- วัสดุอุปกรณ 
และมีการซักซอมแผนดังกลาวอยางตอเนื่อง 

4. เงือ่นไขพิเศษเพิ่มเติม 
22. การ
ขับเคล่ือนการ
ใหบรกิารดวย
นวัตกรรม 

 
() 

คิดคนและแสวงหาวิธีการ หรือแนวทางใหม ๆ 
ทําใหเกิดผลในการปรับปรุงและออกแบบ 
การใหบริการสาธารณะใหสามารถตอบสนอง
ปญหาความตองการของประชาชนไดอยาง 
มีคุณภาพ 

มีการคิดคน และแสวงหาวิธีการ หรือแนวทางใหม ๆ  
ทําใหเกิดการปรับปรุงและออกแบบการใหบริการของ
หนวยงานเพ่ืออํานวยความสะดวกในการใหบริการ 
สามารถตอบสนองความตองการของประชาชนได 
อยางมีคุณภาพ   

๒3. การปรับ
เขาสูความเปน
ดิจิทัล (เกณฑ
เพื่อรองรับไทย
แลนด ๔.๐) 
 

 
() 

- ใหบริการเชื่อมโยงแบบเรียลไทมในทุกเวลา
และสถานท่ี 
- วิเคราะหขอมูลท่ีซับซอนเพ่ือชวยการบริการ
ใหสามารถตอบสนองตอความตองการประชาชน
ไดทุกท่ี ทุกเวลา ทุกชองทาง ทุกอุปกรณ 

มีงานบริการท่ีเชื่อมโยงแบบเรียลไทมสามารถตอบสนอง
ต อความต องการประชาชนได ท ุก ที ่ท ุก เวลาและ
สามารถนํามาพัฒนาการใหบริการเฉพาะหนวย 

24. การพัฒนา
ศูนยราชการ
สะดวกสูความ
เปนเลิศ 

 
() 

 

ระบุถึงลักษณะความโดดเดนของศูนยราชการ
สะดวกท่ีมีความพิเศษมากกวาศูนยราชการ
แหงอ่ืน 

ลักษณะของศูนยราชการสะดวกมีความโดดเดนท่ีมีความ
พิเศษมากกวาศูนยราชการแหงอ่ืน 
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3.3 เกณฑดานผลลัพธ 

คําอธบิายเกณฑการประเมินดานผลลัพธ 

แนวทางการดาํเนนิงาน 
(คะแนน) 

เกณฑการประเมิน คะแนน 

1. ความพึงพอใจของประชาชนใน
การรับบริการ (10 คะแนน) 

 

มีการวิเคราะหแบบสอบถามความพึงพอใจของประชาชนในการรับบริการท่ีทางศูนย
ราชการสะดวกจัดทําขึ้น โดยมีผลเกินรอยละ 80  

 

2. ความสะดวกในการติดตอ
ราชการ โดยพิจารณาจากความ
รวด เ ร็ ว  ขั้ นตอนสั้ น  เ ข า ถึ ง
บ ริ ก า ร ไ ด ห ล า ย ช อ ง ท า ง 
(10 คะแนน) 

2.1 กรณีศูนยราชการสะดวกท่ัวไป มีระยะเวลาการรอคอยของผูใชบริการต้ังแตกดบัตร
คิวจนไดรับบริการ ตอคนตอครั้งกี่นาที ยกตัวอยางผูใชบริการอยางนอย ๓ คน 

2.2 กรณีสถานพยาบาล/โรงพยาบาล มีระยะเวลาการรอคอยของผูใชบริการ
ต้ังแตการรับบัตรคิวจนถึงการพบแพทย ตอคนตอครั้งกี่นาที ยกตัวอยางผูใชบริการ
อยางนอย ๓ คน 

2.๓ มีจํานวนชองทางการใหบริการกี่ชองทาง โดยแบงเปนชองทางหลัก และชองทาง
อ่ืน ๆ   

 

3. การนําเทคโนโลยีมาชวยในการ
ใหบริการประชาชน จนทําให
สามารถใชบริการไดจากทุกท่ีทุก
เ ว ล า  ก า ร ติ ด ต า ม ส ถ า น ะ 
งานบริการได ระบบการรองเรียน
ท่ีมีประสิทธิภาพ (10 คะแนน) 

๓.๑ มีระบบอะไรบางท่ีสามารถใหบริการไดจากทุกท่ี และมีการวิเคราะหผล
จากระบบมาปรับปรุงการใหบริการอยางไร 
 
๓.๒ รอยละของผูใชบริการผานระบบออนไลน คิดเปนรอยละเทาใดของ
กลุมเปาหมาย 

 

 

๔. แนวทางการเตรยีมพรอมเบื้องตน 

4.1 หลักฐานการสมัคร Online 

 หนวยงานจะตองสงเอกสารหลักฐานเชิงประจักษที่เก่ียวของกับหลักเกณฑการใหบริการของศูนยราชการ             

ที่หนวยงานไดดําเนินการแลวผานระบบ Online การรับสมัครขอรับการรับรองมาตรฐานการใหบริการของ             

ศูนยราชการสะดวก ประจําป เพ่ือประกอบการพิจารณาตรวจคัดกรองเอกสารเบ้ืองตนและการตรวจประเมินในพ้ืนที่ 

4.๒ การเตรยีมพรอมในการตรวจประเมินในพืน้ที ่

- กอนรับการตรวจประเมินฯ : เตรียมความพรอมตามวัน และเวลา ที่ฝายเลขานุการฯ  

คณะอนุกรรมการฯ ประสานแจงใหทราบ โดยเตรียมพรอมดานพ้ืนที่ เอกสาร บุคลากร หรือจัดทําคลิปวิดีโอนําเสนอ

ผลงานการใหบริการและสิ่งที่โดดเดน 

หลกัเกณฑ คะแนนเต็ม 
1. ความพึงพอใจของประชาชนในการรับบริการ 10 
2. ความสะดวกในการติดตอราชการ โดยพิจารณาจาก ความรวดเร็ว ขั้นตอนสั้น  เขาถึงบริการไดหลายชองทาง 10 
3. การนําเทคโนโลยีมาชวยในการใหบริการประชาชน จนทําใหสามารถใชบริการไดจากทุกท่ีทุกเวลา การติดตาม
สถานะงานบริการได ระบบการรองเรียนท่ีมีประสิทธิภาพ 

10 

รวม 30 
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- รับการตรวจประเมินในพื้นที่ : คณะอนุกรรมการฯ จะพิจารณาพ้ืนที่การใหบริการประชาชน               

การสัมภาษณ/ซักถามผูรับบริการและเจาหนาที่ รวมทั้งพิจารณาขอมูลเพ่ิมเติมอ่ืน ๆ ซึ่งหนวยงานอาจดําเนินการดังน้ี 

๑. ช้ีแจงขอมูลการดําเนินการตามหลักเกณฑ อาจเปนการนําเสนอโดย power point หรือ presentation ที่เนนการ

ใหบริการและสิ่งที่โดดเดนของหนวยงาน โดยใชระยะเวลาสั้น ๆ  

 ๒. เตรยีมเอกสารหลักฐานเชิงประจักษเพ่ือเปนขอมูลสําหรับคณะอนุกรรมการฯ ใชประกอบการพิจารณา  

๓. ช้ีแจงเพ่ิมเติมตามที่คณะอนุกรรมการฯ ซักถาม (สั้น กระชับ และตรงประเด็น)  
 

  - หลังรับการตรวจประเมินฯ หนวยงานสามารถสอบถามขอมูลและติดตามขาวสารตาง ๆ เก่ียวกับการตรวจประเมิน

มาตรฐานการใหบริการของศูนยราชการสะดวก ไดที่ Facebook : คณะกรรมการอํานวยการศูนยราชการสะดวก 

๕. การรบัรองมาตรฐาน  

๕.1 ระยะเวลารับรอง  

 การใหการรับรองมาตรฐานศูนยราชการสะดวก มีระยะเวลา ๓ ป 

๕.2 จุดติดต้ัง ตราสัญลักษณศูนยราชการสะดวก  (GECC) 

 ติดไวบริ เวณที่ประชาชนเห็นไดอยางชัดเจน ณ จุดใหบริการที่ ไดรับการรับรองมาตรฐานการใหบริการ 
ของศูนยราชการสะดวก เพ่ือเปนเครื่องหมายที่แสดงใหรูวาประชาชนจะไดรับการบริการที่มีมาตรฐาน GECC  
สะดวก รวดเร็ว เขาถึงงาย 

๖. ปฏทินิการดําเนนิการของคณะกรรมการอํานวยการศนูยราชการสะดวก 

 มกราคม - กุมภาพันธ - ประชุมช้ีแจงทําความเขาใจเกณฑมาตรฐานศูนยราชการสะดวก 
   - เปดรับสมัครขอรับการรับรองมาตรฐานศูนยราชการสะดวก   
 มีนาคม  รับรองผลการตรวจคัดกรองเอกสารและช้ีแจงกรณีไมผานการคัดกรองเอกสาร 
 เมษายน – กรกฎาคม ลงพ้ืนที่ตรวจประเมินมาตรฐานทั่วประเทศ  
  สิงหาคม  ประกาศและแจงผลการรับรองมาตรฐาน (หนังสือ/เว็บไซต) 
  กันยายน   จัดพิธีมอบโลและตราสัญลักษณใหแกศูนยราชการสะดวกที่ผานการรับรอง 
 

๗. ชองทางการตดิตอสื่อสารคณะกรรมการอํานวยการศนูยราชการสะดวก 

ศูนยบริการประชาชน สํานักงานปลัดสํานักนายกรัฐมนตร ี 
ที่อยู : เลขที ่1 ทําเนียบรัฐบาล ถนนพิษณุโลก เขตดุสติ กรุงเทพฯ 10300 
หมายเลขโทรศพัท :  0 2283 4485 , 0 2283 4475 , 0 2283 4473  

หมายเลขโทรสาร : 0 2283 4525 

Facebook : คณะกรรมการอํานวยการศูนยราชการสะดวก 

 

-------------------------------------- 

 


