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คำนำ




	 นายกรัฐมนตรี (พลเอกประยุทธ์ จันทร์โอชา) ได้มอบนโยบาย
 
ในที่ประชุมคณะรัฐมนตรีเมื่อวันที่ ๑ กันยายน ๒๕๕๘ ให้ทุกกระทรวง 
กรม และจังหวัด รวมทั้งรัฐวิสาหกิจที่เกี่ยวข้อง จัดให้มีศูนย์ราชการสะดวก 
(Government Easy Contact Center : GECC) เพื่อเป็นหน่วยงาน
 
ที่ทำหน้าที่ให้คำแนะนำและอำนวยความสะดวกแก่ประชาชน ให้เกิด
 
การบริการที่มีประสิทธิภาพ และสร้างความเชื่อมั่นให้แก่ประชาชน
 
ที่เดินทางมาติดต่อราชการกับหน่วยงานของรัฐ ประกอบกับเป็นการ
 
ดำเนินการให้เป็นไปตามพระราชบัญญัติการอำนวยความสะดวกในการ
พิจารณาอนุญาตของทางราชการ พ.ศ. ๒๕๕๘ 


	 คณะกรรมการอำนวยการศูนย์ราชการสะดวก จึงได้จัดทำคู่มือ
การรับรองมาตรฐานการให้บริการขึ้น โดยหวังเป็นอย่างยิ่งว่าคู่มือดังกล่าว
จะเป็นประโยชน์ต่อหน่วยงานของรัฐในการนำไปใช้ เป็นแนวทาง
 
การดำเนินการ และการประเมินผลการดำเนินงานของศูนย์ราชการสะดวก 
 
เพื่อขอรับการรับรองมาตรฐานการให้บริการของศูนย์ราชการสะดวก 
 
อันจะนำไปสู่การยกระดับการให้บริการและอำนวยความสะดวกให้กับ
ประชาชนได้อย่างมีประสิทธิภาพ และประสิทธิผล ก่อเกิดความพึงพอใจ
 
ในการให้บริการ รวมทั้งช่วยสร้างภาพลักษณ์ที่ดีและความเชื่อมั่นต่อ
 
หน่วยงานของรัฐ
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ความหมาย ตราสัญลักษณ์ศูนย์ราชการสะดวก  (GECC) 

๑.	 เลข ๑ ไทย สื่อถึงการเป็นศูนย์กลางบริการที่สามารถพัฒนาไปสู่
 

การบริการแบบเบ็ดเสร็จ (One Stop service)   ณ จุดเดียวได้ 

๒. 	 รูปลักษณะของลายประจำยาม คือ การคำนึงถึงความต้องการ
 

อำนวยความสะดวก ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการเป็นหลัก

๓. 	ลายเส้นตวัดรูปโค้ง ๓ เส้น เป็นการตอบสนองความต้องการและ
 

ขั้นตอนการขอรับบริการไม่ยุ่งยากซับซ้อน

๔. 	สัญลักษณ์ทาบหน้าอกฝั่งด้านซ้าย คือมีจิตบริการ (Service Mind) 

การบริการมีคุณภาพและประสิทธิภาพ

๕. 	สีทอง กากี คือ หน่วยงานราชการ สีน้ำเงินฟ้า คือ ภาคประชาชน
 

ที่มาติดต่อราชการ



จุดติดตั้ง ตราสัญลักษณ์ศูนย์ราชการสะดวก  (GECC) 


ติดไว้บริเวณที่ประชาชนเห็นได้อย่างชัดเจน ณ จุดให้บริการที่ได้รับ
 
การรับรองมาตรฐานการให้บริการของศูนย์ราชการสะดวก  เพื่อเป็น
เครื่องหมายที่แสดงให้รู้ว่าประชาชนจะได้รับการบริการที่มีมาตรฐาน 
GECC สะดวก รวดเร็ว เข้าถึงง่าย
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คูมือการรับรองมาตรฐานการใหบริการ 

ของศูนยราชการสะดวก 
 

1. ที่มาและความสําคัญ 
๑.๑  การประชุมคณะรัฐมนตรี เมื่อวันที่ ๑ กันยายน ๒๕๕๘ 

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

๑.๒  พระราชบัญญัติการอํานวยความสะดวกในการพิจารณา
อนุญาตของทางราชการ พ.ศ. ๒๕๕๘ ไดกําหนดเกี่ยวกับการจัดใหมี
ศูนยบริการรวมเพ่ืออํานวยความสะดวกแกประชาชนไวใน ๒ มาตรา 
ดังนี้  
  มาตรา ๗ วรรคสี่ กําหนดวา “เพ่ือประโยชนในการ
อํานวยความสะดวกใหแกประชาชน ใหสวนราชการจัดใหมีศูนยบริการ
รวมเพ่ือรับคําขอและชี้แจงรายละเอียดเกี่ยวกับการอนุญาตตาง ๆ ตาม
กฎหมายวาดวยการอนุญาตไว ณ ที่เดียวกันตามแนวทางที่  ก.พ.ร. 
กําหนด” 
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  มาตรา ๑๔ วรรคหนึ่ ง ในกรณีจําเปนและสมควร 
เพ่ือประโยชนในการอํานวยความสะดวกแกประชาชน ใหคณะรัฐมนตรี 
มีมติจัดตั้งศูนยรับคําขออนุญาต เพ่ือทําหนาที่เปนศูนยกลางในการรับคําขอ
ตามกฎหมายวาดวยการอนุญาตขึ้น 
 ๑.๓  พระราชกฤษฎีกาวาดวยหลักเกณฑและวิธีการบริหาร
กิจการบานเมืองที่ดี พ.ศ. ๒๕๔๖ ไดกําหนดแนวทางการปฏิบัติราชการ
เพ่ือใหเกิดประโยชนสุขแกประชาชน ที่สําคัญประการหนึ่งกําหนดใหมี
การจัดตั้งศูนยบริการรวม เพ่ือลดระยะเวลาของประชาชนในการมา
ติดตอราชการโดยไมตองเดินทางไปติดตอสวนราชการหลายแหงเพ่ือ
ดําเนินการในเรื่องเดียวกัน และประชาชนสามารถติดตอสอบถาม 
งานที่เกี่ยวของ ณ ที่แหงเดียวไดในทุกเรื่อง ดังนั้น ในการปฏิบัติราชการ
ของสวนราชการใหคํานึ งถึงความตองการ การอํานวยความสะดวก 
และความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการเปนหลัก  
 เพ่ือใหศูนยราชการสะดวก มีการใหบริการที่เปนไปตามนโยบาย
ของนายกรัฐมนตรี และมีมาตรฐานเดียวกัน จําเปนตองกําหนด 
หลักเกณฑ วิธีการในการปฏิบัติงาน รวมทั้งการติดตาม ประเมินผล 
การดําเนินการเพ่ือนําไปสูการรับรองมาตรฐานการใหบริการของ 
ศูนยราชการสะดวกตอไป 
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2. วัตถุประสงคของการจัดทําเกณฑศูนยราชการสะดวก 

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

2.2 เพ่ื อ ให ส วน ราชการมี แนวทางที่ เป นบรรทั ดฐาน 
ในการพัฒนาและยกระดับการดําเนินการของศูนยราชการสะดวก 
ที่ชัดเจน และเปนไปในทิศทางเดียวกัน 

2.3 เพ่ือเปนเครื่องมือในการประเมินผลการดําเนินการของ
ศูนยราชการสะดวก ที่นําไปสูการพัฒนา ปรับปรุง และสรางภาพลักษณ
การบริการที่ดีท่ีประชาชนสัมผัสได 

 
 

3. จุดมุงหมายของศูนยราชการสะดวก 
การใหบริการของทุกหนวยงานของรัฐ ตองมีความสะดวก                 

มีประสิทธิภาพ และสรางความเชื่อมั่นใหแกประชาชนที่มาติดตอราชการ  
 

4. นิยามศัพท 
 ศู น ย ร าช ก า รส ะด วก  (Government Easy Contact 

Center : GECC) เปนหนวย/จุดบริการที่ทําหนาที่เกี่ยวกับการใหคําแนะนํา
และการอํานวยความสะดวกแกประชาชนที่มีประสิทธิภาพและ 
สรางความเชื่อมั่น ความประทับใจใหแกประชาชนที่เดินทางมาติดตอ
ราชการ 

คู่มือการรับรองมาตรฐานการให้บริการของศูนย์ราชการสะดวก
 ๓
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 รู ปแบบการบริ การของศู นย ราชการสะดวก (GECC)  
เปนการบริการที่ สรางภาพลักษณที่ดี ใหแกราชการ โดยอาจจัดตั้ ง 
ศูนยราชการสะดวกขึ้นมาใหม หรือพัฒนาการบริการของศูนยบริการ
ประชาชนที่ทุกหนวยงานมีการจัดตั้งไวอยูแลว (เชน ศูนยบริการรวม
กระทรวง ศูนยชวยเหลือสังคม (OSCC) ศูนยดํารงธรรม ศูนยบริการวี
ซาและใบอนุญาตทํางาน ศูนยรับเรื ่องราวรองทุกข เปนตน) โดย
การเพิ่มคุณลักษณะของศูนยราชการสะดวกในการใหประชาชนที่ไป
ขอรับบริการจากรัฐได รับความสะดวกมากขึ้น  ซึ่ งคุณ ลักษณ ะ 
ของศูนยราชการสะดวกมีดังนี้ 

1) เปนการบริการที่ใหความชวยเหลือหรืออํานวย
ความสะดวกใหแกประชาชนในการติดตอราชการ โดยเฉพาะกลุม
ผูรับบริการที่มาติดตอครั้งแรก 

2) เปนการบริการที่สนับสนุนใหการติดตอราชการ 
มีความงาย ไมยุงยากซับซอนในการขอรับบริการ เชน การใหขอมูล
ขาวสารของทุกหนวยงานทั้งที่อยูในสังกัดเดียวกันและ/หรือตางสังกัดได 
การประชาสัมพันธใหเขาใจเกี่ยวกับขั้นตอนการใหบริการ การสรางแนว
ปฏิบัติ ในการใหบริการที่ เปนมาตรฐานเดียวกัน ผู ใหบริการมีจิต
สาธารณะ/จิตบริการ การมีชองทางการขอรับบริการที่หลากหลาย 
การมีแบบฟอรมตางๆ ที่ไมยุงยากและมากเกินไป เปนตน 

3) เปนการบริการที่สามารถพัฒนาไปสูการบริการ 
แบบเบ็ดเสร็จ (One Stop Service : OSS) ณ จุดเดียวได 

4) เปนการบริการที่สามารถจัดชุดเฉพาะกิจลงไป 
ในพ้ืนที่ปญหาได 

 

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

1) ด าน ส ถ าน ที่  ต อ ง เข า ถึ ง ง า ย  แ ล ะส ะ ด ว ก 
ในการติดตอขอรับบริการ ไมสรางภาระใหแก
ประชาชน 

2) ดานบุคลากร ตองมีจิตบริการ (Service Mind) 
การบริการมีคุณภาพและประสิทธิภาพ 

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

4)  ด าน อ่ื น  ๆ ตามความเหมาะสม ตามภารกิ จ 
 โดยทุก ๆ ดาน ตองมีมาตรฐานในการบริการ   
 ประชาชน 

 
 
 
 
 
 

 
คู่มือการรับรองมาตรฐานการให้บริการของศูนย์ราชการสะดวก
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5. หลักเกณฑ วิธีการประเมินผล และการรับรองมาตรฐานการ
ใหบริการของศูนยราชการสะดวก 

 
๕.๑  หลักคิด  

การนําพาประชาชน ในการเขาสูบริการภาครัฐไดอยางสะดวก 
๕.๒  ระบบการใหบริการ  

ระบบการใหบริการ ประกอบดวย ๓ องคประกอบ ไดแก 
ระบบกอนเขาสูจุดใหบริการ ระบบจุดใหบริการ และระบบสนับสนุน 
การใหบริการ 

1) ระบบกอนเขาสูจุดใหบริการ  
เปนระบบการใหบริการ กอนที่ผูรับบริการจะเขาถึง

บริเวณจุดใหบริการ ซึ่งเปนบริเวณที่ควรมีการออกแบบการบริการหรือ 
จัดสิ่งอํานวยความสะดวกใหผูรับบริการสามารถดําเนินกิจกรรมเบื้องตน 
กอนเขาสูจุดบริการได  ทั้ งนี้  การออกแบบการบริการควรสอดคลอง 
และเหมาะสมกับชองทางการบริการดวย เชน การใหบริการ ณ สํานักงาน 
อาจมีระบบการจัดคิว การจัดใหมีที่นั่ งพักรอ การจัดทําสื่อใหขอมูล 
การชวยเหลือใหคําแนะนํา แบบฟอรมที่เขาใจงาย เปนตน เพ่ือใหประชาชน
เกิดความประทับใจ นอกจากนี้ ยังรวมถึงการเดินทางของผูรับบริการไปยัง
สถานที่ใหบริการตองเขาถึงไดงาย สะดวกและไมเปนภาระของประชาชน เชน 
สถานที่ใหบริการตั้งอยูในเสนทางที่มีระบบขนสงสาธารณะ เปนตน หรือกรณี
เปนการบริการผานชองทางเว็บไซตอาจมีการออกแบบระบบหนาแรก 
ของการใหบริการที่งายตอการเขาถึงและการคนหาบริการที่ตองการไดงาย
และรวดเร็ว หรือเปนการบริการผานชองทางโทรศัพทอาจออกแบบ 
ระบบตอบรับ  ณ นาทีแรกที่ผูใชบริการเรียกเขามา เปนตน  

คู่มือการรับรองมาตรฐานการให้บริการของศูนย์ราชการสะดวก
๖
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2) ระบบจุดใหบริการ  
เป น ระบบการให บ ริการตั้ งแต เจ าหน าที่ เริ่ ม

ดําเนินการใหบริการจนถึงสิ้นสุดการใหบริการ ซึ่ งการออกแบบ 
การบริการขึ้นอยูกับชองทางการบริการ เชน การบริการ ณ สํานักงาน             
อาจออกแบบเปนการใหบริการในจุดบริการเดียว หรือ การบริการ            
ที่เกี่ยวของกันถูกจัดใหอยูในบริเวณใกลเคียงกัน ดวยความเหมาะสม            
มีความทันสมัย และสะอาดตา การจัดเครื่องมือ-อุปกรณ และเอกสาร/
แบบฟอรมที่เพียงพอกับการใหบริการ การดําเนินการใหบริการมีความ
ถูกตอง รวดเร็ว  สรางความประทับ ใจให แกผู รับบริการตั้ งแต 
เริ่มตนจนสิ้นสุดการใหบริการ และการตอบสนองคําขอหรือขอรองเรียน                  
ของประชาชนที่มารับบริการ โดยเฉพาะอยางยิ่ง กรณีที่เกิดเหตุการณ
เฉพาะหนา ในขณะที่การบริการผานชองทางเว็บไซต ควรมีการออกแบบ
หนาตางของโปรแกรมประยุกตใหงายตอการสืบคนขอมูล หรือสามารถ
กรอกแบบฟอรมคําขอได เปนตน 

3) ระบบสนับสนุนการใหบริการ   
เปนระบบสนับสนุนการดําเนินการใหบริการและ

การบริหารจัดการศูนยราชการสะดวกใหเกิดประสิทธิภาพสูงสุด เชน 
การพั ฒ นากลยุ ทธ การให บริ การ การบริ หารทรั พยากรบุ คคล 
อยางมีประสิทธิภาพ การพัฒนาทักษะความชํานาญของเจาหนาที่ 
การออกแบบและพัฒนาการใหบริการที่เหมาะสม การออกแบบระบบ
และขั้นตอนการใหบริการ การนําเทคโนโลยีมาประยุกตใชในการใหบริการ
ที่สามารถอํานวยความสะดวกใหแกผูรับบริการและเจาหนาที่ผูใหบริการ 
เปนตน 

 

คู่มือการรับรองมาตรฐานการให้บริการของศูนย์ราชการสะดวก
 ๗
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๕.๓  เกณฑการพิจารณา  

 เพ่ือใหเกิดประสิทธิภาพและประสิทธิผลของการบริการ 
ที่อํานวยความสะดวกใหแกประชาชน รวมทั้ง สามารถติดตามและ
ประเมินผลการปฏิบัติงานของศูนยราชการสะดวกไดอยางครอบคลุม 
ทั้ งระบ บ การให บ ริ ก าร  และการบ ริ ห ารจั ด การ  จึ ง ได จั ด ทํ า 
เกณฑมาตรฐานการใหบริการของศูนยราชการสะดวก ที่สามารถนําไปสู
การรับรองมาตรฐานศูนยราชการสะดวก ดังนี้ 

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

 (๑) เกณฑดานกายภาพ แบงเปน ๑๓ ขอ หนวยงาน
ตองดําเนินการใหครบถวน และประเมินจุดบริการตามเกณฑที่กําหนด ไดแก 
เวลาเปดใหบริการ สถานที่บริการ พื้นที่ใหบริการ การจัดสิ่งอํานวยความ
สะดวก ระบบคิว ระบบการประเมินความพึงพอใจ 

 (๒) เกณฑดานคุณภาพ แบงเปน ๒ สวน รวม ๒๔ ขอ ไดแก 
  (๒.๑) ขอกําหนดพ้ืนฐาน แบงเปน ๒ ประเด็น 

ไดแก  
 (๒.1.1) การสนองตอบความตองการของประชาชน 

ประกอบดวย ๒ หัวขอ ไดแก 
    1) การศึกษาความตองการและความคาดหวัง

ของผูรับบริการ 
    2) งานบริการ 
 (๒.1.2) การอํานวยความสะดวกใหแกประชาชน

ในการเขาถึงบริการ ไดแก สถานที่ใหบริการ 



คู่มือการรับรองมาตรฐานการให้บริการของศูนย์ราชการสะดวก
 ๙
คูมือการรับรองมาตรฐานการใหบรกิารของศูนยราชการสะดวก                                  ๙ 

 

    (๒.2) ขอกํ าหนดการใหบ ริการ   แบ งเป น  
๓ ประเด็น ไดแก  

     1) การจัดระบบการใหบริการ ประกอบดวย 
๒ หัวขอ ไดแก  

  ๑.๑) การออกแบบระบบงาน 
  ๑.๒) การจัดสรรบุคลากร 

  2) การพัฒนาทักษะความชํานาญของ
เจาหนาที่ ประกอบดวย 3 หัวขอ ไดแก 

 2.๑) บุคลากรดานการบริการ 
 2.๒) บุคลากรดานเทคนิค 

    2.๓) เจาหนาที่ตอบ Call center  
  3) การพัฒนาคุณภาพการใหบริการ ให

ความสําคัญกับการพัฒนาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ และนํามาใชเพ่ือ
เพ่ิมศักยภาพในการดําเนินการใหบริการ ประกอบดวย ๑๖ หัวขอ ดังนี้ 

 3.๑) ระบบการประเมินความพึง
พอใจ  

 3.๒) คุณภาพการใหบริการและการ
จัดการขอรองเรียน 

 3.๓) ชองทางการใหบริการ 
 3.๔)  ระบบการติดตามผลการดําเนินงาน 
 3.๕) การแกไขปญหาที่ทาทาย 
 3.๖)  การทบทวนปรับปรุงการดําเนินงาน 
  



คูมือการรับรองมาตรฐานการใหบรกิารของศูนยราชการสะดวก                                  ๑๐ 

 

 3.๗ ) การแลกเปลี่ยนเรียนรู  และ 
การจัดอบรมเจาหนาที่ และผูเกี่ยวของ 

 3.๘) การจัดทําระบบฐานขอมูล 
 3.๙)  การออกแบบระบบเทคโนโลยี

สารสนเทศ 
 3.๑๐) การบูรณาการวางแผนระบบ  
 3.๑๑) การพัฒนาระบบการใหบริการ online 
 3.๑๒) การพัฒนาระบบ Call Center  
 3.13)  การบริ ห ารความต อ เนื่ อ ง            

ในการใหบริการที่จําเปน 
 3.๑๔) การขับเคลื่ อนการใหบริการ 

ดวยนวัตกรรม 
 3.๑๕)  การปรับเขาสูความเปนดิจิทัล  
 3.๑๖)  การพัฒนาศูนยราชการสะดวก 

สูความเปนเลิศ 

  ทั้งนี้ เกณฑดานคุณภาพ แบงออกเปน ๒ ลักษณะ ดังนี้ 
   - เกณฑพื้นฐาน หมายถึง เกณฑทั่วไปที่จําเปน 
ตองมีในระบบการบริหารงานของศูนยราชการสะดวก และเปนเกณฑ 
การประเมินที่ตองดําเนินการไดอยางครบถวน เพ่ือใหผานการรับรอง
มาตรฐานการใหบริการของศูนยราชการสะดวก โดยเกณฑ พ้ืนฐาน
ประกอบดวยแนวทางการดําเนินงาน จํานวน 34 ขอ  
 
 

คู่มือการรับรองมาตรฐานการให้บริการของศูนย์ราชการสะดวก
๑๐



คูมือการรับรองมาตรฐานการใหบรกิารของศูนยราชการสะดวก                                  ๑๑ 

 

  - เกณฑขั้นสูง  หมายถึง  เกณฑที่สนับสนุน 
ใหการดําเนินการของศูนยราชการสะดวกมีมาตรฐานการบริการที่นําไปสู 
การยกระดับการใหบริการที่เปนเลิศตอไป ซึ่งเปนเกณฑที่ตองดําเนินการ
อยางนอย 20 คะแนน เพ่ือใหผานการรับรองมาตรฐานการใหบริการ
ของศูนยราชการสะดวก โดยเกณฑขั้น สู งประกอบดวยแนวทาง 
การดําเนินงาน จํานวน 18 ขอ 

 (๓) เกณฑดานผลลัพธ แบงเปน ๓ ประเด็น ไดแก 
  (๓.๑)  ความพึงพอใจของประชาชนในการรับบริการ 
     (๓.๒)  ความสะดวกในการติดตอราชการโดยพิจารณา
จากความรวดเร็ว ขั้นตอนสั้น เขาถึงบริการไดหลายชองทาง  
     (๓.๓) การนําเทคโนโลยีมาชวยในการใหบริการ
ประชาชน จนทําใหสามารถใชบริการไดจากทุกที่ทุกเวลา การติดตาม
สถานะงานบริการได ระบบการรองเรียนที่มีประสิทธิภาพ  
  ๒) แนวทางการดําเนินการของศูนยราชการสะดวก  
 เพ่ื อให การดํ าเนิ นการของศูนย ราชการสะดวก 
สามารถใหบริการประชาชนจนเกิดสัมฤทธิ์ผลที่ดี จึงไดกําหนดแนวทาง
ในการดําเนินการไปสูมาตรฐานศูนยราชการสะดวก โดยแบงตามระบบ
การให บริ การเป น 3 ระบบ ได แก  ระบบก อนเข าสู จุ ดให บริ การ  
ระบบจุดใหบริการ และระบบสนับสนุนการใหบริการ ซึ่งมีรายละเอียด 
ดังนี้ 

 
 
 
 
 

คู่มือการรับรองมาตรฐานการให้บริการของศูนย์ราชการสะดวก
 ๑๑



คูมือการรับรองมาตรฐานการใหบรกิารของศูนยราชการสะดวก                                  ๑๒ 

 

แนวทางการดําเนินงานของศูนยราชการสะดวก (GECC) 

เกณฑที่ 1  เกณฑด านกายภาพ  
แบบประเมินตนเอง (Self Checklist) หนวยงานจะตองดําเนินการใหครบถวน 
ขอที่ การดําเนินการ 
1. เวลาเปดใหบริการ : มีการใหบริการนอกเวลาราชการ หรือตามเวลาที่

สอดคลองกับผลการสํารวจความตองการของผูรับบริการในแตละพ้ืนที่ 
เชน  
- วันจันทร-ศุกร ในวันเวลาราชการ แตเพ่ิมเวลาพักเที่ยงหรือ
เวลา 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งใน
การเขาถึงจุดใหบริการไดอยางสะดวกและชัดเจน 

4. สถานที่บริการ : มีการออกแบบสถานที่คํานึงถึงผูพิการ สตรีมีครรภ 
และผูสูงอายุ เชน จุดใหบริการอยูชั้น ๑ (กรณีไมมีลิฟท) มีทางลาด
สําหรับรถเข็น มีพ้ืนที่วางใตเคานเตอรใหรถเข็นคนพิการสามารถ 
เขาไดโดยไมมีสิ่งกีดขวาง เปนตน 

5. พ้ืนที่ใหบริการ : มีการออกแบบผังงาน และระบบการใหบริการระหวาง 
“จุดกอนเขาสูบริการ” และ “จุดใหบริการ” ที่ อํานวยความสะดวก 
ทั้งสําหรับเจาหนาที่และประชาชน เพ่ือใหสามารถใหบริการประชาชน 
ไดอยางรวดเร็ว โดยคํานึงถึงลักษณะและปริมาณงานที่ใหบริการ 

คู่มือการรับรองมาตรฐานการให้บริการของศูนย์ราชการสะดวก
๑๒



คูมือการรับรองมาตรฐานการใหบรกิารของศูนยราชการสะดวก                                  ๑๓ 

 

ขอที่ การดําเนินการ 
6. พ้ืนที่ใหบริการ : มีขนาดและพ้ืนที่ใชงานสะดวกตอการเอ้ือมจับ 

(พื้นที่วางดานขางสําหรับการเคลื่อนไหวรางกายที่สบาย) และ
ออกแบบจัดวางเอกสารใหสามารถใหบริการไดอยางรวดเร็ว 

7. พ้ืนที่ ใหบริการ : ในจุดที่สําคัญหรืออันตรายมีการออกแบบหรือ 
จัดใหสามารถมองเห็นไดชัดเจนตามหลักสากลทั้งขณะยืนหรือรถลอเลื่อน 

8. พ้ืนที่ใหบริการ : มีการจัดใหมีแสงสวางอยางเพียงพอ  
9. การจัดเตรียมวัสดุ/อุปกรณ หรือสิ่งอํานวยความสะดวกอ่ืน ๆ :             

มีการจัดสรรสิ่งอํานวยความสะดวกที่สอดคลองกับผลสํารวจ 
ความตองการของผู รับบริการ และความพรอมของทรัพยากรที่มี  
เชน น้ําดื่ม เกาอ้ีนั่งพักรอ เปนตน 

10. การจัดเตรียมวัสดุ/อุปกรณ หรือสิ่งอํานวยความสะดวกอ่ืน ๆ : 
มีหองน้ําที่สะอาด และถูกสุขลักษณะ 

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

12. ระบบคิว/จุ ดแรกรับ  : มี จุ ดแรกรับ  ในการช วยอํานวย 
ความสะดวกตาง ๆ เชน คัดกรองผูรับบริการ ใหคําแนะนํา 
ในการขอรับบริการ หรือชวยเตรียมเอกสาร กรอกแบบฟอรมตาง ๆ  
เพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพในการบริการและลดระยะเวลารอคอย 

13. ระบบการประเมินความพึงพอใจ : มีจุดประเมินผลความพึงพอใจ                
ณ จุดใหบริการในรูปแบบที่งายและสะดวกตอผูใชบริการ 

 

คู่มือการรับรองมาตรฐานการให้บริการของศูนย์ราชการสะดวก
 ๑๓



คูมือการรับรองมาตรฐานการใหบรกิารของศูนยราชการสะดวก                                  ๑๔ 

 

เกณฑที่ 2  เกณฑดานคุณภาพ 

หัวขอ แนวทางการดําเนินงาน 

1. กอนเขาสูจุดใหบริการ 

1 .  ก า ร ศึ ก ษ า 
ความตองการและ
ค ว า ม ค า ด ห วั ง 
ของผูรับบริการ 

 

() 

 

1.1 มีการสํารวจ เพ่ือใหทราบความตองการ
ของผูรับบริการกลุมเปาหมายในแตละพ้ืนที่
ใหบริการซึ่งตองครอบคลุมประเด็น ดังนี้ 
- ประเภทงานบริการ 
- วันและเวลาเปดใหบริการ  
- สถานที่ใหบริการ  
- ความยาก-งายในการเขาถึงจุดบริการ 
- สิ่งอํานวยความสะดวกที่สําคัญ 
- การรับรูขอมูลขาวสารเกี่ยวกับการใหบริการ 

 

() 

1.2  มีการวิเคราะหผลการสํารวจและ
นํ า ไป ใช ใน ก ารออก แบ บ ระบ บ ก าร
ใหบริการ   

2. งานบริการ  

() 

2.1 มีงานบริการ ณ ศูนยราชการสะดวก 
ครอบคลุมประเภทงาน ดังนี้ 
- งานบริการตามภารกิจของหนวยงาน 
- งานบริการขอมูลขาวสารของหนวยงาน
ภาครัฐทุกหนวยงาน 
- งานดานการรับเรื่องราวรองทุกข   

คู่มือการรับรองมาตรฐานการให้บริการของศูนย์ราชการสะดวก
๑๔



คูมือการรับรองมาตรฐานการใหบรกิารของศูนยราชการสะดวก                                  ๑๕ 

 

หัวขอ แนวทางการดําเนินงาน 

 

() 

2.2 มีงานบริการที่ไมรองขอสําเนาบัตร
ป ระช าชน แ ละสํ า เน าท ะ เบี ย น บ าน 
จากผูมารับบริการ 

 

() 

2.3 งานบริการที่เหมาะสม / งานบริการอ่ืน ๆ  
ที่สอดคลองกับผลสํารวจความตองการฯ 

3. สถานที่บริการ  

() 

 

3. มีการออกแบบอาคารหรือสถานที่ใหมี
อุปกรณสิ่งอํานวยความสะดวก หรือบริการ
เพ่ือใหคนพิการสามารถเขาถึงไดอยางนอย 
11 รายการ ตามขอ ๕ ของกฎกระทรวง
การพัฒนาสังคมและความม่ันคงของมนุษย  

4. การออกแบบ
ระบบงาน 

 

 

 

 

() 

4.1 มีการจัดลําดับขั้นตอนการบริการที่งาย
ตอการใหบริการและรับบริการ เพ่ือให
ประชาชนไมตองรอคอยรับบริการนาน 

 

() 

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

คู่มือการรับรองมาตรฐานการให้บริการของศูนย์ราชการสะดวก
 ๑๕



คูมือการรับรองมาตรฐานการใหบรกิารของศูนยราชการสะดวก                                  ๑๖ 

 

หัวขอ แนวทางการดําเนินงาน 

 

 

 

 

 

 

 

() 

4.3 มีการจัดทําคูมือการปฏิบัติงานสําหรับ
เจาหนาที่ที่ครอบคลุม ถูกตอง และทันสมัย 
โด ย มี ก า ร ร ะบุ ขั้ น ต อ น  ร ะ ย ะ เว ล า
คาธรรมเนียม และขอมูลจําเปนสําหรับ 
การปฏิบัติงานไวในคูมือฯ อยางชัดเจน 

 

() 

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

 

() 

4.5 มีระบบแจงเตือนการใหบริการ และ
ระบบการติดตามสถานะผูรับบริการ เชน 
การติดตามรอบเวลาการตอใบอนุญาต 
โดยการสงขอมูลแจงเตือนใหมาตอใบอนุญาต 
หรือออกแบบระบบสารสนเทศใหรับบริการ
เขาตรวจสอบข้ันตอนสถานะ การรับบริการ
ในงานที่ไมแลวเสร็จในทันที เปนตน 

 

() 

4.6 มีระบบการใหบริการประชาชนแบบ
ออนไลน 

คู่มือการรับรองมาตรฐานการให้บริการของศูนย์ราชการสะดวก
๑๖



คูมือการรับรองมาตรฐานการใหบรกิารของศูนยราชการสะดวก                                  ๑๗ 

 

หัวขอ แนวทางการดําเนินงาน 

 
() 

4.7 มีแบบฟอรมการขอรับบริการตาง ๆ 
ที่งายและไมซ้ําซอน หรือใชแบบฟอรม 
ทางอิเล็กทรอนิกส 

5.  ก า ร จั ด ส ร ร
บุคลากร 

 
() 

5.1 มีการวิเคราะหประเมินความตองการ
ดานกําลังคนที่จําเปน 

 
() 

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

 
() 

5.3  มี ก ารส ร า งสิ่ งจู ง ใจแก บุ ค ล าก ร
ปฏิบัติงาน 

2. ระบบจุดใหบริการ 

6.  บุ ค ล า ก ร 
ดานการบริการ 

 

 

 

() 

6.1 มีการเพ่ิมศักยภาพและทักษะในการ
ปฏิบัติ งานที่ จํ าเปนและทันสมัยใหกับ
เจาหนาที่ เชน จัดฝกอบรม สัมมนาระดม
สมอง ศึกษาดูงาน เปนตน อยางตอเนื่อง 
เพ่ื อให เจ าหน าที่ สามารถให บริ การได 
อยางถูกตอง รวดเร็ว และมีจิตบริการ 

 
() 

6.2  เจ าหน าที่ ได รั บการอบรมการใช
ระบบซอฟทแวรและการใหบริการอยางตอเนื่อง 

คู่มือการรับรองมาตรฐานการให้บริการของศูนย์ราชการสะดวก
 ๑๗



คูมือการรับรองมาตรฐานการใหบรกิารของศูนยราชการสะดวก                                  ๑๘ 

 

หัวขอ แนวทางการดําเนินงาน 

 

() 

6.3 เจาหนาที่สามารถใหบริการแทนกันไดใน
งานบริการเบ็ดเสร็จจํานวนหนึ่ง 

 

() 

 

6.4 เจาหนาที่มีทักษะในการใหบริการ 
ครอบคลุมเรื่องสําคัญ ดังนี้ 
 - สามารถตอบคําถามพ้ืนฐานใหกับผูรับบริการได 
 - สามารถแกไข/รับมือกับสถานการณที่
เกิดขึ้นไดตามมาตรฐานการใหบริการ 
- การสื่อสารและชวยเหลือผูรับบริการดวย
ไมตรีจิต 

 

() 

6.5 เจาหนาที่สามารถริเริ่มและพัฒนาการ
ให บ ริ การจน เกิ ดความประทั บ ใจแก
ผูรับบริการ 

 

() 

6.6 เจาหนาที่สามารถปฏิบัติงานไดตาม
มาตรฐานที่กําหนดไวในแตละชองทางของ
ระบบ online ที่พัฒนาขึ้น 

7. ระบบการประเมิน
ความพึงพอใจ 

 

() 

7.1 มีการนําผลสํารวจมาปรับปรุงงาน
บริการอยางตอเนื่อง 

คู่มือการรับรองมาตรฐานการให้บริการของศูนย์ราชการสะดวก
๑๘



คูมือการรับรองมาตรฐานการใหบรกิารของศูนยราชการสะดวก                                  ๑๙ 

 

หัวขอ แนวทางการดําเนินงาน 

 

() 

7.2 เกิ ด ผ ล ลั พ ธ ค ว าม พึ งพ อ ใจ ข อ ง
ผูรับบริการไมนอยกวารอยละ ๘๐ 

8. คุณภาพ 
การใหบริการ และ
การจัดการขอรองเรียน 

 

() 

 

8.1  วิธีการปฏิบัติ งานที่ รวดเร็ว ถูกตอง 
ตามที่กฎหมายกําหนด (เจาหนาที่ปฏิบัติงาน
ตามมาตรฐานการใหบริการที่ กําหนดไว 
ในคูมือการปฏิบัติงาน) 

 

() 

8.2 มีกลไกการรับฟงและตอบสนองขอ
รองเรียนของผูรับบริการ รวมทั้งระบบการ
ติดตามและแกไขปญหาที่ชัดเจน 

 

() 

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

9. ช อ ง ท า ง 
การใหบริการ 

 

() 

 

9. มีการพัฒนาเพ่ิมชองทางการใหบริการ การ
ให คํ าปรึกษารวมทั้ งชองทางการรับเรื่อง
รองเรียนผานทางโทรศัพทหรือ ศูนย Hotline 
หรือชองทางอ่ืน ๆ  ที่สอดคลองกับความตองการ
ของผูรับบริการ 

คู่มือการรับรองมาตรฐานการให้บริการของศูนย์ราชการสะดวก
 ๑๙



คูมือการรับรองมาตรฐานการใหบรกิารของศูนยราชการสะดวก                                  ๒๐ 

 

หัวขอ แนวทางการดําเนินงาน 

3. ระบบสนับสนุนการใหบริการ 

๑0. ระบบการติดตาม
ผลการดําเนินงาน 

 

() 

 

1๐.1 มีการจัดทําแผนการติดตามผลการ
ดําเนินการของศูนย ราชการสะดวกที่
ชัด เจน ซึ่ งประกอบดวย หัวขอเรื่องที่
ติดตาม ผูรับผิดชอบ ระยะเวลาดําเนินการ 
ผลดําเนินการ และขอเสนอการปรับปรุง
พัฒนาใหดีขึ้นอยางตอเนื่อง 

 

() 

1๐.2 มีระบบการติดตามการใหบริการที่
ชัดเจน ทั้งนี้ กรณีเกิดปญหาอาจมีการจัด
ชุดเฉพาะกิจลงไปในพ้ืนที่ปญหาตามความ
เหมาะสม  

๑1. การแกไขปญหา 
ที่ทาทาย 

 

() 

11. มี การค นหาป ญ หา/อุ ปสรรคของ 
การใหบริการที่เกิดขึ้นและคาดวาจะเกิดขึ้น 
และนําไปแกไขปรับปรุงใหการบริการดียิ่งขึ้น  

๑2. การทบทวน
ปรับปรุงการดําเนินงาน  

 

 

() 

 

12.1 มีการนํ าผลจากการติดตามงานมา
ดําเนินการปรับปรุงงานจนเกิดผลลัพธที่ดี
อยางตอเนื่อง และการใหบริการไดถูกตอง 
รวดเร็ว สามารถลดตนทุน ลดการสูญเสีย
และเกิดคุณคาที่เปนประโยชนตอผูรับบริการ 

 
() 

12.2 มีการปรับปรุงคูมือการปฏิบัติงานให
ทันสมัยและคนหาขอมูลไดงาย 

คู่มือการรับรองมาตรฐานการให้บริการของศูนย์ราชการสะดวก
๒๐



คูมือการรับรองมาตรฐานการใหบรกิารของศูนยราชการสะดวก                                  ๒๑ 

 

หัวขอ แนวทางการดําเนินงาน 

๑3. การแลกเปลี่ยน
เรียนรู และการจัดอบรม
เจ าห น าที่  แ ล ะ
ผูเกี่ยวของ 

 

() 

 

13.1 การจัดอบรมทั กษะการให บริการ 
ที่ ทั นสมั ยอย างต อเนื่ อง เช น การสร าง
ความสัมพันธกับผู รับบริการ การสร าง
ภาพลักษณการใหบริการ การสรางจิตสํานึก
ดานการใหบริการ การศึกษาดูงาน เปนตน 
และมีการสื่ อสารสรางความเขาใจให แก
เจาหนาที่เกี่ยวกับแนวทางการปฏิบัติงานใหม 
เพ่ือปองกันปญหาที่อาจเกิดขึ้น 

 

() 

 

13.2 มีการแลกเปลี่ยนเรียนรูเกี่ยวกับปญหา 
ในการปฏิบัติงาน และการปรับปรุงงาน รวมถึง
การรวมกันทบทวนระบบงานเพ่ือออกแบบงาน
ใหม/สรางนวัตกรรมในการใหบริการ 

๑4. บุคลากร 
ดานเทคนิค 

 

() 

 

 14.1 เจาหนาที่ ด านเทคนิคไดรับการ
อบรมหลักสูตรที่ เกี่ยวของกับการติดตั้ ง
ระบบปฏิบัติการ และโปรแกรมประยุกต การ
ซอมบํารุงฮารดแวรพื้นฐาน   

 

() 

 

 14.2 เจาหนาที่ดานเทคนิคมี
ความสามารถ ดังนี้           
 - ตอบคําถามและแกปญหาพ้ืนฐานเกี่ยวกับระบบ 
- อธิบายลักษณะปญหาระบบเครือขาย
ตอเชื่อมเมื่อประสานงานกับบริษัทผูใหบริการ 

คู่มือการรับรองมาตรฐานการให้บริการของศูนย์ราชการสะดวก
 ๒๑



คูมือการรับรองมาตรฐานการใหบรกิารของศูนยราชการสะดวก                                  ๒๒ 

 

หัวขอ แนวทางการดําเนินงาน 

15. ระบบฐานขอมูล  

() 

 

15.1 มี ระบบจั ดเก็ บข อมู ลและระบบ
วิ เคราะห ฐานขอมูลสอดคลองกับความ
ตองการใชงานเพ่ืออํานวยความสะดวกในการ
ปฏิบัติงาน และพัฒนาปรับปรุงการใหบริการ 

 

() 

 

15.2 มีการรวบรวมขอมูลจากผูปฏิบัติงาน 
ผูรับบริการและผูที่ เกี่ยวของ เขาระบบ
ฐานขอมูลไดอยางครอบคลุม ถูกตอง และ
ทันสมัย รวมถึงการนําผลการวิเคราะห
ขอมูลไปใชปรับปรุงระบบฐานขอมูลและพัฒนา
ระบบการใหบริการตอไป 

16. ระบบเทคโนโลยี
สารสนเทศ 

 

() 

 

16.1 มี ระบบเทคโนโลยี สารสนเทศให
สามารถใช งานในส วนที่ จํ าเป นไดอย าง
ตอเนื่อง และปลอดภัย โดยการปฏิบัติตาม
แผนแมบทเทคโนโลยีสารสนเทศและการ
สื่อสาร หรือแผนอ่ืนที่กําหนด 

 
() 

 

16.2 มี ระบบเทคโนโลยี สารสนเทศให
ผูปฏิบัติงานหรือผู เกี่ยวของสามารถคนหา
ขอมูลการใหบริการไดอยางสะดวก รวดเร็ว 
โดยเฉพาะเรื่องคําถาม คําตอบ และวิธีการ
แกไขปญหาในแตละสถานการณ เพ่ือชวย
สนับสนุนการปฏิบัติงานของเจาหนาที่ 

คู่มือการรับรองมาตรฐานการให้บริการของศูนย์ราชการสะดวก
๒๒



คูมือการรับรองมาตรฐานการใหบรกิารของศูนยราชการสะดวก                                  ๒๓ 

 

หัวขอ แนวทางการดําเนินงาน 

17. การบูรณาการ
วางแผนระบบ 

 

() 

 

17. มีการบู รณาการการทํ างานระหวาง
หน วยงานที่ เกี่ ยวข อง ส อด ค ล อ งกั บ
ทรัพยากรที่มีจํากัด โดยมีการเชื่อมโยง
ขอมูลระหวางหนวยงาน เพ่ือลดความซ้ําซอน
และความผิดพลาดในการกรอกขอมูล 
รวมทั้ง การใชทรัพยากรรวมกันอยางคุมคา 

18. ก าร พั ฒ น า
ระบบการใหบริการ 
online 

 

() 

 

18. มีการพัฒ นาระบบการใหบ ริการ                
ซึ่ ง อ า จ ร ว ม ถึ ง ร ะ บ บ ก า ร ร อ ง เรี ย น               
ผานชองทางที่ เปนระบบ online และ 
มีการกําหนดมาตรฐานการใหบ ริการ 
ในแตละชองทางที่ ได เป ดใหบริการไว 
อยางชัดเจนและเหมาะสมสอดคลองกับ
ความตองการของผูรับบริการ  เชน  
- การติดตอผานอีเมล มีการตอบกลับภายใน 
๒๔ ชั่วโมง 
- การติดตอผานระบบ Chat หรือ Line มีการตอบ
กลับภายใน 15 นาท ี
- การติดตอผ าน Facebook มีการตอบกลับ
ภายใน 1 ชั่วโมง เปนตน 

คู่มือการรับรองมาตรฐานการให้บริการของศูนย์ราชการสะดวก
 ๒๓



คูมือการรับรองมาตรฐานการใหบรกิารของศูนยราชการสะดวก                                  ๒๔ 

 

หัวขอ แนวทางการดําเนินงาน 

19. เ จ า ห น า ที่ 
รับโทรศัพท 

 

 

() 

 

19.๑ มีระบบ/แผนการพัฒนาความรูและ
ทั ก ษ ะ ให แ ก เจ า ห น า ที่ รั บ โท รศั พ ท 
อยางชัดเจน โดยนําขอมูลจากการตรวจสอบ
คุณภาพมาใชในการวางแผนการอบรม
เจาหนาที่ รวมถึงมีการจัดอบรมเจาหนาที่
อย า งต อ เนื่ อ ง  และอบรมทุ กครั้ งที่ มี 
การเปลี่ ยนแปลงกระบวนการทํ างาน 
ผลผลิต และบริการ 

 

() 

 

19.๒ มีการพัฒนาและดูแลรักษาระบบ
โท รศั พ ท ข อ ง เจ าห น าที่ รั บ โท รศั พ ท 
ใหมีคุณสมบัติ ดังนี้ 
  - มีความพรอมใชงาน ซึ่ งเปนระบบที่มี
คุณภาพ ใชงานไดเสียงฟงชัดเจน 
  - สามารถประส านแจ ง เจ าหน าที่ ที่
เกี่ยวของเพ่ือดําเนินการตอไปได 
  - มี ระบบเก็บขอมู ลของผู รับบริการ 
เพ่ือชวยในการสืบคนขอมูลประวัติการ
ขอรับบริการ    
  - มีการจัดทําฐานขอมูลครอบคลุมขอมูล 
ที่ผูรับบริการสอบถาม และมีการปรับปรุง
ขอมูลใหเปนปจจุบัน 

คู่มือการรับรองมาตรฐานการให้บริการของศูนย์ราชการสะดวก
๒๔



คูมือการรับรองมาตรฐานการใหบรกิารของศูนยราชการสะดวก                                  ๒๕ 

 

หัวขอ แนวทางการดําเนินงาน 

๒ 0. การ พั ฒ น า
ระบบ Call center  

 

() 

 

 

 20.1 มีการพัฒนาและดูแลรักษาระบบ
โทรศัพทของCall center ใหมีคุณสมบัติ 
ดังนี้ 

- สามารถเลือกติดตอกับเจาหนาที่ไดหรือ
ประสานสงตอ 

 - มีระบบเก็บขอมูลของผูรับบริการ เพ่ือชวย 
ในการสืบคนขอมูลประวัติการขอรับบริการ  

 - มีการจัดทําฐานขอมูลครอบคลุมขอมูล 
ที่ผูรับบริการสอบถาม และมีการปรับปรุง
ขอมูลใหเปนปจจุบัน 

 

() 

 

20.2 มีการกําหนดมาตรฐานในการใหบริการ
ของ Call Center ไวอยางชัดเจน เชน   

- โทรศัพทดังไมเกิน ๓ ครั้ง 

- อัตราสูงสุดที่ยอมใหสายหลุดไปไมสามารถ
รับไดในการติดตอครั้งแรก ไมเกิน ๕% 

- การใหบริการไดสําเร็จในการติดตอครั้งแรก 

 

() 

20.3 เจ าห น าที่  Call center ส าม ารถ
ปฏิบัติงานไดตามมาตรฐานที่กําหนด  

คู่มือการรับรองมาตรฐานการให้บริการของศูนย์ราชการสะดวก
 ๒๕



คูมือการรับรองมาตรฐานการใหบรกิารของศูนยราชการสะดวก                                  ๒๖ 

 

หัวขอ แนวทางการดําเนินงาน 

๒1. การบริห าร
ค ว า ม ต อ เนื่ อ ง 
ในการใหบริการ 
ที่จําเปน 

 

() 

 

21. มีแผนการบริหารความตอเนื่องในการใหบริการ
กรณีที่เกิดภาวะฉุกเฉิน หรือภัยพิบัติ โดยเตรียม
ทรัพยากรที่สําคัญ เชน สถานที่ใหบริการสํารอง  
บุคลากร ขอมูลสารสนเทศคูคาหรือผูมีสวนได 
สวนเสีย  วัสดุอุปกรณตาง  ๆเปนตน 

4. เงื่อนไขพิเศษเพิ่มเติม 

22. การ
ขับเคลื่อนการ
ใหบริการดวย
นวัตกรรม 

 

 

() 

คิดคนและแสวงหาวิธีการ หรือแนวทาง
ใหม ๆ ทําใหเกิดผลในการปรับปรุงและ
ออกแบบการให บ ริ การสาธารณ ะให
สามารถตอบสนองปญหาความตองการของ
ประชาชนไดอยางมีคุณภาพ 

๒3. การปรับเขาสู
ความเปนดิจิทัล 
(เกณฑเพ่ือรองรับ
ไทยแลนด ๔.๐) 

 

 

() 

- ใหบริการเชื่อมโยงแบบเรียลไทมในทุก
เวลาและสถานที่ 
- วิเคราะหขอมูลที่ซับซอนเพ่ือชวยการ
บริการใหสามารถตอบสนองตอความ
ต อ งการป ระช าชน ได ทุ กที่  ทุ ก เวล า  
ทุกชองทาง ทุกอุปกรณ 

24. การพัฒนา
ศูนยราชการสะดวก
สูความเปนเลิศ 

 
() 

 

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

คู่มือการรับรองมาตรฐานการให้บริการของศูนย์ราชการสะดวก
๒๖



คูมือการรับรองมาตรฐานการใหบรกิารของศูนยราชการสะดวก                                  ๒๗ 

 

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

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

** ที่มา : John J.Fruin. Chapter 8 Designing for 
pedestrains.  
http://ntl.bts.gov/DOCS/11877/Chap
ter_8.html 

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

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 

คู่มือการรับรองมาตรฐานการให้บริการของศูนย์ราชการสะดวก
 ๒๗



คูมือการรับรองมาตรฐานการใหบรกิารของศูนยราชการสะดวก                                  ๒๘ 

 

เกณฑที่ 3 เกณฑดานผลลัพธ 

         
 สําหรับรายละเอียดแนวทางการดําเนินการของแตละหัวขอมีดังนี้ 

1. การศึกษาความตองการและความคาดหวังของ
ผูรับบริการ 
กอนการเริ่มตนดําเนินการจะตองมีจัดใหมีการศึกษา

วิเคราะหผลดีผลเสียใหครบถวนทุกดาน ตองคอยรับฟงความคิดเห็นและ
ความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการ โดยอาจใชวิธีการออกแบบ
สํารวจ หรือรูปแบบอ่ืน ๆ ในการไดขอมูลความตองการและความ
คาดหวัง 
 

เกณฑ การประเมิน 
1. ความพึงพอใจของประชาชนในการรับบริการ - วิ เคราะห จากผลสํ ารวจ/ 

การสุมสัมภาษณ  และหรือ
ขอมูลอื่น ๆ ประกอบ 

2. ความสะดวกในการติดตอราชการ โดยพิจารณา
จากความรวดเร็ว ขั้นตอนสั้น  เขาถึงบริการ 
ไดหลายชองทาง 

- พิ จารณ าจากระยะเวลา 
การรอคอย และจํานวนชองทาง 
การใชบริการ 

3. การนําเทคโนโลยีมาชวยในการใหบริการ
ประชาชน จนทําใหสามารถใชบริการไดจากทุกที่
ทุกเวลา การติดตามสถานะงานบริการได ระบบ
การรองเรียนที่มีประสิทธิภาพ 

- พิจารณาจากการนําระบบ
เทค โน โลยี ม าช วยอํ าน วย 
ความสะดวกในการใหบริการ
แ ล ะ จํ า น ว น ผู ใช บ ริ ก า ร 
ผานระบบออนไลน 

คู่มือการรับรองมาตรฐานการให้บริการของศูนย์ราชการสะดวก
๒๘



คูมือการรับรองมาตรฐานการใหบรกิารของศูนยราชการสะดวก                                  ๒๙ 

 

ของผูรับบริการที่เปนกลุมเปาหมายของสถานที่เปดใหบริการดวยวิธีการ
ตาง ๆ ที่เหมาะสมตามหลักสถิติ เพ่ือนํามาใชออกแบบระบบการใหบริการ
ของศูนยราชการสะดวก หรือปรับปรุงระบบการใหบริการในกรณีที่มี 
ศูนยราชการสะดวกเปดใหบริการอยูแลว  

ทั้งนี้  เพ่ือใหไดขอมูลสําคัญและถูกตองจําเปนตองมีการ
กําหนด กลุมเปาหมายผูรับบริการแตละพ้ืนที่ใหบริการไวอยางชัดเจน ซึ่ง
ขึ้นอยูกับวาศูนยบริการประชาชนที่จะเปดใหบริการอยูในบริเวณใด ผูที่อาศัยอยู
ในบริเวณนั้นและบริเวณรอบ ๆ  เปนกลุมใดบาง มีพฤติกรรมเปนอยางไร รูปแบบ
การเดินทางเปนอยางไร เพ่ือคาดการณถึงประชาชนที่จะมารับบริการเปน
กลุมใด เชน ผูประกอบการ ชาวตางชาติ นักศึกษา แรงงานตางดาว และประชาชน
ทั่วไป เปนตน หรืออาจจะศึกษาจากชวงวัยหรืออายุและนํามาพิจารณา
รวมกับบริการที่ตองการจากราชการใชแตละชวงวัยของกลุมเปาหมาย 
หรืออาจแบงกลุมประชาชนผูรับบริการที่มีลักษณะและความตองการ 
ที ่คลายคลึงก ัน  และจําแนกเปนประเภทของกลุ มผู ร ับบริการ  
โดยอาจกําหนดออกเปน 4 ดาน ไดแก 1) ดานประชากรศาสตร 
เชน อายุ เพศ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได จํานวนสมาชิกในครอบครัว            
2) ดานจิตวิทยา เชน สถานะทางสังคม บุคลิกภาพ รูปแบบการดําเนินชีวิต 
3) ดานพฤติกรรมศาสตร เชน ประโยชนที่ตองการ อัตราการรับบริการ/
ความถี่ในการรับบริการ การแกปญหา ชวงเวลา ความตองการขอมูล
ขาวสาร และ 4) ดานภูมิศาสตร เชน ขอบเขตดินแดน ในเมือง/ชนบท 
และสภาพภูมิอากาศ เปนตน 

เมื่อกําหนดกลุมเปาหมายไดแลว ก็ตองมีการออกแบบ
วิธีการและคําถามตามหลักสถิติ  เพ่ือให ไดขอมูลจําเปน เกี่ยวกับ 
ความตองการและความคาดหวังของผูรับบริการสําหรับการออกแบบ 
การใหบริการเพ่ือเกิดการอํานวยความสะดวก การสรางมาตรฐานระบบงาน 
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 ๒๙
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การใหบริการดวยใจ และการนําไปสูการเชื่อมโยงขอมูลในทุกขั้นตอน
ตอไป โดยอยางนอยคําถามจะตองครอบคลุมประเด็นสําคัญ ดังนี้ 

       - ประเภทงานบริการที่ตองการใหมี  
       - วันและเวลาเปดใหบริการ  
       - สถานที่ใหบริการ  
       - ความยาก-งายในการเขาถึงจุดบริการ (หากมีการเปด

ใหบริการ ณ จุดนี้) 
       - สิ่งอํานวยความสะดวกที่สําคัญ 
       - การรับรูขอมูลขาวสารเกี่ยวกับการใหบริการ 
ภายหลังจากการที่ไดรวบรวมขอมูลความตองการและ

ขอคิดเห็นจากผูรับบริการกลุมเปาหมายแลวจะตองนําขอมูลดังกลาวมา
วิเคราะหผลการศึกษาและนําไปใชในการออกแบบระบบการใหบริการ
ตอไป อยางไรก็ตามการศึกษาความตองการและความคาดหวังของ
ผูรับบริการไมจําเปนวาจะตองมีการสํารวจเฉพาะกอนเปดศูนยราชการ
สะดวกเทานั้น แตหากเปนเรื่องสําคัญที่จะชวยใหไดขอมูลมาใชออกแบบ
ปรับปรุงระบบการใหบริการใหดียิ่งขึ้นอยางตอเนื่อง ดังนั้น จึงควรมี 
การออกแบบวิธีการไดมาซึ่งขอมูลที่จําเปนตอการพัฒนาระบบการ
ใหบริการอยางเปนระบบในชวงระยะเวลาที่ เหมาะสม โดยเฉพาะ 
กรณีที่จะมีการเปลี่ยนแปลงการใหบริการในแตละครั้ง หรือตามกาลเวลา
ที่วิถึชีวิตเริ่มมีการเปลี่ยนแปลงอันจะสงผลกระทบตอการใหบริการ 
ของศูนยราชการสะดวก เปนตน 

นอกจากนี้ ในการบริการเพื่อเปนการอํานวยความสะดวก
และลดภาระของประชาชน หนวยงานตองไมรองขอเอกสารที่ภาครัฐ 
ออกใหจากประชาชน โดยภาครัฐควรพัฒนาการเชื่อมโยงระบบระหวางกัน 
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2. งานบริการ 
    การบริการ คือ การใหความชวยเหลือ หรือการดําเนินการ
เพ่ือประโยชนของผูอ่ืน การบริการที่ดีผูรับบริการก็จะไดรับความประทับใจ 
และชื่นชมองคการ ภาพลักษณขององคกรก็จะดีไปดวย ซึ่งเปนสิ่งดีสิ่งหนึ่ง
อันเปนผลดีกับองคการ เบื้องหลังความสําเร็จเกือบทุกงาน มักพบวา 
งานบริการเปนเครื่องมือสนับสนุนงานดานตาง ๆ เชน งานประชาสัมพันธ 
งานบริการวิชาการ เปนตน  

สําหรับงานบริการประชาชน คือ งานของรัฐที่จะตอง
ดําเนินการใหกับประชาชน หรือ สวนราชการดวยกันเอง เนื่องจากเปน
อํานาจหนาที่ที่ไดรับมอบหมายจะดวยกฎหมาย กฎ ระเบียบ ขอบังคับใด ๆ  
ก็ตาม การคัดเลือกงานบริการมาเปดใหบริการควรมีความครบถวนและ
หลากหลายสอดคลองกับผลสํารวจความตองการของผู ร ับบริการ
กลุมเปาหมายในแตละพื้นที่ แตอยางไรก็ตามศูนยราชการสะดวก
ควรมีงานบริการที่ครอบคลุมประเภทงานดานบริการขอมูลขาวสารของ
หนวยงานภาครัฐทุกหนวยงาน  งานดานการรับเรื่องราวรองทุกข  
และงานอ่ืน ๆ โดยพิจารณาคัดเลือกงานบริการที่สอดคลองกับผลสํารวจ
ที่ไดจากการศึกษาความตองการฯ 

 
3. สถานที่บริการ 

สถานที่ใหบริการเปนปจจัยสําคัญตอการตัดสินใจเขารับ
บริการของผูรับบริการ ผูรับบริการมักตองการและคาดหวังใหสถานที่
ใหบริการเปนจุดที่เอ้ือตอการมาใชบริการสามารถเขาถึงไดงาย ปลอดภัย 
สะอาด มีความเปนระเบียบเรียบรอย และสะดวก ดังนั้น การจัดสถานที่
ใหบริการจะตองคํานึงถึงระบบการขนสงสาธารณะ เพ่ือใหงายตอ 
การเดินทาง การจัดทําปาย/สัญลักษณ ในการบอกทิศทางหรือตําแหนง 
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ที่ตั้ งของจุดใหบริการไดอยางชัดเจน ไมติดในตําแหนงที่ทําให เกิด 
ความสับสน การออกแบบจุดใหบริการเขาถึงไดสะดวก และจัดให มี 
แสงสว างอย างเพ ียงพอ ณ บร ิเวณสถานที ่ให บริการ  นอกจากนี้  
การออกแบบสถานที ่คําน ึงถ ึงผู พ ิการ สตร ีม ีครรภ  และผูสู งอายุ  
เชน จุดใหบริการชั้น ๑ (กรณีไมมีลิฟท) การเขาถึงมีทางลาดสําหรับรถเข็น 
มีพ้ืนที่วางใตเคานเตอรใหรถเข็นคนพิการสามารถเขาไดโดยไมมีสิ่งกีดขวาง  

ในการออกแบบอาคารห รือสถานที่ ให มี อุปกรณ                
สิ่งอํานวยความสะดวก หรือบริการเพ่ือใหคนพิการสามารถเขาถึงได  
ควรคํานึงตามขอ ๕ ของกฎกระทรวงการพัฒนาสังคมและความมั่นคง
ของมนุษย ดังนี้ 

(1) ที่นั่ง/พ้ืนที่จอดรถเข็นสําหรับคนพิการ 
(2) ทางลาด 
(3) พ้ืนผิวตางสัมผัสสําหรับผูพิการทางการเห็น 
(4) บันไดเลื่อน 
(5) ทางลาดเลื่อนหรือทางเลื่อนในแนวราบ 
(6) ราวกันตกหรือผนังกันตก 
(7) ถังขยะแบบยกเคลื่อนที่ได 
(8) สถานที่ติดตอหรือประชาสัมพันธสําหรับคนพิการ 
(9) โทรศัพทสาธาณะ 
(10) จุดบริการน้ําดื่ม 
(11) ตูบริการเงินดวน (ATM) สําหรับคนพิการ 
(12) ประตูสําหรับคนพิการ 
(13) หองน้ําสําหรับคนพิการ 
(14) ลิฟทสําหรับคนพิการ 
(15) ที่จอดรถสําหรับคนพิการ 
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(16) สัญญาณเสียงและแสงขอความชวยเหลือ 
(17) ปายแสดงอุปกรณหรือสิ่งอํานวยความสะดวก 
(18) ทางสัญจรสําหรับคนพิการ 
(19) ตูไปรษณียสําหรับคนพิการ 
(20) พ้ืนที่สําหรับหนีภัยสําหรับคนพิการ 
(21) การประกาศเตือนภัยและตัวอักษรไฟวิ่ง/สัญญาณ 

ไฟเตือนภัย 
(22) การประกาศขอมูลที่เปนประโยชนและตัวอักษรไฟวิ่ง/

ปายแสดง 
(23) ความหมายเจาหนาที่ ใหบริการสําหรับคนพิการ 

อยางนอย 1 คน 
ทั้งนี้ สามารถศึกษารายละเอียดเพ่ิมเติมไดจาก 

https://www.doe.go.th/prd/assets/upload/files/BKK_th/d2d8
c77204d9b6d2853cd9cd9240c23f.pdf 
 

4. การออกแบบระบบงาน 
     การออกแบบระบบงาน เปนการกําหนดแนวทาง/วิธีการ

ในการทํางานที่ เกี่ยวของทั้ งหมดใหบรรลุเปาหมายและสอดคลองไป 
ในทิศทางเดียวกัน ทีมงานของศูนยราชการสะดวกควรตองรวมกันพิจารณา
กําหนดประเภทของระบบงานที่จะเปนตองมีในการปฏิบัติงานภายใน 
ศูนยราชการสะดวก ซึ่งสามารกําหนดไดจากประเภทงานบริการ เชน 
ระบบงานที่ใหเปนจุดบริการแบบเบ็ดเสร็จ (One Stop Service : OSS) และ
ระบบงานเพ่ือการรับเรื่อง-สงตอ เปนตน และระบบการใหบริการที่เกี่ยวของ
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อ่ืน ๆ   เชน ระบบการตอบคําถามเกี่ยวกับงานที่ใหบริการ โดยตองมีระยะเวลา 
ในการตอบใหชัดเจน ระบบการสื่อสารสองทิศทางเพ่ือการรับรูและ 
สรางความเขาใจในเรื่องสําคัญเกี่ยวกับการใหบริการแกผู รับบริการ 
ในหัวขอเรื่องใด ผานชองทางไหน ระบบการติดตามและรายงานผลงาน  
ระบบการใหบริการแบบออนไลนควรมีงานอะไรบาง การบูรณาการปรับปรุง
แบบฟอรมตาง ๆ ระบบการทักทายผูรับบริการ และระบบติดตามสถานะ
ผูรับบริการ เปนตน รวมทั้ง การรวมกันออกแบบระบบงานวาควรมีกลไก/
แนวทาง/วิธีการปฏิบัติงานอยางไร ซึ่ งตองมีการกําหนดผูรับผิดชอบ  
ผูประสานงาน/เจาของงาน เบอรโทรติดตอ และชองทางการติดตอ 
ไวอยางชัดเจน เพ่ือใหบรรลุเปาหมายของศูนยราชการสะดวก และสอดคลอง
ไปในทิศทางเดียวกัน  

การออกแบบระบบงานใหมีการบริการสอดคลองไปทิศทาง
เดี ยวกั น  ควรมี การดํ าเนิ นการเชิ งบู รณ าการเพ่ื อให หน วยงาน 
ที่เกี่ยวของเขารวมในการใหบริการมีสวนรวมในการจัดทําแผนกลยุทธและ
แผนปฏิบัติการ รวมทั้งมีการดําเนินการที่สอดคลองและเปนไปในทิศทาง
เดียวกัน โดยเฉพาะการตอบคําถามหรือการสื่อสารขอมูลจากผูใหบริการ 
ถึงผูรับบริการแตละครั้งจะตองเปนขอมูลที่ถูกตองตรงกัน และรูปแบบ 
ในการใหบริการแตละจุดจะตองเปนมาตรฐานเดียวกันในการใหบริการแตละครั้ง  
   นอกจากนี้ เพ่ือใหประชาชนไมตองรอคอยการรับบริการนาน  
ในการออกแบบระบบงานจะตองคํานึ งถึงลักษณะและปริมาณงาน 
ที่ผูรับบริการมาใชบริการ ความยากงายในการบริการประชาชน ประกอบกับ
ทรัพยากรที่ศูนยราชการสะดวกมีอยู/ความสามารถในการจัดหามาได   
และนํามาจัดลําดับความสําคัญ และควรมีการออกแบบระบบการพัฒนา
บุคลากรใหสามารถใหบริการทดแทนกันได เพื่อใหสามารถหมุนเวียน 
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เจาหนาที่ ที่มีปริมาณงานนอยมาชวยทํางานที่มีปริมาณการใชบริการ 
จํานวนมาก ดังนั้นหัวหนางานตองมีการบริหารจัดการบุคลากร หรือ 
อาจมีทีมในการสังเกตเก็บรวบรวมขอมูลเพ่ือวิเคราะหพฤติกรรมของ
ผู รับบริการในแตละชวงเวลา และนํ ามาปรับปรุงระบบงานใหทั น 
ตอสถานการณในกรณีที่ผูรับบริการมีจํานวนมาก ระยะเวลาการใหบริการ 
ไม เปนไปตามมาตรฐานหรือกรณี ต องการลดขั้นตอนและระยะเวลา   
เพ่ือใหเกิดประโยชน ตอการใหบริการไดอยางคุมคา  

 หลังจากท่ีออกแบบระบบงานเสร็จแลว ควรมีการทดลอง 
นําแตละระบบงานไปปฏิบัติและปรับปรุงระบบงานใหมีประสิทธิภาพ และ
นําขอมูลการปฏิบัติงานในแตละระบบงานมาจัดทําเปนขั้นตอนการทํางาน
กําหนดไวในคูมือการปฏิบัติงานสําหรับเจาหนาที่ ซึ่งตองจัดทํารายละเอียด
การปฏิบัติงานใหชัดเจนครอบคลุม ถูกตอง และทันสมัย โดยมีการระบุ
ขั้นตอน ระยะเวลา คาธรรมเนียม และขอมูลจําเปนสําหรับการปฏิบัติงาน 
ไว ในคูมือฯ อยางชัดเจน และจัดเก็บในรูปแบบเอกสารหรือพัฒนา 
อยูในระบบสารสนเทศซึ่งตองอยูในตําแหนงที่หยิบใชสะดวกคนหาขอมูลได
รวดเร็ว ทั้งนี้ ในการคนหาขอมูลงานบริการของหนวยงานอ่ืน ๆ สามารถ
สืบคนไดจากเว็บไซต www.info.go.th                                                                                                    

 
5. การจัดสรรบุคลากร 

  บุคลากรเปนทรัพยากรพ้ืนฐานที่สําคัญที่สุดในการใหบริการ
ของศูนยราชการสะดวก การจัดการทรัพยากรบุคคลที่ดีจะชวยสราง
แรงจูงใจในเชิงบวกใหแกบุคลากร ซึ่งจะชวยปองกันการทุจริตและ
ประพฤติมิชอบ  
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  การจัดการทรัพยากรบุคคล หมายถึง กระบวนการที่
ผูบริหารหรือผูมีหนาที่เกี่ยวกับงานบุคลากร และ/หรือ บุคคลที่เกี่ยวของ
กับบุคลากรของศูนยราชการสะดวกรวมกันใชความรู ทักษะ และ
ประสบการณในการสรรหา คัดเลือก และบรรจุบุคลากรที่มีคุณสมบัติ
เหมาะสมใหเขาปฏิบัติงานในศูนยราชการสะดวก พรอมทั้งดําเนินการ
ธํารงรักษาและพัฒนาใหบุคลากรของศูนยราชการสะดวกมีคุณภาพชีวิต
การทํางานที่เหมาะสม 

การจัดการทรัพยากรบุคลควรพิจารณาเปน 3 ระยะ ไดแก 
1) กอนเขารวมงาน ตองวางแผนทรัพยากรบุคคล  

โดยกําหนดลักษณะงานและผูปฏิบัติงานที่เหมาะสมกับระบบงานแตละ
ขั้นตอน ตามความจําเปนของหนวยงาน จากนั้นจึงดําเนินการสรรหา 
และจูงใจผูที่มีความรูความสามารถ และมีความเหมาะสมกับงานที่ตองการ 
จนถึงการบรรจุเขาทํางาน   

2) ขณะปฏิบัติงาน ตองธํารงรักษาใหบุคลากรมีคุณภาพ
ชีวิตการทํางานที่ดี และมีความรูสึกเปนสวนหนึ่งของศูนยราชการสะดวก 
โดยเฉพาะการจัดใหมีการประเมินผลงานอยางมีหลักเกณฑที่โปรงใส 
การดูแลเรื่องการใหรางวัลอยางเปนธรรมและเหมาะสม การสรางบรรยากาศ
ที่ดีในการทํางาน การจัดการฝกอบรมและพัฒนาอยางตอเนื่อง การจัดสรร
สวัสดิการและเสริมสรางสุขอนามัยในการปฏิบัติงาน ตลอดจนการกําหนด
แนวทางความกาวหนาของแตละคน/ตําแหนง เพ่ือใหบุคลากรมีความพรอม
ในการทํางานทั้งกายและใจ ลดแรงจูงใจที่จะกระทําทุจริต นอกจากนี้ตอง
ดําเนินการในการพัฒนาทัศนคติ คานิยม กระบวนทัศนในการเปนผูให  
บริการที่ดีใหเกิดขึ้นอยางตอเนื่อง 
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3) ภายหลังการปฏิบัติงาน ตองคํานึงถึงผูที่ทํางานมา 
จนจวนเกษียณอายุ หรือจําเปนตองออกจากงานดวยเหตุผลบางประการ 
ยกเวนการกระทําผิดวินัยอยางรายแรง โดยจัดกิจกรรมในเชิงสรางสรรค 
ให แกผูปฏิบัติงานเหลานี้ รวมถึงการสงเสริมใหบุคลากรเกษียณมาทําหนาที่
ให คําปรึกการแกศูนยราชการสะดวก ซึ่งการดําเนินการนี้จะมีผล 
ตอแรงจูงใจของบุคลากรที่กําลังปฏิบัติหนาที่อ่ืน ๆ ดวย 

อยางไรก็ตาม ในหัวขอนี้ จะเนนในสวนระยะกอนเขารวมงาน 
ดั งนั้ น  การจัดสรรจํานวนบุคลากรมี เพียงพอและเหมาะสมกับ 
การปฏิบัติงาน ควรมีการวิเคราะหประเมินความตองการดานกําลังคน 
ที่จําเปน มีการกําหนดสิ่งจูงใจใหแกบุคลากรผูปฏิบัติงานของศูนยราชการ
สะดวก รวมไปถึงการออกแบบตารางการทํางานทั้งในสถานการณปกติ 
ชวงพักรับประทานอาหาร และชวงเวลาที่มีผูรับบริการเขามาใชบริการมาก 
เพ่ือใหเหมาะสมในการใหบริการผูรับบริการที่เพียงพอตอจํานวนผูรับบริการ
ที่เขามาใชบริการในแตละชวงของจุดใหบริการ  รวมไปถึงชวงระยะ 
ขณะปฏิบัติงานที่ตองมีการจัดสรรสิ่งจูงในในการทํางานไดอยางสอดคลอง
กับความตองการของบุคลากรตามความเหมาะสม 

 
6. บุคลากรดานการบริการ 

บทบาทและหนาที่สําคัญของบุคลากรผูใหบริการทุกคน 
คือ การสรางรูปแบบอํานวยความสะดวกหรือการจัดวิธีการปฏิบัติงาน 
ที่เกี่ยวของกับการบริการใหสามารถสรางความเขาใจในการบริการระหวาง
ผูใหและผูรับบริการ รวมทั้งสามารถตอบสนองความตองการของผูรับบริการ
ใหไดมากที่สุด และเพ่ือใหผูรับบริการเกิดความพึงพอใจสูงสุด ขณะเดียวกัน
ก็สรางคุณคาใหกับองคการ เนื่องจากผูรับบริการของหนวยงานภาครัฐ  
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แมไมไดเปนผูใหผลประโยชนดานการสรางผลกําไรเชนเดียวกับหนวยงาน
ภาคเอกชน แตผูใชบริการเปนผูที่สามารถใหคําติชม อันสงผลตอภาพลักษณ
ใหแกศูนยราชการสะดวกและหนวยงานภาครัฐได และเมื่อเกิดภาพลักษณ 
ที่ดีตอองคการก็จะสงผลดีตอไปยังผูที่ทํางานอยูในศูนยราชการสะดวกและ
หนวยงานที่เกี่ยวของกับการใหบริการนั้น ๆ ไดเกิดขวัญกําลังใจในการ
ทํางาน ดังนั้นบุคลากรดานการบริการและผูรับบริการจึงมีประโยชนตอกัน 
และกันในการสรางความพึงพอใจ และการสรางความสัมพันธ อันดี 
กับผูรับบริการจึงเปนสวนสําคัญในการทํางาน 

 จึงกลาวไดวา การบริการ เปนหัวใจสําคัญของศูนยราชการ
สะดวก การคัดเลือกและพัฒนาบุคลากรจึงมีความสําคัญตอภาพลักษณ 
ของศูนยราชการสะดวก ซึ่งบุลากรดานการบริการจะตองมีคุณสมบัติ 
ที่เหมาะสม เนื่องจากคุณสมบัติของผูใหบริการเปนปจจัยสําคัญอยางหนึ่ง 
ที่นําไปสูความสําเร็จของการทํางานของศูนยราชการสะดวก โดยคุณสมบัติ
ของผูใหบริการควรเปนผูที่มีความเปนนักบริการ คือ ตองมีหัวใจแหง 
การใหบริการทั้งภายในขอบเขตงานมีความรับผิดชอบในสวนงานของตนเอง และ
นอกขอบเขตงานที่รับผิดชอบ คือ ยินดีในการใหบริการอยางดี แมงาน
บางอยางที่ผูรับบริการมาขอรับบริการจะไมใชงานที่เรารับผิดชอบโดยตรง 
โดยไมคิดวาเปนงานของใครคนใดคนหนึ่ง แตตระหนักเสมอวาคืองานของ
ศูนยราชการสะดวกโดยรวม 
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 คุณลักษณะ 7 ประการที่บุคลากรดานการบริการควรมี คือ 
“SERVICE” ไดแก  
 S - Smile คือ มีความยิ้มแยม 
 E – Early Responsibility คือ ตอบสนองตอความตองการ 
ของผูรับบริการอยางรวดเร็ว ทันใจ  
 R – Respectful คื อ แสดงออกถึ งความนั บถื อ และ 
ใหเกียรติผูรับบริการ 
 V – Voluntaries Manner คือ ใหบริการดวยความสมัครใจ
และเต็มใจ มิใชทําแบบเสียไมได 
 I – Image Enhance คื อ  แสด งออกซึ่ งก ารรั ก ษ า
ภาพลักษณขององคกร 
 C – Courtesy คือ กิริยาออนนอม สุภาพ และมีมารยาทที่ดี 
 E – Enthusiasm คือ ความกระฉับกระเฉง กระตือรือรน  
ในการใหบริการ 

สําหรับเกณฑในหัวขอนี้ ไดกําหนดคุณสมบัติของบุคลากร 
ดานการบริการของศูนยราชการสะดวกไวอยางนอยควรตองเปนผูใหรับบริการ 
ที่มีจิตบริการ (Service Mind) และมีความรอบรู ในงานที่ ใหบริการ รวมทั้ ง 
งานที่เกี่ยวของ มีความสามารถในการสื่อสารและชวยเหลือผูรับบริการดวยไมตรี
จิ ต สามารถริ เริ่ มและพั ฒ นาการให บริ การที่ เกิ นความคาดหวั ง 
ของผูรับบริการ เชน บริการอ่ืน ๆ  เพ่ิมเติมในเชิงรุก สามารถแกไข/รับมือกับ
สถานการณที่ เกิดขึ้นไดตามมาตรฐานการใหบริการ สามารถปฏิบัติงานได 
ตามมาตรฐานที่กําหนดไวในแตละชองทางของระบบ online ที่ พัฒนาขึ้น  
และสามารถตอบคําถามใหกับผูรับบริการไดถูกตองสอดคลองไปในทิศทาง 
เดี ยวกัน ดั งนั้ น การที่ บุ ลากรจะมีทั กษะความสามารถเหล านี้ ได จึ งมี 
ความจําเปนอยางยิ่งที่ตองมีการพัฒนาศักยภาพและทักษะในการปฏิบัติงาน 
ที่จําเปนและทันสมัยใหกับบุคลากรหลังจากที่ไดสรรหาคัดเลือกบุคลากร 
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มาแลวอย างตอเนื่ อง รวมไปถึ งการจัดหาเครื่องมือช วยเหลือและ 
เพ่ิมศักยภาพในการใหบริการแกบุคลากร เชน อาจมีการออกแบบระบบ
สารสนเทศอยางเปนระบบ เพ่ือชวยใหคนหาคําตอบหรือแกไขสถานการณตาง ๆ  
ไดอยางรวดเร็ว การกําหนดมาตรฐานการตอบคําถาม หรือการแกไขปญหา 
ในแตละสถานการณที่คาดวาจะมีโอกาสเกิดขึ้น โดยการดําเนินการพัฒนา
บุคลากร ควรมีการกําหนดแผนพัฒนาบุคลากรใหชัดเจนทั้งระยะสั้นและ
ระยะยาว ตองมีการกําหนดวาความรูทักษะใดที่บุคลากรจําเปนตองไดรับ 
การพัฒนาความรูและทักษะ ในชวงเวลาใด (เชน ชวง 3 เดือนแรก เนนเรื่อง
การบริการ) โดยตองพิจารณาใหสอดคลองกับเปาหมายของศูนยราชการ
สะดวก ความตองการและความคาดหวังของผูรับบริการและบุคลากร   
ซึ่งรูปแบบในการพัฒนาบุคลากรสามารถทําไดหลายลักษณะทั้งที่ เปน
ทางการและไมเปนทางการ เชน จัดฝกอบรม สัมมนาระดมสมอง ศึกษาดูงาน 
การแลกเปลี่ยนเรียนรู  เปนตน เพ่ือให เจาหนาที่ สามารถใหบริการ 
ไดอยางถูกตอง รวดเร็ว และมีจิตบริการ นอกจากนี้ทุกครั้งที่มีการพัฒนา
ระบบใหม ๆ ก็ควรมีการจัดอบรมการใชระบบซอฟทแวร หรือกรณีที่มี 
การพัฒนาระบบงานก็ควรตองมีการฝกอบรมใหความรูแกบุคลากรทุกครั้ง  
จนเกิดความรู ความเขาใจ และความชํานาญในระบบงาน รวมไปถึง 
การพัฒนาความสามารถใหบริการแทนกันไดในงานบริการเบ็ดเสร็จจํานวนหนึ่ง  
 

7.  ระบบการประเมินความพึงพอใจ  
 ระบบการประเมินความพึงพอใจเปนวิธีการของการที่จะทํา

ใหศูนยราชการสะดวกไดรับขอมูลความคิดเห็น ขอเสนอแนะ และ 
คํารองเรียน จากผูรับบริการและผูเกี่ยวของ ซึ่งจําเปนตองจัดใหมีชองทาง 
ในการวัดผลการใหบริการ รับขอเสนอแนะ และแสดงความคิดเห็น 
เพ่ือนําไปสูการรับฟงขอมูลตาง ๆ จากกลุมเปาหมาย และนําขอมูลเหลานี้ไป
ใชประโยชนในการปรับปรุงงานตอไป 
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 การใหบริการโดยทั่ วไปมักพบวา ผูรับบริการตองการ 
การบริการที่ตรงกับความตองการ และยังตองการการอํานวยความสะดวก 
เพ่ือใหไดรับการบริการที่รวดเร็ว ถูกตองครบถวน อบอุนและมีการเอาใจใส
สนใจและไดรับประโยชนสูงสุด ดังนั้นการใหบริการเพ่ือสรางคามพึงพอใจ
จะตองสนองตอบตอความคาดหวังของผูรับบริการ ซึ่งผูรับบริการอาจ 
แสดงความตองการโดยทางตรงจากคําพูด บอกกลาว หรือตั้งสมมติฐานเอง 
วาเจาหนาที่ใหบริการตองทราบความคาดหวังของผูรับบริการใน 3 ดาน ดังนี้ 

1) ดานบุคคล ผูรับบริการคาดหวังที่จะไดรับการตนรับ 
ดูแลอยางกระตือรือรน นอบนอม พูดจาไพเราะ ใหความชวยเหลืออยาง
จริงจังและจริงใจ มีความรูเรื่องที่จะใหบริการอยางแทจริง เมื่อมีขอสงสัย
สามารถใหคําตอบชี้แจง รับฟงเรื่องที่เปนปญหาและชวยแกไขปญหาใหได 
สรางความมั่นใจไดวาจะไดรับบริการที่มีคุณภาพ คุมคาและถูกตองสมบูรณ 

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

3) ด านการดําเนิ นการ ผู รับบริการต องการได รับ 
ความเชื่อมั่นวาการดําเนินการนั้นเปนไปอยางมีขั้นตอน เปนระบบปฏิบัติ 
ไดตามสัญญาที่ใหไว มีความซื่อสัตยสุจริตและเปนธรรม ไมคดโกงหรือ 
เอาเปรียบผูรับบริการและสังคม  

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

ระบบการประเมินความพึงพอใจทันที ณ จุดใหบริการควรมี
รูปแบบที่งายสะดวกและไมสรางภาระตอผูใชบริการ  นอกจากนี้ หนวยงาน
อาจจัดใหมีหนวยงานภายนอกมาชวยประเมินผลความพึงพอใจของผูรับ 
บริการภายหลั งจากการมาติดตอขอใชบริการได ในรูปแบบต าง ๆ  
ตามความเหมาะสม เพ่ือเปนการใหผลการสํารวจมีความแมนยําและ
นาเชื่อถือมากยิ่งขึ้น และเมื่อไดผลสํารวจมาแลวควรนําไปวิเคราะหและ
ปรับปรุงงานบริการอยางตอเนื่อง เพ่ือใหเกิดผลลัพธความพึงพอใจของ
ผูรับบริการ โดยเกณฑพ้ืนฐานนี้ไดกําหนดใหผลความพึงพอใจโดยรวมของ
ผูรับบริการตอการใหบริการของศูนยราชการสะดวกแหงนั้นมีคาเฉลี่ยอยูที่
ไมนอยกวารอยละ 80 

 
8. คุณภาพการใหบริการ และการจัดการขอรองเรียน 

การใหบริการของภาครัฐมีความหมายมากกวาบริการที่ใช
ในภาคเอกชนที่รวมไปถึงการบริการที่จัดขึ้นเพ่ือกอใหเกิดความสงบเรียบรอย 
และความเปนธรรมในสังคม การใหบริการของภาครัฐตองระมัดระวังไมใหเกิด
ความไดเปรียบเสียเปรียบระหวางผูเกี่ยวของแตละกลุม ดังนั้นเพ่ือใหเกิด
มาตรฐานคุณภาพการใหบริการของศูนยราชการสะดวกจึงควรกําหนดเกณฑ
การใหบริการและนําไปใชกับระบบการคัดเลือกและพัฒนาบุคลากร ไวอยาง
นอย 10 เกณฑ ไดแก ประสิทธิภาพ คุณภาพ ความทั่วถึง ความเสมอภาค  
ความเปนธรรม การตอบสนองความตองการ การตอบสนองความพึงพอใจ 
ความตอเนื่อง ความสะดวก และความพรอมในการใหบริการ 

คู่มือการรับรองมาตรฐานการให้บริการของศูนย์ราชการสะดวก
๔๒



คูมือการรับรองมาตรฐานการใหบรกิารของศูนยราชการสะดวก                                  ๔๓ 

 

คุณภาพของการบริการสามารถวัดไดดวย “ความประทับใจ” 
หรือ “ความสุขใจ” ของผูรับบริการเปนเบื้องตน และวัดเปนตัวเลขไดเรียกวา 
“ดัชนีวัดความพอใจของลูกคา” หรือ คา CSI : Customer Satisfaction Index 
โดยเปรียบเทียบสัดสวนระหวาง การบริการที่ผูรับบริการไดรับจริง ๆ  
กับความคาดหวังในบริการที่ไดรับ ดังนั้น หัวขอในเรื่องคุณภาพการใหบริการ
และการจัดการขอรองเรียน จึงมีความสัมพันธเชื่อมโยงกับหัวขอเรื่องคุณภาพ
การใหบริการและการจัดการขอรองเรียน จึงเปนกระบวนการที่จะทําใหเกิด 
ผลลัพธในขอระบบการประเมินความพึงพอใจ เนื่องจากกระบวนการหรือ
แนวทางที่ดําเนินการจะสงผลตอความพึงพอใจ รวมทั้ง สามารถนําขอมูล 
ทีไ่ดจากการประเมินความพึงพอใจมาปรับปรุงระบบคุณภาพการใหบริการและ
ระบบการจัดการขอรองเรียนไดอยางสอดคลองกับความตองการของผูรับบริการ  

ทั้งนี้ นอกจากการพัฒนาคุณภาพการใหบริการตามสถานการณ
ปกติทั่วไปแลว สิ่งสําคัญอีกประการที่จําเปนตองมีการดําเนินการ คือ  
การจัดการขอรองเรียน ซึ่งตองเริ่มจากการจัดใหมีการรับฟงขอรองเรียนที่
เปนการจัดระบบหรือกระบวนการ และวิธีการรับฟงขอรองเรียนเกี่ยวกับ
ปญหาตาง ๆ  จากประชาชนในการมาขอรับบริการ เพ่ือเปนชองทางที่ทําใหทราบ 
ถึงความตองการของผูรับบริการและเปนชองทางในการทําการชี้แจง 
ทําความเขาใจในเหตุผลและความจําเปนของการปฏิบัติภารกิจของ 
ศูนยราชการสะดวกนั้น ๆ รวมไปถึงการแกปญหาใหกับผู รับบริการ  
เพ่ือปองกันไมไดเกิดปญหาหรือขอรองเรียนในประเด็นเดิมหรือประเด็นที่
เกี่ยวของขึ้นซ้ําอีก 

กระบวนการในการจัดการขอรองเรียน อาจกําหนดไดดังนี้ 
1) กําหนดชองทางการรับขอรองเรียนจากผูรับบริการ

และผูเกี่ยวของใหเหมาะสมและสอดคลองกับประเภทการใหบริการ  

คู่มือการรับรองมาตรฐานการให้บริการของศูนย์ราชการสะดวก
 ๔๓
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กลุมผูรับบริการและผูเกี่ยวของแตละกลุม โดยใหสอดคลองและชัดเจน
กับโครงสรางของศูนยราชการสะดวกท่ีเปนอยู 

2) กําหนดขั้นตอนการรับขอรองเรียนใหมีแนวทางที่
ชัดเจน โดยขอรองเรียนนั้นตองไมขัดแยงกับกฎหมาย กฎระเบียบที่ใชอยู 
รวมทั้งเปนไปตามมาตรฐานการใหบริการของศูนยราชการสะดวก  
และใหมีการนําแนวทางที่กําหนดขึ้นไปใชในทุกหนวยงานที่เก่ียวของ 

3) แตงตั้งคณะทํางานหรือผูรับผิดชอบในการพิจารณาวา
ขอรองเรียนนั้นมีสาเหตุหลักมาจากเรื่องใด สวนงานใดหรือใครควรเปน
ผูรับผิดชอบหลัก จากนั้นสงเรื่องใหสวนงานนั้นเปนผูพิจารณาสาเหตุ 
แนวทางแกไข และปองกันไมใหเกิดซ้ําในอนาคต 

4) กําหนดระบบในการติดตามความคืบหนาของทุกขอ
รองเรียนที่เขามา วาอยูในสถานะใดและควรทราบดวยวาจะจัดการกับ
ขอรองเรียนใหแลวเสร็จภายในเมื่อไร พรอมแจงใหผูรองเรียนทราบเปน
ระยะ ๆ ดวยวิธีการที่เหมาะสม 

ดังนั้น การรับคําถาม การใหขอแนะนํา หรือคํารองเรียน 
และการตอบขอรองเรียนแกผูรับบริการหรือผูมีสวนเกี่ยวของเปนการรับฟง
ความคิดเห็น เพ่ือมุงตอบสนองความตองการและเพ่ือประโยชนของ
ผู รับบริการและใหถือเปนหนาที่ของบุคลากรผู ใหบริการ ในการนํา
ขอเสนอแนะหรือขอรองเรียนเกี่ ยวกับอุปสรรค หรือความยุ งยาก 
ในการบริการจากการปฏิบัติงานของบุคลากรบุคคลใดในกระบวนงานของ
ศูนยราชการสะดวกไปพิจารณาทบทวนและพยายามแก ไขปญหา  
เพ่ือขจัดความยุงยากเหลานั้น รวมทั้งการทบทวนแกไขกฎ ระเบียบที่เปน
อุปสรรค และหรือทําการชี้แจงทําความเขาใจกับผูรับบริการและผูเกี่ยวของ
ใหเกิดความเขาใจที่ถูกตอง โดยตองตอบภายในเวลาที่กําหนดดวย 

 
 

คู่มือการรับรองมาตรฐานการให้บริการของศูนย์ราชการสะดวก
๔๔
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9. ชองทางการใหบริการ 
ปจจุบันหนวยงานภาครัฐกําลังเผชิญกับสิ่งทาทายใหม ๆ 

ในขณะที่รูกันโดยทั่วไปวาการดูแลผูรับบริการที่มีประสิทธิภาพเปนสิ่งที่
ขาดไมไดสําหรับบทบาทหนาที่ที่ตองการใหบริการเพ่ือประโยชนสุข 
ของประชาชน หลาย ๆ ที่อาจเกิดเหตุการณเพิกเฉยตอการพบปะพูดคุย
ระหวางผูรับบริการและบุคลากรผูใหบริการ ซึ่งชองทางการติดตอ
ใหบริการและบทบาทที่มีในแตละชองทางการติดตอมีความสําคัญใน 
การกอใหเกิดการจัดการสรางความสัมพันธตอผูรับบริการใหมีประสิทธิภาพ 

ศูนยราชการสะดวกตองกําหนดชี้ชัดถึงชองทางที่ใชและ
กลยุทธในการสื่อสาร ซึ่งควรมีการเรียนรูวาจะนิยามและวิเคราะหความ
เหมาะสมอยางไรตอความมีประสิทธิภาพของชองทางการใหบริการ  
โดยอาจใชเครื่องมือตามทฤษฎีของ Channel Management Theory 
หรืออาจศึกษาตัวอยางการดําเนินการจากหนวยงานที่มีพัฒนาชอง
ทางการใหบริการที่ดีทั้งภาครัฐ ภาคเอกชน หรือทั้งในและตางประเทศ 
เพ่ือนํามาพัฒนาออกแบบชองทางการใหบริการรวมกับพฤติกรรมของ
ผูรับบริการ เพ่ือใหเปนชองทางที่มีประสิทธิภาพ 

อยางไรก็ตาม หนึ่งในชองทางที่ศูนยราชการสะดวกควรตอง
มีคือ ชองทางการใหบริการทางโทรศัพท หรือการตั้งเปนศูนย Hotline 
หากสามารถดําเนินการพัฒนาตอไปได และเพ่ือใหชองทางการใหบริการ
มีประสิทธิภาพอยางตอเนื่อง จึงควรมีการพัฒนาเพ่ิมชองทางการใหบริการ  
การใหคําปรึกษา รวมทั้งชองทางการรับเรื่องรองเรียน ผานทางชองทาง
อ่ืน ๆ ที่สอดคลองกับความตองการของผูรับบริการ และควรมีการประเมิน
ประสิทธิภาพของชองทางการใหบริการอยางสม่ํ าเสมอตอเนื่อง  
เพ่ื อนํ าขอมูลไปทบทวนปรับปรุงพัฒนาชองทางการให บริการ 
ของศูนยราชการสะดวกใหดีขึ้น 

10. ระบบการติดตามผลการดําเนินงาน 

คู่มือการรับรองมาตรฐานการให้บริการของศูนย์ราชการสะดวก
 ๔๕
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 การดําเนินงานของศูนยราชการสะดวกจําเปนตองมี 
การจัดทําแผนการติดตามผลการดําเนินการของศูนยราชการสะดวก 
ที่ชัดเจน ซึ่งประกอบดวย หัวขอเรื่องที่ติดตาม ผูรับผิดชอบ ระยะเวลา
ดําเนินการ ผลดําเนินการ และขอเสนอการปรับปรุงพัฒนาใหดีขึ้นอยาง
ตอเนื่ อง และควรกํ าหนดระบบการติ ดตามงานและแก ไขปญหา 
ที่มีประสิทธิภาพ มีกลไกการรับฟงและตอบสนองขอรองเรียนของผูรับ 
บริการ ทั้งนี้ อาจมีการจัดชุดเฉพาะกิจลงไปในพ้ืนที่ปญหาหากเกิดกรณี
ที่จําเปนตองรวบรวมขอมูลเพ่ือคนหาสาเหตุของปญหาและหาทางแกไข
ปญหาเหลานั้น 

การติดตามผลการดําเนินการจะตองมีการดําเนินการใหเกิด
ความคืบหนาตามแผนที่กําหนดไว มีการจัดประชุมระหวางหนวยงานที่
เกี่ยวของกับการสนับสนุนสงมอบงานบริการอยางสม่ําเสมอ เพ่ือใหเกิด
ความคืบหนาตามแผนอยางสัมฤทธิ์ผล เชน การกําหนดนโยบายและกลยุทธ
รวมกัน การจัดทําแผนปฏิบัติการและแผนเปาหมายทั้งระยะสั้นและ
ระยะยาว ที่เปนลายลักษณอักษร เพ่ือใหสามารถตรวจสอบความกาวหนา 
ในการดําเนินการของศูนยราชการสะดวกได และเพ่ือใหบรรลุเปาหมาย
ที่กําหนด การถายทอดและสื่อสารระหวางหนวยงานที่ เกี่ยวของ 
อยางเปนระบบของวัตถุประสงค เปาหมาย วิธีปฏิบัติงาน การสราง
ความคืบหนา และการจัดวางแผนทรัพยากร เปนตน 

 
 
 
 
 
 
11. การแกไขปญหาที่ทาทาย 
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9. ชองทางการใหบริการ 
ปจจุบันหนวยงานภาครัฐกําลังเผชิญกับสิ่งทาทายใหม ๆ 

ในขณะที่รูกันโดยทั่วไปวาการดูแลผูรับบริการที่มีประสิทธิภาพเปนสิ่งที่
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การกอใหเกิดการจัดการสรางความสัมพันธตอผูรับบริการใหมีประสิทธิภาพ 
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10. ระบบการติดตามผลการดําเนินงาน 

คู่มือการรับรองมาตรฐานการให้บริการของศูนย์ราชการสะดวก
๔๖
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 การดําเนินงานของศูนยราชการสะดวกจําเปนตองมี 
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บริการ ทั้งนี้ อาจมีการจัดชุดเฉพาะกิจลงไปในพ้ืนที่ปญหาหากเกิดกรณี
ที่จําเปนตองรวบรวมขอมูลเพ่ือคนหาสาเหตุของปญหาและหาทางแกไข
ปญหาเหลานั้น 

การติดตามผลการดําเนินการจะตองมีการดําเนินการใหเกิด
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ความคืบหนาตามแผนอยางสัมฤทธิ์ผล เชน การกําหนดนโยบายและกลยุทธ
รวมกัน การจัดทําแผนปฏิบัติการและแผนเปาหมายทั้งระยะสั้นและ
ระยะยาว ที่เปนลายลักษณอักษร เพ่ือใหสามารถตรวจสอบความกาวหนา 
ในการดําเนินการของศูนยราชการสะดวกได และเพ่ือใหบรรลุเปาหมาย
ที่กําหนด การถายทอดและสื่อสารระหวางหนวยงานที่ เกี่ยวของ 
อยางเปนระบบของวัตถุประสงค เปาหมาย วิธีปฏิบัติงาน การสราง
ความคืบหนา และการจัดวางแผนทรัพยากร เปนตน 

 
 
 
 
 
 
11. การแกไขปญหาที่ทาทาย 
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 เพ่ือใหการดําเนินการและการบริหารจัดการศูนยราชการ
สะดวกเปนไปอยางมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล และสามารถสนอง 
ตอบความตองการของประชาชนได จึงควรตองมีการแกไขปญหาทาทาย 
ที่เผชิญอยู เชน ปญหาทาทายดานทรัพยากรบุคคล ดานการใหบริการแทนกัน 
ดานงบประมาณ ดานนโยบาย และดานขอกฎหมายหรือระเบียบราชการ เปนตน 

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

 
12. การทบทวนปรับปรุงการดําเนินงาน 

หนวยใหบริการที่ประสบความสําเร็จลวนมีการทบทวน
ปรับปรุงการทํางานอยางตอเนื่อง ดังนั้นเพ่ือใหศูนยราชการสะดวกสามารถ
มีระบบรับสงเรื่อง และการใหบริการไดถูกตอง รวดเร็ว สามารถลดตนทุน 
ลดการสูญเสีย และเกิดคุณคาที่เปนประโยชนตอผูรับบริการการดําเนินงาน
ของศูนยราชการสะดวก จึงตองมีการทบทวนการออกแบบระบบงานและ
กระบวนการใหบริการอยางตอเนื่อง ไมวาจะเปนการตรวจสอบวากฎระเบียบ
ขอบังคับหรือนโยบายในการปฏิบัติงานของศูนยราชการสะดวกจะเปน
อุปสรรคหรือเกิดความยุงยากซับซอน มีรายละเอียดในขั้นตอนการให 
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บริการหรือดําเนินการมาก หรือลาชาหรือไม เกิดขึ้นในสถานการณใด และ
นําผลจากการติดตามงานมาดําเนินการปรับปรุงการดําเนินงานใหเหมาะสม
จนเกิดผลลัพธที่ดีอยางตอเนื่อง และถาไดรับการรองเรียนหรือพบประเด็น
ที่ผูรับบริการไมพึงพอใจ ผูดูแลศูนยราชการสะดวกควรออกกฎพิจารณา
โดยทันทีและแจงผลใหทราบแกผูรับบริการและผูเกี่ยวของ เพ่ือใหสามารถ
ตอบสนองความตองการและอํานวยความสะดวกใหกับผูรับบริการและ
สรางความพึงพอใจที่ดีตอศูนยราชการสะดวก สําหรับการทบทวนปรับปรุง
การดําเนินการจะตองพิจารณาใหสอดคลองกับหัวขอ 7.1 เรื่องการนํา
ผลสํารวจมาปรับปรุงงานบริการอยางตอเนื่อง หัวขอ 10 เรื่องระบบ 
การติดตามผลการดําเนินงาน และหัวขอ 11 เรื่องการแกไขปญหาที่ทาทาย 

ทั้งนี้ ภายหลังจากการปรับปรุงการดําเนินงานที่ไดรับ 
การออกแบบระบบงานหรือกระบวนการปฏิบัติงานใหมแลวควรตอง 
มีการปรับปรุงคูมือการปฏิบัติงานใหทันสมัย และคนหาขอมูลไดงาย และ
เมื่ อไรก็ตามที่ มีการปรับปรุงขั้นตอน ระยะเวลา เอกสารหลักฐาน 
คาธรรมเนียม หรือขอมูลต าง ๆ ที่ สํ าคัญตอผู รับบริการ จะตองมี 
การประกาศและสื่อสารใหผูรับบริการไดทราบขอมูลที่ถูกตอง ครบถวน 
และทันเวลา ผานชองทางตาง ๆ ที่กําหนดไวในหัวขอที่ 9 

 
13. การแลกเปลี่ยนเรียนรู และการจัดอบรมเจาหนาที่ และ

ผูเกี่ยวของ 
ความตองการในการพัฒนาบุคลากรอาจมีความแตกตางกัน 

ขึ้นกับลักษณะการทํางานของศูนยราชการสะดวก ความรับผิดชอบของ
บุคลากร และระดับการพัฒนาของศูนยราชการสะดวกและบุคลากร  
ความตองการเหลานี้อาจรวมถึงการสรางทักษะในการแลกเปลี่ยนเรียนรู  
การสื่อสาร การทํางานเปนทีมและการแกปญหา การแปลผลและการใชขอมูล
การตอบสนอง ที่เหนือกวาความตองการของผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย 

คู่มือการรับรองมาตรฐานการให้บริการของศูนย์ราชการสะดวก
๔๘



คูมือการรับรองมาตรฐานการใหบรกิารของศูนยราชการสะดวก                                  ๔๙ 

 

การวิเคราะหและปรับกระบวนการใหชัดเจนขึ้น การลดการสูญเสียและ 
รอบเวลา ความรวมมือและสรางแรงจูงใจกับบุคลากร ความตองการ 
ทางการศึกษาอาจรวมถึงทักษะขั้นสูงในการใชเทคโนโลยีหรือทักษะพ้ืนฐาน 
เชน การอาน การเขียน ทักษะทางภาษา การคํานวณ และทักษะทาง
คอมพิวเตอร เปนตน 

เกณฑในหัวขอนี้ จึงไดกําหนดใหศูนยราชการสะดวกตอง
จัดใหมีการแลกเปลี่ยนเรียนรูรวมทั้งการสื่อสารสรางความเขาใจเกี่ยวกับ
ปญหาในการปฏิบัติงาน และการปรับปรุงงาน รวมถึงการรวมกันทบทวน
ระบบงานเพ่ือออกแบบงานใหม/สรางนวัตกรรมในการใหบริการ 
การจัดอบรมพัฒนาความรู ความชํานาญ และทักษะการใหบริการที่ทันสมัย
อยางตอเนื่อง เชน การสรางความสัมพันธกับผูรับบริการ การสรางภาพลักษณ 
การใหบริการ การสรางจิตสํานึกดานการใหบริการ การศึกษาดูงาน  
เปนตน ใหแกเจาหนาที่และผูเกี่ยวของในกระบวนการอยางตอเนื่อง 
เพ่ือใหการบริการบรรลุ เป าหมายของการอํานวยความสะดวก 
แกประชาชนผูรับบริการ 

การจัดอบรมบุคลากรที่ทําหนาที่ดานการติดตอกับผูรับ 
บริการและผูเกี่ยวของถือเปนเรื่องปกติและมีความสําคัญ ซึ่งมักครอบคลุม 
ถึงการเรียนรูทักษะและความรูที่จําเปนเกี่ยวกับการบริการ ผูรับบริการและ 
ผูที่เกี่ยวของ วิธีการรวบรวมสารสนเทศ วิธีการแกไขปญหาและลด 
การสูญเสีย และวิธีการที่จะบริหารจัดการและตอบสนองที่เหนือกวา
ความคาดหวังของผูรับบริการและผูที่เกี่ยวของอยางมีประสิทธิผล และ
ในการถายทอดความรู ระบบการจัดการความรูของศูนยราชการสะดวก
ควรจะมีกลไกสําหรับการแลกเปลี่ยนความรูของบุคลากรและผูที่เกี่ยวของ 
เพ่ือทําใหมั่นใจวามีการคงไวซึ่งผลการดําเนินการของการทํางานที ่           
โดดเดนแมในระหวางการปรับเปลี่ยน ควรมีการกําหนดวาความรูอะไรที่
มีความสําคัญอยางยิ่งสําหรับการปฏิบัติงาน และควรมีกระบวนการที่

คู่มือการรับรองมาตรฐานการให้บริการของศูนย์ราชการสะดวก
 ๔๙



คู่มือการรับรองมาตรฐานการให้บริการของศูนย์ราชการสะดวก
๕๐
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มีความสําคัญอยางยิ่งสําหรับการปฏิบัติงาน และควรมีกระบวนการที่
เปนระบบสําหรับการแลกเปลี่ยนความรูดังกลาว โดยเฉพาะอยางยิ่ง
ความรูที่มีอยูในตัวบุคลากรแตละคน และประสบการณจากการใหบริการ
และการแกไขปญหาที่เกิดขึ้นจริง 
     หากจะกลาวโดยสรุปของหัวขอนี้ จะพบวา กระบวนการ
หรือระบบงานในการพัฒนาบุคลากรในชวงระยะขณะปฏิบัติงาน 
ควรเปนอยางไร และมีการดําเนินการตามแนวทางที่ไดกําหนดไว  
เปนเรื่องของเกณฑใหหัวขอนี้ เพ่ือเกิดผลลัพธนําไปสูการใหบริการและ
ปฏิบัติ งานของบุคลากรไดอยางมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล  
ทั้งบุคลากรดานการบริการที่กําหนดไวในหัวขอที่  6  และบุคลากร 
ดานเทคนิคที่กําหนดไวในหัวขอที่ 14 
 

14. บุคลากรดานเทคนิค 
  บุคลากรดานเทคนิค มีหนาที่ติดตั้งและบํารุงรักษาอุปกรณ

และเครื่องคอมพิวเตอร รวมถึงพัฒนาระบบสารสนเทศเพ่ือใหมีความพรอม
ใชงานและอํานวยความสะดวกในการปฏิบัติงาน บุคลากรดานนี้จึงเปน 
ผูมีสวนสําคัญ ในการสนับสนุนการปฏิบัติ งานให เกิดการอํานวย 
ความสะดวกทั้ งผู รับบริการและบุ คลากรด านการบริการ และเพ่ื อให 
บรรลุเปาหมายการพัฒนาระบบสารสนเทศในหัวขอ 20 บุคลากรตองมี
ความรู ความสามารถ และมีทักษะในการดําเนินงาน รวมถึงเปนผูที่มี
วิสัยทัศนยอมรับวิวัฒนาการใหม ๆ ของสภาพแวดลอม  

  การคัดเลือกบุคลากรมาปฏิบัติหนาที่นี้  อยางนอย 
ตองมีคุณสมบัติที่ มีความรูความสามารถประสบการณ เกี่ยวกับ 
การออกแบบ การแกไข และการพัฒนาเทคโนโลยีในระดับทํางาน 
เชิ ง เท คนิ ค ของระบบ ภ าย ในศู น ย ร าช การส ะดวก ได  รวมทั้ ง 
มีความสามารถในการตอบคําถามและแกปญหาพ้ืนฐานเกี่ยวกับระบบ 



คูมือการรับรองมาตรฐานการใหบรกิารของศูนยราชการสะดวก                                  ๕๑ 

 

และสามารถอธิบ ายลั กษ ณ ะป ญ หาระบบ เครือข ายต อ เชื่ อม 
เมื่อประสานงานกับบริษัทผูใหบริการ 

  นอกจากนี้ บุคลากรดานเทคนิคจําเปนตองไดรับการอบรม
หลักสูตรที่เกี่ยวของกับการติดตั้งระบบปฏิบัติการ และโปรแกรมประยุกต 
การซอมบํารุงฮารดแวรพ้ืนฐาน รวมทั้งการไดรับพัฒนาความรูเกี่ยวกับ
การแกไขปญหาระบบสารสนเทศไดอยางตอเนื่อง ซึ่งสอดคลองกับหัวขอ 
13.1 การจัดอบรมพัฒนาเจาหนาที่ 

การพัฒนาบุคลากรดานเทคนิคมีข้ันตอนสําคัญดังนี้ 
1) จัดทําแผนยุทธศาสตรพัฒนาบุคลากรและแผนฝกอบรม

ประจําป 
2) มีการระบุทักษะของบุคลากร 
3) การจัดฝกอบรมโดยเนนไปที่หลักสูตรสําหรับบุคลากร

ดานการบริการ และบุคลากรดานเทคนิค และเนนใหเกิดการพัฒนาทักษะ
ความสามารถจําเปนในการสนับสนุนการปฏิบัติงานใหเกิดการพัฒนา
ทักษะความสามารถที่จําเปนในการสนับสนุนการปฏิบัติใหบรรลุ 
ตามเปาหมายของการใหบริการ 

4) กําหนดวิธีประเมินประสิทธิภาพของผลการอบรม 
ทั้งดานความรูและความพึงพอใจ 

5) กระตุนและปลูกฝงแนวคิดการใชประโยชนจากเทคนิค
ความรูตาง ๆ แกบุคลากร เพ่ือใหการบริการที่สะดวก รวดเร็ว และ
ตอบสนองความตองการของประชาชน 

6) การสรางความคุยเคยกับการทํางานโดยใชระบบ 
งานตาง ๆ โดยเฉพาะระบบงานเทคโนโลยีใหกับบุคลากร โดยการปรับเปลี่ยน
แนวทางในการปฏิบัติงานประจํา  

คู่มือการรับรองมาตรฐานการให้บริการของศูนย์ราชการสะดวก
 ๕๑



คูมือการรับรองมาตรฐานการใหบรกิารของศูนยราชการสะดวก                                  ๕๒ 

 

7) มีการปลูกฝงและสงเสริมใหบุคลากรทุกคนมีจรรยาบรรณ 
ที่ดีและบริการที่ดีใหแกประชาชน 

8) ปรับเปลี่ยนเจตคติของบุคลากร เพ่ือนําไปสูการเปน 
“ผูใหบริการ” และ “ผูใหคําปรึกษา” โดยเนนประชาชนเปนศูนยกลาง 
ในการทํางาน 
 

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

ในรูปแบบดิจิทัล ใหสามารถใชไดงาย และมีขอมูลจําเปนเพียงพอ 
ตอการปฏิบัติงานโดยรวบรวมขอมูลจากผูปฏิบัติงาน ผูรับบริการ และผูที่
เกี่ยวของ ออกแบบการจัดเก็บขอมูลเพ่ือใหมีความครอบคลุม ถูกตอง 
และทันสมัย และระบบวิเคราะหฐานขอมูลใหสอดคลองกับความตองการ 
ใชงานเพ่ืออํานวยความสะดวกในการปฏิบัติงาน และพัฒนาปรับปรุง 
การใหบริการ รวมไปถึงการทบทวนปรับปรุงระบบฐานขอมูลและระบบ
การประมวลผลวิเคราะหรายงานขอมูลใหมีประสิทธิภาพอยางตอเนื่อง 

ระบบฐานขอมูลอยางนอยควรประกอบดวย 3 คุณลักษณะ ไดแก  
- ความครอบคลุม หมายถึง การจัดใหมีการรวบรวม

ขอมูลตาง ๆ ที่จําเปนตอการดําเนินงานของศูนยราชการสะดวก
อยางครบถวน 

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

นอกจากนี้ เพ่ือความปลอดภัยของขอมูลในระบบฐานขอมูล
จึงควรจัดใหมีระบบบริหารความเสี่ยงของระบบฐานขอมูลและสารสนเทศ 
โดยเชื่อมโยงกับการออกแบบระบบเทคโนโลยีสารสนเทศในหัวขอที่ 16 

 
16. การออกแบบระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ 

การออกแบบระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ ตามแผนแมบท
เทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร หรือแผนอ่ืนที่กําหนด นอกจากนี้ 
จะตองจัดใหมีระบบเครือขายสารสนเทศเพ่ืออํานวยความสะดวกแกประชาชน 
เพ่ือการติดตอสอบถามหรือใชบริการของศูนยราชการสะดวกได และระบบ
เครือขายสารสนเทศของแตละสวนงานตองอยูในระบบเดียวกับที่กระทรวง
ดิจิทัลเพ่ือเศรษฐกิจและสังคมมีหนาที่ตองจัดใหมีขึ้นเพ่ือประโยชน 
ในการเชื่อมโยงขอมูลภาครัฐเขาไวดวยกันตอไปในอนาคต 

การพัฒนาศูนยราชการสะดวกใหมีความพรอมดานระบบ
สารสนเทศ เพ่ือนํามาใชในการเพ่ิมประสิทธิภาพการดําเนินการและ
ความสามารถในการใหบริการแกประชาชน โดยมีตนทุนในการใหบริการ 
ลดลง ลดการทํางานซ้ําซอน ลดระยะเวลาในการดําเนินการ รวมทั้ง 
ชวยในการลดขั้นตอนการปฏิบัติงานและปรับปรุงกระบวนการทํางาน 
ใหมีประสิทธิภาพมากขึ้น  ในขณะที่ความสามารถและคุณภาพ 
ในการใหบริการสูงขึ้น สําหรับวิธีการในการพัฒนาระบบสารสนเทศ  
มีข้ันตอน ดังนี้ 
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1) การพัฒนาระบบงาน แบงเปน 3 ขั้นตอน ไดแก  
1.1) การเตรียมการ เปนการเก็บขอมูลตาง ๆ เกี่ยวกับ

สถานการณปจจุบัน ดานโครงสราง อัตรากําลัง ปริมาณงาน และสภาพปญหา
ของศูนยราชการสะดวกอยางคราว ๆ เพื่อเปนการประเมินสถานภาพ 

1.2) การวางแผนเพ่ือปรับปรุงระบบงาน ประกอบดวย 
การสรางทีมงานจากฝายตาง ๆ ไดแก ฝายวางแผนระบบงาน ฝายระบบ
คอมพิวเตอร และผูปฏิบัติงานจริง การคัดเลือกระบบงานที่สําคัญเพ่ือ 
ทําการพัฒนากอน การรวบรวมและวิเคราะหขอมูลสภาพปญหาอุปสรรค
การดําเนินการ การวิเคราะหระบบการทํางาน การกําหนดประเด็นโอกาส
ในการปรับปรุง การคัดเลือกและการจัดลําดับความสําคัญของโอกาส 
ในการปรับปรุง การวิเคราะหการนําเทคโนโลยีสารสนเทศมาใชใหสอดคลอง
กับระบบงาน 

1.3) การออกแบบระบบงานใหม โดยการเก็บขอมูล
รายละเอียดในสถานการณจริงในพ้ืนที่ใหบริการ การศึกษาวิธี/แนวทาง 
การปฏิบัติงานที่เปนเลิศในระดับสากล การยกรางระบบงาน และทดลอง
ปฏิบัติกับบางสวนงานที่คัดเลือก ซึ่งตองมีการสํารวจความพรอมของ 
สวนงานเพ่ือเตรียมการ การเตรียมเครื่องมืออุปกรณและสถานที่ การฝกอบรม
บุคลากร การลงมือปฏิบัติรูปแบบระบบงานใหม และทบทวนผลการทดลอง 

2) การพัฒนาระบบสารสนเทศ ซึ่งมีลักษณะเปนวางจร 
ที่สามารถเริ่มตนจนสิ้นสุดการพัฒนาและเริ่มตนใหมเมื่อตองการมีการ
พัฒนาระบบใหม โดยมีขั้นตอนดังนี้  

 2.1) การศึกษาเบื้องตนเกี่ยวกับความตองการของผูใช
ระบบเพ่ือใหเกิดการปฏิบัติงานที่ถูกตอง สะดวก และรวดเร็ว และศึกษาระบบ
สารเทศทีม่ีอยูปจจุบันเปนอยางไร มีปญหาอุปสรรคในการทํางานอยางไร  

2.2)  การวิ เคราะหระบบเพ่ือหาขอสรุปเกี่ยวกับ
โครงสรางระบบสารสนเทศท่ีจะพัฒนา  
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2.3) การจัดทําแผนแมบทเทคโนโลยีสารสนเทศ 
และสื่อสารใหบุคลากรในศูนยราชการสะดวกรับทราบ 

2.4) การกําหนดวัตถุประสงคและกลุมผูใช 
2.5) การออกแบบระบบ เพ่ือใหไดระบบสารสนเทศ

ตามโครงสรางที่กําหนด และพิจารณาถึงความสามารถใชงานในสวน 
ที่จําเปนไดอยางตอเนื่อง และปลอดภัย สอดคลองกับตามแผนแมบท
เทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร หรือแผนอ่ืนที่กําหนด ผูปฏิบัติงาน
หรือผูเกี่ยวของสามารถคนหาขอมูลการใหบริการไดอยางสะดวก รวดเร็ว 
โดยเฉพาะเรื่องคําถาม คําตอบ และวิธีการแกไขปญหาในแตละสถานการณ 
เพ่ือชวยสนับสนุนการปฏิบัติงานของเจาหนาที่ 

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

2.7) การติดตั้งระบบสารสนเทศและจัดทําคูมือการใชงาน 
2.8) การฝกอบรมและฝกปฏิบัติเจาหนาที่ใหมีความรู

และความสามารถในการใชระบบสารสนเทศใหมีประสิทธิภาพและ 
เกิดประโยชน ซึ่งจะเชื่อมโยงสอดคลองหัวขอ 13 การแลกเปลี่ยนเรียนรู 
และการจัดอบรมเจาหนาที่ และผูเกี่ยวของ 

 
17. การบูรณาการวางแผนระบบ 
   เพ่ือใหการทํางานของศูนยราชการสะดวกเกิดการใหบริการ

ที่สะดวก รวดเร็ว โปรงใส จําเปนตองมีการบูรณาการวางแผนระบบไปสู
การใหบริการ ณ จุดเดียวตลอดทั้งกระบวนการ การบูรณาการการทํางาน
ระหวางหนวยงานที่ เกี่ยวของ สอดคลองกับทรัพยากรที่มีจํ ากัด  
โดยมีการเชื่อมโยงขอมูลระหวางหนวยงาน เพ่ือลดความซ้ําซอนและ
ความผิดพลาดในการกรอกขอมูล รวมทั้ง การใชทรัพยากรรวมกันอยาง
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คุมคา รวมทั้งการมุงเนนใหมีการเชื่อมโยงแงะมีความสอดคลองกัน
ระหวางหนวยงานที่เขารวมบริการทั้งดานนโยบายและกลยุทธเพ่ือใหเกิด
การบูรณาการองคประกอบของศูนยราชการสะดวก ซึ่งประกอบดวย  
ระบบ ณ กอนเขาสูจุดใหบริการ ระบบ ณ จุดใหบริการ และ ระบบสนับสนุน
การใหบริการ ให เปนไปในทิศทางเดียวกัน สําหรับการดําเนินการ 
รับเรื่องหรือการรับคําขอของผูรับบริการในงานบริการหลายประเภท หรือ
การบูรณาการเพ่ือใหสามารถใหบริการแทนกัน และ/หรือใหบริการ 
แบบเบ็ดเสร็จได รวมทั้งการกําหนดนโยบาย กลยุทธ งบประมาณ 
แผนการดําเนินการ และการดําเนินการตาง ๆ เพ่ือใหการดําเนินงาน 
ของศูนยราชการสะดวกบรรลุเปาหมายที่กําหนด 

  
18. การพัฒนาระบบการใหบริการ online  

    ปจจุบันนับวาอินเตอรเน็ตเขามามีสวนในชีวิตประจําวัน
ของเรามากถึงกวารอยละ 80 ไมวาจะเปนหนวยงานทางราชการ รัฐวิสาหกิจ 
หรือเอกชน ก็มี เว็บไซตของหนวยงานเพ่ือประชาสัมพันธใหกับบุคคล 
ภายนอกไดทราบขอมูลของตน เนื่องจากการติดตอผานทางอินเตอรเน็ต
เป นการสื่ อสารที่ มี ความรวดเร็ วมากและสามารถกระจายไปสู 
กลุมเปาหมายไดในวงกวาง 

   การพั ฒ นาระบบ การให บ ริ ก ารผ านท าง online  
เปน อีกแนวทางหนึ่ งที่ จะชวยให เกิดประสิทธิภาพในการใหบริการ 
ไดอยางรวดเร็ว คุมคา ลดตนทุนทั้ งของผูรับบริการและผูใหบริการ  
รวมไปถึงเรื่องความโปรงใสในการใหบริการ เนื่องจากลดการติดตอกับ
เจาหนาที่ดวยตนเอง (Face t0 Face)  
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     ทั้งนี้ การใหบริการแบบ online ที่เปนแนวทางที่ดี คือ 
การสนับสนุนใหผูรับบริการสามารถแกปญหาดวยตนเอง เปดโอกาส 
ใหผูรับบริการสามารถคนหา ขอมูลของศูนยราชการสะดวกไดอยางงาย
และรวดเร็ว โดยไมตองติดตอกับเจาหนาที่ผูใหบริการโดยตรง และ
ผูรับบริการสามารถดําเนินการไดโดยไมมีขอจํากัดเรื่องเวลา สําหรับ
วิธีการที่สามารถชวยใหผูรับบริการสามารถแกไขปญหาดวยตนเอง 
อยางนอยควรมีการจัดทําขอมูลบริการบนระบบ online ดังนี้  

   1) คําถามที่ถามบอย (FAQ) ควรจะแสดงคําถาม 
ที่ศูนยราชการสะดวกหรือหนวยงานเจาของงานบริการไดรับจากผูรับบริการ
บอยที่สุด ซึ่งอาจรวมถึงลักษณะเฉพาะของงานบริการ ขอมูลผูติดตอ 
ขอมูลเกี่ยวกับประโยชนที่ไดรับจากการขอรับบริการ ทั้งนี้ จะตองระมัดระวัง
คําถามและคําตอบที่สื่อสารออกไป ซึ่งควรตรวจสอบใหสอดคลองกับ
วัตถุประสงคหลักในการใหบริการ หรือกลาวไดวาเปนขอมูลที่นาเชื่อถือ 

   2) ประวัติการขอรับบริการ ผูรับบริการมักจะรูสึกยินดี 
ที่สามารถเขาถึงรายละเอียดของการมารับบริการครั้งกอน ๆ ได  
และยังสามารถชวยลดเวลาในการกรอกขอมูลใหผูรับบริการในบางสวน
ที่ไดเคยกรอกไวในระบบแลว โดยไมตองกรอกขอมูลใหมอีก 

   3) การติดตามสถานการณใหบริการ เปนการชวยให
สามารถลดงานของศูนยราชการสะดวกได โดยใหผูรับบริการติดตาม
ความคืบหนาของการขอรับบริการแบบ online ไดดวยตนเอง เชน 
ทราบวา เรื่องที่ขอรับบริการไปปจจุบันมีการดําเนินการถึงขั้นตอนใด  
ติดปญหาอยางไร ระยะเวลาแลวเสร็จของแตละขั้นตอนจนกระทั่ง 
การใหบริการสิ้นสุด และอาจเพ่ิมชองทางใหผูรับบริการสามารถแสดง
ความคิดเห็นเกี่ยวกับการใหบริการ เพ่ือจะไดนํามาเปนขอมูลสําหรับ
ปรับปรุงการใหบริการ  

คู่มือการรับรองมาตรฐานการให้บริการของศูนย์ราชการสะดวก
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   4) นโยบาย  การกําหนดนโยบายของศูนยราชการ 
สะดวกที่เกี่ยวของกับการใหบริการไวอยางชัดเจน จะชวยลดผลกระทบที่ 
เกิดจากความเขาใจผิดของผูรับบริการ  

   5) ขอมูลผูติดตอ ควรกําหนดไว เพ่ือสนับสนุน 
ใหผูรับบริการสามารถติดตอขอขอมูลรายละเอียดหรือคําปรึกษาได  
โดยควรจัดเตรียมชองทางการติดตอ อ่ืน ๆ ในกรณีที่ผู รับบริการ 
ไม ส าม ารถ บ ริ ก า รต น เอ ง ได  เช น  email address, โท รศั พ ท ,  
ID-Line/QR code และ SMS เปนตน  

  อยางไรก็ตาม สิ่งสําคัญคือ การทําใหผูรับบริการไดรูสึก
ถึงประทับใจที่เหนือความคาดหวัง แตสําหรับเกณฑในหัวขอนี้ ไดกําหนด 
ใหมีการพัฒนาระบบการใหบริการ online ไดสอดคลองกับความตองการ
ของผูรับบริการ และมีการกําหนดมาตรฐานการใหบริการแตละชองทาง 
ที่เปนระบบ online มีการพัฒนาระบบการใหบริการ ซึ่ งอาจรวมถึง
ระบบการรองเรียน ผานชองทางที่เปนระบบ online และมีการกําหนด
มาตรฐานการใหบริการในแตละชองทางที่ไดเปดใหบริการไวอยางชัดเจน
และเหมาะสมสอดคลองกับความตองการของผูรับบริการ  เชน  การติดตอ
ผานอีเมล มีการตอบกลับภายใน ๒๔ ชั่วโมง การติดตอผานระบบ Chat 
หรือ Line มีการตอบกลับภายใน 15 นาที  และการติดตอผ าน 
Facebook มีการตอบกลับภายใน 1 ชั่วโมง เปนตน โดยการออกแบบ
พัฒนาระบบการใหบริการ online นี้ ควรออกแบบใหมีความเชื่อมโยง
กับเกณฑในหัวขอที่ 9 เรื่องการพัฒนาเพ่ิมชองทางการใหบริการ 
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19. เจาหนาที่ตอบ Call Center 
   เจาหนาที่ตอบ Call Center มีบทบาทสําคัญอยางมาก

ตอการใหบริการที่สะทอนถึงภาพลักษณของศูนยราชการสะดวก ดังนั้น
จึงมีความจําเปนที่ตองคัดเลือกเจาหนาที่ตอบ Call Center ใหมีคุณสมบัติ
เหมาะสมกับการปฏิบัติหนาที่ เชน การมีทักษะในการสื่อสาร การพูดจา
มีความชัดเจน สุภาพ ไมอารมณรอน มีจิตใหบริการ และมีทักษะ 
ในการใชงานระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ เปนตน  อีกทั้ง การพัฒนา
คุณภาพการบริการของเจาหนาที่ Call Center เปนเรื่องที่จําเปนตองจัด
ใหมีการอบรมใหความรูเจาหนาที่และการพัฒนาทักษะการใหบริการ
อยางตอเนื่อง ซึ่งอาจทําไดผานเทคนิคตาง ๆ นอกจากการจัดอบรม และ
แลกเปลี่ยนความรู เชน การแสดงบทบาทสมมติ การพังเทปบันทึก 
การสนทนา และการทดลองเปนผูตรวจสอบคุณภาพ (การบริการ) เปนตน   

   สําหรับเกณฑในหัวขอนี้ ไดกําหนดใหมีระบบ/แผนการพัฒนา
ความรูและทักษะใหแกเจาหนาที่ตอบ Call Center อยางชัดเจน และ
เจาหนาที่สามารถปฏิบัติงานไดตามมาตรฐานที่กําหนด โดยนําขอมูลจาก
การตรวจสอบคุณภาพมาใชในการวางแผนการอบรมเจาหนาที่ รวมถึง 
มีการจัดอบรมเจาหนาที่อยางตอเนื่อง และอบรมทุกครั้งที่มีเปลี่ยนแปลง
กระบวนการทํางาน ผลผลิต และบริการ รวมทั้ง การกําหนดมาตรฐาน
ในการใหบริการของ Call Center ไวอยางชัดเจน เชน โทรศัพทดังไมเกิน 
๓ ครั้ง อัตราสูงสุดที่ยอมใหสายหลุดไปไมสามารถรับไดในการติดตอครั้ง
แรก ไมเกิน ๕% และการใหบริการไดสําเร็จในการติดตอครั้งแรก เปนตน  
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20. การพัฒนาระบบ Call Center  
  Call Center สวนใหญ เกิดขึ้นเพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพ

ใหแกผู รับบริการผานทางโทรศัพท  โดยเนนการพัฒนาปรับปรุง 
การใหบริการโดยใชความรูความสามารถของบุคลากรหรือเจาหนาที่ตอบ 
Call Center รวมกับการใชฐานความรูในระบบสารสนเทศ รวมไปถึง
การพิจารณาใหบริการผูรับบริการไดทุกวันตลอด 24 ชั่วโมง และมุงเนน
การลดคาใชจาย สรางประโยชน และความประทับใจใหแกผูรับบริการ  

  โดยปกติทั่วไประบบ Call Center จะเปนการปฏิบัติงาน
ที่ รวมงานด านการติดตอสื่ อสาร งานด านฐานขอมูล  งานด าน 
การใหบริการ และงานดานการบริหารงาน แตสําหรับการพัฒนาระบบ 
Call Center ตามขอกําหนดหัวขอนี้ จะกําหนดไวเฉพาะในเรื่องของงาน
ดานระบบการสื่อสารและระบบฐานขอมูล เพ่ือสนับสนุนการปฏิบัติงาน
ของเจาหนาที่ตอบ Call Center ใหมีประสิทธิภาพยิ่งขึ้น โดยการพัฒนา
ระบบ Call Center อยางนอยควรออกแบบใหมีความสามารถในการรับ
เรื่องไดอยางมีประสิทธิภาพ และพรอมใชงาน รวมไปถึงการพัฒนาและ
ดูแลรักษาระบบโทรศัพทใหมีคุณสมบัติ ดังนี้ 

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

ขอมลูประวัติการขอรับบริการ  
      - มีการจัดทําฐานขอมูลครอบคลุมขอมูลที่ผูรับบริการ

สอบถาม และมีการปรับปรุงขอมูลใหเปนปจจุบัน 
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21. การบริหารความตอเนื่องในการใหบริการที่จําเปน 
  การบริหารความตอเนื่องในการใหบริการที่จําเปน  

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

 ทั้งนี้ สามารถศึกษารายละเอียดเพิ่มเติมไดจาก
http://www.opdc.go.th/uploads/files/2556/book_bcm.pdf 

 
 ๒๒. การขับเคลื่อนการใหบริการดวยนวัตกรรม  
 การเกิดขึ้นของเทคโนโลยีใหม ๆ ในยุคดิจิทัล ทําใหเกิด
นวัตกรรมมากมายหลายดาน ทําใหหนวยงานภาครัฐจําเปนตองปรับตัว
ในการใหบริการที่ตอบโจทยประชาชนที่เปลี่ยนแปลงไปดวยเชนกัน 

 เมื่อกลาวถึง นวัตกรรม ผูคนทั่วไปมักจะนึกถึงผลิตภัณฑใหม ๆ  
ที่ออกสูตลาด โดยเฉพาะอยางยิ่ง ผลิตภัณฑที่เกี่ยวของกับเทคโนโลยี การทบทวน
วรรณกรรมอยางเปนระบบเพื่อดึงความหมายและการจําแนกประเภท
ของนวัตกรรมจากบทความวิจัยในหลากหลายสาขาวิชา พบวา นวัตกรรมนั้น 
ยังหมายรวมถึง การปรับปรุงของสิ่งที่มีอยูแลวเพ่ือเพ่ิมมูลคาใหแกหนวยงาน 
นอกจากความหมายในเรื่องของการนําเสนอสิ่งใหม ๆ อีกดวย  
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 ดังนั้นโดยสรุป นวัตกรรม คือการตอบสนองสิ่งที่ไมเคย
ไดรับการตอบสนองมากอน โดยผานเครื่องมือ อุปกรณ รูปแบบการใหบริการ 
ซึ่งการขับเคลื่อนการบริการดวยนวัตกรรมมีข้ันตอนที่สําคัญคือ  

 ๑) การเขาใจความตองการของกลุมเปาหมาย (Insight)             
ที่อาจเปนผูรับบริการ หรือผูใหบริการ โดยมีหลายวิธีที่ชวยในการเขาใจ           
ความตองการชองกลุมเปาหมาย เชน การทําแบบสอบถาม การสัมภาษณ 
การวิเคราะหจากขอมูล และการดูจาก feedback ในชองทางตาง ๆ  

 ๒) การระบุ และจัดความสําคัญของปญหาที่ไดจากความ
ตองการของกลุมเปาหมาย  

 ๓) การคนหานวัตกรรมในการแกไขปญหาดังกลาว ซึ่งอาจ
ไดมาจากการใชนวัตกรรมจากหนวยงานที่ประสบปญหาเดียวกัน ก็ถือวาเปน
นวัตกรรม หรือการสรางสรรคนวัตกรรมขึ้นมาใหม 
 การพัฒนานวัตกรรมภาครัฐ. สืบคนจาก 
https://www2.opdc.go.th/uploads/files/2561/Doc11961_1.pdf 

 
 23. การปรับเขาสูความเปนดิจิทัล  
 ร ัฐบ าล ในหล ายป ระ เทศทั ่ว โลกพร อมแล วที ่จ ะ
ปรับเปลี่ยนระบบการทํางานเพื่อเขาสูยุคดิจิทัล โดยการพัฒนาระบบ
การบริการเพ่ือใหการบริการที่ตอบโจทยและมีประสิทธิภาพมากขึ้นแก
ประชาชน ทั้งนี้มีแนวโนมที่สําคัญซึ่งรัฐบาลในหลายประเทศไดใหความ
สนใจ คือ ระบบที่มีความเชื ่อมโยงระหวางภาครัฐ ภาคเอกชน และ
ประชาชนทั ่วไป  และนําข อม ูลที ่ได จากการเชื ่อมโยงด ังกล าวมา
วิเคราะหและจัดทํานโยบายที่มีความแมนยําและเหมาะสม 
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 รัฐบาลทั่ วโลกในปจจุบันมี เปาหมายที่ เหมือนกันคือ            
การพัฒนาระบบบริการใหมีความกาวหนาในทางเทคโนโลยีดิจิทัลมากข้ึน
อยางตอเนื่อง ซึ่งกอใหเกิดการปรับเปลี่ยนกระบวนทัศน (paradigm shift) 
จากขอมูลที่บันทึกดวยกระดาษมาเปนขอมูลดิจิทัล ที่นําไปสูรัฐบาลดิจิทัล 
หรือ Digital Government ซึ่งการทํางานของระบบนี้จะทําใหหนวยงาน
ภาครัฐ หนวยงานภาคเอกชน และประชาชน สามารถสงขอมูลระหวางกัน 
ไดแบบครบวงจร ไมวาประชาชนจะติดตอกับหนวยงานใดสามารถเขาใช
บริการในระบบนี้ไดในที่เดียว (One Stop Portal)  ซึ่งทําใหเกิดประสิทธิภาพมากขึ้น 
มีความปลอดภัย สะดวกและประหยัดเวลา ไมตองเดินทางและสามารถ
ลดคาใชจายสวนเกินตาง ๆ ไดอีกดวย 

 ดังนั้น หนวยงานจึงจําเปนตองมีงานบริการที่เชื่อมโยง
แบบเรียลไทมสามารถตอบสนองตอความตองการประชาชนไดทุกที่  
ทุกเวลา ตลอดจนตองมีการวิเคราะหขอมูลที่ไดจากการใหบริการเชื่อมโยง
แบบเรียลไทมมาพัฒนาการใหบริการเฉพาะหนวยดวย ยกตัวอยางเชน 
การพัฒนาระบบการติดตามเรื่องรองเรียน โดยการใชระบบ Tracking 
สวนรับเรื ่องรองเรียนวาดําเนินการถึงขั ้นตอนใด และจะใชเวลาอีก
ประมาณเท าใด และเชื ่อมโยงข อม ูลด วย Big data จากส วนร ับ 
เรื่องรองเรียนตาง ๆ และนํามาวิเคราะหวาเรื่องดังกลาวมีการรองเรียนมาก
เพียงใด เพื่อนํามาใชในการบริหารจัดการเพื่อปองกันไมใหเกิดเรื ่อง
รองเรียนดังกลาวขึ้นอีก หรือการใชระบบ Chat-bot  เพ่ือชวยงานการตอบ
คําถามเพ่ือลดภาระของผูใหบริการและทําใหบริการมีความรวดเร็วมาก
ยิ่งขึ้น 

สัมผัสโลกยุคใหมดวยนวัตกรรมแหงการบริการไปกับ  
SMART GOVERNMENT. สืบคนจาก 
https://intelligence.businesseventsthailand.com/ 
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 24. การพัฒนาศูนยราชการสะดวกสูความเปนเลิศ  
 การพัฒนาศูนยราชการสะดวกสูความเปนเลิศ เปนการ

ทําใหศูนยราชการสะดวกแหงนั้นมีลักษณะความโดดเดนในดานการ
ใหบริการที่มีความพิเศษมากกวาศูนยราชการสะดวกแหงอ่ืน กล าวคือ 
มีการใหบริการที่ตอบสนองเกินความคาดหวังของผูรับบริการที่จูงใจ
ผูรับบริการเขามาใชบริการซ้ําและบอกตอไปยังผูรับบริการอ่ืน ๆ  
ปจจัยสูความเปนเลิศ ประกอบไปดวย 1) เจาหนาที่ที่ตองสงตอคุณคา 
การ ให บ ริ ก าร ไป ยั งผู รั บ บ ริ ก าร  2 ) เค รื่ อ งมื อ ต า ง  ๆ  ที่ ช ว ย 
ใน การ ให บ ริ ก าร  เช น  ระบ บ ข อมู ล ฐาน ผู รั บ บ ริ ก าร เพ่ื อช วย 
ในการใหบริการไดอยางถูกตองเหมาะสม 3) มาตรฐานการใหบริการ  
ซึ่งเปนการกําหนดขั้นตอนการใหบริการที่ เปนมาตรฐานเดียวกัน  
4) วัฒนธรรมการบริการขององคกรซึ่งจะหลอหลอมใหเจาหนาที่มี
วัฒนธรรมการใหบริการในรูปแบบเดียวกัน  
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6. แนวทางการประเมินและการรับรองมาตรฐานการใหบริการของ
ศูนยราชการสะดวก 

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

 

ระดบัตรามาตรฐาน 
การใหบรกิาร 

 

เกณฑการประเมิน ผลคะแนน
ที่ได 

(เต็ม 100 
คะแนน) 

เกณฑที่ ๑ 
ดานกายภาพ 

เกณฑที่ ๒   
ดานคณุภาพ 

เกณฑที่ ๓ 
ดานผลลพัธ 

ระดบัพื้นฐาน 
 

 

 
 
 

จะตอง
ดําเนนิการให

ครบถวน 

เกณฑพื้นฐาน : 
รวม 34 
คะแนน 

 
จะตองดําเนนิการ 

ใหครบถวน 

เกณฑขั้นสูง : 
รวม 36 
คะแนน 

 
อยางนอยตอง

ดําเนนิการใหได 
๒๐ คะแนน 

 
30 คะแนน 

 
 

อยางนอยตอง
ดําเนินการใหได 

๑๖ คะแนน 

70 - 79  

ระดบักาวหนา 

 

   

 

80 – 89  

 
ระดบัเปนเลศิ 

   

 

90 – 100  
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๖.๒ การขอรับการประเมิน  
  - ใหเปนความสมัครใจของสวนราชการในการเสนอขอรับ 
การประเมินมาตรฐานศูนยราชการสะดวก 

 - การสมัครขอรับการประเมิน ใหหนวยงานสมัครและ 
แนบเอกสารที่เกี่ยวของ ผานชองทางออนไลน (Online)  ที่เว็บไซต 
www.psc.opm.go.th เทานั้น 

๖.๓ วิธีการตรวจประเมิน 
 - ตรวจประเมินโดยคณะอนุกรรมการการตรวจประเมิน
มาตรฐานศูนยราชการสะดวกที่ ไดรับการแตงตั้ งจากคณะกรรมการ
อํานวยการศูนยราชการสะดวก โดยมีองคประกอบ ประกอบดวย 
 ๑) ผูแทนจากคณะกรรมการอํานวยการศูนยราชการสะดวก  
 2) ผูทรงคุณวุฒิจากภายนอก ซึ่งคัดเลือกโดยคณะกรรมการ
อํานวยการศูนยราชการสะดวก 
 3) ผูตรวจราชการสํานักนายกรัฐมนตรี 
    - การตรวจประเมินแบงเปน ๒ ขั้นตอน  

      ขั้นตอนที่ ๑  ตรวจคัดกรองเอกสารใบสมัครเบื้องตน 
      ขั้นตอนที่ ๒  ตรวจประเมินในพ้ืนที่ 

 ขั้นตอนที่ ๓ พิ จ า ร ณ า ตั ด สิ น ให ก า ร รั บ ร อ ง โด ย
คณะกรรมการอํานวยการศูนยราชการ
สะดวก 
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๖.๔ ระยะเวลาในการรับรองมาตรฐานศูนยราชการสะดวก 
 การใหการรับรองมาตรฐานศูนยราชการสะดวก มีระยะเวลา ๓ ป 
 โดยมีปฏิทินในการตรวจรับรองมาตรฐานศูนยราชการ

สะดวกในแตละป ดังนี้  
มกราคม -  :  เปดรับสมัครขอรับการรับรองมาตรฐานศูนยราชการสะดวก 
กุมภาพันธ  
มีนาคม   : รับรองผลการตรวจคัดกรองเอกสาร 
เมษายน - : ลงพ้ืนที่ตรวจประเมินมาตรฐานทั่วประเทศ 
กรกฎาคม 
สิงหาคม : คณะกรรมการพิจารณาใหการรับรองมาตรฐาน  

  ประกาศและแจงผลการรับรองมาตรฐาน  
กันยายน : จัดพิธีมอบโลและตราสัญลักษณใหแกศูนยราชการสะดวก 

  ที่ผานการรับรอง 

๖.๕ การใหสิ่งจูงใจ 
     จัดใหมีการมอบรางวัลแกหนวยงานที่ผานการประเมิน

มาตรฐานศูนยราชการสะดวก โดยสิ่งจูงใจที่มอบใหมี ๒ สวน ไดแก 
๑. ตราสัญลักษณศูนยราชการสะดวก  
๒. โลรางวัลเพ่ือการพัฒนาศูนยราชการสะดวก  
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7. แนวทางการตรวจประเมินรักษามาตรฐานการใหบริการของ
ศูนยราชการสะดวก 

 เพ่ือใหหนวยงานมีการรักษามาตรฐานไดอยางครบถวน และเพ่ือปองกัน
ปญหาการรองเรียนเกี่ยวกับมาตรฐานการใหบริการของศูนยราชการสะดวก 
คณะกรรมการอํานวยการศูนยราชการสะดวกจึงกําหนดใหคณะอนุกรรมการ
ตรวจประเมินมาตรฐานศูนยราชการสะดวกดําเนินการตรวจประเมิน 
อยางตอเนื่อง ตามแนวทางการตรวจประเมิน ดังนี้ 

 

ที ่ หัวขอ มาตรฐาน 
๑ งานบริการ ๑. มีงานบริการ ณ ศูนยราชการสะดวก ครอบคลุมประเภทงาน

ดังนี ้
- งานบริการขอมูลขาวสารของหนวยงานภาครัฐทุกหนวยงาน 
- งานดานการรับเรื่องราวรองทุกข 
- งานบริการตามภารกิจของหนวยงาน 

๒ การจั ดเตรี ยมวั สดุ /
อุปกรณหรือสิ่งอํานวย
ความสะดวกอื่น ๆ  

๒.๑ มีการจัดสิ่งอํานวยความสะดวกตามที่ผูรับบริการตองการและ
ตามความพรอมของทรัพยากรที่มี เชน น้ําดื่ม เกาอี้นั่งพักรอ  
เปนตน 
๒.๒ การจัดใหมีหองน้ําท่ีสะอาด และถูกสุขลักษณะ 

๓ ระบบคิว/จุดแรกรับ 
 

๓.๑การจัดใหมีระบบคิว เพื่อใหบริการไดอยางเปนธรรม 
๓.๒มีจุดแรกรับในการชวยอํานวยความสะดวกตาง ๆ เชน  
คัดกรองผูรับบริการ ใหคําแนะนําในการขอรับบริการ หรือ
ชวยเตรียมเอกสารกรอกแบบฟอรมตางๆ เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพ
ในการบริการและลดระยะเวลารอคอย 

คู่มือการรับรองมาตรฐานการให้บริการของศูนย์ราชการสะดวก
๖๘
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และกรณีไมผานการตรวจประเมินการรักษามาตรฐาน  มีแนวทาง 
การดําเนินการดังนี้ 
 ๑) ขั้นที่ 1 มีหนังสือแจงหนวยงานตนสังกัด และหนวยงานที่ไม
ผานการตรวจประเมินการรักษามาตรฐาน เพ่ือพิจารณาแกไขปรับปรุง
การใหบริการใหแลวเสร็จภายใน ๗ วัน  
 ๒) ขั้นที่ 2 คณะอนุกรรมการที่ไดรับมอบหมาย ลงพ้ืนที่สุมตรวจ
ประเมินการรักษามาตรฐานหนวยงานตามขอ ๑) อีกครั้ง 
 ๓) ขั้ นที่  3 กรณี ไม ผ านการตรวจประเมินรักษามาตรฐาน 
ตามขอ ๒) ใหคณะอนุกรรมการมีหนังสือนําเรียนประธานกรรมการ
อํานวยการศูนยราชการสะดวก เพื่อพิจารณาสั่งการตามขอเสนอของ
คณะอนุกรรมการ หรือเพิกถอนการรับรองมาตรฐานดังกลาว  
   
 
 
 

ที ่ หัวขอ มาตรฐาน 
๔ การออกแบบ

ระบบงาน 
 

๔.๑ มีการจัดลําดับขั้นตอนการบริการที่งายตอการใหบริการและรับ
บริการ เพื่อใหประชาชนไมตองรอคอยรับบริการนาน 

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

๕ ระบบการประเมินความ
พึงพอใจ 

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

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

๖. มีจุดรับเรื่องรองเรียนของผูรับบริการและมีระบบติดตามและ
แกไขปญหาที่ชัดเจน 
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