
 

 

 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
1.  การสมัคร : สมัครผ่านเว็บไซต์ศูนย์บริการประชาชน ส านักงานปลัดส านักนายกรัฐมนตรี  
                    ที่ www.psc.opm.go.th เท่านั้น 

๒. ระยะเวลาการรับสมัคร : เปิดรับสมัคร   ๒๕ มกราคม ๒๕๖2 
   ปิดรับสมัคร    ๒๘ กุมภาพันธ์ ๒๕๖2 

๓.  เงื่อนไขการยื่นใบสมัคร :  
 ผู้สมัครขอรับการรับรองมาตรฐานต้องเป็นผู้กรอกข้อมูลการสมัครด้วยตนเอง 

 ๓.๑  หน่วยงานส่วนกลาง : กระทรวง และกรม สมคัรได้โดยตรง 
  หน่วยงานส่วนกลางที่ตั้งในภูมิภาค : สมัครได้โดยตรง และขอให้ผ่านการรับรองจาก

หน่วยงานต้นสังกัดก่อน กับแจ้งใหผู้้ว่าราชการจังหวัดทราบด้วย 

 ๓.๒  หน่วยงานส่วนภูมิภาค : จังหวัด อ าเภอ และศูนย์ด ารงธรรมจังหวัด สมัครได้โดยตรง                
และขอให้ผ่านการรับรองจากจังหวัดก่อน  

 ๓.๓  หน่วยงานส่วนท้องถิ่น : 
  ๓.๓.๑ กรุงเทพมหานคร และเมืองพัทยา สมัครได้โดยตรง 
   ๓.๓.๒ องค์การบริหารส่วนจังหวัด เทศบาลนคร และเทศบาลเมือง สมัครได้โดยตรง และ

ขอให้แจ้งผู้ว่าราชการจังหวัดทราบด้วย  

 ๓.๔  หน่วยงานรัฐวิสาหกิจ : สมัครได้โดยรัฐวิสาหกิจต้นสังกัด  

 ๓.๕ หน่วยงานอื่นใดของรัฐ : สมัครได้โดยตรง 

4.  สอบถามข้อมูลเพิม่เตมิได้ที ่
 หมายเลขโทรศพัท์: 0 ๒๒๘๓ ๑๒๖๑ และ ๑๒๖๒ 
     หมายเลขโทรสาร: ๐ ๒๒๘๓ ๑๒๖๐ 

 
 

การยื่นใบสมคัร และการสอบถามข้อมูลเพิ่มเติม 

http://www.psc.opm.go.th/
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เกณฑ์ที่ 1  ด ้านกายภาพ แบบประเมินตนเอง (Self Checklist) 

เป็นเงื่อนไขพื้นฐานที่หน่วยงานจะต้องด าเนินการให้ครบถ้วน 
ข้อที่ การด าเนินการ มี ไม่มี 
1. เวลาเปิดให้บริการ : มีการให้บริการนอกเวลาราชการ หรือตามเวลา 

ที่สอดคล้องกับผลการส ารวจความต้องการของผู้รับบริการในแต่ละพ้ืนที่ 
เช่น  
  - วันจันทร์-ศุกร์ ในวันเวลาราชการ แต่เพ่ิมเวลาพักเที่ยงหรือเวลา 
17.00 – 19.00 น. 
  - วันเสาร์-อาทิตย์ เวลา ๐๙.๐๐ – ๑๒.๐๐ น. เป็นต้น   

  

2. สถานที่บริการ : มีระบบการขนส่งที่เข้าถึงสถานที่บริการเพ่ือให้สะดวก
ต่อการเดินทาง 

  

3. สถานที่บริการ : มีป้าย/สัญลักษณ์ บอกทิศทางหรือต าแหน่งในการเข้าถึง 
จุดให้บริการได้อย่างสะดวกและชัดเจน 

  

4. สถานที่บริการ : มีการออกแบบสถานที่ค านึงถึงผู้พิการ สตรีมีครรภ์ และ
ผู้สูงอายุ เช่น จุดให้บริการอยู่ชั้น ๑ (กรณีไม่มีลิฟท์) มีทางลาดส าหรับ
รถเข็น มีพ้ืนที่ว่างใต้เคาน์เตอร์ให้รถเข็นคนพิการสามารถเข้าได้โดยไม่มี
สิ่งกีดขวาง เป็นต้น 

  

5. พ้ืนที่ให้บริการ : มีการออกแบบผังงาน และระบบการให้บริการระหว่าง  
“จุดก่อนเข้าสู ่บริการ” และ “จุดให้บริการ” ที ่อ านวยความสะดวก 
ทั้งส าหรับเจ้าหน้าที่และประชาชน เพื่อให้สามารถให้บริการประชาชน
ได้อย่างรวดเร็ว โดยค านึงถึงลักษณะและปริมาณงานที่ให้บริการ 

  

6. พื้นที่ให้บริการ : มีขนาดและพื้นที่ใช้งานสะดวกต่อการเอื้อมจับ (พื้นที่
ว่างด้านข้างส าหรับการเคลื่อนไหวร่างกายที่สบาย) และออกแบบจัดวาง
เอกสารให้สามารถให้บริการได้อย่างรวดเร็ว 

  

7. พื้นที่ให้บริการ : ในจุดที่ส าคัญหรืออันตรายมีการออกแบบหรือจัดให้
สามารถมองเห็นได้ชัดเจนตามหลักสากลทั้งขณะยืนหรือรถล้อเลื่อน 

  

8. พ้ืนที่ให้บริการ : มีการจัดให้มีแสงสว่างอย่างเพียงพอ    
9. การจัดเตรียมวัสดุ/อุปกรณ์ หรือสิ่งอ านวยความสะดวกอ่ืน ๆ : มีการ

จัดสรรสิ่งอ านวยความสะดวกที่สอดคล้องกับผลส ารวจความต้องการ 
ของผู้รับบริการ และความพร้อมของทรัพยากรที่มี เช่น น้ าดื่ม เก้าอ้ี 
นั่งพักรอ เป็นต้น 

  

10. การจัดเตรียมวัสดุ/อุปกรณ์ หรือสิ่งอ านวยความสะดวกอ่ืน ๆ : มีห้องน้ า
ที่สะอาด และถูกสุขลักษณะ 

  

11. ระบบคิว/จุดแรกรับ : มีการจัดให้มีระบบคิวเพ่ือให้บริการได้อย่างเป็นธรรม   
12. ระบบคิว/จุดแรกรับ : มีจุดแรกรับ ในการช่วยอ านวยความสะดวกต่าง ๆ 

เช่น คัดกรองผู้รับบริการ ให้ค าแนะน าในการขอรับบริการ หรือช่วยเตรียม
เอกสาร กรอกแบบฟอร์มต่าง ๆ  เพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพในการบริการและ 
ลดระยะเวลารอคอย 

  

13. ระบบการประเมินความพึงพอใจ  : มีจุดประเมินผลความพึงพอใจ  
ณ จุดให้บริการในรูปแบบที่ง่ายและสะดวกต่อผู้ใช้บริการ 
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เกณฑ์ที่ 2  เกณฑ์ด้านคุณภาพ 

หัวข้อ แนวทางการด าเนินงาน 

1. ก่อนเข้าสู่จุดให้บริการ 

1. การศึกษาความ
ต้องการและความคาดหวัง
ของผู้รับบริการ 

 
() 

 

1.1 มีการส ารวจ เพ่ือให้ทราบความต้องการของผู้รับบริการ
กลุ่มเป้าหมายในแต่ละพ้ืนที่ให้บริการซึ่งต้องครอบคลุม
ประเด็น ดังนี้ 
- ประเภทงานบริการ 
- วันและเวลาเปิดให้บริการ 
- สถานที่ให้บริการ  
- ความยาก-ง่ายในการเข้าถึงจุดบริการ 
- สิ่งอ านวยความสะดวกที่ส าคัญ 
- การรับรู้ข้อมูลข่าวสารเกี่ยวกับการให้บริการ 

 
() 

1.2  มี การวิ เ คราะห์ ผลการส า รวจและน า ไป ใช้ ใ น 
การออกแบบระบบการให้บริการ   

2. งานบริการ  
() 

2.1 มีงานบริการ ณ ศูนย์ราชการสะดวก ครอบคลุมประเภท
งานดังนี้ 
- งานบริการตามภารกิจของหน่วยงาน 
- งานบริการข้อมูลข่าวสารของหน่วยงานภาครัฐทุกหน่วยงาน 
- งานด้านการรับเรื่องราวร้องทุกข์   

 
() 

2.2 มีงานบริการที่ไม่ร้องขอส าเนาบัตรประชาชนและส าเนา
ทะเบียนบ้านจากผู้มารับบริการ 

 
() 

2.3 งานบริการที่เหมาะสม / งานบริการอ่ืน ๆ ที่สอดคล้องกับ 
ผลส ารวจความต้องการฯ 

3. สถานที่บริการ  
() 

 

3.1 มีการออกแบบอาคารหรือสถานที่ ให้มี อุปกรณ์   
สิ่งอ านวยความสะดวก หรือบริการเพ่ือให้คนพิการสามารถ
เข้าถึงได้อย่างน้อย 11 รายการ ตามข้อ ๕ ของกฎกระทรวง
การพัฒนาสังคมและความม่ันคงของมนุษย์  

4. การออกแบบระบบงาน 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
() 

4.1 มีการจัดล าดับขั้นตอนการบริการที่ง่ายต่อการให้บริการ
และรับบริการ เพ่ือให้ประชาชนไม่ต้องรอคอยรับบริการนาน 

 
() 

4.2 มีการก าหนดผู้รับผิดชอบ ผู้ประสานงาน/เจ้าของงาน 
เบอร์โทรติดต่อ และช่องทางการติดต่อไว้อย่างชัดเจน 

 
() 

4.3 มีการจัดท าคู่มือการปฏิบัติงานส าหรับเจ้าหน้าที่ 
ที่ครอบคลุม ถูกต้อง และทันสมัย โดยมีการระบุขั้นตอน 
ระยะเวลา ค่าธรรมเนียม และข้อมูลจ า เป็นส าหรับ          
การปฏิบัติงานไว้ในคู่มือฯ อย่างชัดเจน 

 
() 

4.4 การให้บริการไปในทิศทางเดียวกัน เช่น การตอบค าถาม 
รูปแบบการบริการของแต่ละจุด เป็นต้น 
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หัวข้อ แนวทางการด าเนินงาน 
 
() 

4.5 มีระบบแจ้งเตือนการให้บริการ และระบบการติดตาม
สถานะผู้รับบริการ เช่น การติดตามรอบเวลาการต่อใบอนุญาต
โดยการส่งข้อมูลแจ้งเตือนให้มาต่อใบอนุญาต หรือออกแบบ
ระบบสารสนเทศให้ผู้รับบริการเข้าตรวจสอบขั้นตอนสถานะ 
การรับบริการในงานที่ไม่แล้วเสร็จในทันที เป็นต้น 

 
() 

4.6 มีระบบการให้บริการประชาชนแบบออนไลน์ 

 
() 

4.7 มีแบบฟอร์มการขอรับบริการต่ าง  ๆ ที่ ง่ ายและ 
ไม่ซ้ าซ้อน หรือใช้แบบฟอร์มทางอิเล็กทรอนิกส์ 

5. การจัดสรรบุคลากร  
() 

5.1 มีการวิเคราะห์ประเมินความต้องการด้านก าลังคน 
ที่จ าเป็น 

 
() 

 

5.2 มีการจัดสรรบุคลากรให้เหมาะสมในการให้บริการ
ในช่วงพักทานอาหาร หรือช่วงเวลาที่มีผู้รับบริการเข้ามาใช้
บริการมาก  

 
() 

5.3 มีการสร้างสิ่งจูงใจแก่บุคลากรปฏิบัติงาน 

2. ระบบจุดให้บริการ 

6. บุคลากรด้านการบริการ 
 
 

 
() 

6.1 มีการเพ่ิมศักยภาพและทักษะในการปฏิบัติงานที่จ าเป็น
และทันสมัยให้กับเจ้าหน้าที่ เช่น จัดฝึกอบรม สัมมนาระดม
สมอง ศึกษาดูงาน เป็นต้น อย่างต่อเนื่อง เพ่ือให้เจ้าหน้าที่สามารถ
ให้บริการได้อย่างถูกต้อง รวดเร็ว และมีจิตบริการ 

 
() 

6.2 เจ้าหน้าที่ได้รับการอบรมการใช้ระบบซอฟท์แวร์และ
การให้บริการอย่างต่อเนื่อง 

 
() 

6.3 เจ้าหน้าที่สามารถให้บริการแทนกันได้ในงานบริการ
เบ็ดเสร็จจ านวนหนึ่ง 

 
() 

 

6.4 เจ้าหน้าที่มีทักษะในการให้บริการ ครอบคลุมเรื่อง
ส าคัญ ดังนี้ 
 - สามารถตอบค าถามพ้ืนฐานให้กับผู้รับบริการได้ 
 - สามารถแก้ไข/รับมือกับสถานการณ์ที่เกิดขึ้นได้ตามมาตรฐาน
การให้บริการ 
- การสื่อสารและช่วยเหลือผู้รับบริการด้วยไมตรีจิต 

 
() 

6.5 เจ้าหน้าที่สามารถริ เริ่มและพัฒนาการให้บริการ 
จนเกิดความประทับใจแก่ผู้รับบริการ 

 
() 

6.6 เจ้าหน้าที่สามารถปฏิบัติงานได้ตามมาตรฐานที่ก าหนด
ไว้ในแต่ละช่องทางของระบบ online ที่พัฒนาขึ้น 

7. ระบบการประเมิน
ความพึงพอใจ 

 
() 

7.1 มีการน าผลส ารวจมาปรับปรุงงานบริการอย่างต่อเนื่อง 

 
() 

7.2 เกิดผลลัพธ์ความพึงพอใจของผู้รับบริการไม่น้อยกว่า
ร้อยละ ๘๐ 
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หัวข้อ แนวทางการด าเนินงาน 
8. คุณภาพการให้บริการ 
และการจัดการขอร้องเรียน 

 
() 

 

8.1 วิธีการปฏิบัติงานที่รวดเร็ว ถูกต้องตามที่กฎหมายก าหนด 
(เจ้าหน้าที่ปฏิบัติงานตามมาตรฐานการให้บริการที่ก าหนดไว้ 
ในคู่มือการปฏิบัติงาน) 

 
() 

 

8. 2  มี กล ไกการรั บ ฟั งและตอบสนองข้ อ ร้ อ ง เ รี ยน 
ของผู้รับบริการ รวมทั้งระบบการติดตามและแก้ไขปัญหา 
ที่ชัดเจน 

 
() 

8.3 กรณีเกิดข้อร้องเรียนในการให้บริการ ข้อร้องเรียนนั้น
ได้รับการแก้ไขจนเป็นที่ยุติไม่น้อยกว่าร้อยละ 80  

9. ช่องทางการให้บริการ  
() 

 

9.1 มีการพัฒนาเพ่ิมช่องทางการให้บริการ การให้ปรึกษา  
รวมทั้ งช่ องทางการรับเรื่ องร้ องเรียนผ่ านทางโทรศัพท์   
หรือ ศูนย์ Hotline หรือช่องทางอ่ืน  ๆที่สอดคล้องกับความต้องการ
ของผู้รับบริการ 

3. ระบบสนับสนุนการให้บริการ 

๑0. ระบบการติดตามผล
การด าเนินงาน 

 
() 

 

1๐.1 มีการจัดท าแผนการติดตามผลการด าเนินการของ 
ศูนย์ราชการสะดวกที่ชัดเจน ซึ่งประกอบด้วย หัวข้อเรื่องที่
ติดตาม ผู้รับผิดชอบ ระยะเวลาด าเนินการ ผลด าเนินการ 
และข้อเสนอการปรับปรุงพัฒนาให้ดีขึ้นอย่างต่อเนื่อง 

 
() 

1๐.2 มีระบบการติดตามการให้บริการที่ชัดเจน ทั้งนี้ กรณี
เกิดปัญหาอาจมีการจัดชุดเฉพาะกิจลงไปในพ้ืนที่ปัญหาตาม
ความเหมาะสม  

๑1. การแก้ไขปัญหาที่ท้าทาย  
() 

11.1 มีการค้นหาปัญหา/อุปสรรคของการให้บริการที่
เกิดขึ้นและคาดว่าจะเกิดขึ้น และน าไปแก้ไขปรับปรุงให้ 
การบริการดียิ่งขึ้น  

๑2. การทบทวนปรับปรุง
การด าเนินงาน  

 

 
() 

 

12.1 มีการน าผลจากการติดตามงานมาด าเนินการปรับปรุงงานจน
เกิดผลลัพธ์ที่ดีอย่างต่อเนื่อง และการให้บริการได้ถูกต้อง 
รวดเร็ว สามารถลดต้นทุน ลดการสูญเสียและเกิดคุณค่า 
ที่เป็นประโยชน์ต่อผู้รับบริการ 

 
() 

12.2 มีการปรับปรุงคู่มือการปฏิบัติงานให้ทันสมัยและ
ค้นหาข้อมูลได้ง่าย 

๑3. การแลกเปลี่ยน
เรียนรู้ และการจัดอบรม
เจ้าหน้าที่ และผู้เกี่ยวข้อง 

 

() 

 

13.1 การจัดอบรมทักษะการให้บริการที่ทันสมัยอย่าง
ต่อเนื่ อง  เช่น  การสร้ างความสัมพันธ์กับผู้ รับบริการ          
การสร้างภาพลักษณ์การให้บริการ การสร้างจิตส านึกด้าน
การให้บริการ การศึกษาดูงาน เป็นต้น และมีการสื่อสารสร้าง
ความเข้าใจให้แก่เจ้าหน้าที่เกี่ยวกับแนวทางการปฏิบัติงาน
ใหม่ เพื่อป้องกันปัญหาที่อาจเกิดข้ึน 
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หัวข้อ แนวทางการด าเนินงาน 
 
() 

 

13.2 มีการแลกเปลี่ ยนเรียนรู้ เกี่ ยวกับปัญหาในการ
ปฏิบัติงาน และการปรับปรุงงาน รวมถึงการร่วมกันทบทวน
ระบบงานเพ่ือออกแบบงานใหม/่สร้างนวัตกรรมในการให้บริการ 

๑4. บุคลากรด้านเทคนิค  
() 

 

 14.1 เจ้าหน้าที่ด้านเทคนิคได้รับการอบรมหลักสูตร 
ที่เกี่ยวข้องกับการติดตั้งระบบปฏิบัติการ และโปรแกรมประยุกต์ 
การซ่อมบ ารุงฮาร์ดแวร์พื้นฐาน   

 
() 

 

 14.2 เจ้าหน้าที่ด้านเทคนิคมีความสามารถ ดังนี้           
 - ตอบค าถามและแก้ปัญหาพ้ืนฐานเกี่ยวกับระบบ 
- อธิบายลักษณะปัญหาระบบเครือข่ายต่อเชื่อมเมื่อประสานงาน
กับบริษัทผู้ให้บริการ 

15. ระบบฐานข้อมูล  
() 

 

15.1 มีระบบจัดเก็บข้อมูลและระบบวิเคราะห์ฐานข้อมูล
สอดคล้องกับความต้องการใช้งานเพ่ืออ านวยความสะดวกในการ
ปฏิบัติงาน และพัฒนาปรับปรุงการให้บริการ 

 
() 

 

15.2 มีการรวบรวมข้อมูลจากผู้ปฏิบัติงาน ผู้รับบริการ  
และผู้ที่เกี่ยวข้อง เข้าระบบฐานข้อมูลได้อย่างครอบคลุม 
ถูกต้อง และทันสมัย รวมถึงการน าผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
ไปใช้ปรับปรุงระบบฐานข้อมูลและพัฒนาระบบการให้บริการต่อไป 

16. ระบบเทคโนโลยี
สารสนเทศ 

 
() 

 

16.1 มีระบบเทคโนโลยีสารสนเทศให้สามารถใช้งานในส่วน
ที่จ าเป็นได้อย่างต่อเนื่อง และปลอดภัย โดยการปฏิบัติตาม
แผนแม่บทเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร หรือ 
แผนอื่นที่ก าหนด 

 
() 

 

16.2 มีระบบเทคโนโลยีสารสนเทศให้ผู้ ปฏิบัติ งานหรือ
ผู้เกี่ยวข้องสามารถค้นหาข้อมูลการให้บริการได้อย่างสะดวก 
รวดเร็ว โดยเฉพาะเรื่องค าถาม ค าตอบ และวิธีการแก้ไขปัญหา 
ในแต่ ละสถานการณ์ เพ่ื อช่ วยสนับสนุนการปฏิบั ติ งาน 
ของเจ้าหน้าที ่

17. การบูรณาการ
วางแผนระบบ 

 
() 

 

17.1 มีการบูรณาการการท างานระหว่างหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 
สอดคล้องกับทรัพยากรที่มีจ ากัด โดยมีการเชื่อมโยงข้อมูล
ระหว่างหน่วยงาน เพ่ือลดความซ้ าซ้อนและความผิดพลาด 
ในการกรอกข้อมูล รวมทั้ง การใช้ทรัพยากรร่วมกันอย่างคุ้มค่า 



7 

หัวข้อ แนวทางการด าเนินงาน 
18. การพัฒนาระบบการ
ให้บริการ online 

 
() 

 

18.1 มีการพัฒนาระบบการให้บริการ ซึ่งอาจรวมถึงระบบ
การร้องเรียน ผ่านช่องทางที่เป็นระบบ online และมีการ
ก าหนดมาตรฐานการให้บริการในแต่ละช่องทางที่ได้เปิด
ให้บริการไว้อย่างชัดเจนและเหมาะสมสอดคล้องกับความ
ต้องการของผู้รับบริการ  เช่น  
- การติดต่อผ่านอีเมล์ มีการตอบกลับภายใน ๒๔ ชั่วโมง 
- การติดต่อผ่านระบบ Chat หรือ Line มีการตอบกลับภายใน 15 นาท ี
- การติดต่อผ่าน Facebook มีการตอบกลับภายใน 1 ชั่วโมง เป็นต้น 

19. เจ้าหน้าที่รับโทรศัพท์ 

 

 
() 

 

19.๑ มีระบบ/แผนการพัฒนาความรู้และทักษะให้แก่
เจ้าหน้าที่รับโทรศัพท์อย่างชัดเจน โดยน าข้อมูลจากการ
ตรวจสอบคุณภาพมา ใช้ ใ นการว างแผนการอบรม
เจ้าหน้าที ่รวมถึงมีการจัดอบรมเจ้าหน้าที่อย่างต่อเนื่อง และ
อบรมทุกครั้ งที่มีการเปลี่ยนแปลงกระบวนการท างาน 
ผลผลิต และบริการ 

 
() 

 

19.๒ มีการพัฒนาและดูแลรักษาระบบโทรศัพท์ของ
เจ้าหน้าที่รับโทรศัพท์ให้มีคุณสมบัติ ดังนี้ 
  - มีความพร้อมใช้งาน ซึ่งเป็นระบบที่มีคุณภาพ ใช้งานได้   
เสียงฟังชัดเจน 
  - สามารถประสานแจ้งเจ้าหน้าที่ที่เกี่ยวข้องเพ่ือด าเนินการ
ต่อไปได ้
  - มีระบบเก็บข้อมูลของผู้รับบริการ เพ่ือช่วยในการสืบค้น
ข้อมูลประวัติการขอรับบริการ    
  - มีการจัดท าฐานข้อมูลครอบคลุมข้อมูลที่ผู้รับบริการ
สอบถาม และมีการปรับปรุงข้อมูลให้เป็นปัจจุบัน 

๒0. การพัฒนาระบบ 
Call center  

 
() 

 

 

 20.1 มีการพัฒนาและดูแลรักษาระบบโทรศัพท์ของ  
Call center ให้มีคุณสมบัติ ดังนี้ 
- สามารถเลือกติดต่อกับเจ้าหน้าที่ได้หรือประสานส่งต่อ 
 - มีระบบเก็บข้อมูลของผู้รับบริการ เพ่ือช่วยในการสืบค้น
ข้อมูลประวัติการขอรับบริการ  
 - มีการจัดท าฐานข้อมูลครอบคลุมข้อมูลที่ผู้รับบริการ
สอบถาม และมีการปรับปรุงข้อมูลให้เป็นปัจจุบัน 

 
() 

 

20.2 มี การก าหนดมาตรฐานในการ ให้บ ริ ก า ร ของ  
Call Center ไว้อย่างชัดเจน เช่น   
- โทรศัพท์ดังไม่เกิน ๓ ครั้ง 
- อัตราสูงสุดที่ยอมให้สายหลุดไปไม่สามารถรับได้ในการ
ติดต่อครั้งแรก ไม่เกิน ๕% 
- การให้บริการได้ส าเร็จในการติดต่อครั้งแรก 
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หัวข้อ แนวทางการด าเนินงาน 
 
() 

20.3 เจ้าหน้าที่ Call center สามารถปฏิบัติงานได้ตามมาตรฐาน
ที่ก าหนด  

๒1. การบริหารความ
ต่อเนื่องในการให้บริการที่
จ าเป็น 

 
() 

 

21.1 มีแผนการบริหารความต่อเนื่องในการให้บริการ  
กรณีที่เกิดภาวะฉุกเฉิน หรือภัยพิบัติ โดยเตรียมทรัพยากรที่
ส าคัญเช่น สถานที่ให้บริการส ารอง  บุคลากร  ข้อมูล
สารสนเทศคู่ค้าหรือผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย  วัสดุอุปกรณ์ต่าง ๆ 
เป็นต้น 

4. เงื่อนไขพิเศษเพิ่มเติม 
22. การขับเคลื่อนการ
ให้บริการด้วยนวัตกรรม 
 

 
() 

คิดค้นและแสวงหาวิธีการ หรือแนวทางใหม่ ๆ ท าให้เกิดผล
ในการปรับปรุงและออกแบบการให้บริการสาธารณะให้
สามารถตอบสนองปัญหาความต้องการของประชาชนได้
อย่างมีคุณภาพ 

๒3. การปรับเข้าสู่ความ
เป็นดิจิทัล (เกณฑ์เพ่ือ
รองรับไทยแลนด์ ๔.๐) 
 

 
() 

- ให้บริการเชื่อมโยงแบบเรียลไทม์ในทุกเวลาและสถานที่ 

- วิเคราะห์ข้อมูลที่ซับซ้อนเพ่ือช่วยการบริการให้สามารถ
ตอบสนองต่อความต้องการประชาชนได้ทุกที่ ทุกเวลา  
ทุกช่องทาง ทุกอุปกรณ์ 

24. การพัฒนาศูนย์ราชการ
สะดวกสู่ความเป็นเลิศ 
 

 
() 

 

ระบุถึงลักษณะความโดดเด่นของศูนย์ราชการสะดวกที่มี
ความพิเศษมากกว่าศูนย์ราชการแห่งอ่ืน 
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 เกณฑ์ที่ 3 เกณฑ์ด้านผลลัพธ์ 
เป็นผลการประเมินจากคณะอนุกรรมการตรวจประเมินมาตรฐานศูนย์ราชการสะดวก 

เกณฑ์ด้านผลลัพธ์ แบ่งออกเป็น 2 ประเภท 
1. ศูนย์ราชการทั่วไป 
2. โรงพยาบาลหรือสถานพยาบาล 

ค าอธิบายเกณฑ์การประเมินด้านผลลัพธ์ 
ศูนย์ราชการทั่วไป (คะแนนเต็ม ๓๐ คะแนน) 

 
แนวทางการด าเนินงาน (คะแนน) เกณฑ์การประเมิน 

ความพึงพอใจของประชาชน 
ในการรับบริการ (10 คะแนน) 

ประเมินจาก 
1. การวิเคราะห์แบบสอบถามความพึงพอใจของประชาชน 
ในการรับบริการที่ทางศูนย์ราชการสะดวกจัดท าขึ้น  
โดยมีผลเกินร้อยละ 80 (5 คะแนน) 
2. การสัมภาษณ์ผู้เข้ารับบริการ (5 คะแนน) 

ความสะดวกในการติดต่อราชการ  
โดยพิจารณาจาก ความรวดเร็ว ขั้นตอนสั้น  
เข้าถึงบริการได้หลายช่องทาง (10 คะแนน) 

ประเมินจาก 
1.การสร้างนวัตกรรมเพ่ือการอ านวยความสะดวก 
ในการติดต่อราชการ โดยต้องมีการศึกษาความเจ็บปวด  
(Pain point) และความต้องการ (Need) ของประชาชน 
ในการเข้ารับบริการ (5 คะแนน) 
2. ประเมินจากผลลัพธ์ ณ สถานที่ด าเนินการผ่าน 
การสัมภาษณ์ และการสังเกต ( 5 คะแนน) 

การน าเทคโนโลยีมาช่วยในการให้บริการ
ประชาชน จนท าให้สามารถใช้บริการได้จาก
ทุกที่ทุกเวลา การติดตามสถานะงานบริการได้ 
ระบบการร้องเรียนที่มีประสิทธิภาพ  
(10 คะแนน) 

ประเมินจาก 
1. น านวัตกรรมช่วยในการให้บริการประชาชน จนท าให้สามารถ
ใช้บริการได้จากทุกที่ทุกเวลา การติดตามสถานะงานบริการได้ 
ระบบการร้องเรียนที่มีประสิทธิภาพ โดยต้องมีการศึกษาความ
เจ็บปวด (Pain point) และความต้องการ (Need)  
ของประชาชนในการเข้ารับบริการ (5 คะแนน) 
2. ประเมินจากจ านวนผู้ใช้บริการดังกล่าว (5 คะแนน  
หากมีผู้ใช้งานระบบดังกล่าวเกินร้อยละ 30 ของจ านวน
ผู้รับบริการ) 
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โรงพยาบาลหรือสถานพยาบาล (คะแนนเต็ม 30 คะแนน) 
 

แนวทางการด าเนินงาน (คะแนน) เกณฑ์การประเมิน 
ความพึงพอใจของประชาชน 
ในการรับบริการ (8 คะแนน) 

ประเมินจาก 
1. การวิเคราะห์แบบสอบถามความพึงพอใจของประชาชน 
ในการรับบริการที่ทางศูนย์ราชการสะดวกจัดท าขึ้น  
โดยมีผลเกินร้อยละ 80 (4 คะแนน) 
2. การสัมภาษณ์ผู้เข้ารับบริการ ( 4 คะแนน) 

การได้รับมาตรฐานสากลเพ่ือให้เกิดคุณภาพ
การให้บริการ (8 คะแนน) 

ได้รับการรับรองคุณภาพโรงพยาบาลไทย (Hospital 
Accreditation-HA) หรือมาตรฐานเทียบเคียง (8 คะแนน) 

ลดความแออัดในการรับบริการ โดยมี 
การออกแบบระบบงานที่ช่วยใน 
การให้ข้อมูล การจัดระบบคิว   
การให้การส่งต่อผู้รับบริการไปยัง 
แผนกต่าง ๆ มีความคล่องตัว (7 คะแนน) 

ประเมินจาก 
1. การมีนวัตกรรมใหม่เพ่ือลดความแออัดในการรับบริการ โดยมี
การออกแบบระบบงานที่ช่วยในการให้ข้อมูล  
การจัดระบบคิว การให้การส่งต่อผู้รับบริการไปยังแผนกต่าง ๆ มี
ความคล่องตัว (4 คะแนน) 
2. การสังเกตและสัมภาษณ์ ณ สถานที่ให้บริการ (3 คะแนน) 

การน าเทคโนโลยีมาช่วยในการให้บริการ
ประชาชน จนท าให้สามารถใช้บริการได้จาก
ทุกที่ทุกเวลา การติดตามสถานะงานบริการ
ได้ ระบบการร้องเรียนที่มีประสิทธิภาพ (7 
คะแนน) 

 

ประเมินจาก 
1. น านวัตกรรมช่วยในการให้บริการประชาชน จนท าให้สามารถ
ใ ช้ บ ริ ก า ร ไ ด้ จ า ก ทุ ก ที่ ทุ ก เ ว ล า  ก า ร ติ ด ต า ม ส ถ า น ะ 
งานบริการได้ ระบบการร้องเรียนที่มีประสิทธิภาพ โดยต้อง 
มีการศึกษาความเจ็บปวด (Pain point) และความต้องการ 
(Need) ของประชาชนในการเข้ารับบริการ (4 คะแนน) 
2. ประเมินจากจ านวนผู้ใช้บริการดังกล่าว (3 คะแนน หากมี
ผู้ใช้งานระบบดังกล่าวเกินร้อยละ 30 ของจ านวนผู้รับบริการ) 
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หมายเหตุ :   ๑. เกณฑ์ท่ี ๑ ด้านกายภาพ  
  มีลักษณะเป็น Self Checklist ไม่มีคะแนน แต่เป็นเงื่อนไขที่หน่วยงานต้องผ่านทุกข้อ 
 ๒. เกณฑ์ท่ี ๒ ด้านคุณภาพ แบ่งเป็น ๒ ประเภท 
  - เกณฑ์พ้ืนฐาน หมายถึง สัญลักษณ์  มี 34 ข้อ ข้อละ 1 คะแนน รวม 34 คะแนน 
                - เกณฑ์ข้ันสูง หมายถึง สัญลักษณ์     มี 18 ข้อ ข้อละ 2 คะแนน รวม 36 คะแนน 
 ๓. เกณฑ์ด้านผลลัพธ์ของหน่วยงานที่เห็นได้เชิงประจักษ์  มี ๓๐ คะแนน 
   โดยแบ่งเกณฑ์การผ่านการรับรองมาตรฐานศูนย์ราชการสะดวก เป็น 3 ระดับ ดังนี้ 
 

 
    

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

ระดับมาตรฐาน 
การให้บริการ (สีตรา+โล่) 

เกณฑ์การประเมิน ผลคะแนนทีไ่ด้ 
(เต็ม 100 
คะแนน) 

เกณฑ์ที่ ๑ 
ด้านกายภาพ 

เกณฑ์ที่ ๒   
ด้านคุณภาพ 

เกณฑ์ที่ ๓ 
ด้านผลลัพธ์ 

๑. ระดับต้น 

 

 
 
 
 

จะต้องด าเนินการ
ให้ครบถ้วน 

เกณฑ์พื้นฐาน : 
มี ๓๔ ข้อๆ ๑ คะแนน 

รวม 34 คะแนน 
 

จะต้องด าเนินการ 
ให้ครบถ้วน 

 

เกณฑ์ขั้นสูง : 
มี 18 ข้อ ๆ ๒ คะแนน 

รวม 36 คะแนน 
 

อย่างน้อยต้องด าเนินการ
ให้ได้ ๒๐ คะแนน 

 
 

 
 

30 คะแนน 
 

อย่างน้อยต้องด าเนินการ
ให้ได้ ๑๖ คะแนน 

 

70 - 79 
คะแนน 

๒. ระดับปานกลาง 

 

   

 

80 – 89 
คะแนน 

๓. ระดับสูง 

 

   

 
90 – 100 

คะแนน 


