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เงื่อนไขกำรรับรองมำตรฐำน 
 

๑. เกณฑ์ด้ำนกำยภำพ แบบประเมินตนเอง (self - Checklist) มีทั้งหมด ๑๔ ข้อ  
หน่วยงานจะต้องด าเนินการให้ครบถ้วนทุกข้อ 
หากด าเนินการไม่ครบถ้วน จะไม่ได้รับการตรวจประเมินในล าดับต่อไป 

๒. เกณฑ์ด้ำนคุณภำพ แบ่งออกเป็น ๒ ประเภท คือ  
๒.๑ เกณฑ์พื้นฐำน สัญลักษณ์   มี ๑๖ ข้อ ข้อละ ๑ คะแนน รวม ๑๖ คะแนน  

 หน่วยงานจะต้องด าเนินการให้ครบถ้วนทุกข้อ ๑๖ คะแนน 

๒.๒ เกณฑ์ขั้นสูง สัญลักษณ์ ☺  มี ๒๑ ข้อ ข้อละ ๒ คะแนน  และ ๒ ข้อ ข้อละ ๖ คะแนน รวม ๕๔ คะแนน 
 หน่วยงานจะต้องด าเนินการให้ได้อย่างน้อย ๓๘ คะแนน  
๓. เกณฑ์ด้ำนผลลัพธ์ มี ๓๐ คะแนน  

หน่วยงานจะต้องได้คะแนนอย่างน้อย ๑๖ คะแนน   
 

 



 ชื่อศูนย์รำชกำรสะดวก................................................................................................... 
๑. เกณฑ์ด้ำนกำยภำพ แบบประเมินตนเอง (Self Checklist) 

* เงื่อนไขพื้นฐำนที่หน่วยงำนจะต้องด ำเนินกำรให้ครบถ้วน 
ข้อที่ กำรด ำเนินกำร มี 

(รับพิจำรณำต่อ) 
ไม่มี 

(ไม่พิจำรณำต่อ) 
๑. มีการให้บริการนอกเวลาราชการ หรือตามเวลาทีส่อดคล้องกับผลการส ารวจความต้องการของ

ผู้รับบริการในแตล่ะพื้นท่ี เช่น  
  - วันจันทร์-ศุกร์ ในวันเวลาราชการ แต่เพิ่มเวลาพักเที่ยงหรือเวลา ๑๗.๐๐ – ๑๙.๐๐ น. 
  - วันเสาร์-อาทิตย์ เวลา ๐๙.๐๐ – ๑๒.๐๐ น. เป็นต้น   

  

๒. มีระบบการขนส่งสาธารณะที่เข้าถงึสถานท่ีบริการเพื่อใหส้ะดวกต่อการเดินทาง โดยสามารถเขา้ถึง
สถานท่ีด้วยรถสาธารณะ 

  

๓. มีป้าย/สัญลักษณ ์บอกทิศทางหรือต าแหน่งในการเข้าถึงจุดให้บริการได้อยา่งสะดวกและชัดเจน  
(ให้อนุกรรมการฯ พิจารณาจากปา้ยบอกทิศทางหรือต าแหน่งจุดใหบ้ริการภายในหน่วยงาน) 

  

๔. มีการออกแบบสถานท่ีค านึงถึงผู้พกิาร สตรีมีครรภ์ และผู้สูงอายุ เชน่ จุดให้บริการอยูช้ั่น ๑  
(กรณีไม่มลีิฟต)์ มีทางลาดส าหรับรถเข็น มีพ้ืนท่ีว่างใต้เคาน์เตอร์ใหร้ถเข็นคนพิการสามารถเข้าได้  
โดยไม่มสีิ่งกีดขวาง เป็นต้น (หมายเหตุ ควรพิจารณาในเรื่องการใช้ได้จริงของสถานท่ีโดยให้ 
อนุกรรมการฯ ทดสอบด้วย) 

  

๕. มีการออกแบบผังงาน และระบบการให้บริการระหวา่ง “จุดก่อนเข้าสู่บริการ” และ “จุดให้บริการ”  
ที่อ านวยความสะดวกท้ังส าหรบัเจา้หน้าท่ีและประชาชน เพื่อให้สามารถให้บริการประชาชนได ้
อย่างรวดเร็วโดยค านึงถึงลักษณะและปรมิาณงานท่ีให้บริการ (หมายเหตุ ต้องโล่ง โปร่ง ไม่แออัด 
และค านึงถึงการให้บริการผู้มาใช้บริการได้อย่างต่อเนื่อง) 

  

๖. มีขนาดและพื้นท่ีใช้งานสะดวกต่อการเอื้อมจับ (พ้ืนท่ีว่างด้านข้างส าหรับการเคลื่อนไหวร่างกายที่
สบาย) และออกแบบจัดวางเอกสารให้สามารถให้บริการได้อย่างรวดเร็ว 

  

๗. ในจุดที่ส าคัญหรืออันตรายมีการออกแบบหรือจัดให้สามารถมองเหน็ได้ชัดเจนตามหลักสากล 
ทั้งขณะยืนหรือรถล้อเลื่อน (เช่น ติดแถบเตือนใหร้ะมดัระวังบริเวณจุดพื้นท่ีต่างระดับ) 

  

๘. มีการจัดใหม้ีแสงสว่างอย่างเพียงพอท่ีจะไม่ท าให้เกดิอันตราย และไมเ่ป็นอุปสรรคต่อการให้บริการ   
๙. มีการจัดสรรสิ่งอ านวยความสะดวกท่ีสอดคล้องกับผลส ารวจความตอ้งการของผู้รับบริการ และ 

ความพร้อมของทรัพยากรที่มี เช่น น้ าดื่ม เก้าอ้ีนั่งพักรอ เป็นต้น 
  

๑๐. มีห้องน้ าที่สะอาด และถูกสุขลักษณะ (กรณีที่ห้องน้ าไม่อยู่ในอ านาจการบริหารจัดการของหน่วยงานเอง 
ให้พิจารณาจากการมสี่วนร่วมในการบริหารจัดการ) 

  

๑๑. มีการจัดใหม้ีระบบคิวเพ่ือให้บริการได้อยา่งเป็นธรรม   
๑๒. มีจุดแรกรับ ในการช่วยอ านวยความสะดวกต่าง ๆ  เช่น คัดกรองผู้รับบริการ ให้ค าแนะน าในการขอรับบริการ หรือ

ช่วยเตรียมเอกสาร กรอกแบบฟอร์มต่าง ๆ   เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการบริการและลดระยะเวลารอคอย 
  

๑๓. มีจุดประเมินผลความพึงพอใจ ณ จุดให้บริการในรูปแบบท่ีง่ายและสะดวกต่อผู้ใช้บริการ   
๑๔. มีการก าหนดพื้นท่ีเขตปลอดบุหรี่ และ/หรือ จัดใหม้ีเขตสูบบุหรีเ่ป็นการเฉพาะได้ในบรเิวณที่เหมาะสม   

ผลประเมิน 
ผ่ำน ไม่ผ่ำน   

   
 

 

 



๒. เกณฑ์ด้ำนคุณภำพ 

กำรด ำเนินงำน แนวทำงกำรพิจำรณำ คะแนน 

๑. ด้ำนสถำนที ่

 

() 

๑.๑ มีการด าเนินการเพื่อลดความเสี่ยงจากการแพร่กระจาย
ของเชื้อโรค ให้กับประชาชนที่มาติดต่อ และเจ้าหน้าที่
ผู้ปฏิบัติงานในสถานท่ีให้บริการ 

 การควบคุมเกี่ยวกับสุขลักษณะอาคารและอุปกรณ์
เครื่องใช้ที่มีอยู่ในอาคาร 
 การจัดอุปกรณ์ท าความสะอาด เพื่ อป้ องกัน 
การแพร่กระจายเช้ือโรค 
 การป้องกันส าหรับเจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงาน 
 การเว้นระยะห่างทางสังคม (Social distancing) 

 

 

() 

๑.๒ มีการจัดภูมิทัศน์ให้เอื้ออ านวยต่อการพักผ่อนหย่อนใจ
ของประชาชน และออกแบบอาคารหรือสถานท่ีให้มีอุปกรณ์  
สิ่งอ านวยความสะดวก หรือบริการเพื่อให้คนพิการสามารถ
เข้าถึงได้อย่างน้อย ๑๑ รายการ ตามข้อ ๕ ของกฎกระทรวง
การพัฒนาสังคมและความมั่นคงของมนุษย์ 

 
 

มีการออกแบบอาคารหรือสถานที่ให้มีอุปกรณ์สิ่งอ านวย 
ความสะดวกหรือบริการ เพื่อให้คนพิการสามารถเข้าถึงได้
อย่างน้อย ๑๑ รายการ (ตามกฎกระทรวงก าหนดลักษณะ
หรือการจัดให้มีอุปกรณ์สิ่งอ านวยความสะดวกหรือ
บริการในอาคารสถานท่ีหรือบริการสาธารณะอื่น เพื่อให้
คนพิการสามารถเข้าถึงและใช้ประโยชน์ได้ พ.ศ. ๒๕๕๕ 
ให้ไว้ ณ วันที่ ๒๖ ธันวาคม ๒๕๕๕) 
 ที่จอดรถส าหรับคนพิการ* 
 ทางลาด* 
 สถานท่ีติดต่อหรือประชาสัมพันธ์ส าหรับคนพิการ* 
 ป้ายแสดงอุปกรณ์หรือสิ่ งอ านวยความสะดวก
ส าหรับคนพิการ* 
 ห้องน้ าส าหรับคนพิการ* 
 ประตูส าหรับคนพิการ* 
 ที่น่ัง/พื้นที่จอดรถเข็นส าหรับคนพิการ 
 โทรศัพท์สาธารณะ 
 จุดบริการน้ าดื่ม 
 ลิฟท์ส าหรับคนพิการ 
 สัญญาณเสียงและแสงขอความช่วยเหลือ 
 พื้นที่ส าหรับหนีภัยส าหรับคนพิการ 
 การประกาศเตือนภัยส าหรับคนพิการทางการเห็น 
และตัวอักษรไฟวิ่งหรือสัญลักษณ์ส าหรับคนพิการ
ทางการได้ยินหรือสื่อความหมาย 
 เจ้าหน้าที่ซึ่งผ่านการอบรมและมีคุณสมบัติตรงกับ 
ความต้องการของคนพิการอย่างน้อย ๑ คน เพือ่ให้บริการ
ส าหรับคนพิการ 
 ทางลาดเลื่อนหรือทางเลื่อนในแนวราบ 
 ราวกันตกหรือผนังกันตก 
 พื้นผิวต่างสัมผัสส าหรับผู้พิการทางการเห็น 
 บันไดเลื่อนส าหรับคนพิการ 
 ตู้บริการเงินด่วน (ATM) ส าหรับคนพิการ 
 ทางสัญจรส าหรับคนพิการ 
 
 ตู้ไปรษณีย์ส าหรับคนพิการ 

 



กำรด ำเนินงำน แนวทำงกำรพิจำรณำ คะแนน 

 ถังขยะแบบยกเคลื่อนที่ได้ 

 ๑ คะแนน = สามารถใช้ได้จริงตั้งแต่ (๖-๑๐ รายการ 
(โดยต้องประกอบด้วย ๖ รายการที่มี*) 

 ๒ คะแนน = สามารถใช้ได้จริงตั้งแต่ ๑๑ รายการขึ้นไป 
(โดยต้องประกอบด้วย ๖ รายการที่มี*) และ 
ต้องสร้างภูมิทัศน์ให้เอื้ออ านวยต่อการพักผ่อนหย่อนใจ
ของประชาชน โดยจัดให้มีพื้นที่สีเขียวสาธารณะ ร่มรื่น 
สวยงามตามธรรมชาต ิเช่น สวนสาธารณะ สวนหย่อม เป็นต้น 

 

() 

๑.๓ มีการจัดการขยะอย่างมีประสิทธิภาพ  ๑ คะแนน = มีการคัดแยกขยะในหน่วยงาน และ
ด าเนินการตามแนวทางลดขยะให้เป็นศูนย์ (Zero Waste) 
ทั้ง Reduce Reuse และ Recycle 

 ๒ คะแนน = มีการสร้างสรรค์กิจกรรมภายในหน่วยงาน 
เพื่อการจัดการขยะอย่างยั่งยืนร่วมกับเจ้าหน้าที่หรือ
ผู้รับบริการ 

 

 

() 

๑.๔ มีการส่งเสริมการใช้พลังงานสีเขียวหรือพลังงาน
ทดแทน 

 ๑ คะแนน = มีการด าเนินการภายในหน่วยงาน 
เพื่อลดการใช้พลังงาน  

 ๒ คะแนน = มกีารด าเนินการตามแนวคิดที่เกี่ยวข้อง
กับเรื่องความเป็นกลางของคาร์บอน (Carbon Neutrality) 
เช่น การติดตั้ง Solar Rooftop การใช้งานอาคารและ 
การบ ารุงรักษาอาคารอย่างมีประสิทธิภาพ เพื่อลด 
การปล่อยก๊าซเรือนกระจกอย่างต่อเนื่อง 

 

๒. ด้ำนบริกำร 

 
() 

 

๒.๑ มีการส ารวจ เพื่อให้ทราบความต้องการ และ/หรือ ปัญหา
ในการให้บริการ กลุ่มเป้าหมายในแต่ละพื้นที่ให้บริการ  
เพื่อน ามาออกแบบการให้บริการและแก้ไขปัญหาการให้บริการ 
ซึ่งต้องครอบคลุมประเด็น ดังน้ี 
- ประเภทงานบริการ 
- วันและเวลาเปิดให้บริการ  
- สถานท่ีให้บริการ  
- ความยาก-ง่ายในการเข้าถึงจุดบริการ 
- สิ่งอ านวยความสะดวกท่ีส าคญั 
- การรับรู้ข้อมูลข่าวสารเกี่ยวกับการให้บริการ 

หน่วยงานต้องมีกำรส ำรวจควำมต้องกำรของผู้รับบริการ 
โดยใช้เทคนิคหรือวิธีการเพื่อให้ทราบความคาดหวั ง 
ของผู้รับบริการ และ/หรือ ปัญหาในการให้บริการ 
โดยกลุ่มตัวอย่างมีขนาดที่เหมาะสม และต้องก ำหนด
ครอบคลุมทั้ง ๖ ประเด็น ดังนี ้
 ประเภทงานบริการ 
 วันและเวลาเปิดให้บริการ 
 สถานท่ีให้บริการ 
 ความยาก-ง่ายในการเข้าถึงจุดบริการ 
 สิ่งอ านวยความสะดวกที่ส าคัญ 
 การรับรู้ข้อมูลข่าวสารเกี่ยวกับการให้บริการ 
- ผลการส ารวจที่ได้รับคืออะไร (ผลการส ารวจไม่ควรนานกว่า ๒ ปี) 
* ให้พิจารณาแบบส ารวจของหน่วยงานว่าครบทั้ง ๖ ประเด็น
หรือไม่ และแบบส ารวจของหน่วยงานท าให้ทราบความต้องการ
ของผู้รับบริการหรือไม่ 

 

 

() 

๒.๒ มีการวิเคราะห์ผลการส ารวจและน าไปใช้ในการออกแบบ
ระบบการให้บริการ   

 มีรายงานผลการวิเคราะห์ตามข้อ ๒.๑  
 สามารถน ามาออกแบบการให้บริการ  
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() 

 

๒ .๓ มีงานบริการ ณ ศูนย์ราชการสะดวก ครอบคลุม
ประเภทงานดังน้ี 
- งานบริการตามภารกิจของหน่วยงาน 
- งานบริการข้อมูลข่าวสารของหน่วยงานภาครัฐทุกหน่วยงาน 
- งานด้านการรับเรื่องราวร้องทุกข์   

 งานบริการตามภารกิจของหน่วยงาน 
 งานบริการข้อมูลข่าวสารของหน่วยงานภาครัฐ 
ทุกหน่วยงาน (รูปแบบในการให้บริการข้อมูลดังกล่าว 
สามารถน าข้อมูลไปแสดงบนเว็บไซต์ของหน่วยงาน  
โดยติด QR Code ที่มีขนาดมองเห็นชัดเจน และในกรณี
เป็นประกาศส าคัญให้ติดประกาศ เพื่อประชาสัมพันธ์ให้
ประชาชนทราบและเข้าถึงสืบค้นเองได้ โดยไม่จ าเป็นต้อง
ตั้งคอมพิวเตอร์) 
 งานด้านการรับเรื่องราวร้องทุกข์ 

* ต้องมีงานบริการครอบคลุมทั้ง ๓ ประเภทงานบริการ 

 

 

() 

๒.๔ มีงานบริการที่ไม่ร้องขอส าเนาบัตรประชาชนและ
ส าเนาทะเบียนบ้านจากผู้มารับบริการ 

 ทุกงานบริการ ณ ศูนย์ราชการสะดวก ตามข้อ ๒.๓  
ไม่ร้องขอส าเนา 
 หน่วยงานเป็นผู้ถ่ายส าเนาให้ผู้รับบริการ 
 มีติดประกาศยกเลิกการใช้ส าเนา 
 อาจยังยกเลิกไม่ครบถ้วน เนื่องจาก ......................... 

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

 

 
() 

๒.๕ มีการจัดล าดับขั้นตอนการบรกิารที่ง่ายตอ่การให้บรกิาร
และรับบริการ เพื่อให้ประชาชนไม่ต้องรอคอยรับบริการนาน 

 มีผังภาพหรือข้ันตอนแสดงการให้บริการที่ชัดเจน 

 

 

 
() 

 

๒.๖ มีการก าหนดผู้รับผิดชอบ ผู้ประสานงาน/เจ้าของงาน 
เบอร์โทรติดต่อ และช่องทางการติดต่อไว้อย่างชัดเจน 

 มีป้ายช่ือผู้รับผิดชอบ เบอร์โทรติดต่อ แสดงให้
ผู้รับบริการเห็นได้อย่างชัดเจน  

 กรณีที่ผู้รับบริการมีปัญหาสามารถติดต่อผู้ให้บริการ
ได้โดยตรง 

 

 

() 

๒.๗ มีการจัดท าคู่มือการปฏิบัติงานส าหรับเจ้าหน้าที่ 
ที่ครอบคลุม ถูกต้อง และทันสมัย โดยมีการระบุขั้นตอน 
ระยะเวลาค่าธรรมเนียม และข้อมูลจ าเป็นส าหรับการ
ปฏิบัติงานไว้ในคู่มือฯ อย่างชัดเจน และทบทวนปรับปรุงให้
ทันสมัยอยู่เสมอ 

 ๑  คะแนน = มีการจัดท าคู่ มื อ  ประกอบด้วย  
๑) คู่มือการปฏิบัติงานส าหรับเจ้าหน้าที่ที่อธิบาย 
การปฏิบัติงานในปัจจุบัน  
๒) คู่มือการให้บริการที่เป็นไปในทิศทางเดียวกัน เช่น 
คู่มือค าถาม – ค าตอบ (FAQ) 
๓) คู่มือส าหรับการจัดการข้อร้องเรียน 

 ๒ คะแนน = มีคู่มือข้างต้นที่ทันต่อสถานการณ์
ปัจจุบัน และสืบค้นได้ง่าย เช่น อยู่บนระบบออนไลน์ 
เป็นต้น และเคยมีการปรับปรุงคู่มือใด ๆ ในช่วง ๒ ปี 
ที่ผ่านมา 
ประเด็นการปรับปรุง ได้แก่ 

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

- ประเด็นท่ีปรับปรุงในคู่มือ คือ 

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

 

 

() 

๒.๘ มีระบบแจ้งเตือนการให้บริการและระบบการติดตาม
สถานะผู้รับบริการ เช่น การติดตามรอบเวลาการต่อ
ใบอนุญาตโดยการส่งข้อมูลแจ้งเตือนให้มาต่อใบอนุญาต 

 ๑ คะแนน = มีระบบการแจ้งเตือนการให้บริการ 
และระบบการติดตามสถานะผู้รับบริการโดยช่องทางปกติ 
เช่น หนังสือแจ้งเตือน โทรศัพท ์
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หรือออกแบบระบบสารสนเทศให้ผู้รับบริการเข้าตรวจสอบ
ขั้นตอนสถานะ การรับบริการในงานที่ไม่แล้วเสร็จในทันที 
เป็นต้น 

 ๒ คะแนน = มีระบบการแจ้งเตือนการให้บริการ  
และระบบการติดตามสถานะผู้รับบริการโดยช่องทางดิจิทัล  
เช่น SMS E-mail Application 

 

() 

๒.๙ มีระบบการให้บริการประชาชนแบบออนไลน์  ๑ คะแนน = มีระบบการให้บริการประชาชนแบบ
ออนไลน์ ด้วยการยื่นค าขอผ่านแบบฟอร์มอิเล็กทรอนกิส์ 
(e-Form) และแนบเอกสารที่เกี่ยวข้องได้ 

 ๒ คะแนน = ข้อมูลที่ผู้รับบริการเคยกรอกไปแล้ว 
ตามข้างต้น ไม่ต้องกรอกซ้ าในการใช้บริการครั้งถัดไป 
และมีระบบเพิ่มเติมจากข้างต้น โดยทั้งกระบวนการ
ให้บริการต้องเป็น Fully Digital  

 

 

() 

๒.๑๐ มีการน าผลจากการติดตามงานมาด าเนินการปรับปรุง
งานจนเกิดผลลัพธ์ที่ดีอย่างต่อเนื่อง และการให้บริการ 
ได้ถูกต้อง รวดเร็ว สามารถลดต้นทุน ลดการสูญเสียและ 
เกิดคุณค่าที่เป็นประโยชน์ต่อผู้รับบริการ 

 มีการติดตามปัญหาอุปสรรคในการให้บริการ  
 ตัวอย่างการปรับปรุงแก้ไขปัญหา  
 ผลลัพธ์ของการแก้ ไขปัญหา เช่น ลดระยะเวลา  
ลดขั้นตอน ความพึงพอใจ เป็นต้น 

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

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

 

 

() 

๒.๑๑ เกิดผลลัพธ์ความพึงพอใจของผู้รับบริการไม่น้อยกว่า
ร้อยละ ๘๐ 

ผลลัพธ์ความพึงพอใจ โดยได้จากการส ารวจของหน่วยงานเอง
หรือหน่วยงานภายนอก (third party) เฉลี่ ย ในรอบปี 
ไม่น้อยกว่าร้อยละ ๘๐ 

 ร้อยละความพึงพอใจเฉลี่ยในรอบปีคือ .................... 

 

 
() 

 

๒.๑๒ มีกลไกการรับฟังและตอบสนองข้อร้องเรียนของ
ผู้รับบริการ รวมทั้งระบบการติดตามและแก้ไขปัญหาที่ชัดเจน 

 มีการจัดการข้อร้องเรียน การจัดให้มีวิธีการรับฟัง 
ข้อร้องเรียน ท่ีเป็นการจัดระบบหรือกระบวนการ และ
วิธีการรับฟังจากประชาชน เพื่อเป็นช่องทางที่ท าให้
ทราบและช้ีแจงท าความเข้าใจกับประชาชน  

 มีการก าหนดช่องทางการรับเรื่อง ขั้นตอนการด าเนินการ 
ผู้รับผิดชอบเรื่องร้องเรียน และมีระบบการติดตาม 
ความคืบหน้า 

 

 

() 

๒.๑๓ กรณีเกิดข้อร้องเรียนในการให้บริการ ข้อร้องเรียนนั้น
ได้รับการแก้ไขจนเป็นที่ยุติไม่น้อยกว่าร้อยละ ๘๐  

 ๑ คะแนน = ข้อร้องเรียนในการให้บริการจะต้อง
ได้รับการแก้ไขจนเป็นที่ยุติ ตามเวลาที่ก าหนดไว้ ไม่น้อยกว่า
ร้อยละ ๘๐ 

 ๒ คะแนน = หน่วยงานมีองค์ความรู้ที่เป็นแนวทาง 
การปฏิบัติงานอันเกิดจากประสบการณ์ในการแก้ไข 
ข้อร้องเรียน 
 

 

 

() 

๒.๑๔ มีการพัฒนาเพิ่มช่องทางการให้บริการ การให้ค าปรึกษา 
รวมทั้งช่องทางการรับเรื่องร้องเรียนผ่านทางโทรศัพท์หรือ 
ศูนย์ Hotline หรือช่องทางอื่น ๆ ที่สอดคล้องกับความต้องการ
ของผู้รับบริการ 

 ๑ คะแนน = มีการพัฒนาเพิ่มช่องทางการให้บริการ 
การให้ค าปรึกษา และการรับเรื่องร้องเรียน ๔ ช่องทาง  
(เช่น อีเมล โทรศัพท์ จดหมาย และการติดต่อเจ้าหน้าท่ี 
ที่หน่วยงาน)  
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 ๒ คะแนน = มีการพัฒนาเพิ่มช่องทางการให้บริการ
และการให้ค าปรึกษา และรับเรื่องร้องเรียนที่หลากหลาย
และเหมาะสมกับกลุ่มผู้รับบริการ มากกว่า ๔ ช่องทาง 
(เพิ่มเติมจากที่ระบุไว้ข้างต้น) 

 

() 

๒.๑๕ มีการจัดท าแผนการติดตามผลการด าเนินการของ
ศูนย์ราชการสะดวกที่ชัดเจน ซึ่งประกอบด้วย หัวข้อเรื่องที่ติดตาม 
ผู้รับผิดชอบ ระยะเวลาด าเนินการ ผลด าเนินการ และ
ข้อเสนอการปรับปรุงพัฒนาให้ดีขึ้นอย่างต่อเนื่อง 

มีการจัดท าแผนการด าเนินการเพื่อให้สามารถติดตามผล
การด าเนินการของศูนย์ราชการสะดวกได้อย่างชัดเจน 
ซึ่งต้องประกอบด้วย 

 หัวข้อเรื่องที่ติดตาม  
 ผู้รับผิดชอบ  
 ระยะเวลาด าเนินการ  
 ผลด าเนินการ  
 ข้อเสนอการปรับปรุงพัฒนาให้ดีขึ้นอย่างต่อเนื่อง 

 

 

() 

๒.๑๖ มีระบบการติดตามปัญหาที่เกิดจากการให้บริการ 
ที่ชัดเจน  

 มีระบบการติดตามปัญหาที่เกิดจากการให้บริการ 
ที่ชัดเจน (monitoring) ซึ่งเป็นไปตามแผนในข้อ ๒.๑๕
 กรณีที่เกิดปัญหา มีการแก้ไขปัญหาอย่างทันท่วงที 
(take action) เช่น การจัดชุดเฉพาะกิจลงพื้นที่แก้ปัญหา
ตามความเหมาะสม  

 

 

() 

๒.๑๗ มีการค้นหาปัญหา/อุปสรรคของการให้บริการที่เกิดขึ้น
และคาดว่าจะเกิดขึ้น และน าไปแก้ไขปรับปรุงให้การบริการ 
ดียิ่งขึ้น  

 ๑ คะแนน = มีการค้นหาปัญหา/อุปสรรคของ 
การให้บริการที่เกิดขึ้นและคาดว่าจะเกิดขึ้น และน าไป
แก้ไขปรับปรุงให้การบริการ อย่างน้อย ๑ เรื่อง 

 ๒ คะแนน = มีการค้นหาปัญหา/อุปสรรคของการ
ให้บริการที่ เกิดขึ้นและคาดว่าจะเกิดขึ้น  และน าไป 
ถอดบทเรียนเพื่อเป็นแนวปฏิบัติที่ดี เพื่อป้องกันปัญหา 
ที่จะเกิดขึ้นในอนาคตด้วย 

 

 
() 

 

๒.๑๘ มีการแลกเปลี่ยนเรียนรู้เกี่ยวกับปัญหาในการปฏิบัติงาน 
และการปรับปรุงงาน รวมถึงการร่วมกันทบทวนระบบงาน 
เพื่อออกแบบงานใหม่/สร้างนวัตกรรมในการให้บริการ 

 มีบันทึก/รูปภาพการแลกเปลี่ยนเรียนรู้  การใช้ 
องค์ความรู้ เพื่อแก้ไขปัญหาในการปฏิบัติงาน หรือ 
เพื่อออกแบบหรือสร้างนวัตกรรมในการให้บริการ  
 

 ๑ คะแนน = มีการแลกเปลี่ยนเรียนรู้เกี่ยวกับปญัหา
ในการปฏิบัติงาน และการปรับปรุงงาน รวมถึงการร่วมกัน
ทบทวนระบบงานเพื่อออกแบบงานใหม่/สร้างนวัตกรรม 
ในการให้บริการอย่างสม่ าเสมอ และมีระบบสารสนเทศ 
ของการจัดการความรู้เพื่อให้บุคลากรสามารถเข้าถึงได้ 

 ๒ คะแนน = มกีารน ากระบวนงานที่ถูกออกแบบใหม่/
นวัตกรรมในการให้บริการที่เกิดจากการแลกเปลี่ยนเรียนรู้
มาใช้จริงจนเกิดผลการพัฒนาอย่างเป็นรูปธรรม 

 

 

() 

 

๒.๑๙ มีการบูรณาการการท างานระหว่างหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 
สอดคล้องกับทรัพยากรที่มีจ ากัด โดยมีการเช่ือมโยงข้อมูล
ระหว่างหน่วยงาน เพื่อลดความซ้ าซ้อนและความผิดพลาด
ในการกรอกข้อมูล รวมทั้ง การใช้ทรัพยากรร่วมกันอย่างคุ้มค่า 

 ๑ คะแนน = มีการบูรณาการการท างานร่วมกับ
หน่วยงานภายนอก (ต่างสังกัด) 

 ๒ คะแนน = มีการบูรณาการเชื่อมโยงข้อมูลระหวา่ง
หน่วยงานเพื่อประโยชน์ในการให้บริการ (ต่างสังกัด) 
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() 

 

 

๒ .๒๐  มีการพัฒนาและดูแลรักษาระบบ Call center 
ตลอดจนก าหนดมาตรฐานและพัฒนาการให้บริการอย่าง
ต่อเนื่อง 
 

 ๑ คะแนน = หน่วยงานมีการพัฒนาและดูแลรักษา
ระบบ Call center ให้เป็นไปตามมาตรฐาน โดย 
- สามารถประสานส่งต่อเจ้าหน้าทีท่ี่เกี่ยวข้อง 
- มีระบบเก็บข้อมลูผูร้ับบริการ 
- มีการจัดท าฐานข้อมลูผูร้ับบริการและปรับปรุงให้เป็น
ปัจจุบัน 

 ๒ คะแนน = หน่วยงานมีการปรับปรุงและพัฒนา
มาตรฐานในการให้บริการของ  Call center อย่าง
ต่อเนื่อง โดยแสดงให้เห็นว่ามีมาตรฐานสู่ความเป็นเลิศ
อย่างไร 

 

 
() 

 

๒.๒๑ มีแผนการบริหารความต่อเนื่องในการให้บริการกรณี
ที่ เกิดภาวะฉุกเฉิน หรือภัยพิบัติ โดยเตรียมทรัพยากร 
ที่ส าคัญ เช่น สถานที่ให้บริการส ารอง บุคลากร ข้อมูล
สารสนเทศคู่ค้าหรือผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย วัสดุอุปกรณ์ต่าง ๆ 
เป็นต้น 

 มีแผนการบริหารความต่อเนื่อง (Business Continuity 
Plan: BCP) กรณีเกิดภาวะฉุกเฉินต่าง ๆ โดยเน้นเรื่อง 
      ข้อมูลการให้บริการ  
      สถานท่ี  
      บุคลากร  
      วัสดุอุปกรณ์ 

 

 

() 

๒.๒๒ มีการฝึกซ้อมตามแผนอย่างต่อเนื่อง   มีการฝึกซ้อมแผนการบริหารความต่อ เนื่ อ ง  
(อย่างน้อยปีละ ๑ ครั้ง) 

 

 

() 

 

๒.๒๓ มีการสร้างความเข้าใจ และสื่อสารข้อมูลที่เกี่ยวข้อง
ให้เจ้าหน้าที่ ผู้รับบริการ และผู้มีส่วนได้ส่วนเสียได้รับทราบ 

 ๑  คะแนน = มีการสร้างความเข้าใจ เกี่ยวกับ
แผนการบริหารความต่อเนื่องให้ เจ้าหน้าที่ภายใน
หน่วยงานได้ทราบ 

 ๒ คะแนน = มีการเผยแพร่ สื่อสารข้อมูลต่าง ๆ ให้
ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียได้รับทราบผลกระทบ
ในการให้บริการของหน่วยงานเมื่อเกิดภาวะฉุกเฉิน 
หรือภัยพิบัติเช่น รูปแบบอินโฟกราฟกิ คลิปวดิีโอ เป็นต้น 

 

 

() 

 

๒.๒๔ มีการทบทวนแผนการบริหารความต่อเนื่องของ
หน่วยงาน  

 ๑ คะแนน = มีการทบทวนแผนบริหารความต่อเนื่อง
ให้เป็นปัจจุบัน 

 ๒ คะแนน = แผนบริหารความต่อเนื่องรองรับ 
การปฏิบัติงานในภาวะวิกฤตหรือเหตุการณ์ฉุกเฉินต่าง ๆ 
ได้อย่างครอบคลุม ไม่ว่าจะเกิดจากภัยธรรมชาติ  
อุบัติเหตุ หรือการมุ่งร้ายต่อองค์กร 

 

 

๓. ด้ำนบุคลำกร 

 

() 

๓.๑ มีการวิเคราะห์ประเมินความต้องการดา้นก าลังคนที่จ าเปน็ 
และจัดสรรบุคลากรให้เหมาะสมในการให้บริการในช่วงพัก
ทานอาหาร หรือช่วงเวลาที่มีผู้รับบริการเข้ามาใช้บริการมาก 

 มีการวิเคราะห์ความต้องการก าลังคนของหน่วยงาน
ที่เหมาะสมกับปริมาณงานโดยจัดท าเป็นแผนก าลังคน 
 มีการเสนอความต้องการก าลังคนให้ผู้บริหารที่มี
อ านาจพิจารณา 
 มีค าสั่งหรือตารางงานการให้บริการที่สอดคล้องกับ
ผลส ารวจ หรือในช่วงพักทานอาหารหรือช่วงเวลา 
ที่มีผู้รับบริการเข้ามาใช้บริการมาก 

 



กำรด ำเนินงำน แนวทำงกำรพิจำรณำ คะแนน 

 

() 

๓.๒ มีการสร้างสิ่งจูงใจแก่บุคลากรปฏิบัติงาน นอกเหนือจาก
การประเมินเลื่อนขั้นเงินเดือนตามปกติ 

 มีวิธีการ หรือแนวทางในการพิจารณาให้สิ่งจูงใจ 
เช่น ผลการส ารวจความพึงพอใจจากประชาชน หรือ
ผู้บังคับบัญชา พนักงานดีเด่นประจ าเดือน เป็นต้น 
 

 

 

() 

๓.๓ มีการเพิ่มศักยภาพและทักษะในการปฏิบัติงานท่ีจ าเป็น
และทันสมัยให้กับเจ้าหน้าที ่เช่น จัดฝึกอบรม สัมมนาระดมสมอง 
ศึกษาดูงาน เป็นต้น อย่างต่อเนื่อง เพื่อให้เจ้าหน้าที่สามารถ
ให้บริการได้อย่างถูกต้อง รวดเร็ว และมีจิตบริการ 

 ๑ คะแนน = เจ้าหน้าที่ผ่านการฝึกอบรมหรือได้รับ
ความรู้ด้านการให้บริการ ที่มีความสอดคล้องกับข้อ ๓.๑ 
และมีผลการประเมินสมรรถนะเกี่ยวกับการบริการ เช่น 
คะแนนสอบ คะแนนการประเมิน ใบประกาศนียบัตร เป็นต้น 

 ๒ คะแนน = ผลคะแนนเฉลี่ยของความพึงพอใจ
ประชาชนต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการไม่น้อยกว่าร้อยละ ๘๐ 

 

 

() 

๓.๔ เจ้าหน้าที่มีทักษะในการให้บริการ และริเริ่มพัฒนา 
การให้บริการจนเกิดความประทับใจแก่ผู้รับบริการ 
 

 ๑ คะแนน = เจ้าหน้าที่มีทักษะในการให้บริการ ดังนี้ 
- สามารถตอบค าถามพื้นฐานให้กับผู้รับบริการได้ 
- สามารถแก้ไขและรับมือกับสถานการณ์ที่เกิดขึ้นได้ 
- มกีารสื่อสารและช่วยเหลือผู้รับบริการด้วยไมตรีจิต 

 ๒ คะแนน = เจ้าหน้าท่ีสามารถริเริ่มหรือพัฒนางาน
บริการที่เกิดจากประสบการณ์การให้บริการ และน า
ปัญหามาพัฒนาแก้ไข ซึ่งเป็นสิ่งที่นอกเหนือจากภารกิจ
ของหน่วยงาน โดยริเริ่มและพัฒนาการให้บริการขึ้น
เพิ่ ม เติมจากนโยบายจนเกิดความประทับใจแก่
ผู้รับบริการ 

 

 
() 

 

๓.๕ เจ้าหน้าที่สามารถปฏิบัติงานได้ตามมาตรฐานที่ก าหนด
ไว้ในแต่ละช่องทางของระบบการให้บริการออนไลน์ 
ที่พัฒนาขึ้น ซึ่งอาจรวมถึงระบบการร้องเรียนออนไลน์ และ
มีการก าหนดมาตรฐานการให้บริการในแต่ละช่องทางที่ได้
เปิดให้บริการไว้อย่างชัดเจนและเหมาะสมสอดคล้องกับ
ความต้องการของผู้รับบริการ  เช่น  
- การติดต่อผ่านอีเมล มีการตอบกลับภายใน ๒๔ ช่ัวโมง 
- การติดต่อผ่านระบบ Chat หรือ Line มีการตอบกลับ
ภายใน ๑๕ นาที 
- การติดต่อผ่าน Facebook มีการตอบกลับภายใน ๑ ช่ัวโมง 
เป็นต้น 
 

  ๑ คะแนน = มีการก าหนดมาตรฐานในทุกช่องทาง
ของการให้บริการระบบออนไลน์ และเจ้าหน้าที่สามารถ
ปฏิบัติได้ตามมาตรฐานที่ก าหนด 

** คณะอนุกรรมการฯ อาจให้เจ้าหน้าที่สาธิตให้ชม** 

  ๒  คะแนน = มีการพัฒนาและปรับปรุ งการ
ให้บริการในระบบออนไลน์อย่างต่อเนื่อง โดยแสดงให้
เห็นว่าปรับปรุงแล้วดีขึ้นอย่างไร 

 

๔. ด้ำนเทคโนโลย ี

 
() 

 

๔.๑ มีระบบจัดเก็บข้อมูลและระบบวิเคราะห์ฐานข้อมูลที่มี
ความครอบคลุม ถูกต้อง และทันสมัยสอดคล้องกับความ
ต้องการใช้งาน เพื่ออ านวยความสะดวกในการปฏิบัติงาน 
และพัฒนาระบบการให้บริการต่อไป 

  ๑ คะแนน = มีการรวบรวม วิเคราะห์ และจัดท าข้อสังเกต
เกี่ยวกับการใช้งานระบบเสนอส่วนกลางทราบ ส าหรับกรณีที่
ส่วนกลางเป็นผู้ออกแบบระบบ และหน่วยงานระดับสาขา            
เป็นผู้ใช้งานระบบ (User) หน่วยงานต้องมีระบบจัดเก็บข้อมูล
ต่าง ๆ  เพื่อส่งให้ส่วนกลางวิเคราะห์หรือด าเนินการต่อได้    

  ๒ คะแนน = หน่วยงานสามารถใช้ประโยชน์จากฐานข้อมูล
ดังกล่าว ตลอดจนต้องมีการวิเคราะห์ข้อมูลเพื่อพัฒนา                
การให้บริการของหน่วยงานหรือเสนอแนะปรับปรุงระบบ
ฐานข้อมูลต่อส่วนกลางในกรณีที่ส่วนกลางเป็นผู้ออกแบบ
ระบบ และหน่วยงานระดับสาขาเป็นผู้ใช้งานระบบ (User)  

 



กำรด ำเนินงำน แนวทำงกำรพิจำรณำ คะแนน 

 
() 

 

๔.๒ มีระบบเทคโนโลยีที่มีความมั่นคง ปลอดภัย และ
น่าเชื่อถือ 

 หน่ วยงานมี กระบวนการก ากับดู แล นโยบาย  
การป้องกันความเสี่ ยงด้ านเทคโนโลยี สารสนเทศ                     
และความเสี่ยงด้านภัยคุกคามไซเบอร์ ท่ีสามารถระบุ 
ความเสี่ยง (identify) ป้องกัน (protect) ตรวจพบ (detect) 
รับมือ (respond) กู้ระบบคืนสู่สภาวะปกติ (recover) และ
สามารถด าเนินธุรกิจได้อย่างต่อเนื่อง  

  ๑ คะแนน = มีแผนการก ากับดูแลการป้องกัน 
ความเสี่ยงด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ (IT Governance) และ
ความเสี่ยงด้านภัยคุกคามไซเบอร์ (Cyber risk) และปฏิบัติ
ตามแผนอย่างเคร่งครัด 

  ๒ คะแนน = มีการประเมินประสิทธิภาพ ก ากับดูแล
การป้องกันความเสี่ยงด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ                (IT 
Governance) และความเสี่ ยงด้านภัยคุกคามไซเบอร์  
(Cyber risk) อย่ างน้ อยปีละ ๑ ครั้ ง  หรื อเมื่ อมี การ
เปลี่ยนแปลงที่มีผลกระทบต่อการรักษาความปลอดภัย            
ของหน่วยงาน  

ทั้งนี้ การประเมินประสิทธิภาพ หน่วยงานสามารถกระท าได้
โดยหน่วยตรวจสอบภายในด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ 
ของหน่วยงานเอง (IT Audit) หรือผู้ตรวจสอบภายนอก  
เพื่อปรับปรุงแก้ไขข้อบกพร่องของการรักษาความปลอดภัย
ของระบบเทคโนโลยีสารสนเทศของหน่วยงาน 

 

 

() 

๔.๓ คิดค้นและแสวงหาวิธีการ หรือแนวทางใหม่ ๆ ท าให้
เกิดผลในการปรับปรุงและออกแบบการให้บริการสาธารณะ
ให้สามารถตอบสนองปัญหาความต้องการของประชาชนได้
อย่างมีคุณภาพ 

 ๑ คะแนน = หน่วยงานน านวัตกรรม วิธีการ หรือ
แนวทางใหม่ ๆ ในการให้บริการจากที่อื่นมาพัฒนาต่อ
ยอดในการปรับปรุงและออกแบบงานบริการของ
หน่วยงานเพื่ออ านวยความสะดวกในการให้บริการ 

 ๑ คะแนน = หน่วยงานมีการคิดค้น และแสวงหา
วิธีการ หรือแนวทางใหม่ ๆ ท าให้เกิดการปรับปรุงและ
ออกแบบการให้บริการของหน่วยงานเพื่ออ านวยความสะดวก 
ในการให้บริการ สามารถตอบสนองความต้องการของ
ประชาชนได้อย่างมีคุณภาพ   

 

 

() 

๔.๔ ให้บริการเช่ือมโยงแบบเรียลไทม์ในทุกเวลาและสถานที่ 
ตลอดจนสามารถวิเคราะห์ข้อมูลที่ซับซ้อนเพื่อช่วยการ
บริการให้สามารถตอบสนองต่อความต้องการประชาชนได้
ทุกที่ ทุกเวลา ทุกช่องทาง ทุกอุปกรณ์ 

 ๑ คะแนน = มีการจัดท าฐานข้อมูลในการให้บริการ
เข้าสู่ระบบอิเล็กทรอนิกส์แบบเรียลไทม์ หรือภายใน  
๒๔ ช่ัวโมง  

 ๒ คะแนน = มีการวิเคราะห์ แบ่งปันข้อมูล และใช้
ประโยชน์จากฐานข้อมูลผู้รับบริการ  

 

๕. เงื่อนไขพิเศษเพิ่มเติม 

 

() 

๕.๑ การพัฒนาศูนย์ราชการสะดวกสู่ความเป็นเลิศ : ระบุถึง
ลักษณะความโดดเด่นของศูนย์ราชการสะดวกที่มีความ
พิเศษมากกว่าศูนย์ราชการแห่งอื่น 

ต้องมีการด าเนินการมาไม่น้อยกว่า ๖ เดือน มีแผนการ
ด าเนินการ มีผู้รับผิดชอบ และมีหลักฐานการด าเนินการที่ให้
กรรมการพิจารณาได้ จะพิจารณาให้ข้อละ ๑ คะแนน ดังนี ้

 ๑ คะแนน = ศูนย์ราชการสะดวกมีการเก็บข้อมูล 
ทีเ่กี่ยวข้องกับบริการหลักหรือบริการที่เกี่ยวข้อง ในรูปแบบ
ดิจิทัล (Digitization) 

 



กำรด ำเนินงำน แนวทำงกำรพิจำรณำ คะแนน 

ค าอธิบาย : หน่วยงานมีการปรับข้อมูลจากกระดาษไปสู่
ฐานข้อมูลดิจิทัล โดยเป็นข้อมูลที่เกี่ยวข้องกับการให้บริการ 
หรือใช้ในการพัฒนาการให้บริการ และต้องมีช่องทางในการ
เข้าถึงข้อมูลดังกล่าว รวมถึงระบบรักษาความปลอดภัย และ
ความเป็นส่วนตัวของข้อมูลด้วย โดยหน่วยงานจะต้อง
สามารถแสดงชุดข้อมูลที่มีการปรับไปสู่ข้อมูลดิจิทัลให้
กรรมการพิจารณา และข้อมูลที่น ามาด าเนินการปรับข้อมูลฯ 
จะต้องมีการด าเนินการตามแนวทางธรรมาภิบาลข้อมูล 
(Data Governance) ได้แก่ ๑) การก าหนดสิทธิ หน้าที่  
ความรับผิดชอบต่อชุดข้อมูล ๒) การบริหารและกระบวนการ
จัดการคุ้มครองข้อมูล ๓) มาตรการในการควบคุม วัดผล 
ในการบริหารจัดการข้อมูล ๔) ก าหนดนโยบายหรือ
กฎเกณฑ์ข้อมูล และ ๕) จัดท าค าอธิบายชุดข้อมูล 

 ๑ คะแนน = ศูนย์ราชการสะดวกมีการปรับปรุง
บริการหลักหรือบริการที่เกี่ยวข้อง ให้มีขั้นตอน ระยะเวลา 
ค่าธรรมเนียมที่ลดลง (Business Process Reengineering 
: BPR) โดยคิดจาก Service Level Agreement (ต้อง
ด าเนินการจริงและต่อเนื่อง) 

ค าอธิบาย : หน่วยงานมีการปรับปรุงการให้บริการ และ
หรือการรับบริการ และต้องสามารถแสดงให้เห็นว่ามี
การด าเนินการด้วยวิธีการใด ๆ เช่น การเช่ือมข้อมูลกับ
หน่วยงานท่ีเกี่ยวข้อง หรือปรับแบบค าร้องให้มีความง่าย
มากขึ้นโดยสามารถแสดงผลเพื่อเปรียบเทียบความ
แตกต่างที่ดีขึ้นจากการปรับปรุง (ทั้งขั้นตอน ระยะเวลา 
ค่าธรรมเนียมที่ลดลง) แสดงช่องทางการเข้าถึงข้อมูล
การให้บริการ (คู่มือประชาชน) แสดงช่องทางเพื่อให้
ประชาชนแจ้ งข้อมูล  หากหน่วยงานไม่สาม ารถ
ด าเนินการได้ตาม SLA ในกรณีดังกล่าว หน่วยงานควร
น าเสนอในรูปแบบห่วงโซ่การให้บริการ (Value chain) 
และแสดงให้เห็นว่ามีการเปลี่ยนแปลง หรือปฏิรูปใน 
จุดให้บริการใด (Touch point) 

 ๑ คะแนน = ศูนย์ราชการสะดวกมีการเพิ่มช่องทาง 
การให้บริการของบริการหลักหรือบริการที่เกี่ยวข้อง  
ในรูปแบบ Multi Channel 

ค าอธิบาย : หน่วยงานต้องแสดงให้เห็นว่ามีช่องทางการ
ให้บริการเพิ่มขึ้นจากช่องทางหลัก และมีการด าเนินการ
มาไม่น้อยกว่า ๖ เดือน โดยช่องทางดังกล่าวจะต้อง
สามารถให้บริการได้ในห่วงโซ่อุปทานของการให้บริการ 
เช่น พัฒนาช่องทางใหม่ในการช าระค่าบริการ ซึ่งเป็น 
จุดบริการในห่วงโซ่การให้บริการของการขออนุญาต 
เป็นต้น โดยเกณฑ์การพิจารณาว่าเป็น Multi Channel 
คือ ๑) เป็นช่องทางการให้บริการในจุดบริการในห่วงโซ่
ก า ร ให้ บ ริ ก า ร  ๒ )  เ ป็ น ช่ อ งทา งกา ร ให้ บ ริ ก า ร 
ที่หน่วยให้บริการอื่น ๆ ที่ให้บริการแบบเดียวกันยังไม่มี
การด าเนินการ หรือเป็นช่องทางการให้บริการใหม่ 
ที่ส่วนกลางพัฒนาขึ้นมานอกเหนือจากช่องทางการ
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ให้บริการปกติ ๓) มีการด าเนินการมาไม่น้อยกว่า ๖ 
เดือน หรือหากด าเนินการมาน้อยกว่า ๖ เดือนจะต้องมี
จ านวนผู้ ใ ช้บริ การ ไ ม่น้ อยกว่ า ร้ อยละ  ๕๐ เมื่ อ
เปรียบเทียบกับช่องทางปกติ ๔) จะต้องมีขั้นตอนปฏิบัติ
มาตรฐาน (SOP) และ/ หรือค าถามที่พบบ่อย (FAQ) 
ของช่องทางดังกล่าว 

 ๑ คะแนน = ศูนย์ราชการสะดวกมีการเพิ่มช่องทาง 
การให้บริการของบริการหลักหรือบริการที่เกี่ยวข้อง  
ในรูปแบบ Omni Channel  

ค าอธิบาย : หน่วยงานมีช่องทางการให้บริการเพิ่มขึ้น 
ในรูปแบบ Omni-Channel ที่มีการเ ช่ือมโยงข้อมูล 
การให้บริการของแต่ละช่องทางการให้บริการท าให้
สามารถรับบริการข้ามช่องทางต่าง ๆ ได้ ทั้งนี้ หน่วยงาน
ต้องแสดงให้เห็นว่ามีช่องทางเพิ่มขึ้นจากช่องทางหลัก 
และธุรกรรมที่สามารถด าเนินการได้ผ่านช่องทาง 
ที่เพ่ิมขึ้น เช่น การใช้ช่องทาง Online ในการรับเอกสาร
ค าร้อง และสามารถรับใบอนุญาตตัวจริงผ่านทางไปรษณีย์ 
โดยเกณฑ์การพิจารณาว่าเป็น Omni-Channel คือ  
๑) เป็นช่องทางการให้บริการในจุดบริการในห่วงโซ่ 
การให้บริการ ๒) เป็นช่องทางการให้บริการที่หน่วย
ให้บริการอื่น ๆ ที่ให้บริการแบบเดียวกันยังไม่มีการ
ด าเนินการ หรือเป็นช่องทางการให้บริการใหม่ที่ส่วนกลาง
พัฒนาขึ้นมานอกเหนือจากช่องทางการให้บริการปกติ 
๓) มีการด าเนินการมาไม่น้อยกว่า ๖ เดือน หรือหาก
ด าเนินการมาน้อยกว่า ๖ เดือนจะต้องมีจ านวน
ผู้ใช้บริการไม่น้อยกว่าร้อยละ ๕๐ เมื่อเปรียบเทียบกับ
ช่องทางปกติ ๔) จะต้องมีขั้นตอนปฏิบัติมาตรฐาน 
(SOP) และ/ หรือค าถามที่พบบ่อย (FAQ) ของช่องทาง
ดังกล่าว ๕) มีการเช่ือมโยงข้อมูลได้ทั้งแบบ Online 
และ/หรือ offline ระหว่างช่องทางการให้บริการ และ
น าข้อมูลดังกล่าวมาใช้ในการให้บริการ 

 ๑ คะแนน = ศูนย์ราชการสะดวกมีงานบริการที่
เพิ่มเติมนอกเหนือจากงานบริการหลักของหน่วยงาน  
๓ บริการขึ้นไป 

ค าอธิบาย : การพิจารณาว่าเป็นงานบริการที่เพิ่มเติม
นอกเหนือจากงานบริการหลัก ได้แก่ ๑) เป็นงานบริการ
ที่ไม่ได้ระบุไว้ในคู่มือประชาชนของหน่วยงาน ๒) เป็น
งานบริการที่ต่อเนื่องกับบริการของหน่วยงาน หรือถ้าไม่
เป็นงานบริการที่ต่อเนื่องกับบริการของหน่วยงาน
หน่วยงานควรน าเสนอเหตุผลที่จัดให้มีงานบริการนั้น ๆ 
เพิ่มเติม เช่น การให้บริการด้านงานทะเบียนและ
ประกันภัยที่โรงพยาบาล 

 ๑ คะแนน = ศูนย์ราชการสะดวกมีการใช้การ
วิเคราะห์ข้อมูล (Data Analytics) เพื่อการปรับปรุงการ
ให้บริการ หรือสร้างบริการใหม่  โดยต้องแสดงหลักฐาน
การใช้ข้อมูลเชิงวิเคราะห์เพื่อการปรับปรุงการให้บริการ 
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ค าอธิบาย : หน่วยงานต้องแสดงหลักฐานการน าเข้า
ข้อมูล แผนการใช้ข้อมูล วิธีการวิเคราะห์และน าข้อมูล
ไปใช้ รวมถึงผลที่ได้รับหลังการวิเคราะห์ข้อมูลด้วย เช่น 
การวิเคราะห์ข้อมูลผู้รับบริการผ่าน Google review 
การวิเคราะห์ความนิยมของการให้บริการหรือปัญหาใน
การให้บริการจาก Google trend การวิเคราะห์ผล
ป้อนกลับ (Feedback) ของการใช้บริการผ่าน Social 
listening มาใช้เพื่อปรับปรุงการให้บริการ 

 

() 

๕.๒ การด าเนินการยกระดับศูนย์ราชการสะดวกตาม 
แนวปฏิบัติที่ดี 

การด าเนินการตามแนวปฏิบัติที่ดี มุ่งหวังให้ศูนย์ราชการ
สะดวกด าเนินการพัฒนาการให้บริการตามแนวปฏิบัติที่ดี  
ที่สามารถรับประกันผลส าเร็จของการด าเนินการ 
นอกจากนี้หน่วยงานจะมีองค์ความรู้ที่ท าให้หน่วยงาน
สามารถน าแนวทางไปปฏิบัติได้จริงภายใต้สภาพแวดล้อม 
ที่แตกต่างกัน 

หากมีการด าเนินการจะพิจารณาให้ข้อละ ๑ คะแนน ดังนี ้

 ๑ คะแนน = ศูนย์ราชการสะดวกมีการให้บริการเชิงรุก 
สะดวก รวดเร็ว และเข้าถึงบริการได้ง่าย ตลอด 24 ช่ัวโมง 
รวมถึงการจัดให้มี Call Center และ/หรือ ระบบตอบรับ
อัตโนมัติ เพื่อสนับสนุนการให้บริการ 

ค าอธิบาย : ประเมินจากการทดสอบใช้บริการจริงจาก
หน้า Website  รวมทั้งการดูจากรีวิวการให้บริการใน 
Google review โดยหน่วยงานต้องแสดงแผนการ
ด าเนินการ ผู้รับผิดชอบ สถิติการใช้งานผ่านระบบ 
รวมถึงการบ ารุงรักษาเชิงป้องกัน (Preventive maintenance) 
ของระบบดังกล่าวให้กรรมการพิจารณา 

 ๑ คะแนน = ศูนย์ราชการสะดวกมีเครือข่ายความ
ร่วมมือบูรณาการในการให้บริการ โดยจัดให้มีการ
เชื่อมโยงข้อมูลการให้บริการ ช่องทางการให้บริการ เพื่อ
อ านวยความสะดวกให้แก่ผู้รับบริการของหน่วยงาน
เครือข่าย (Data Sharing, Omni Channel) 

ค าอธิบาย : หน่วยงานต้องแสดงการเช่ือมโยงข้อมูล  
ช่องทางการให้บริการ และข้อมูลการให้บริการให้
กรรมการ รวมทั้งหลักฐานการด าเนินงาน คู่มือการ
ด าเนินการ รวมถึงค าถามที่พบบ่อยให้กรรมการ และ
กรรมการอาจซักถามถึงปัญหาหรือข้อเสนอแนะที่เกิดขึน้
จากการให้บริการ  

 ๑ คะแนน = ศูนย์ราชการสะดวกเป็นศูนย์บริการร่วม
อ านวยความสะดวกให้บริการประชาชน ณ จุดเดียว  
ในรูปแบบกายภาพและออนไลน์ (One Stop Service) 

ค าอธิบาย : การด าเนินการให้เกิด One stop service 
หน่วยงานสามารถด าเนินการได้ทั้งภายในหน่วยงาน 
หรือเป็นการด าเนินการระหว่างหน่วยงาน โดยหน่วยงาน
จะต้องมีการประสานข้อมูล ระบบนิเวศการให้บริการ 
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เช่น การยืนยันตัวตน และจัดการเรื่องระเบียบต่าง ๆ  
ที่ เกี่ยวข้อง ดั งนั้น หน่วยงานที่พัฒนา One stop 
service จะต้องมีการให้บริการในรูปแบบกายภาพและ
ออนไลน์  (One Stop Service) จัดให้มีจุดบริการที่
สามารถให้ข้อมูล และท าธุรกรรมได้ในจุดเดียว เช่น 
ศูนย์ OSS ที่ให้บริการข้อมูล รับเรื่องอนุมัติ อนุญาตของ
ทุกส่วนราชการในสังกัด และรับเรื่องร้องเรียนในจุดเดียว 
พร้อมแสดงหลักฐานการด าเนินงาน คู่มือการด าเนินการ 
รวมถึงค าถามที่พบบ่อยต่อกรรมการ 

 ๑ คะแนน = ศูนย์ราชการสะดวกมีการพัฒนาการ
ให้บริการโดยใช้กระบวนการมีส่วนร่วมของผู้มีส่วนได้
ส่วนเสีย (Engagement) 

ค าอธิบาย : หน่วยงานสามารถสร้างการมีส่วนร่วมของ 
ผู้ที่มีส่วนได้ส่วนเสีย ทั้งผู้ให้บริการ และผู้รับบริการ
จนถึงผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ก่อให้เกิดการเปลี่ยนแปลง
บริการ หรือภารกิจของหน่วยงาน โดยหน่วยงานต้อง
แสดงหลักฐานการมีส่วนร่วม ได้แก่ นวัตกรรมที่เกิดขึ้น
จากการมีส่วนร่วม รวมถึงกิจกรรมที่ใช้ในการสร้างการมี
ส่วนร่วม เช่น โรงพยาบาล ก จัดกิจกรรมเพื่อพัฒนาการ
ให้บริการ โดยเชิญผู้ป่วย ญาติผู้ป่วย และหน่วยงาน 
ที่เกี่ยวข้องในโรงพยาบาลมาร่วมกิจกรรมเพื่อพัฒนาการ
ให้บริการ 

 ๑ คะแนน = ศูนย์ราชการสะดวกมีการพัฒนาการ
ให้บริการโดยใช้การสร้างความเป็นผู้ประกอบการของ
เจ้าหน้าที่ท่ีเกี่ยวข้อง (Entrepreneurship) 

ค าอธิบาย  : หน่ วยงานสามารถสร้ า งความ เป็ น
ผู้ประกอบการให้เกิดกับเจ้าหน้าที่ได้ โดยกรรมการจะ
พิจารณาจาก แผนการด าเนินการ กิจกรรมที่เกี่ยวข้อง 
บริการหรือนวัตกรรมที่ ได้จากการสร้างความเป็น
ผู้ประกอบการ ดังนั้น หน่วยงานควรน าเสนอในรูปแบบ
ของเจ้าหน้าท่ีที่เกี่ยวข้อง และนวัตกรรม การบริการหรือ
การปฏิรูปที่ถูกพัฒนาขึ้นโดยเจ้าหน้าที่ท่ีได้รับการพัฒนา
ความเป็นผู้ประกอบการนั้น ๆ 

 ๑ คะแนน = ศูนย์ราชการสะดวกพัฒนานวัตกรรม
และน าเทคโนโลยีมาใช้ในการปฏิบัติงานเพื่อลดภาระ
ให้กับเจ้าหน้าที่และประชาชน ทั้งเรื่องระยะเวลา 
ขั้นตอน และค่าใช้จ่าย โดยหน่วยงานสามารถเผยแพร่
องค์ความรู้ไปยังหน่วยงานเครือข่ายในการปฏิบัติงานได้ 
(Excellent Center) 

ค าอธิบาย : มีการเสนอตัวอย่างการน าเทคโนโลยีมาใช้
ในหน่วยงาน มีการเผยแพร่องค์ความรู้ (Know-how) 
ไปยังหน่วยงานอื่น ๆ และแสดงให้กรรมการเห็นว่าผล
ของการเผยแพร่องค์ความรู้ไปสร้างการเปลี่ยนแปลง 
หรือก่อให้เกิดการพัฒนาแก่หน่วยงานที่ได้รับองค์ความรู้ 
เช่น หน่วยงาน ก น าเทคโนโลยีการจองคิวและส่ง



กำรด ำเนินงำน แนวทำงกำรพิจำรณำ คะแนน 

เอกสารเพื่อพิจารณาก่อนการด าเนินการจริงผ่าน 
Application line เพื่อลดระยะเวลา ค่าใช้จ่าย ความ
หนาแน่นของผู้รับบริการ และท าให้สามารถจัดสรร
เจ้าหน้าที่ ได้อย่างเหมาะสม เมื่อหน่วยงาน ก น า
เทคโนโลยีดังกล่าวมาใช้ได้ระยะหนึ่ง มีการเก็บข้อมูล
ปัญหาที่พบ และแนวทางแก้ไข จนท าให้สามารถพัฒนา
เป็นแนวปฏิบัติมาตรฐาน แนวทางการแก้ไขปัญหา และ
แนวทางการฝึกอบรมเจ้าหน้าที่เพื่อให้สามารถให้บริการ
ได้ดียิ่งขึ้น และสามารถส่งต่อองค์ความรู้ไปยังหน่วยงาน
ที่สนใจ โดยมีรูปแบบการท างานท่ีชัดเจน สามารถแสดง
ให้กรรมการพิจารณาได้ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



๓. เกณฑ์ด้ำนผลลัพธ์ 

 

ค ำอธิบำยเกณฑ์กำรประเมินด้ำนผลลัพธ์ 

แนวทำงกำรด ำเนินงำน (คะแนน) เกณฑ์กำรประเมิน คะแนน 
๑. ความพึงพอใจของประชาชนในการรับ
บริการ (๑๐ คะแนน) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ประเมินจาก 
๑.๑ พิจารณาจากวิธีการส ารวจและความน่าเช่ือถือในการจัดเก็บแบบสอบถาม 
ความพึงพอใจของประชาชนในการรับบริการที่ทางศูนย์ราชการสะดวกจัดท าขึ้น เช่น 
สัดส่วนของกลุ่มตัวอย่างกับผู้มารับบริการทั้งหมด ความถี่ในการจัดเก็บข้อมูล เป็นต้น  
(๖ คะแนน)  
 

๑ คะแนน หน่วยงานจัดเก็บข้อมูลเอง แต่กลุ่มตัวอย่างไม่มีความครอบคลุม
และเพียงพอกับการเป็นตัวแทนกลุ่มประชากร  

๒ คะแนน หน่วยงานจัดเก็บข้อมูลเอง และกลุ่มตัวอย่างมีความครอบคลุม
และเพียงพอกับการเป็นตัวแทนกลุ่มประชากร 

๓ คะแนน จัดเก็บข้อมลูโดย third party แต่กลุ่มตัวอย่างไม่มีความครอบคลุม
และเพียงพอกับการเป็นตัวแทนกลุ่มประชากร 

๔ คะแนน จัดเก็บข้อมูลโดย third party และกลุ่มตัวอย่างมีความครอบคลุม
และเพียงพอกับการเป็นตัวแทนกลุ่มประชากร 

๕ คะแนน จัดเก็บข้อมลูด้วยระบบอิเล็กทรอนิกส์ที่น่าเชื่อถือ และกลุม่ตัวอย่าง
มีความหลากหลายครอบคลุมและเพียงพอกับการเป็นตัวแทน 
กลุ่มประชากร 

๖ คะแนน จัดเก็บข้อมลูมากกว่า ๑ ช่องทางที่น่าเชื่อถือ และกลุ่มตัวอยา่ง 
มีความหลากหลายครอบคลุมและเพียงพอกับการเป็นตัวแทน 
กลุ่มประชากร  

 

หมายเหตุ :  
- การด าเนินการโดย third party หมายถึง การส ารวจโดยหน่วยงานภายนอก หรือ
หน่วยงานส่วนกลางส ารวจให้สาขาก็ได้ 
- ความครอบคลุมและเพียงพอให้คณะอนุฯพิจารณาจากหลักฐานการจัดเก็บข้อมูล  
โดยให้หน่วยงานเป็นผู้น าเสนอ 
 
 
 
 
 
 
 

 

แนวทำงกำรด ำเนินงำน คะแนนเต็ม 
๑. ความพึงพอใจของประชาชนในการรับบริการ ๑๐ 
๒. ความสะดวกในการติดต่อราชการ โดยพิจารณาจากความรวดเร็ว ข้ันตอนสั้น เข้าถึงบริการได้หลายช่องทาง ๑๐ 
๓. การน าเทคโนโลยีมาช่วยในการให้บริการประชาชน จนท าให้สามารถใช้บริการได้จากทุกที่ทุกเวลา  การติดตาม
สถานะงานบริการได้ ระบบการร้องเรียนที่มีประสิทธิภาพ 

๑๐ 

รวม ๓๐ 



แนวทำงกำรด ำเนินงำน (คะแนน) เกณฑ์กำรประเมิน คะแนน 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

๑.๒ คณะอนุกรรมการฯ พิจารณาผลความพึงพอใจของผู้รับบริการจาก Google 
review และ/หรือ Facebook review ร่วมกับการสุ่มสัมภาษณ์ผู้รับบริการ (Spot 
Check) เกี่ยวกับความคาดหวังและความพึงพอใจ อย่างน้อย ๓ คน และให้คะแนน 
ตามตาราง (๔ คะแนน) 
 

๑ คะแนน  มีความพึงพอใจต่ ากว่าร้อยละ ๔๐ (ต่ ากว่า ๒ คะแนนจาก 
๕ คะแนนใน Google review และ/หรือ Facebook review 
และ/หรือจากการสุ่มสัมภาษณ์ได้คะแนนต่ ากว่าร้อยละ ๔๐) 

๒ คะแนน มีความพึงพอใจเท่ากับหรือเกินร้อยละ ๔๐ แต่ไม่เกินร้อยละ ๖๐ 
(๒ คะแนนจาก ๕ คะแนนใน Google review และ/หรือ 
Facebook review และ/หรือจากการสุ่มสัมภาษณไ์ด้คะแนน
มากกว่าร้อยละ ๔๐) 

๓ คะแนน มีความพึงพอใจเท่ากับหรือเกินร้อยละ ๖๐ แตไ่ม่เกนิร้อยละ ๘๐ 
(๓ คะแนนจาก ๕ คะแนนใน Google review และ/หรือ 
Facebook review และ/หรือจากการสุ่มสัมภาษณ์ได้คะแนน
มากกว่าร้อยละ ๖๐) 

๔ คะแนน มีความพึงพอใจเท่ากับหรือเกินร้อยละ ๘๐ (๔ คะแนนจาก  
๕ คะแนนใน Google review และ/หรือ Facebook review 
และ/หรือจากการสุ่มสัมภาษณ์ได้คะแนนมากกว่าร้อยละ ๘๐) 

หมายเหตุ : ในการค านวณคะแนนให้หาค่าเฉลี่ยของคะแนนทุกช่องทางที่มี 
 

๒. ความสะดวกในการติดต่อราชการ 
โดยพิจารณาจากความรวดเร็ว ขั้นตอนสั้น 
เข้าถึงบริการได้หลายช่องทาง (10 คะแนน) 

๒.๑ ระยะเวลา (๕ คะแนน) (ใช้งานบริการหลัก หรืองานบริการที่มีผู้ใช้บริการมากที่สุด)  
พิจารณาจากระยะเวลาที่หน่วยงานก าหนดไว้ในคู่มือประชาชน  หรือมาตรฐาน 
ที่หน่วยงานก าหนด โดยสุ่มสัมภาษณ์อย่างน้อย ๓ คน และลงคะแนนทั้ง ๓ คน จากนั้นให้
ท าการหาค่าเฉลี่ยของคะแนนทั้ง ๓ คน  

๑ คะแนน ลดระยะเวลาในการให้บริการได้ตั ้งแต่ ๐-๑๐% จากที่ระบุไว้ใน 
คู่มือประชาชน หรือมาตรฐานท่ีหน่วยงานก าหนด 

๒ คะแนน ลดระยะเวลาในการให้บริการได้ตั้งแต่ ๑๑-๒๐% จากที่ระบุไว้ใน 
คู่มือประชาชน หรือมาตรฐานท่ีหน่วยงานก าหนด 

๓ คะแนน ลดระยะเวลาในการให้บริการได้ตั้งแต่ ๒๑-๓๐% จากที่ระบุไว้ใน
คู่มือประชาชน หรือมาตรฐานท่ีหน่วยงานก าหนด 

๔ คะแนน ลดระยะเวลาในการให้บริการได้ตั้งแต่ ๓๑-๔๐% จากที่ระบุไว้ใน
คู่มือประชาชน หรือมาตรฐานท่ีหน่วยงานก าหนด 

๕ คะแนน ลดระยะเวลาในการให้บริการได้มากกว่า ๔๐% ขึ้นไป จากท่ีระบุไว้ใน 
คู่มือประชาชน หรือมาตรฐานที่หน่วยงานก าหนด หรือสามารถ
ให้บริการน้อยกว่า ๑๐ นาที (Single Minute) ในกรณีที่ไม่สามารถ 
ลดขั้นตอนลงได้อีก 

 

 

 

 



แนวทำงกำรด ำเนินงำน (คะแนน) เกณฑ์กำรประเมิน คะแนน 
๒.๒ จ านวนช่องทางการให้บริการ (๕ คะแนน) (ใช้งานบริการหลักหรืองานบริการ 
ที่มีผู้ใช้บริการมากที่สุด) ช่องทางหลัก หมายถึง ช่องทางการให้บริการปกติ เช่น ช่องทาง  
walk-in ช่องทางการให้บริการอื่น ๆ เช่น e-service การยื่นเอกสารทาง online หรือ  
e-payment เป็นต้น (ยกเว้นคู่มือประชาชน) 

๑ คะแนน ๑ ช่องทาง (หมายถึงช่องทางหลัก) 
๒ คะแนน ๒ ช่องทางขึ้นไป  
๓ คะแนน ๓ ช่องทางขึ้นไป 
๔ คะแนน เพิ่มช่องทางการให้บริการในเชิงรกุตามความเหมาะสมของงาน

บริการ อย่างน้อย ๑ เรื่อง (เช่น เดลิเวอรีส่่งตรงถึงบ้าน เป็นต้น) 
๕ คะแนน เพิ่มช่องทางการให้บริการในเชิงรุกตามความเหมาะสมของงาน

บริการ อย่างน้อย ๒ เรื่อง 

หมายเหตุ : คณะอนุฯ ต้องพิจารณาว่าช่องทางการให้บริการต้องเป็นช่องทางที่มีความต่อเนื่อง
และสม่ าเสมอ 

๓. การน าเทคโนโลยีมาช่วยในการ
ให้บริการประชาชน จนท าให้สามารถใช้
บริการได้จากทุกท่ีทุกเวลา การติดตาม
ส ถ า น ะ 
งานบริการได้ ระบบการร้องเรียนที่มี
ประสิทธิภาพ (10 คะแนน) 

ประเมินจาก 
๓.๑ การมีระบบเพื่อให้บริการได้จากทุกที่ เช่น ระบบการจองคิว ระบบการให้บริการ ระบบ
การช าระเงิน ระบบการให้ข้อมูลเพื่อติดตามสถานะการให้บริการ ระบบการร้องเรียน 
(ประเมินตามตารางด้านล่าง ให้คะแนนระบบละ ๑ คะแนน และหากมีการวิเคราะห์ผลจาก
ระบบให้เพิ่มอีก ๑ คะแนน) (๕ คะแนน) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

๑ คะแนน เจ้าหน้าที่สามารถตอบกลับข้อมูลในระบบจนสมบูรณ์ตลอด  
๒๔ ช่ัวโมง / มีระบบการติดตามสถานะการให้บริการ 

๑  คะแนน มรีะบบการจองคิวล่วงหน้าผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์ /  
ระบบการร้องเรียนออนไลน ์

๑  คะแนน มีระบบยื่นค าขออิเล็กทรอนิกส ์
๑ คะแนน มีระบบช าระเงินแบบอิเล็กทรอนิกส ์
๑  คะแนน มีระบบออกเอกสารอิเล็กทรอนิกส์ เช่น ใบรับรองอิเล็กทรอนิกส์ 

(e-Certificate) ใบรับ/ใบก ากับภาษีอิเล็กทรอนิกส์ (e-Receipt/ 
e-Tax Invioce) 

 



แนวทำงกำรด ำเนินงำน (คะแนน) เกณฑ์กำรประเมิน คะแนน 
๓.๒ ร้อยละของผู้ ใช้บริการผ่านระบบออนไลน์  คิดเป็นร้อยละเท่าใด (๕ คะแนน) 
ทั้งนี้ ต้องเป็นระบบการให้บริการออนไลน์ที่ให้บริการมาไม่น้อยกว่า ๖ เดือน โดยอาจ
เป็นงานบริการใดบริการหนึ่งในห่วงโซ่การให้บริการได้ เช่น หน่วยงาน ก เปิดให้มีระบบ
การยื่นเอกสารแบบ Online ผ่าน Website แต่ยังต้องไปช าระเงินด้วยตนเอง 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

หมายเหตุ : การขออนุญาตหน่วยงาน ก อาจมีบริการที่เป็นดิจิทัล ได้แก่ การยืนยัน
ตัวตน และการช าระเงิน ให้กรรมการพิจารณาแยกเป็น ๒ บริการ และนับเปรียบเทียบ
กับช่องทางปกติ 

๕ คะแนน จ านวนผู้ใช้บริการตั้งแต่ร้อยละ ๕๐ ขึ้นไปเมื่อเทียบกับ
ช่องทางปกติ ในทุกบริการที่จัดให้มี e-service* 

๔ คะแนน จ านวนผู้ใช้บริการตั้งแต่ร้อยละ ๕๐ ขึ้นไปเมื่อเทียบกับ
ช่องทางปกติ ในร้อยละ ๕๐ หรือมากกว่า ของบริการ 
ที่จัดให้มี e-service 

๓ คะแนน จ านวนผู้ใช้บริการตั้งแต่ร้อยละ ๕๐ ขึ้นไปเมื่อเทียบกับ
ช่องทางปกติ ในร้อยละ ๔๙ หรือน้อยกว่า ของบริการ 
ที่จัดให้มี e-service 

2 คะแนน จ านวนผู้ใช้บริการตั้งแต่ร้อยละ ๔๙ หรือต่ ากว่าเมื่อเทียบกับ
ช่องทางปกติ ในร้อยละ ๕๐ หรือมากกว่า ของบริการ 
ที่จัดให้มี e-service 

๑ คะแนน จ านวนผู้ใช้บริการตั้งแต่ร้อยละ ๔๙ หรือต่ ากว่าเมื่อเทียบกับ
ช่องทางปกติ ในร้อยละ ๔๙ หรือน้อยกว่า ของบริการ 
ที่จัดให้มี e-service 

 

 

 

 

 


