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 นายกรัฐมนตรี (พลเอกประยุทธ์ จันทร์โอชา) ได้มอบนโยบาย  
ในที่ประชุมคณะรัฐมนตรีเมื่อวันที่ ๑ กันยายน ๒๕๕๘ ให้ทุกกระทรวง 
กรม และจังหวัด รวมทั้งรัฐวิสาหกิจที่เกี่ยวข้อง จัดให้มีศูนย์ราชการสะดวก 
(Government Easy Contact Center : GECC) เพื่อเป็นหน่วยงาน  
ที่ทำหน้าที่ให้คำแนะนำและอำนวยความสะดวกแก่ประชาชนให้เกิด  
การบรกิารทีม่ปีระสทิธภิาพ และสรา้งความเชือ่มัน่ใหแ้กป่ระชาชนทีเ่ดนิทาง  
มาติดต่อราชการกับหน่วยงานของรัฐ ประกอบกับเป็นการดำเนินการ  
ให้เป็นไปตามพระราชบัญญัติการอำนวยความสะดวกในการพิจารณา
อนุญาตของทางราชการ พ.ศ. ๒๕๕๘  
 คณะกรรมการอำนวยการศูนย์ราชการสะดวก จึงได้จัดทำคู่มือ
การรับรองมาตรฐานการให้บริการขึ้น โดยหวังเป็นอย่างยิ่งว่าคู่มือดังกล่าว
จะเปน็ประโยชนต์อ่หนว่ยงานของรฐัในการนำไปใชเ้ปน็แนวทางการดำเนนิการ   
และการประเมินผลการดำเนินงานของศูนย์ราชการสะดวก เพื่อขอรับ  
การรับรองมาตรฐานการให้บริการของศูนย์ราชการสะดวก อันจะนำไปสู่
การยกระดับการให้บริการและอำนวยความสะดวกให้กับประชาชนได้อย่าง
มีประสิทธิภาพ และประสิทธิผล ก่อเกิดความพึงพอใจในการให้บริการ 
รวมทั้งช่วยสร้างภาพลักษณ์ที่ดีและความเชื่อมั่นต่อหน่วยงานของรัฐ 
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	 ๑.	ที่มาและความสำคัญ 

	 ๑.๑	 การประชุมคณะรัฐมนตรี	 เมื่อวันที่	 ๑	 กันยายน	 ๒๕๕๘	
นายกรัฐมนตรี	 ได้มอบนโยบายให้ทุกกระทรวง	 กรม	 และจังหวัด	 รวมทั้ง
รัฐวิสาหกิจที่เกี่ยวข้อง	จัดให้มี	“ศูนย์ราชการสะดวก	(Government	Easy	
Contact	 Center	 :	 GECC)”	 เพื่อเป็นหน่วยงานที่ทำหน้าที่ให้คำแนะนำ
และอำนวยความสะดวกแก่ประชาชนให้เกิดการให้บริการที่มีประสิทธิภาพ	 
และสร้างความเชื่อมั่นให้แก่ประชาชนที่เดินทางมาติดต่อราชการกับ	 
หน่วยงานของรัฐ	
	 ๑.๒		พระราชบัญญัติการอำนวยความสะดวกในการพิจารณา
อนุญาตของทางราชการ	 พ.ศ.	 ๒๕๕๘	 ได้กำหนดเกี่ยวกับการจัดให้มี	 
ศูนย์บริการร่วมเพื่ออำนวยความสะดวกแก่ประชาชนไว้ใน	๒	มาตรา	ดังนี้		
	 	 มาตรา	๗	 วรรคสี่	 กำหนดว่า	 “เพื่อประโยชน์ในการอำนวย
ความสะดวกให้แก่ประชาชน	 ให้ส่วนราชการจัดให้มีศูนย์บริการร่วม	 
เพือ่รบัคำขอและชีแ้จงรายละเอยีดเกีย่วกบัการอนญุาตตา่ง	 ๆ	 ตามกฎหมาย	 
ว่าด้วยการอนุญาตไว้	ณ	ที่เดียวกันตามแนวทางที่	ก.พ.ร.	กำหนด”	

คู่มือการรับรองมาตรฐานการให้บริการ	
ของศูนย์ราชการสะดวก	
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	 	 มาตรา	 ๑๔	 วรรคหนึ่ง	 ในกรณีจำเป็นและสมควรเพื่อ
ประโยชน์ในการอำนวยความสะดวกแก่ประชาชน	 ให้คณะรัฐมนตรีมีมติ	 
จัดตั้งศูนย์รับคำขออนุญาต	 เพื่อทำหน้าที่เป็นศูนย์กลางในการรับคำขอ	 
ตามกฎหมายว่าด้วยการอนุญาตขึ้น	
	 ๑.๓	 พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหาร
กิจการบ้านเมืองที่ดี	 พ.ศ.	 ๒๕๔๖	 ได้กำหนดแนวทางการปฏิบัติราชการ
เพื่อให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชน	 ที่สำคัญประการหนึ่งกำหนดให้มี	 
การจัดตั้งศูนย์บริการร่วม	 เพื่อลดระยะเวลาของประชาชนในการมาติดต่อ
ราชการโดยไม่ต้องเดินทางไปติดต่อส่วนราชการหลายแห่งเพื่อดำเนินการ
ในเรื่องเดียวกัน	 และประชาชนสามารถติดต่อสอบถามงานที่เกี่ยวข้อง		 
ณ	ที่แห่งเดียวได้ในทุกเรื่อง	 ดังนั้น	 ในการปฏิบัติราชการของส่วนราชการ
ให้คำนึงถึงความต้องการ	 การอำนวยความสะดวก	 และความพึงพอใจของ
ประชาชนผู้รับบริการเป็นหลัก		
	 	 เพื่อให้ศูนย์ราชการสะดวก	 มีการให้บริการที่เป็นไปตาม
นโยบายของนายกรัฐมนตรี	 และมีมาตรฐานเดียวกัน	 จำเป็นต้องกำหนด	
หลักเกณฑ์	 วิธีการในการปฏิบัติงาน	 รวมทั้งการติดตาม	 ประเมินผล	 
การดำเนินการเพื่อนำไปสู่การรับรองมาตรฐานการให้บริการของ	 
ศูนย์ราชการสะดวกต่อไป	
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 ๒.	วัตถุประสงค์ของการจัดทำเกณฑ์ศูนย์ราชการสะดวก 

	 ๒.๑	 เพื่อให้การดำเนินงานของศูนย์ราชการสะดวกมีมาตรฐาน
เดียวกัน	สามารถบรรลุจุดมุ่งหมายในการอำนวยความสะดวกแก่ประชาชน	
	 ๒.๒	 เพื่อให้ส่วนราชการมีแนวทางที่เป็นบรรทัดฐานในการ	 
พัฒนาและยกระดับการดำเนินการของศูนย์ราชการสะดวกที่ชัดเจน		 
และเป็นไปในทิศทางเดียวกัน	
	 ๒.๓	 เพื่อเป็นเครื่องมือในการประเมินผลการดำเนินการของ	 
ศูนย์ราชการสะดวก	ที่นำไปสู่การพัฒนา	ปรับปรุง	และสร้างภาพลักษณ์ที่ดี
ให้กับส่วนราชการ	

 ๓.	จุดมุ่งหมายของศูนย์ราชการสะดวก 

	 การให้บริการของทุกหน่วยงานของรัฐ	 ต้องมีความสะดวก		 
มีประสิทธิภาพ	และสร้างความเชื่อมั่นให้แก่ประชาชนที่มาติดต่อราชการ		

 ๔.	นิยามศัพท์	

 ศนูยร์าชการสะดวก	(Government	Easy	Contact	Center	 :		 
GECC)	 เป็นหน่วย/จุดบริการที่ทำหน้าที่ เกี่ยวกับการให้คำแนะนำ	 
และการอำนวยความสะดวกแก่ประชาชนที่มีประสิทธิภาพและสร้าง	 
ความเชื่อมั่น	ความประทับใจให้แก่ประชาชนที่เดินทางมาติดต่อราชการ	
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	 รูปแบบการบริการของศูนย์ราชการสะดวก	 (GECC)	 เป็น	 
การบริการที่สร้างภาพลักษณ์ที่ดีให้แก่ราชการ	 โดยอาจจัดตั้งศูนย์ราชการ	 
สะดวกขึ้นมาใหม่	 หรือพัฒนาการบริการของศูนย์บริการประชาชน	 
ที่ทุกหน่วยงานมีการจัดตั้งไว้อยู่แล้ว	 (เช่น	 ศูนย์บริการร่วมกระทรวง		 
ศนูยช์ว่ยเหลอืสงัคม	(OSCC)	ศนูยด์ำรงธรรม	ศนูยบ์รกิารวซีา่และใบอนญุาต	 
ทำงาน	 ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์	 เป็นต้น)	 โดยการเพิ่มคุณลักษณะของ
ศูนย์ราชการสะดวกในการให้ประชาชนที่ไปขอรับบริการจากรัฐได้รับ	 
ความสะดวกมากขึ้น	ซึ่งคุณลักษณะของศูนย์ราชการสะดวกมีดังนี้	
	 	 ๑)	 เป็นการบริการที่ ให้ความช่วยเหลือหรืออำนวย	 
ความสะดวกให้แก่ประชาชนในการติดต่อราชการ	 โดยเฉพาะกลุ่ม	 
ผู้รับบริการที่มาติดต่อครั้งแรก	
	 	 ๒)	 เป็นการบริการที่สนับสนุนให้การติดต่อราชการมี	 
ความง่าย	 ไม่ยุ่งยากซับซ้อนในการขอรับบริการ	 เช่น	 การให้ข้อมูลข่าวสาร
ของทุกหน่วยงานทั้ งที่อยู่ ในสังกัดเดียวกันและ/หรือต่างสังกัดได้		 
การประชาสัมพันธ์ให้เข้าใจเกี่ยวกับขั้นตอนการให้บริการ	 การสร้างแนว
ปฏิบัติในการให้บริการที่เป็นมาตรฐานเดียวกัน	 ผู้ให้บริการมีจิตสาธารณะ/
จิตบริการ	 การมีช่องทางการขอรับบริการที่หลากหลาย	 การมีแบบฟอร์ม
ต่าง	ๆ	ที่ไม่ยุ่งยากและมากเกินไป	เป็นต้น	
	 	 ๓)	 เป็นการบริการที่สามารถพัฒนาไปสู่การบริการแบบ
เบ็ดเสร็จ	(One	Stop	Service	:	OSS)	ณ	จุดเดียวได้	
	 	 ๔)	 เป็นการบริการที่สามารถจัดชุดเฉพาะกิจลงไปในพื้นที่
ปัญหาได้	
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	 ดังนั้น	 ภายใต้ศูนย์บริการต่าง	 ๆ	 ที่หน่วยงานได้จัดตั้งไว้อยู่เดิม		 
ควรจะพัฒนาให้มีประสิทธิภาพและประสิทธิผลมากยิ่งขึ้นเพื่อให้ครอบคลุม
ถึงการเป็นศูนย์ราชการสะดวกด้วย	 กล่าวคือ	 อาจมีการพัฒนาโครงสร้าง	
ICT	 การพัฒนาช่องทางการติดต่อ	 เช่น	 รัฐบาลได้เปิดให้บริการข้อมูล	 
ข่าวสารแก่ประชาชนผ่านสายด่วนของรัฐบาล	 ๑๑๑๑	 เป็นต้น	 หรือ	 
การพัฒนาการบริการให้เป็นแบบ	Online	 มากขึ้น	 โดยมีมุมมองที่สำคัญ
ของการให้บริการของศูนย์ราชการสะดวก	(GECC)	๔	ด้าน	ดังนี้	
	 	 ๑)	 ด้านสถานที่	 ต้องเข้าถึงง่าย	 และสะดวกในการติดต่อ
ขอรับบริการ	ไม่สร้างภาระให้แก่ประชาชน	
	 	 ๒)	 ดา้นบคุลากร	ตอ้งมีจิตบรกิาร	(Service	Mind)	การบรกิาร	 
มีคุณภาพและประสิทธิภาพ	
	 	 ๓)	 ด้านงานที่ให้บริการ	 ต้องสนอบตอบความต้องการ		 
ขั้นตอนการขอรับบริการของประชาชนไม่ยุ่งยากซับซ้อน	 มีความง่ายต่อ	 
เจ้าหน้าที่ในการให้บริการ	
	 	 ๔)	 ด้านอื่น	 ๆ	 ตามความเหมาะสม	 ตามภารกิจโดยทุก	 ๆ	
ด้าน	ต้องมีมาตรฐานในการบริการประชาชน	
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 ๕.	หลักเกณฑ์	 วิธีการประเมินผล	 และการรับรองมาตรฐาน	 
	 	การให้บริการของศูนย์ราชการสะดวก	

 ๕.๑	 หลักคิด	 
	 	 การนำพาประชาชน	 ในการเข้าสู่บริการภาครัฐได้อย่าง
สะดวก	

 ๕.๒		ระบบการให้บริการ	 
	 	 ระบบการให้บริการ	 ประกอบด้วย	 ๓	 องค์ประกอบ	 ได้แก่	
ระบบก่อนเข้าสู่จุดให้บริการ	 ระบบจุดให้บริการ	 และระบบสนับสนุน	 
การให้บริการ	
  ๑)	 ระบบก่อนเข้าสู่จุดให้บริการ		
	 	 	 เป็นระบบการให้บริการ	 ก่อนที่ผู้รับบริการจะเข้าถึง
บริเวณจุดให้บริการ	 ซึ่งเป็นบริเวณที่ควรมีการออกแบบการบริการหรือจัด
สิ่งอำนวยความสะดวกให้ผู้รับบริการสามารถดำเนินกิจกรรมเบื้องต้น	 
ก่อนเข้าสู่จุดบริการได้	 ทั้งนี้	 การออกแบบการบริการควรสอดคล้องและ
เหมาะสมกับช่องทางการบริการด้วย	 เช่น	 การให้บริการ	 ณ	 สำนักงาน		 
อาจมีระบบการจัดคิว	 การจัดให้มีที่นั่งพักรอ	 การจัดทำสื่อให้ข้อมูล		 
การชว่ยเหลอืใหค้ำแนะนำ	 แบบฟอรม์ทีเ่ขา้ใจงา่ย	 เปน็ตน้	 เพือ่ใหป้ระชาชน	 
เกิดความประทับใจ	 นอกจากนี้	 ยังรวมถึงการเดินทางของผู้รับบริการไปยัง
สถานที่ให้บริการต้องเข้าถึงได้ง่าย	 สะดวกและไม่เป็นภาระของประชาชน	
เช่น	 สถานที่ให้บริการตั้งอยู่ในเส้นทางที่มีระบบขนส่งสาธารณะ	 เป็นต้น	
หรือกรณีเป็นการบริการผ่านช่องทางเว็บไซต์อาจมีการออกแบบระบบ	 
หน้าแรกของการให้บริการที่ง่ายต่อการเข้าถึงและการค้นหาบริการ	 
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ที่ต้องการได้ง่ายและรวดเร็ว	 หรือเป็นการบริการผ่านช่องทางโทรศัพท์	 
อาจออกแบบระบบตอบรับ	ณ	นาทีแรกที่ผู้ใช้บริการเรียกเข้ามา	เป็นต้น		

	 	 ๒)	 ระบบจุดให้บริการ	 
	 	 	 เป็นระบบการให้บริการตั้งแต่เจ้าหน้าที่เริ่มดำเนินการ
ให้บริการจนถึงสิ้นสุดการให้บริการ	 ซึ่งการออกแบบการบริการขึ้นอยู่กับ
ช่องทางการบริการ	เช่น	การบริการ	ณ	สำนักงาน	อาจออกแบบเป็นการให้
บริการในจุดบริการเดียว	 หรือ	 การบริการที่เกี่ยวข้องกันถูกจัดให้อยู่ใน
บริเวณใกล้เคียงกัน	 ด้วยความเหมาะสม	 มีความทันสมัย	 และสะอาดตา	
การจัดเครื่องมือ-อุปกรณ์	 และเอกสาร/แบบฟอร์มที่เพียงพอกับการให้
บรกิาร	การดำเนนิการใหบ้รกิารมคีวามถกูตอ้ง	รวดเรว็	สรา้งความประทบัใจ	 
ให้แก่ผู้รับบริการตั้งแต่เริ่มต้นจนสิ้นสุดการให้บริการ	 และการตอบสนอง
คำขอหรือข้อร้องเรียนของประชาชนที่มารับบริการ	 โดยเฉพาะอย่างยิ่ง	
กรณีที่เกิดเหตุการณ์เฉพาะหน้า	 ในขณะที่การบริการผ่านช่องทางเว็บไซต์	
ควรมีการออกแบบหน้าต่างของโปรแกรมประยุกต์ให้ง่ายต่อการสืบค้น
ข้อมูล	หรือสามารถกรอกแบบฟอร์มคำขอได้	เป็นต้น	

  ๓)	 ระบบสนับสนุนการให้บริการ		
	 	 	 เป็นระบบสนับสนุนการดำเนินการให้บริการและ	 
การบริหารจัดการศูนย์ราชการสะดวกให้เกิดประสิทธิภาพสูงสุด	 เช่น		 
การพัฒนากลยุทธ์การให้บริการ	 การบริหารทรัพยากรบุคคลอย่างมี
ประสิทธิภาพ	 การพัฒนาทักษะความชำนาญของเจ้าหน้าที่	 การออกแบบ
และพัฒนาการให้บริการที่เหมาะสม	 การออกแบบระบบและขั้นตอน	 
การให้บริการ	 การนำเทคโนโลยีมาประยุกต์ใช้ในการให้บริการที่สามารถ
อำนวยความสะดวกให้แก่ผู้รับบริการและเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ	เป็นต้น	
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 ๕.๓		เกณฑ์การพิจารณา	 

	 	 เพื่อให้เกิดประสิทธิภาพและประสิทธิผลของการบริการ	 
ที่อำนวยความสะดวกให้แก่ประชาชน	 รวมทั้ง	 สามารถติดตามและ	 
ประเมินผลการปฏิบัติงานของศูนย์ราชการสะดวกได้อย่างครอบคลุม	 
ทั้งระบบการให้บริการและการบริหารจัดการ	 จึงได้จัดทำเกณฑ์มาตรฐาน
การใหบ้รกิารของศนูยร์าชการสะดวกทีส่ามารถนำไปสูก่ารรบัรองมาตรฐาน	 
ศูนย์ราชการสะดวก	ดังนี้	
  ๑)	 โครงสรา้งของมาตรฐานการใหบ้รกิารของศนูยร์าชการ	 
สะดวก	แบ่งเป็น	๒	ส่วน	รวม	๒๕	หัวข้อ	ดังนี้	
  	 (๑)	ข้อกำหนดพื้นฐาน	แบ่งเป็น	๒	ประเด็น	ได้แก่		
    (๑.๑)	การสนองตอบความตอ้งการของประชาชน		 
ประกอบด้วย	๓	หัวข้อ	ได้แก่	
	 	 	 	 	 (๑.๑.๑)	 การศึกษาความต้องการและ	 
ความคาดหวังของผู้รับบริการ	
	 	 	 		 	 (๑.๑.๒)	 งานบริการ	
	 	 	 		 	 (๑.๑.๓)	 เวลา	เปิด-ปิด	การให้บริการ	
    (๑.๒)	การอำนวยความสะดวกให้แก่ประชาชน
ในการเข้าถึงบริการ	ประกอบด้วย	๓	หัวข้อ	ได้แก่	
	 	 	 	 	 (๑.๒.๑)		สถานที่ให้บริการ	
	 	 	 	 	 (๑.๒.๒)		พื้นที่ให้บริการ	
	 	 	 	 	 (๑.๒.๓)		การจัดเตรียมวัสดุ/อุปกรณ์	 หรือ
สิ่งอำนวยความสะดวกอื่น	ๆ		
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  	 (๒)		ข้อกำหนดการให้บริการ	 แบ่งเป็น	 ๓	 ประเด็น	
ได้แก่		
    (๒.๑)	การจัดระบบการให้บริการ	 ประกอบด้วย	
๓	หัวข้อ	ได้แก่	
	 	 	 	 	 (๒.๑.๑)	 ระบบคิว/จุดแรกรับ	
	 	 	 	 	 (๒.๑.๒)	 การออกแบบระบบงาน	
	 	 	 	 	 (๒.๑.๓)		การจัดสรรบุคลากร	
    (๒.๒)	การพัฒนาทั กษะความชำนาญของ	 
เจ้าหน้าที่	ประกอบด้วย	๓	หัวข้อ	ได้แก่	
	 	 	 	 	 (๒.๒.๑)		บุคลากรด้านการบริการ	
	 	 	 	 	 (๒.๒.๒)	 บุคลากรด้านเทคนิค	
	 	 	 	 	 (๒.๒.๓)		เจา้หนา้ทีต่อบ	Call	center	(ถา้ม)ี	
    (๒.๓)	ก า รพั ฒน า คุ ณภ าพก า ร ใ ห้ บ ริ ก า ร   
ให้ความสำคัญกับการพัฒนาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ	 และนำมาใช้	 
เพือ่เพิม่ศกัยภาพในการดำเนนิการใหบ้รกิาร	ประกอบดว้ย	๑๓	หวัขอ้	ดงันี ้
	 	 	 	 	 (๒.๓.๑)		ระบบการประเมินความพึงพอใจ		
	 	 	 	 	 (๒.๓.๒)		คณุภาพการใหบ้รกิารและการจดัการ	 
ข้อร้องเรียน	
	 	 	 	 	 (๒.๓.๓)		ช่องทางการให้บริการ	
	 	 	 	 	 (๒.๓.๔)		ระบบการติดตามผลการดำเนนิงาน	
	 	 	 	 	 (๒.๓.๕)		การแก้ไขปัญหาที่ท้าทาย	
	 	 	 	 	 (๒.๓.๖)		การทบทวนปรบัปรงุการดำเนนิงาน	
	 	 	 	 	 (๒.๓.๗)		การแลกปลี่ยนเรียนรู้	 และการจัด
อบรมเจ้าหน้าที่	และผู้เกี่ยวข้อง	
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	 	 	 	 	 (๒.๓.๘)		 การจัดทำระบบฐานข้อมูล	
	 	 	 	 	 (๒.๓.๙)		 การออกแบบระบบเทคโนโลยี
สารสนเทศ	
	 	 	 	 	 (๒.๓.๑๐)		การบูรณาการวางแผนระบบ		
	 	 	 	 	 (๒.๓.๑๑)		การพัฒนาระบบการให้บริการ	
online	
	 	 	 	 	 (๒.๓.๑๒)		การพัฒนาระบบ	Call	Center		
	 	 	 	 	 (๒.๓.๑๓)		การบริหารความต่อเนื่องในการ
ให้บริการที่จำเป็น	
	 	 	 	 ทั้งนี้	 ภายใต้โครงสร้างของมาตรฐานการให้บริการ
ของศูนย์ราชการสะดวก	 ได้กำหนดเกณฑ์มาตรฐานการให้บริการ	 ออกเป็น	
๒	เกณฑ์	คือ	
    ๑)	 เกณฑ์พื้นฐาน	หมายถึง	 เกณฑ์ทั่วไปที่จำเป็น
ต้องมีในระบบการบริหารงานของศูนย์ราชการสะดวก	 และเป็นเกณฑ์	 
การประเมนิทีต่อ้งดำเนนิการไดอ้ยา่งครบถว้น	เพือ่ใหผ้า่นการรบัรองมาตรฐาน	 
การให้บริการของศูนย์ราชการสะดวก	 โดยเกณฑ์พื้นฐานประกอบด้วย
แนวทางการดำเนินงาน	จำนวน	๔๐	ข้อ		
    ๒)	 เกณฑ์ขั้นสูง	 หมายถึง	 เกณฑ์ที่สนับสนุน
ให้การดำเนินการของศูนย์ราชการสะดวกมีมาตรฐานการบริการที่นำไปสู่
การยกระดับการให้บริการที่เป็นเลิศต่อไป	 ซึ่งเป็นเกณฑ์ที่ต้องดำเนินการ
อย่างน้อยร้อยละ	๕๐	หรือ	๑๐	ข้อ	เพื่อให้ผ่านการรับรองมาตรฐานการให้
บริการของศูนย์ราชการสะดวก	 โดยเกณฑ์ขั้นสูงประกอบด้วยแนวทาง	 
การดำเนินงาน	จำนวน	๒๐	ข้อ	
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  ๒)		แนวทางการดำเนินการของศูนย์ราชการสะดวก		
	 	 	 เพื่อให้การดำเนินการของศูนย์ราชการสะดวกสามารถ
ให้บริการประชาชนจนเกิดสัมฤทธิ์ผลที่ดี	 จึงได้กำหนดแนวทางใน	 
การดำเนินการไปสู่มาตรฐานศูนย์ราชการสะดวก	โดยแบ่งตามระบบการให้
บริการเป็น	 ๓	 ระบบ	 ได้แก่	 ระบบก่อนเข้าสู่จุดให้บริการ	 ระบบจุดให้
บริการ	และระบบสนับสนุนการให้บริการ	ซึ่งมีรายละเอียด	ดังนี้	
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	 สำหรับรายละเอียดแนวทางการดำเนินการของแต่ละหัวข้อมีดังนี้	

	 ๑.	 การศกึษาความตอ้งการและความคาดหวงัของผูร้บับรกิาร	
	 	 ก่อนการเริ่มต้นดำเนินการจะต้องมีจัดให้มีการศึกษา
วิเคราะห์ผลดีผลเสียให้ครบถ้วนทุกด้าน	 ต้องคอยรับฟังความคิดเห็นและ
ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการ	 โดยอาจใช้วิธีการออกแบบสำรวจ	
หรือรูปแบบอื่น	 ๆ	 ในการได้ข้อมูลความต้องการและความคาดหวังของ	 
ผู้รับบริการที่เป็นกลุ่มเป้าหมายของสถานที่เปิดให้บริการด้วยวิธีการต่าง	 ๆ	
ที่ เหมาะสมตามหลักสถิติ	 เพื่อนำมาใช้ออกแบบระบบการให้บริการ	 
ของศูนย์ราชการสะดวก	 หรือปรับปรุงระบบการให้บริการในกรณีที่มี	 
ศูนย์ราชการสะดวกเปิดให้บริการอยู่แล้ว		
	 	 ทั้งนี้	 เพื่อให้ได้ข้อมูลสำคัญและถูกต้องจำเป็นต้องมี	 
การกำหนดกลุ่มเป้าหมายผู้รับบริการแต่ละพื้นที่ให้บริการไว้อย่างชัดเจน	
ซึ่งขึ้นอยู่กับว่าศูนย์บริการประชาชนที่จะเปิดให้บริการอยู่ในบริเวณใด	ผู้ที่
อาศัยอยู่ในบริเวณนั้นและบริเวณรอบ	 ๆ	 เป็นกลุ่มใดบ้าง	 มีพฤติกรรม	 
เปน็อยา่งไร	รปูแบบการเดนิทางเปน็อยา่งไร	เพือ่คาดการณถ์งึประชาชนทีจ่ะ	 
มารับบริการเป็นกลุ่มใด	 เช่น	 ผู้ประกอบการ	 ชาวต่างชาติ	 นักศึกษา	
แรงงานต่างด้าว	และประชาชนทั่วไป	เป็นต้น	หรืออาจจะศึกษาจากช่วงวัย
หรืออายุและนำมาพิจารณาร่วมกับบริการที่ต้องการจากราชการใช้แต่ละ
ช่วงวัยของกลุ่มเป้าหมาย	 หรืออาจแบ่งกลุ่มประชาชนผู้รับบริการที่มี
ลักษณะและความต้องการที่คล้ายคลึงกัน	 และจำแนกเป็นประเภทของ
กลุ่มผู้รับบริการ	 โดยอาจกำหนดออกเป็น	 ๔	 ด้าน	 ได้แก่		 
๑)	ดา้นประชากรศาสตร	์เชน่	อาย	ุเพศ	ระดบัการศกึษา	อาชพี	รายได	้จำนวน	 
สมาชิกในครอบครัว	 ๒)	 ด้านจิตวิทยา	 เช่น	 สถานะทางสังคม	 บุคลิกภาพ	
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รูปแบบการดำเนินชีวิต	๓)	ด้านพฤติกรรมศาสตร์	เช่น	ประโยชน์ที่ต้องการ	
อัตราการรับบริการ/ความถี่ในการรับบริการ	 การแก้ปัญหา	 ช่วงเวลา		 
ความต้องการข้อมูลข่าวสาร	และ	๔)	ด้านภูมิศาสตร์	เช่น	ขอบเขตดินแดน	
ในเมือง/ชนบท	และสภาพภูมิอากาศ	เป็นต้น	
	 	 เมื่อกำหนดกลุ่มเป้าหมายได้แล้ว	 ก็ต้องมีการออกแบบ	 
วิธีการและคำถามตามหลักสถิติ	 เพื่อให้ได้ข้อมูลจำเป็นเกี่ยวกับ	 
ความตอ้งการและความคาดหวงัของผูร้บับรกิารสำหรบัการออกแบบการให้	 
บริการเพื่อเกิดการอำนวยความสะดวก	 การสร้างมาตรฐานระบบงาน		 
การให้บริการด้วยใจ	และการนำไปสู่การเชื่อมโยงข้อมูลในทุกขั้นตอนต่อไป	
โดยอย่างน้อยคำถามจะต้องครอบคลุมประเด็นสำคัญ	ดังนี้	
		 	 	 -		ประเภทงานบริการที่ต้องการให้มี		
		 	 	 -		วันและเวลาเปิดให้บริการ		
		 	 	 -		สถานที่ให้บริการ		
		 	 	 -		ความยาก-ง่ายในการเข้าถึงจุดบริการ	 (หากมีการ	 
เปิดให้บริการ	ณ	จุดนี้)	
		 	 	 -		สิ่งอำนวยความสะดวกที่สำคัญ	
		 	 	 -		การรับรู้ข้อมูลข่าวสารเกี่ยวกับการให้บริการ	

	 	 ภายหลังจากการที่ได้รวบรวมข้อมูลความต้องการและ
ข้อคิดเห็นจากผู้รับบริการกลุ่มเป้าหมายแล้วจะต้องนำข้อมูลดังกล่าว	 
มาวิเคราะห์ผลการศึกษาและนำไปใช้ในการออกแบบระบบการให้บริการ	 
ต่อไป	 อย่างไรก็ตามการศึกษาความต้องการและความคาดหวังของ	 
ผู้รับบริการไม่จำเป็นว่าจะต้องมีการสำรวจเฉพาะก่อนเปิดศูนย์ราชการ
สะดวกเท่านั้น	 แต่หากเป็นเรื่องสำคัญที่จะช่วยให้ได้ข้อมูลมาใช้ออกแบบ
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ปรับปรุงระบบการให้บริการให้ดียิ่งขึ้นอย่างต่อเนื่อง	 ดังนั้นจึงควรมีการ
ออกแบบวิธีการได้มาซึ่งข้อมูลที่จำเป็นต่อการพัฒนาระบบการให้บริการ
อย่างเป็นระบบในช่วงระยะเวลาที่ เหมาะสม	 โดยเฉพาะกรณีที่จะมี	 
การเปลี่ยนแปลงการให้บริการในแต่ละครั้ง	 หรือตามกาลเวลาที่วิถีชีวิต	 
เริ่มมีการเปลี่ยนแปลงอันจะส่งผลกระทบต่อการให้บริการของศูนย์ราชการ
สะดวก	เป็นต้น	

	 ๒.	 งานบริการ	
	 	 การบริการ	 คือ	 การให้ความช่วยเหลือ	 หรือการดําเนินการ
เพื่อประโยชน์ของผู้อื่น	การบริการที่ดีผู้รับบริการก็จะได้รับความประทับใจ	
และชื่นชมองค์การ	 ภาพลักษณ์ขององค์กรก็จะดีไปด้วย	 ซึ่งเป็นสิ่งดีสิ่งหนึ่ง
อันเป็นผลดีกับองค์การ	 เบื้องหลังความสําเร็จเกือบทุกงานมักพบว่า	 
งานบริการเป็นเครื่องมือสนับสนุนงานด้านต่าง	 ๆ	 เช่น	 งานประชาสัมพันธ์		 
งานบริการวิชาการ	เป็นต้น		
	 	 สำหรับงานบริการประชาชน	 คือ	 งานของรัฐที่จะต้อง	 
ดำเนินการให้กับประชาชน	 หรือ	 ส่วนราชการด้วยกันเอง	 เนื่องจากเป็น
อำนาจหน้าที่ที่ได้รับมอบหมายจะด้วยกฎหมาย	 กฎ	 ระเบียบ	 ข้อบังคับ	 
ใด	 ๆ	 ก็ตาม	 การคัดเลือกงานบริการมาเปิดให้บริการควรมีความครบถ้วน
และหลากหลายสอดคล้องกับผลสำรวจความต้องการของผู้รับบริการ		 
กลุม่เปา้หมายในแตล่ะพืน้ที	่ แตอ่ยา่งไรกต็าม	ศนูยร์าชการสะดวกควรมงีาน	 
บริการที่ครอบคลุมประเภทงานด้านบริการข้อมูลข่าวสารของหน่วยงาน
ภาครัฐ	ทุกหน่วยงาน	งานด้านการรับเรื่องราวร้องทุกข์	และงานอื่น	ๆ	โดย
พิจารณาคัดเลือกงานบริการที่สอดคล้องกับผลสำรวจที่ได้จากการศึกษา
ความต้องการฯ	
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	 ๓.	 เวลาเปิดให้บริการ	
	 	 การให้บริการของศูนย์ราชการสะดวกควรกำหนดเวลาเปิด
ใหบ้รกิารเพือ่ใหผู้ร้บับรกิารรบัทราบขอ้มลูไดอ้ยา่งชดัเจน	 โดยในการกำหนด	 
เวลาเปิดให้บริการควรมีการให้บริการนอกเวลาราชการไว้ด้วย	 เรื่องเพิ่ม
โอกาสให้แก่ประชาชนที่ไม่สามารถมารับบริการในเวลาราชการได้	 เช่น		 
วนัจนัทร-์ศกุร	์(เวลา	๑๗.๐๐	-	๑๙.๐๐	น.)	วนัเสาร-์อาทติย	์(เวลา	๐๙.๐๐	-		 
๑๒.๐๐	 น.)	 วัน-เวลาราชการ	 แต่เพิ่มเวลาพักเที่ยง	 เป็นต้น	 แต่อย่างไร
ก็ตาม	 เพื่อให้เกิดประโยชน์ในการเปิดให้บริการอย่างแท้จริง	 จึงควรต้อง
เลือกช่วงเวลาให้สอดคล้องกับความต้องการของผู้รับบริการส่วนใหญ่	 
ในแตล่ะพืน้ทีก่ารใหบ้รกิาร	 โดยสามารถเชือ่มโยงกบัผลสำรวจความตอ้งการ	 
และความคาดหวังของผู้รับบริการหัวข้อที่	๑	

	 ๔.	 สถานที่บริการ	
	 	 สถานที่ให้บริการเป็นปัจจัยสำคัญต่อการตัดสินใจเข้ารับ
บริการของผู้รับบริการ	 ผู้รับบริการมักต้องการและคาดหวังให้สถานที่	 
ให้บริการเป็นจุดที่เอื้อต่อการมาใช้บริการสามารถเข้าถึงได้ง่าย	 ปลอดภัย	
สะอาด	 มีความเป็นระเบียบเรียบร้อย	 และสะดวก	 ดังนั้น	 การจัดสถานที่	 
ใหบ้รกิารจะตอ้งคำนงึถงึระบบการขนสง่สาธารณะ	เพือ่ใหง้า่ยตอ่การเดนิทาง	
การจัดทำป้าย/สัญลักษณ์	 ในการบอกทิศทางหรือตำแหน่งที่ตั้งของจุด	 
ใหบ้รกิารไดอ้ยา่งชดัเจน	ไมต่ดิในตำแหนง่ทีท่ำใหเ้กดิความสบัสน	การออกแบบ	 
จุดให้บริการเข้าถึงได้สะดวก	และจัดให้มีแสงสว่างอย่างเพียงพอ	ณ	บริเวณ
สถานที่ให้บริการ	 นอกจากนี้	 การออกแบบสถานที่คำนึงถึงผู้พิการ	 สตรี	 
มีครรภ์	 และผู้สูงอายุ	 เช่น	 จุดให้บริการชั้น	 ๑	 (กรณีไม่มีลิฟท์)	 การเข้าถึง	 
มีทางลาดสำหรับรถเข็น	 มีพื้นที่ว่างใต้เคาน์เตอร์ให้รถเข็นคนพิการสามารถ
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เข้าได้โดยไม่มีสิ่งกีดขวาง	(ความสูง	๗๐-๗๕	ซม.	กว้างไม่น้อยกว่า	๔๐	ซม.)	
เป็นต้น	

	 ๕.	 พื้นที่ให้บริการ	
	 	 พื้นที่ให้บริการควรได้รับการออกแบบผังงาน	 และระบบ	 
การให้บริการระหว่าง	 “จุดก่อนเข้าสู่บริการ”	 และ	 “จุดให้บริการ”	 ที่
อำนวยความสะดวกทั้งสำหรับเจ้าหน้าที่	 และประชาชนผู้รับบริการ	 เพื่อให้
สามารถให้บริการประชาชนได้อย่างรวดเร็ว	 โดยคำนึงถึงมีความเหมาะสม
กับลักษณะและปริมาณงานที่ให้บริการ	 และควรพิจารณาถึงความคุ้มค่า
เมื่อเทียบกับจำนวนผู้รับบริการโดยเฉลี่ย	 จำนวนงานบริการ	 จำนวน	 
เจ้าหน้าที่ให้บริการ	 อุปกรณ์	 หรือทรัพยากรอื่น	 ๆ	 ที่ใช้ในการจัดระบบ	 
การให้บริการ	 รวมทั้งขนาดและพื้นที่ใช้งานสะดวกต่อการเอื้อมจับต้อง	
(พื้นที่ว่างด้านข้างสำหรับการเคลื่อนไหวร่างกายที่สบาย	 ไม่น้อยกว่า		 
๒๘-๓๐	 นิ้ว)	 และออกแบบจัดวางเอกสารให้สามารถหยิบใช้ได้สะดวก
รวดเร็ว	 และการออกแบบในจุดที่สำคัญต้องมองเห็นได้ชัดเจนทั้งขณะยืน
หรือรถล้อเลื่อน	

	 ๖.	 การจัดเตรียมวัสดุ/อุปกรณ์	 หรือสิ่งอำนวยความสะดวก
อื่น	ๆ	
	 	 การให้บริการในปัจจุบันมีความจำเป็นต้องการจัดเตรียม
วัสดุ/อุปกรณ์สำนักงาน	 หรืออุปกรณ์อื่น	 ๆ	 และยังรวมไปถึงห้องน้ำ	 
ที่ต้องการให้มีความสะอาด	ถูกสุขลักษณะ	และใช้งานได้	เพื่อสนับสนุนและ
อำนวยความสะดวกให้แก่ผู้รับบริการและเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการในการให้
บริการทั้งก่อนเข้าสู่บริการ	 และจุดให้บริการ	 โดยการจัดสรรสิ่งอำนวย
ความสะดวกควรพิจารณาให้สอดคล้องกับผลสำรวจที่ได้จากการศึกษา
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ความต้องการของผู้รับบริการและเจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงาน	 และความพร้อม
ของทรัพยากรที่มี		
	 	 ทั้งนี้	 ในการปฏิบัติงานที่มีลักษณะต้องการทักษะและ	 
ความชำนาญของเจ้าหน้าที่จากหน่วยงานเจ้าของเรื่องที่ไม่สามารถมา
ปฏิบัติการให้บริการ	 ณ	 ศูนย์ราชการสะดวกได้	 อาจจัดหาโทรศัพท์ชนิด	 
เห็นภาพหรือผ่านระบบ	Line	หรือการนำเทคโนโลยีการสื่อสารอื่น	 เพื่อมา
ช่วยเพิ่มประสิทธิภาพและประสิทธิผลในการให้บริการ	

	 ๗.	 ระบบคิว/จุดแรกรับ	
	 	 การให้บริการในปัจจุบันที่นับวันจะมีจำนวนผู้รับบริการ	 
มากขึ้น	 จึงมีความจำเป็นที่ต้องออกแบบการจัดระบบคิวอย่างเป็นระบบ	
โดยอาจจะใช้เครื่องจัดระบบคิวไฟฟ้าอัตโนมัติ	 หรือใช้ระบบบัตรคิว	 
แบบธรรมดา	 (Manual)	 ที่ทำด้วยกระดาษหรือวัสดุอื่น	 อย่างใดอย่างหนึ่ง	
หรืออาจเป็นการเข้าแถวรอ	 ซึ่งจะเป็นรูปแบบใดนั้น	 ก็ขึ้นกับปริมาณและ
พฤติกรรมของผู้รับบริการเป็นสำคัญ	และต้องออกแบบให้เกิดความโปร่งใส
และเปน็ธรรมในการใหบ้รกิาร	นอกจากนี	้ในบรเิวณทางเขา้ศนูยร์าชการสะดวก	 
ควรพฒันาใหม้จีดุแรกรบัในการชว่ยอำนวยความสะดวกตา่ง	 ๆ	 การคดักรอง		 
และให้คำแนะนำแก่ผู้รับบริการ	 เตรียมเอกสารและการกรอกแบบฟอร์ม	
พร้อมมีตัวอย่างการกรอกแบบฟอร์ม	 เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการบริการ
และลดระยะเวลารอคอย		

	 ๘.	 การออกแบบระบบงาน	
	 	 การออกแบบระบบงาน	 เป็นการกำหนดแนวทาง/วิธีการ	 
ในการทำงานทีเ่กีย่วขอ้งทัง้หมดใหบ้รรลเุปา้หมายและสอดคลอ้งไปในทศิทาง	 
เดียวกัน	 ทีมงานของศูนย์ราชการสะดวกควรต้องร่วมกันพิจารณา	 
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กำหนดประเภทของระบบงานทีจ่ะเปน็ตอ้งมใีนการปฏบิตังิานภายในศนูยร์าชการ	 
สะดวก	 ซึ่งสามารกำหนดได้จากประเภทงานบริการ	 เช่น	 ระบบงาน	 
ทีใ่หเ้ปน็จดุบรกิารแบบเบด็เสรจ็	(One	Stop	Service	:	OSS)	และระบบงาน	 
เพื่อการรับเรื่อง-ส่งต่อ	 เป็นต้น	 และระบบการให้บริการที่เกี่ยวข้องอื่น	 ๆ	
เช่น	 ระบบการตอบคำถามเกี่ยวกับงานที่ให้บริการ	 โดยต้องมีระยะเวลาใน
การตอบให้ชัดเจน	 ระบบการสื่อสารสองทิศทางเพื่อการรับรู้และสร้าง
ความเข้าใจในเรื่องสำคัญเกี่ยวกับการให้บริการแก่ผู้รับบริการในหัวข้อ	 
เรื่องใด	 ผ่านช่องทางไหน	 ระบบการติดตามและรายงานผลงาน	 ระบบ	 
การให้บริการแบบออนไลน์ควรมีงานอะไรบ้าง	 การบูรณาการปรับปรุง	 
แบบฟอร์มต่าง	 ๆ	 ระบบการทักทายผู้รับบริการ	 และระบบติดตามสถานะ
ผู้รับบริการ	 เป็นต้น	 รวมทั้ง	 การร่วมกันออกแบบระบบงานว่าควรมีกลไก/
แนวทาง/วิธีการปฏิบัติงานอย่างไร	 ซึ่งต้องมีการกำหนดผู้รับผิดชอบ		 
ผู้ประสานงาน/เจ้าของงาน	 เบอร์โทรติดต่อ	 และช่องทางการติดต่อไว้อย่าง
ชัดเจน	เพื่อให้บรรลุเป้าหมายของศูนย์ราชการสะดวก	และสอดคล้องไปใน
ทิศทางเดียวกัน		
  การออกแบบระบบงานใหม้กีารบรกิารสอดคลอ้งไปในทศิทาง	 
เดียวกัน	 ควรมีการดำเนินการเชิงบูรณาการเพื่อให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องเข้า
ร่วมในการให้บริการมีส่วนร่วมในการจัดทำแผนกลยุทธ์และแผนปฏิบัติการ	
รวมทัง้มกีารดำเนนิการทีส่อดคลอ้งและเปน็ไปในทศิทางเดยีวกนั	 โดยเฉพาะ	 
การตอบคำถามหรือการสื่อสารข้อมูลจากผู้ให้บริการถึงผู้รับบริการ	 
แต่ละครั้งจะต้องเป็นข้อมูลที่ถูกต้องตรงกัน	 และรูปแบบในการให้บริการ
แต่ละจุดจะต้องเป็นมาตรฐานเดียวกันในการให้บริการแต่ละครั้ง		
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  นอกจากนี	้ เพือ่ใหป้ระชาชนไมต่อ้งรอคอยการรบับรกิารนาน		 
ในการออกแบบระบบงานจะต้องคำนึงถึงลักษณะและปริมาณงาน	 
ทีผู่ร้บับรกิารมาใชบ้รกิาร	ความยากงา่ยในการบรกิารประชาชน	ประกอบกบั	 
ทรัพยากรที่ศูนย์ราชการสะดวกมีอยู่/ความสามารถในการจัดหามาได้	 และ
นำมาจัดลำดับความสำคัญ	 เและควรมีการออกแบบระบบการพัฒนา
บุคลากรให้สามารถให้บริการทดแทนกันได้	 เพื่อให้สามารถหมุนเวียน	 
เจ้าหน้าที่	 ที่มีปริมาณงานน้อยมาช่วยทำงานที่มีปริมาณการใช้บริการ
จำนวนมาก	 ดังนั้นหัวหน้างานต้องมีการบริหารจัดการบุคลากร	 หรืออาจ	 
มทีมีในการสงัเกตเกบ็รวบรวมขอ้มลูเพือ่วเิคราะหพ์ฤตกิรรมของผูร้บับรกิาร	 
ในแต่ละช่วงเวลา	 และนำมาปรับปรุงระบบงานให้ทันต่อสถานการณ์	 
ในกรณีที่ผู้รับบริการมีจำนวนมาก	 ระยะเวลาการให้บริการไม่เป็นไป	 
ตามมาตรฐานหรอืกรณตีอ้งการลดขัน้ตอนและระยะเวลา	เพือ่ใหเ้กดิประโยชน	์ 
ต่อการให้บริการได้อย่างคุ้มค่า		
	 	 หลังจากที่ออกแบบระบบงานเสร็จแล้ว	 ควรมีการทดลอง
นำแต่ละระบบงานไปปฏิบัติและปรับปรุงระบบงานให้มีประสิทธิภาพ	 และ
นำข้อมูลการปฏิบัติงานในแต่ละระบบงานมาจัดทำเป็นขั้นตอนการทำงาน
กำหนดไว้ในคู่มือการปฏิบัติงานสำหรับเจ้าหน้าที่	 ซึ่งต้องจัดทำรายละเอียด
การปฏิบัติงานให้ชัดเจนครอบคลุม	 ถูกต้อง	 และทันสมัย	 โดยมีการระบุ	 
ขั้นตอน	 ระยะเวลา	 ค่าธรรมเนียม	 และข้อมูลจำเป็นสำหรับการปฏิบัติงาน
ไว้ในคู่มือฯ	 อย่างชัดเจน	 และจัดเก็บในรูปแบบเอกสารหรือพัฒนา	 
อยู่ในระบบสารสนเทศซึ่งต้องอยู่ในตำแหน่งที่หยิบใช้สะดวกค้นหาข้อมูลได้
รวดเร็ว	 ทั้งนี้	 ในการค้นหาข้อมูลงานบริการของหน่วยงานอื่น	 ๆ	 สามารถ
สืบค้นได้จากเว็บไซต์	www.info.go.th		



คู่มือการรับรองมาตรฐานการให้บริการของศูนย์ราชการสะดวก
40

	 ๙.	 การจัดสรรบุคลากร	
	 	 บุคลากรเป็นทรัพยากรพื้นฐานที่สำคัญที่สุดในการให้บริการ
ของศูนย์ราชการสะดวก	 การจัดการทรัพยากรบุคคลที่ดีจะช่วยสร้าง	 
แรงจูงใจในเชิงบวกให้แก่บุคลากร	 ซึ่งจะช่วยป้องกันการทุจริตและ
ประพฤติมิชอบ		
	 	 การจัดการทรัพยากรบุคคล	 หมายถึง	 กระบวนการที่	 
ผู้บริหารหรือผู้มีหน้าที่เกี่ยวกับงานบุคลากร	 และ/หรือ	 บุคคลที่เกี่ยวข้อง
กบับคุลากรของศนูยร์าชการสะดวกรว่มกนัใชค้วามรู	้ทกัษะ	และประสบการณ	์ 
ในการสรรหา	 คัดเลือก	 และบรรจุบุคลากรที่มีคุณสมบัติเหมาะสม	 
ให้เข้าปฏิบัติงานในศูนย์ราชการสะดวก	พร้อมทั้งดำเนินการธำรงรักษาและ
พัฒนาให้บุคลากรของศูนย์ราชการสะดวกมีคุณภาพชีวิตการทำงาน	 
ที่เหมาะสม	
	 	 การจัดการทรัพยากรบุคลควรพิจารณาเป็น	๓	ระยะ	ได้แก่	
	 	 ๑)	 ก่อนเข้าร่วมงาน	 ต้องวางแผนทรัพยากรบุคคล	 โดย
กำหนดลักษณะงานและผู้ปฏิบัติงานที่เหมาะสมกับระบบงานแต่ละขั้นตอน	
ตามความจำเป็นของหน่วยงาน	 จากนั้นจึงดำเนินการสรรหา	 และจูงใจ	 
ผู้ที่มีความรู้ความสามารถ	 และมีความเหมาะสมกับงานที่ต้องการ	 จนถึง	 
การบรรจุเข้าทำงาน		
	 	 ๒)	 ขณะปฏิบัติงาน	 ต้องธำรงรักษาให้บุคลากรมีคุณภาพ
ชีวิตการทำงานที่ดี	 และมีความรู้สึกเป็นส่วนหนึ่งของศูนย์ราชการสะดวก	
โดยเฉพาะการจัดให้มีการประเมินผลงานอย่างมีหลักเกณฑ์ที่โปร่งใส		 
การดแูลเรือ่งการใหร้างวลัอยา่งเปน็ธรรมและเหมาะสม	การสรา้งบรรยากาศ	 
ที่ดีในการทำงาน	 การจัดการฝึกอบรมและพัฒนาอย่างต่อเนื่อง	 การจัดสรร
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สวัสดิการและเสริมสร้างสุขอนามัยในการปฏิบัติงาน	 ตลอดจนการกำหนด
แนวทางความกา้วหนา้ของแตล่ะคน/ตำแหนง่	 เพือ่ใหบ้คุลากรมคีวามพรอ้ม	 
ในการทำงานทั้งกายและใจ	 ลดแรงจูงใจที่จะกระทำทุจริต	 นอกจากนี้ต้อง
ดำเนินการในการพัฒนาทัศนคติ	 ค่านิยม	 กระบวนทัศน์ในการเป็นผู้ให้
บริการที่ดีให้เกิดขึ้นอย่างต่อเนื่อง	
	 	 ๓)	 ภายหลังการปฏิบัติงาน	 ต้องคำนึงถึงผู้ที่ทำงานมาจน
จวนเกษียณอายุ	 หรือจำเป็นต้องออกจากงานด้วยเหตุผลบางประการ	
ยกเว้นการกระทำผิดวินัยอย่างร้ายแรง	 โดยจัดกิจกรรมในเชิงสร้างสรรค์ให้
แก่ผู้ปฏิบัติงานเหล่านี้	รวมถึงการส่งเสริมให้บุคลากรเกษียณมาทำหน้าที่ให้
คำปรึการแก่ศูนย์ราชการสะดวก	 ซึ่งการดำเนินการนี้จะมีผลต่อแรงจูงใจ
ของบุคลากรที่กำลังปฏิบัติหน้าที่อื่น	ๆ	ด้วย	
	 	 อย่างไรก็ตาม	 ในหัวข้อนี้	 จะเน้นในส่วนระยะก่อนเข้า	 
ร่วมงาน	 ดังนั้น	 การจัดสรรจำนวนบุคลากรมีเพียงพอและเหมาะสมกับ	 
การปฏิบัติงาน	 ควรมีการวิเคราะห์ประเมินความต้องการด้านกำลังคนที่
จำเป็น	 มีการกำหนดสิ่งจูงใจให้แก่บุคลากรผู้ปฏิบัติงานของศูนย์ราชการ	 
สะดวก	 รวมไปถึงการออกแบบตารางการทำงานทั้งในสถานการณ์ปกติ	
ช่วงพักรับประทานอาหาร	 และช่วงเวลาที่มีผู้รับบริการเข้ามาใช้บริการมาก	
เพือ่ใหเ้หมาะสมในการใหบ้รกิารผูร้บับรกิารทีเ่พยีงพอตอ่จำนวนผูร้บับรกิาร	 
ที่เข้ามาใช้บริการในแต่ละช่วงของจุดให้บริการ	 รวมไปถึงช่วงระยะขณะ
ปฏิบัติงานที่ต้องมีการจัดสรรสิ่งจูงในในการทำงานได้อย่างสอดคล้องกับ
ความต้องการของบุคลากรตามความเหมาะสม	
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	 ๑๐.		บุคลากรด้านการบริการ	
	 	 บทบาทและหน้าที่สำคัญของบุคลากรผู้ให้บริการทุกคนคือ	
การสร้างรูปแบบอำนวยความสะดวกหรือการจัดวิธีการปฏิบัติงานที่
เกี่ยวข้องกับการบริการให้สามารถสร้างความเข้าใจในการบริการระหว่าง	 
ผู้ ให้และผู้รับบริการ	 รวมทั้งสามารถตอบสนองความต้องการของ	 
ผู้รับบริการให้ได้มากที่สุด	 และเพื่อให้ผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจสูงสุด	
ขณะเดียวกันก็สร้างคุณค่าให้กับองค์การ	 เนื่องจากผู้รับบริการของ	 
หน่วยงานภาครัฐ	 แม้ไม่ได้เป็นผู้ให้ผลประโยชน์ด้านการสร้างผลกำไร	 
เช่นเดียวกับหน่วยงานภาคเอกชน	 แต่ผู้ใช้บริการเป็นผู้ที่สามารถให้คำติชม	
อันส่งผลต่อภาพลักษณ์ให้แก่ศูนย์ราชการสะดวกและหน่วยงานภาครัฐได้	
และเมื่อเกิดภาพลักษณ์ที่ดีต่อองค์การก็จะส่งผลดีต่อไปยังผู้ที่ทำงานอยู่ใน
ศนูยร์าชการสะดวก	และหนว่ยงานทีเ่กีย่วขอ้งกบัการใหบ้รกิารนัน้	 ๆ	 ไดเ้กดิ	 
ขวัญกำลังใจในการทำงาน	 ดังนั้นบุคลากรด้านการบริการและผู้รับบริการ
จึงมีประโยชน์ต่อกันและกันในการสร้างความพึงพอใจ	 และการสร้างความ
สัมพันธ์อันดีกับผู้รับบริการจึงเป็นส่วนสำคัญในการทำงาน	
	 	 จึงกล่าวได้ว่า	 การบริการ	 เป็นหัวใจสำคัญของศูนย์ราชการ
สะดวก	 การคัดเลือกและพัฒนาบุคลากรจึงมีความสำคัญต่อภาพลักษณ์
ของศูนย์ราชการสะดวก	 ซึ่งบุคลากรด้านการบริการจะต้องมีคุณสมบัติที่
เหมาะสม	 เนื่องจากคุณสมบัติของผู้ให้บริการเป็นปัจจัยสำคัญอย่างหนึ่งที่
นำไปสู่ความสำเร็จของการทำงานของศูนย์ราชการสะดวก	 โดยคุณสมบัติ
ของผู้ให้บริการควรเป็นผู้ที่มีความเป็นนักบริการ	คือ	ต้องมีหัวใจแห่งการให้
บริการทั้งภายในขอบเขตงานมีความรับผิดชอบในส่วนงานของตนเอง	 และ
นอกขอบเขตงานที่รับผิดชอบ	 คือ	 ยินดีในการให้บริการอย่างดี	 แม้งาน	 
บางอย่างที่ผู้รับบริการมาขอรับบริการจะไม่ใช่งานที่เรารับผิดชอบโดยตรง	
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โดยไม่คิดว่าเป็นงานของใครคนใดคนหนึ่ง	 แต่ตระหนักเสมอว่าคืองานของ
ศูนย์ราชการสะดวกโดยรวม	
	 	 คุณลักษณะ	๗	ประการที่บุคลากรด้านการบริการควรมี	คือ	
“SERVICE”	ได้แก่		
	 	 	 S	-	Smile	คือ	มีความยิ้มแย้ม	
	 	 	 E	 –	 Early	 Responsibil ity	 คือ	 ตอบสนองต่อ	 
ความต้องการของผู้รับบริการอย่างรวดเร็ว	ทันใจ		
	 	 	 R	 –	 Respectful	 คือ	 แสดงออกถึงความนับถือ	 และ	 
ให้เกียรติผู้รับบริการ	
	 	 	 V	 –	 Voluntaries	Manner	 คือ	 ให้บริการด้วยความ
สมัครใจและเต็มใจ	มิใช่ทำแบบเสียไม่ได้	
	 	 	 I	 –	 Image	 Enhance	 คือ	 แสดงออกซึ่งการรักษา	 
ภาพลักษณ์ขององค์กร	
	 	 	 C	–	Courtesy	คอื	กริยิาออ่นนอ้ม	สภุาพ	และมมีารยาท	 
ที่ดี	
	 	 	 E	–	Enthusiasm	คอื	ความกระฉบักระเฉง	กระตอืรอืรน้		 
ในการให้บริการ	

	 	 สำหรับเกณฑ์ในหัวข้อนี้	 ได้กำหนดคุณสมบัติของบุคลากร
ด้านการบริการของศูนย์ราชการสะดวกไว้อย่างน้อยควรต้องเป็นผู้ให้	 
รับบริการที่มีจิตบริการ	 (Service	 Mind)	 และมีความรอบรู้ในงานที่ให้
บริการ	 รวมทั้งงานที่เกี่ยวข้อง	 มีความสามารถในการสื่อสารและช่วยเหลือ
ผู้รับบริการด้วยไมตรีจิต	 สามารถริเริ่มและพัฒนาการให้บริการที่เกิน	 
ความคาดหวังของผู้รับบริการ	เช่น	บริการอื่น	ๆ	เพิ่มเติมในเชิงรุก	สามารถ
แก้ไข/รับมือกับสถานการณ์ที่ เกิดขึ้นได้ตามมาตรฐานการให้บริการ	
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สามารถปฏิบัติงานได้ตามมาตรฐานที่กำหนดไว้ในแต่ละช่องทางของระบบ	
online	 ที่พัฒนาขึ้น	 และสามารถตอบคำถามให้กับผู้รับบริการได้ถูกต้อง
สอดคล้องไปในทิศทางเดียวกัน	 ดังนั้น	 การที่บุคลากรจะมีทักษะความ
สามารถเหล่านี้ได้จึงมีความจำเป็นอย่างยิ่งที่ต้องมีการพัฒนาศักยภาพและ
ทักษะในการปฏิบัติงานที่จำเป็นและทันสมัยให้กับบุคลากรหลังจากที่ได้
สรรหาคัดเลือกบุคลากรมาแล้วอย่างต่อเนื่อง	 รวมไปถึงการจัดหาเครื่องมือ
ช่วยเหลือ	 และเพิ่มศักยภาพในการให้บริการแก่บุคลากร	 เช่น	 อาจมี	 
การออกแบบระบบสารสนเทศอย่างเป็นระบบ	 เพื่อช่วยให้ค้นหาคำตอบ
หรอืแกไ้ขสถานการณต์า่ง	 ๆ	 ไดอ้ยา่งรวดเรว็	 การกำหนดมาตรฐานการตอบ	 
คำถาม	 หรือการแก้ไขปัญหาในแต่ละสถานการณ์ที่คาดว่าจะมีโอกาสเกิด
ขึ้น	 โดยการดำเนินการพัฒนาบุคลากร	 ควรมีการกำหนดแผนพัฒนา
บุคลากรให้ชัดเจนทั้งระยะสั้นและระยะยาว	 ต้องมีการกำหนดว่าความรู้
ทักษะใดที่บุคลากรจำเป็นต้องได้รับการพัฒนาความรู้และทักษะในช่วง
เวลาใด	 (เช่น	 ช่วง	 ๓	 เดือนแรก	 เน้นเรื่องการบริการ)	 โดยต้องพิจารณาให้
สอดคล้องกับเป้าหมายของศูนย์ราชการสะดวก	 ความต้องการ	 และความ
คาดหวังของผู้รับบริการและบุคลากร	 ซึ่งรูปแบบในการพัฒนาบุคลากร
สามารถทำได้หลายลักษณะทั้งที่เป็นทางการ	 และไม่เป็นทางการ	 เช่น	 จัด
ฝึกอบรม	 สัมมนาระดมสมอง	 ศึกษาดูงาน	 การแลกเปลี่ยนเรียนรู้	 เป็นต้น	
เพื่อให้เจ้าหน้าที่สามารถให้บริการได้อย่างถูกต้อง	 รวดเร็ว	 และมีจิตบริการ	
นอกจากนี้ทุกครั้งที่มีการพัฒนาระบบใหม่	 ๆ	 ก็ควรมีการจัดอบรมการใช้
ระบบซอฟท์แวร์	 หรือกรณีที่มีการพัฒนาระบบงานก็ควรต้องมีการฝึก
อบรมให้ความรู้แก่บุคลากรทุกครั้ง	 จนเกิดความรู้	 ความเข้าใจ	 และความ
ชำนาญในระบบงาน	 รวมไปถึงการพัฒนาความสามารถให้บริการแทนกัน
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ได้ในงานบริการเบ็ดเสร็จจำนวนหนึ่ง	 ซึ่งการดำเนินการในส่วนนี้	 
จะสอดคล้องกับการแลกเปลี่ยนเรียนรู้และการจัดอบรมในหัวข้อที่	๑๗	

	 ๑๑.	 ระบบการประเมินความพึงพอใจ		
	 	 ระบบการประเมินความพึงพอใจเป็นวิธีการของการที่จะ
ทำให้ศูนย์ราชการสะดวกได้รับข้อมูลความคิดเห็น	 ข้อเสนอแนะ	 และ
คำร้องเรียน	 จากผู้รับบริการและผู้เกี่ยวข้อง	 ซึ่งจำเป็นต้องจัดให้มีช่องทาง	 
ในการวัดผลการให้บริการ	รับข้อเสนอแนะ	และแสดงความคิดเห็น	เพื่อนำ
ไปสู่การรับฟังข้อมูลต่าง	 ๆ	 จากกลุ่มเป้าหมาย	 และนำข้อมูลเหล่านี้ไปใช้
ประโยชน์ในการปรับปรุงงานต่อไป	
	 	 การให้บริการโดยทั่วไปมักพบว่า	 ผู้รับบริการต้องการ	 
การบริการที่ตรงกับความต้องการ	 และยังต้องการการอำนวยความสะดวก	
เพื่อให้ได้รับการบริการที่รวดเร็ว	ถูกต้องครบถ้วน	อบอุ่นและมีการเอาใจใส่
สนใจและได้รับประโยชน์สูงสุด	 ดังนั้นการให้บริการเพื่อสร้างความพึงพอใจ
จะต้องสนองตอบต่อความคาดหวังของผู้รับบริการ	 ซึ่งผู้รับบริการอาจ
แสดงความต้องการโดยทางตรงจากคำพูด	บอกกล่าว	หรือตั้งสมมติฐานเอง
ว่าเจ้าหน้าที่ให้บริการต้องทราบความคาดหวังของผู้รับบริการใน	 ๓	 ด้าน	
ดังนี้	
  ๑)	 ด้านบุคคล	 ผู้รับบริการคาดหวังที่จะได้รับการต้อนรับ
ดูแลอย่างกระตือรือร้น	 นอบน้อม	 พูดจาไพเราะ	 ให้ความช่วยเหลืออย่าง
จริงจังและจริงใจ	 มีความรู้เรื่องที่จะให้บริการอย่างแท้จริง	 เมื่อมีข้อสงสัย
สามารถให้คำตอบชี้แจง	 รับฟังเรื่องที่เป็นปัญหา	 และช่วยแก้ไขปัญหาให้ได้	
สร้างความมั่นใจได้ว่าจะได้รับบริการที่มีคุณภาพ	คุ้มค่าและถูกต้องสมบูรณ์	
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  ๒)	 ด้านสถานที่	 เครื่องมือ	 และอุปกรณ	์ ผู้รับบริการ	 
คาดหวังว่าจะได้เห็นหรือสัมผัสสถานที่ที่มีความเป็นระเบียบเรียบร้อย	
สะอาด	 มีป้ายชัดเจน	 แสดงวิธีการติดต่อ	 พื้นที่การบริการ	 มีความทันสมัย	
และคาดหวังที่จะได้เห็นสิ่งต่าง	ๆ	เพียงพอที่จะอำนวยความสะดวกได้	
  ๓)	 ด้านการดำเนินการ	 ผู้รับบริการต้องการได้รับความ	 
เชื่อมั่นว่าการดำเนินการนั้นเป็นไปอย่างมีขั้นตอน	 เป็นระบบปฏิบัติได้ตาม
สัญญาที่ให้ไว้	 มีความซื่อสัตย์สุจริตและเป็นธรรม	 ไม่คดโกงหรือเอาเปรียบ
ผู้รับบริการและสังคม	 	
	 	 เพื่อให้ทราบข้อมูลการให้บริการที่แท้จริงจากผู้รับบริการ
และนำไปใช้ปรับปรุงการให้บริการที่ดีขึ้นจำเป็นที่จะต้องทราบถึงวิธีการ
สำรวจความพึงพอใจของผู้รับบริการโดยรวม	 และทราบวิธีการนำข้อมูล
ความคิดเห็น	 และความพึงพอใจ	 รวมทั้งความไม่พึงพอใจนั้นมาจัดลำดับ
ความสำคัญ	 เพื่อสร้างเป็นแผนปรับปรุงการปฏิบัติงานให้เป็นที่พึงพอใจ
ของประชาชน		
	 	 ระบบการประเมินความพึงพอใจทันที	ณ	จุดให้บริการควรมี
รูปแบบที่ง่ายสะดวกและไม่สร้างภาระต่อผู้ใช้บริการ	นอกจากนี้	หน่วยงาน
อาจจัดให้มีหน่วยงานภายนอกมาช่วยประเมินผลความพึงพอใจของผู้รับ
บริการภายหลังจากการมาติดต่อขอใช้บริการได้ในรูปแบบต่าง	 ๆ	 ตาม
ความเหมาะสม	 เพื่อเป็นการให้ผลการสำรวจมีความแม่นยำและน่าเชื่อถือ
มากยิ่งขึ้น	 และเมื่อได้ผลสำรวจมาแล้วควรนำไปวิเคราะห์และปรับปรุงงาน
บริการอย่างต่อเนื่อง	 เพื่อให้เกิดผลลัพธ์ความพึงพอใจของผู้รับบริการ	 โดย
เกณฑ์พื้นฐานนี้	 ได้กำหนดให้ผลความพึงพอใจโดยรวมของผู้รับบริการ	 
ต่อการให้บริการของศูนย์ราชการสะดวกแห่งนั้นมีค่าเฉลี่ยอยู่ที่ไม่น้อยกว่า
ร้อยละ	๘๐	



คู่มือการรับรองมาตรฐานการให้บริการของศูนย์ราชการสะดวก
 47

	 ๑๒.		คุณภาพการให้บริการ	และการจัดการข้อร้องเรียน	
  การให้บริการของภาครัฐมีความหมายมากกว่าบริการที่ใช	้ 
ในภาคเอกชนที่รวมไปถึงการบริการที่จัดขึ้นเพื่อก่อให้เกิดความสงบเรียบร้อย	 
และความเป็นธรรมในสังคม	 การให้บริการของภาครัฐต้องระมัดระวังไม่ให้
เกิดความได้เปรียบ	 เสียเปรียบระหว่างผู้เกี่ยวข้องแต่ละกลุ่ม	 ดังนั้นเพื่อให้
เกิดมาตรฐานคุณภาพการให้บริการของศูนย์ราชการสะดวกจึงควรกำหนด
เกณฑ์การให้บริการและนำไปใช้กับระบบการคัดเลือก	 และพัฒนาบุคลากร	
ไว้อย่างน้อย	๑๐	 เกณฑ์	 ได้แก่	 ประสิทธิภาพ	คุณภาพ	ความทั่วถึง	 ความ
เสมอภาค	 ความเป็นธรรม	 การตอบสนองความต้องการ	 การตอบสนอง
ความพึงพอใจ	 ความต่อเนื่อง	 ความสะดวก	 และความพร้อมในการให้
บริการ	
  คณุภาพของการบรกิารสามารถวดัไดด้ว้ย	 “ความประทบัใจ”		 
หรือ	 “ความสุขใจ”	 ของผู้รับบริการเป็นเบื้องต้น	 และวัดเป็นตัวเลขได้	 
เรียกว่า	 “ดัชนีวัดความพอใจของลูกค้า”	 หรือ	 ค่า	 CSI	 :	 Customer	
Satisfaction	 Index	 โดยเปรียบเทียบสัดส่วนระหว่าง	 การบริการที่ผู้รับ
บริการได้รับจริง	ๆ	กับความคาดหวังในบริการที่ได้รับ	ดังนั้น	หัวข้อ	๑๓	ใน
เรื่องคุณภาพการให้บริการและการจัดการข้อร้องเรียน	 จึงมีความสัมพันธ์
เชื่อมโยงกับหัวข้อ	 ๑๒	 เรื่องคุณภาพการให้บริการและการจัดการ	 
ข้อร้องเรียน	 จึงเป็นกระบวนการที่จะทำให้เกิดผลลัพธ์ในข้อ	 ๑๑	 ระบบ	 
การประเมนิความพงึพอใจ	 เนือ่งจากกระบวนการหรอืแนวทางทีด่ำเนนิการ	 
ในหัวข้อ	 ๑๒	 จะส่งผลต่อความพึงพอใจในข้อ	 ๑๑	 รวมทั้ง	 สามารถนำ
ข้อมูลที่ได้จากการประเมินความพึงพอใจจากข้อ	 ๑๑	 มาปรับปรุงระบบ
คุณภาพการให้บริการ	 และระบบการจัดการข้อร้องเรียนได้อย่างสอดคล้อง
กับความต้องการของผู้รับบริการ	
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	 	 ทั้งนี้	 นอกจากการพัฒนาคุณภาพการให้บริการตาม
สถานการณป์กตทิัว่ไปแลว้	สิง่สำคญัอกีประการทีจ่ำเปน็ตอ้งมกีารดำเนนิการ		 
คอื	 การจดัการขอ้รอ้งเรยีน	 ซึง่ตอ้งเริม่จากการจดัใหม้กีารรบัฟงัขอ้รอ้งเรยีน		 
ที่เป็นการจัดระบบหรือกระบวนการ	 และวิธีการรับฟังข้อร้องเรียนเกี่ยวกับ
ปัญหาต่าง	 ๆ	 จากประชาชนในการมาขอรับบริการ	 เพื่อเป็นช่องทางที่
ทำให้ทราบถึงความต้องการของผู้รับบริการและเป็นช่องทางในการทำ	 
การชี้แจงทำความเข้าใจในเหตุผลและความจำเป็นของการปฏิบัติภารกิจ
ของศูนย์ราชการสะดวกนั้น	 ๆ	 รวมไปถึงการแก้ปัญหาให้กับผู้รับบริการ	
เพื่อป้องกันไม่ได้เกิดปัญหาหรือข้อร้องเรียนในประเด็นเดิมหรือประเด็นที่
เกี่ยวข้องขึ้นซ้ำอีก	

	 	 กระบวนการในการจัดการข้อร้องเรียน	อาจกำหนดได้ดังนี้	
	 	 ๑)	 กำหนดช่องทางการรับข้อร้องเรียนจากผู้รับบริการและ
ผู้เกี่ยวข้องให้เหมาะสมและสอดคล้องกับประเภทการให้บริการ	 กลุ่ม	 
ผู้รับบริการและผู้เกี่ยวข้องแต่ละกลุ่ม	 โดยให้สอดคล้องและชัดเจนกับ
โครงสร้างของศูนย์ราชการสะดวกที่เป็นอยู่	
	 	 ๒)	 กำหนดขัน้ตอนการรบัขอ้รอ้งเรยีนใหม้แีนวทางทีช่ดัเจน		 
โดยข้อร้องเรียนนั้นต้องไม่ขัดแย้งกับกฎหมาย	 กฎระเบียบที่ใช้อยู่	 รวมทั้ง
เป็นไปตามมาตรฐานการให้บริการของศูนย์ราชการสะดวก	และให้มีการนำ
แนวทางที่กำหนดขึ้นไปใช้ในทุกหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง	
	 	 ๓)	 แต่งตั้งคณะทำงานหรือผู้รับผิดชอบในการพิจารณาว่า
ข้อร้องเรียนนั้นมีสาเหตุหลักมาจากเรื่องใด	 ส่วนงานใดหรือใครควรเป็น
ผู้รับผิดชอบหลัก	 จากนั้นส่งเรื่องให้ส่วนงานนั้นเป็นผู้พิจารณาสาเหตุ	
แนวทางแก้ไข	และป้องกันไม่ให้เกิดซ้ำในอนาคต	
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	 	 ๔)	 กำหนดระบบในการติดตามความคืบหน้าของทุกข้อ	 
ร้องเรียนที่เข้ามา	 ว่าอยู่ในสถานะใดและควรทราบด้วยว่าจะจัดการกับ	 
ข้อร้องเรียนให้แล้วเสร็จภายในเมื่อไร	 พร้อมแจ้งให้ผู้ร้องเรียนทราบเป็น
ระยะ	ๆ	ด้วยวิธีการที่เหมาะสม	
	 	 ดังนั้น	 การรับคำถาม	 การให้ข้อแนะนำ	 หรือคำร้องเรียน	
และการตอบข้อร้องเรียนแก่ผู้รับบริการหรือผู้มีส่วนเกี่ยวข้องเป็นการรับฟัง
ความคิดเห็น	 เพื่อมุ่งตอบสนองความต้องการและเพื่อประโยชน์ของผู้รับ
บริการและให้ถือเป็นหน้าที่ของบุคลากรผู้ให้บริการ	 ในการนำข้อเสนอแนะ
หรือข้อร้องเรียนเกี่ยวกับอุปสรรค	 หรือความยุ่งยากในการบริการจาก	 
การปฏบิตังิานของบคุลากรบคุคลใดในกระบวนงานของศนูยร์าชการสะดวก	 
ไปพิจารณาทบทวนและพยายามแก้ไขปัญหา	 เพื่อขจัดความยุ่งยาก	 
เหล่านั้น	 รวมทั้งการทบทวนแก้ไขกฎ	 ระเบียบที่เป็นอุปสรรค	 และหรือ
ทำการชี้แจงทำความเข้าใจกับผู้รับบริการและผู้เกี่ยวข้องให้เกิดความเข้าใจ
ที่ถูกต้อง	โดยต้องตอบภายในเวลาที่กำหนดด้วย	

	 ๑๓.		ช่องทางการให้บริการ	
	 	 ปัจจุบันหน่วยงานภาครัฐกำลังเผชิญกับสิ่งท้าทายใหม่	 ๆ		 
ในขณะทีรู่ก้นัโดยทัว่ไปวา่การดแูลผูร้บับรกิารทีม่ปีระสทิธภิาพเปน็สิง่ทีข่าด	 
ไม่ได้สำหรับบทบาทหน้าที่ที่ต้องการให้บริการเพื่อประโยชน์สุขของ
ประชาชน	หลาย	ๆ	ทีอ่าจเกดิเหตกุารณเ์พกิเฉยตอ่การพบปะพดูคยุระหวา่ง	 
ผู้รับบริการและบุคลากรผู้ให้บริการ	 ซึ่งช่องทางการติดต่อให้บริการและ
บทบาทที่มีในแต่ละช่องทางการติดต่อมีความสำคัญในการก่อให้เกิด	 
การจัดการสร้างความสัมพันธ์ต่อผู้รับบริการให้มีประสิทธิภาพ	
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	 	 ศูนย์ราชการสะดวกต้องกำหนดชี้ชัดถึงช่องทางที่ใช้และ
กลยุทธ์ในการสื่อสาร	 ซึ่งควรมีการเรียนรู้ว่าจะนิยามและวิเคราะห์ความ
เหมาะสมอย่างไรต่อความมีประสิทธิภาพของช่องทางการให้บริการ	 โดย
อาจใช้เครื่องมือตามทฤษฎีของ	 Channel	Management	 Theory	 หรือ
อาจศึกษาตัวอย่างการดำเนินการจากหน่วยงานที่มีพัฒนาช่องทางการให้
บริการที่ดีทั้งภาครัฐ	 ภาคเอกชน	 หรือทั้งในและต่างประเทศ	 เพื่อนำมา
พัฒนาออกแบบช่องทางการให้บริการร่วมกับพฤติกรรมของผู้รับบริการ	
เพื่อให้เป็นช่องทางที่มีประสิทธิภาพ	
	 	 อย่างไรก็ตาม	หนึ่งในช่องทางที่ศูนย์ราชการสะดวกควรต้อง
มีคือ	 ช่องทางการให้บริการทางโทรศัพท์	 หรือการตั้งเป็นศูนย์	 Hotline	
หากสามารถดำเนินการพัฒนาต่อไปได้	 และเพื่อให้ช่องทางการให้บริการ	 
มีประสิทธิภาพอย่างต่อเนื่อง	 จึงควรมีการพัฒนาเพิ่มช่องทางการให้บริการ	
การให้คำปรึกษา	 รวมทั้งช่องทางการรับเรื่องร้องเรียน	 ผ่านทางช่องทาง	 
อื่น	ๆ	ที่สอดคล้องกับความต้องการของผู้รับบริการ	และควรมีการประเมิน
ประสิทธิภาพของช่องทางการให้บริการอย่างสม่ำเสมอต่อเนื่อง	 เพื่อนำ
ข้อมูลไปทบทวนปรับปรุงพัฒนาช่องทางการให้บริการของศูนย์ราชการ
สะดวกให้ดีขึ้น	

	 ๑๔.		ระบบการติดตามผลการดำเนินงาน	
	 	 การดำเนินงานของศูนย์ราชการสะดวกจำเป็นต้องมีการ	 
จัดทำแผนการติดตามผลการดำเนินการของศูนย์ราชการสะดวกที่ชัดเจน	
ซึ่งประกอบด้วย	 หัวข้อเรื่องที่ติดตาม	 ผู้รับผิดชอบ	 ระยะเวลาดำเนินการ		 
ผลดำเนินการ	 และข้อเสนอการปรับปรุงพัฒนาให้ดีขึ้นอย่างต่อเนื่อง	 และ
ควรกำหนดระบบการติดตามงานและแก้ไขปัญหาที่มีประสิทธิภาพ	 มีกลไก
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การรับฟังและตอบสนองข้อร้องเรียนของผู้รับบริการ	 ทั้งนี้	 อาจมีการจัด	 
ชุดเฉพาะกิจลงไปในพื้นที่ปัญหาหากเกิดกรณีที่จำเป็นต้องรวบรวมข้อมูล
เพื่อค้นหาสาเหตุของปัญหาและหาทางแก้ไขปัญหาเหล่านั้น	
	 	 การติดตามผลการดำเนินการจะต้องมีการดำเนินการให้เกิด
ความคืบหน้าตามแผนที่กำหนดไว้	 มีการจัดประชุมระหว่างหน่วยงานที่
เกี่ยวข้องกับการสนับสนุนส่งมอบงานบริการอย่างสม่ำเสมอ	 เพื่อให้เกิด
ความคบืหนา้ตามแผนอยา่งสมัฤทธิผ์ล	 เชน่	 การกำหนดนโยบายและกลยทุธ	์ 
ร่วมกัน	 การจัดทำแผนปฏิบัติการและแผนเป้าหมายทั้งระยะสั้นและระยะ
ยาว	ที่เป็นลายลักษณ์อักษร	เพื่อให้สามารถตรวจสอบความก้าวหน้าในการ
ดำเนินการของศูนย์ราชการสะดวกได้	 และเพื่อให้บรรลุเป้าหมายที่กำหนด	
การถ่ายทอดและสื่อสารระหว่างหน่วยงานที่เกี่ยวข้องอย่างเป็นระบบของ
วัตถุประสงค์	 เป้าหมาย	 วิธีปฏิบัติงาน	 การสร้างความคืบหน้า	 และการจัด
วางแผนทรัพยากร	เป็นต้น	

	 ๑๕.		การแก้ไขปัญหาที่ท้าทาย	
	 	 เพื่อให้การดำเนินการและการบริหารจัดการศูนย์ราชการ
สะดวกเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล	และสามารถสนองตอบ
ความต้องการของประชาชนได้	จึงควรต้องมีการแก้ไขปัญหาท้าทายที่เผชิญ
อยู่	 เช่น	 ปัญหาท้าทายด้านทรัพยากรบุคคล	 ด้านการให้บริการแทนกัน	
ด้านงบประมาณ	 ด้านนโยบาย	 และด้านข้อกฎหมายหรือระเบียบราชการ	
เป็นต้น	
	 	 ทั้งนี้	 เจ้าหน้าที่ศูนย์ราชการสะดวกทุกคนควรทราบวิธีการ
วิเคราะห์ปัญหา	 และกำหนดแนวทางแก้ไข	 สำหรับข้อมูลใช้ประกอบการ
วิเคราะห์ปัญหาอาจได้มาจากดัชนีชี้วัดที่เป็นสาเหตุ	 (Leading	 indicator)	
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ดัชนีชี้วัดที่เป็นผลลัพธ์	 (Lagging	 indicator)	 ที่กำหนดขึ้น	 ซึ่งจะทำให้
ทราบวา่ผลการดำเนนิการตา่งจากเปา้หมายอยา่งไร	 ขอ้มลูทีไ่ดร้บัฟงัความเหน็	 
หรือสำรวจความพึงพอใจของผู้รับบริการ	 รวมถึงข้อมูลสารสนเทศ	 
ต่าง	ๆ	ที่สำคัญต่อการนำมาวิเคราะห์และคาดการณ์ปัญหา	และสาเหตุของ
ปัญหาได้อย่างแม่นยำ	 สิ่งเหล่านี้จะช่วยให้เข้าใจปัญหาได้ชัดเจนขึ้น	 และ
สามารถกำหนดวิธีการแก้ไขปรับปรุง	 รวมทั้งแจ้งผู้เกี่ยวข้องให้ร่วมกัน
ดำเนินการแก้ไขปรับปรุงการทำงาน	 และนำไปสู่การกำหนดเป็นแนวทาง
การดำเนินการต่อไป	

	 ๑๖.		การทบทวนปรับปรุงการดำเนินงาน	
	 	 หน่วยให้บริการที่ประสบความสำเร็จล้วนมีการทบทวน
ปรับปรุงการทำงานอย่างต่อเนื่อง	ดังนั้นเพื่อให้ศูนย์ราชการสะดวกสามารถ
มีระบบรับส่งเรื่อง	 และการให้บริการได้ถูกต้อง	 รวดเร็ว	 สามารถลดต้นทุน	
ลดการสูญเสีย	และเกิดคุณค่าที่เป็นประโยชน์ต่อผู้รับบริการการดำเนินงาน
ของศูนย์ราชการสะดวก	 จึงต้องมีการทบทวนการออกแบบระบบงานและ
กระบวนการใหบ้รกิารอยา่งตอ่เนือ่ง	ไมว่า่จะเปน็การตรวจสอบวา่กฎระเบยีบ	 
ข้อบังคับหรือนโยบายในการปฏิบัติงานของศูนย์ราชการสะดวกจะเป็น
อุปสรรคหรือเกิดความยุ่งยากซับซ้อน	 มีรายละเอียดในขั้นตอนการให้
บริการหรือดำเนินการมาก	หรือล่าช้าหรือไม่	เกิดขึ้นในสถานการณ์ใด	และ
นำผลจากการตดิตามงานมาดำเนนิการปรบัปรงุการดำเนนิงานใหเ้หมาะสม	 
จนเกิดผลลัพธ์ที่ดีอย่างต่อเนื่อง	 และถ้าได้รับการร้องเรียนหรือพบประเด็น
ที่ผู้รับบริการไม่พึงพอใจ	 ผู้ดูแลศูนย์ราชการสะดวกควรออกกฎพิจารณา
โดยทันทีและแจ้งผลให้ทราบแก่ผู้รับบริการและผู้เกี่ยวข้อง	 เพื่อให้สามารถ
ตอบสนองความต้องการและอำนวยความสะดวกให้กับผู้รับบริการและ
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สร้างความพึงพอใจที่ดีต่อศูนย์ราชการสะดวก	สำหรับการทบทวนปรับปรุง
การดำเนินการจะต้องพิจารณาให้สอดคล้องกับหัวข้อ	 ๑๑.๒	 เรื่องการนำ
ผลสำรวจมาปรับปรุงงานบริการอย่างต่อเนื่อง	 หัวข้อ	 ๑๔	 เรื่องระบบ	 
การติดตามผลการดำเนินงาน	 และหัวข้อ	 ๑๕	 เรื่องการแก้ไขปัญหาที่
ท้าทาย	
	 	 ทั้งนี้	 ภายหลังจากการปรับปรุงการดำเนินงานที่ได้รับ	 
การออกแบบระบบงานหรือกระบวนการปฏิบัติงานใหม่แล้วควรต้อง	 
มีการปรับปรุงคู่มือการปฏิบัติงานให้ทันสมัย	 และค้นหาข้อมูลได้ง่าย	 และ
เมื่อไรก็ตามที่มีการปรับปรุงขั้นตอน	 ระยะเวลา	 เอกสารหลักฐาน		 
คา่ธรรมเนยีม	หรอืขอ้มลูตา่ง	ๆ	ทีส่ำคญัตอ่ผูร้บับรกิาร	จะตอ้งมกีารประกาศ	 
และสื่อสารให้ผู้รับบริการได้ทราบข้อมูลที่ถูกต้อง	 ครบถ้วน	 และทันเวลา	
ผ่านช่องทางต่าง	ๆ	ที่กำหนดไว้ในหัวข้อที่	๑๓		

	 ๑๗.	 การแลกปลี่ยนเรียนรู้	 และการจัดอบรมเจ้าหน้าที่	 และ	 
ผู้เกี่ยวข้อง	
	 	 ความต้องการในการพัฒนาบุคลากรอาจมีความแตกต่างกัน	
ขึ้นอยู่กับลักษณะการทำงานของศูนย์ราชการสะดวก	 ความรับผิดชอบของ
บุคลากร	และระดับการพัฒนาของศูนย์ราชการสะดวกและบุคลากร	ความ
ตอ้งการเหลา่นีอ้าจรวมถงึการสรา้งทกัษะในการแลกเปลีย่นเรยีนรู	้การสือ่สาร		 
การทำงานเปน็ทมีและการแกป้ญัหา	การแปลผลและการใชข้้อมูลการตอบสนอง	 
ทีเ่หนอืกวา่ความตอ้งการของผูร้บับรกิารและผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี	 การวเิคราะห	์ 
และปรับกระบวนการให้ชัดเจนขึ้น	 การลดการสูญเสียและรอบเวลา		 
ความร่วมมือและสร้างแรงจูงใจกับบุคลากร	 ความต้องการทางการศึกษา
อาจรวมถึงทักษะขั้นสูงในการใช้เทคโนโลยีหรือทักษะพื้นฐาน	เช่น	การอ่าน	
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การเขียน	 ทักษะทางภาษา	 การคำนวณ	 และทักษะทางคอมพิวเตอร์	
เป็นต้น	
	 	 เกณฑ์ในหัวข้อนี้	 จึงได้กำหนดให้ศูนย์ราชการสะดวกต้อง
จัดให้มีการแลกเปลี่ยนเรียนรู้รวมทั้งการสื่อสารสร้างความเข้าใจเกี่ยวกับ
ปัญหาในการปฏิบัติงาน	 และการปรับปรุงงาน	 รวมถึงการร่วมกันทบทวน
ระบบงานเพื่อออกแบบงานใหม่/สร้างนวัตกรรมในการให้บริการการจัด
อบรมพัฒนาความรู้	 ความชำนาญ	 และทักษะการให้บริการที่ทันสมัย	 
อยา่งตอ่เนือ่ง	เชน่	การสรา้งความสมัพนัธก์บัผูร้บับรกิาร	การสรา้งภาพลกัษณ	์ 
การให้บริการ	 การสร้างจิตสำนึกด้านการให้บริการ	 การศึกษาดูงาน	
เป็นต้น	 ให้แก่เจ้าหน้าที่และผู้เกี่ยวข้องในกระบวนการอย่างต่อเนื่อง	 เพื่อ
ให้การบริการบรรลุเป้าหมายของการอำนวยความสะดวกแก่ประชาชนผู้รับ
บริการ	
	 	 การจัดอบรมบุคลากรที่ทำหน้าที่ด้านการติดต่อกับผู้รับ
บริการและผู้เกี่ยวข้องถือเป็นเรื่องปกติและมีความสำคัญ	 ซึ่งมักครอบคลุม
ถึงการเรียนรู้ทักษะและความรู้ที่จำเป็นเกี่ยวกับการบริการ	ผู้รับบริการและ
ผู้ที่ เกี่ยวข้อง	 วิธีการรวบรวมสารสนเทศ	 วิธีการแก้ไขปัญหาและลด	 
การสูญเสีย	 และวิธีการที่จะบริหารจัดการและตอบสนองที่เหนือกว่า	 
ความคาดหวังของผู้รับบริการและผู้ที่เกี่ยวข้องอย่างมีประสิทธิผล	 และ	 
ในการถ่ายทอดความรู้	 ระบบการจัดการความรู้ของศูนย์ราชการสะดวก
ควรจะมีกลไกสำหรับการแลกเปลี่ยนความรู้ของบุคลากรและผู้ที่เกี่ยวข้อง	
เพื่อทำให้มั่นใจว่ามีการคงไว้ซื่งผลการดำเนินการของการทำงานที่โดดเด่น
แม้ในระหว่างการปรับเปลี่ยน	 ควรมีการกำหนดว่าความรู้อะไรที่มีความ
สำคัญอย่างยิ่งสำหรับการปฏิบัติงาน	 และควรมีกระบวนการที่เป็นระบบ
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สำหรับการแลกเปลี่ยนความรู้ดังกล่าว	 โดยเฉพาะอย่างยิ่งความรู้ที่มีอยู่ใน
ตัวบุคลากรแต่ละคน	 และประสบการณ์จากการให้บริการและการแก้ไข
ปัญหาที่เกิดขึ้นจริง	
	 	 หากจะกล่าวโดยสรุปของหัวข้อนี้	 จะพบว่า	 กระบวนการ
หรือระบบงานในการพัฒนาบุคลากรในช่วงระยะขณะปฏิบัติงานควรเป็น
อย่างไร	 และมีการดำเนินการตามแนวทางที่ได้กำหนดไว้	 เป็นเรื่องของ
เกณฑ์ให้หัวข้อนี้	 เพื่อเกิดผลลัพธ์นำไปสู่การให้บริการและปฏิบัติงานของ
บุคลากรได้อย่างมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล	 ทั้งบุคลากรด้านการ
บริการที่กำหนดไว้ในหัวข้อที่	 ๑๐	 และบุคลากรด้านเทคนิคที่กำหนดไว้ใน
หัวข้อที่	๑๘	 	

	 ๑๘.		บุคลากรด้านเทคนิค	
	 	 บุคลากรด้านเทคนิค	 มีหน้าที่ติดตั้งและบำรุงรักษาอุปกรณ์
และเครื่องคอมพิวเตอร์	 รวมถึงพัฒนาระบบสารสนเทศเพื่อให้มีความ
พร้อมใช้งานและอำนวยความสะดวกในการปฏิบัติงาน	 บุคลากรด้านนี้	 
จึงเป็นผู้มีส่วนสำคัญในการสนับสนุนการปฏิบัติงานให้เกิดการอำนวย	 
ความสะดวกทัง้ผูร้บับรกิารและบคุลากรดา้นการบรกิาร	 และเพือ่ใหบ้รรลเุปา้หมาย	 
การพฒันาระบบสารสนเทศในหวัขอ้	๒๐	บคุลากรตง้มคีวามรู	้ความสามารถ		 
และมีทักษะในการดำเนินงาน	 รวมถึงเป็นผู้ที่มีวิสัยทัศน์ยอมรับวิวัฒนาการ
ใหม่	ๆ	ของสภาพแวดล้อม		
	 	 การคัดเลือกบุคลากรมาปฏิบัติหน้าที่นี้	 อย่างน้อยต้องมี
คุณสมบัติที่มีความรู้ความสามารถประสบการณ์เกี่ยวกับการออกแบบ		 
การแก้ไข	 และการพัฒนาเทคโนโลยีในระดับทำงานเชิงเทคนิคของระบบ
ภายในศูนย์ราชการสะดวกได้	 รวมทั้งมีความสามารถในการตอบคำถาม
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และแก้ปัญหาพื้นฐานเกี่ยวกับระบบ	 และสามารถอธิบายลักษณะปัญหา
ระบบเครือข่ายต่อเชื่อมเมื่อประสานงานกับบริษัทผู้ให้บริการ	
	 	 นอกจากนี้	 บุคลากรด้านเทคนิคจำเป็นต้องได้รับการอบรม
หลักสูตรที่เกี่ยวข้องกับการติดตั้งระบบปฏิบัติการ	 และโปรแกรมประยุกต์	
การซ่อมบำรุงฮาร์ดแวร์พื้นฐาน	 รวมทั้งการได้รับพัฒนาความรู้เกี่ยวกับ	 
การแก้ไขปัญหาระบบสารสนเทศได้อย่างต่อเนื่อง	 ซึ่งสอดคล้องกับหัวข้อ	
๑๗.๑	การจัดอบรมพัฒนาเจ้าหน้าที่	

	 	 การพัฒนาบุคลากรด้านเทคนิคมีขั้นตอนสำคัญดังนี้	
	 	 ๑)	 จัดทำแผนยุทธศาสตร์พัฒนาบุคลากรและแผนฝึกอบรม
ประจำปี	
	 	 ๒)	 มีการระบุทักษะของบุคลากร	
	 	 ๓)	 การจัดฝึกอบรมโดยเน้นไปที่หลักสูตรสำหรับบุคลากร
ด้านการบริการ	 และบุคลากรด้านเทคนิค	 และเน้นให้เกิดการพัฒนาทักษะ
ความสามารถจำเป็นในการสนับสนุนการปฏิบัติงานให้เกิดการพัฒนา
ทักษะความสามารถที่จำเป็นในการสนับสนุนการปฏิบัติให้บรรลุตาม	 
เป้าหมายของการให้บริการ	
	 	 ๔)	 กำหนดวิธีประเมินประสิทธิภาพของผลการอบรมทั้ง
ด้านความรู้และความพึงพอใจ	
	 	 ๕)	 กระตุ้นและปลูกฝังแนวคิดการใช้ประโยชน์จากเทคนิค
ความรู้ต่าง	 ๆ	 แก่บุคลากร	 เพื่อให้การบริการที่สะดวก	 รวดเร็ว	 และ	 
ตอบสนองความต้องการของประชาชน	
	 	 ๖)	 การสร้างความคุ้ยเคยกับการทำงานโดยใช้ระบบงาน
ต่าง	 ๆ	 โดยเฉพาะระบบงานเทคโนโลยีให้กับบุคลากร	 โดยการปรับเปลี่ยน
แนวทางในการปฏิบัติงานประจำ		
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	 	 ๗)	 มกีารปลกูฝงัและสง่เสรมิใหบ้คุลากรทกุคนมจีรรยาบรรณ	 
ที่ดีและบริการที่ดีให้แก่ประชาชน	
	 	 ๘)	 ปรับเปลี่ยนเจตคติของบุคลากร	 เพื่อนำไปสู่การเป็น		 
“ผู้ให้บริการ”	 และ	 “ผู้ให้คำปรึกษา”	 โดยเน้นประชาชนเป็นศูนย์กลางใน
การทำงาน	

	 ๑๙.	 การจัดทำระบบฐานข้อมูล	
	 	 ผู้เกี่ยวข้องทุกฝ่ายควรร่วมกันออกแบบระบบฐานข้อมูล	 
ในรูปแบบดิจิทอล	 ให้สามารถใช้ได้ง่าย	 และมีข้อมูลจำเป็นเพียงพอต่อ	 
การปฏบิตังิานโดยรวบรวมขอ้มลูจากผูป้ฏบิตังิาน	ผูร้บับรกิาร	และผูท้ีเ่กีย่วขอ้ง		 
ออกแบบการจัดเก็บข้อมูลเพื่อให้มีความครอบคลุม	 ถูกต้อง	 และทันสมัย	
และระบบวิเคราะห์ฐานข้อมูลให้สอดคล้องกับความต้องการใช้งานเพื่อ
อำนวยความสะดวกในการปฏิบัติงาน	 และพัฒนาปรับปรุงการให้บริการ	
รวมไปถึงการทบทวนปรับปรุงระบบฐานข้อมูลและระบบการประมวลผล
วิเคราะห์รายงานข้อมูลให้มีประสิทธิภาพอย่างต่อเนื่อง	

	 	 ระบบฐานข้อมูลอย่างน้อยควรประกอบด้วย	๓	คุณลักษณะ	
ได้แก่		
	 	 -	 ความครอบคลุม	 หมายถึง	 การจัดให้มีการรวบรวมข้อมูล
ต่าง	ๆ	ที่จำเป็นต่อการดำเนินงานของศูนย์ราชการสะดวกอย่างครบถ้วน	
	 	 -	 ความถูกต้อง	 หมายถึง	 การจัดให้มีระบบฐานข้อมูลที่มี
ระบบการตรวจสอบข้อมูลก่อนทำการจัดเก็บและภายหลังการจัดเก็บ		 
รวมถึงการจัดให้มีแบบฟอร์มจัดเก็บข้อมูลและแบบฟอร์มการรายงาน
ข้อมูลที่มีรูปแบบเดียวกันทุกพื้นที่	
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	 	 -	 ความทันสมัย	 หมายถึง	 การจัดให้มีระบบฐานข้อมูลที่มี
การปรับปรุงแก้ไขข้อมูลให้มีความทันสมัยพร้อมที่จะนำไปใช้ประโยชน์	 
อยู่เสมอ	 มีการทำวิจัยและการประชุมร่วมกับหน่วยงานหรือผู้เกี่ยวข้อง	
รวมทั้งนำเทคโนโลยีสารสนเทศที่ทันสมัยมาใช้	 เพื่อให้ได้ข้อมูลที่มีความ	 
ถูกต้องทันสมัย	
	 	 นอกจากนี้	เพื่อความปลอดภัยของข้อมูลในระบบฐานข้อมูล
จึงควรจัดให้มีระบบบริหารความเสี่ยงของระบบฐานข้อมูลและสารสนเทศ	
โดยเชื่อมโยงกับการออกแบบระบบเทคโนโลยีสารสนเทศในหัวข้อที่	๒๐	

	 ๒๐.		การออกแบบระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ	
	 	 การออกแบบระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ	 ตามแผนแม่บท
เทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร	 หรือแผนอื่นที่กำหนด	 นอกจากนี้		 
จะตอ้งจดัใหม้รีะบบเครอืขา่ยสารสนเทศเพือ่อำนวยความสะดวกแกป่ระชาชน		 
เพื่อการติดต่อสอบถามหรือใช้บริการของศูนย์ราชการสะดวกได้	และระบบ
เครือข่ายสารสนเทศของแต่ละส่วนงานต้องอยู่ในระบบเดียวกับที่กระทรวง
เทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสารมีหน้าที่ต้องจัดให้มีขึ้นเพื่อประโยชน์
ในการเชื่อมโยงข้อมูลภาครัฐเข้าไว้ด้วยกันต่อไปในอนาคต	
	 	 การพัฒนาศูนย์ราชการสะดวกให้มีความพร้อมด้านระบบ
สารสนเทศ	 เพื่อนำมาใช้ในการเพิ่มประสิทธิภาพการดำเนินการและความ
สามารถในการให้บริการแก่ประชาชน	 โดยมีต้นทุนในการให้บริการลดลง	
ลดการทำงานซ้ำซ้อน	ลดระยะเวลาในการดำเนินการ	รวมทั้งช่วยในการลด
ขั้นตอนการปฏิบัติงานและปรับปรุงกระบวนการทำงานให้มีประสิทธภาพ
มากขึ้น	 ในขณะที่ความสามารถและคุณภาพในการให้บริการสูงขึ้น	สำหรับ
วิธีการในการพัฒนาระบบสารสนเทศ	มีขั้นตอน	ดังนี้	
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	 	 ๑)	 การพัฒนาระบบงาน	แบ่งเป็น	๓	ขั้นตอน	ได้แก่		
	 	 	 ๑.๑)	 การเตรยีมการ	เปน็การเกบ็ขอ้มลูตา่ง	ๆ	เกีย่วกบั	 
สถานการณ์ปัจจุบัน	ด้านโครงสร้าง	อัตรากำลัง	ปริมาณงาน	และสภาพปญัหา	 
ของศนูยร์าชการสะดวกอยา่งครา่ว	ๆ	เพือ่เปน็การประเมนิสถานภาพ 
	 	 	 ๑.๒)	 การวางแผนเพือ่ปรบัปรงุระบบงาน	ประกอบดว้ย		 
การสร้างทีมงานจากฝ่ายต่าง	 ๆ	 ได้แก่	 ฝ่ายวางแผนระบบงาน	 ฝ่ายระบบ
คอมพิวเตอร์	 และผู้ปฏิบัติงานจริง	 การคัดเลือกระบบงานที่สำคัญเพื่อ
ทำการพัฒนาก่อน	 การรวบรวมและวิเคราะห์ข้อมูลสภาพปัญหาอุปสรรค
การดำเนินการ	 การวิเคราะห์ระบบการทำงาน	 การกำหนดประเด็นโอกาส
ในการรปรับปรุง	 การคัดเลือกและการจัดลำดับความสำคัญของโอกาส	 
ในการปรบัปรงุ	 การวเิคราะหก์ารนำเทคโนโลยสีารสนเทศมาใชใ้หส้อดคลอ้ง	 
กับระบบงาน	
	 	 	 ๑.๓)	 การออกแบบระบบงานใหม่	 โดยการเก็บข้อมูล
รายละเอียดในสถานการณ์จริงในพื้นที่ให้บริการ	 การศึกษาวิธี/แนวทาง	 
การปฏิบัติงานที่เป็นเลิศในระดับสากล	 การยกร่างระบบงาน	 และทดลอง
ปฏิบัติกับบางส่วนงานที่คัดเลือก	 ซึ่งต้องมีการสำรวจความพร้อมของ	 
สว่นงานเพือ่เตรยีมการ	การเตรยีมเครือ่งมอือปุกรณแ์ละสถานที	่การฝกึอบรม	 
บคุลากร	การลงมอืปฏบิตัริปูแบบระบบงานใหม	่และทบทวนผลการทดลอง 
	 	 ๒)	 การพัฒนาระบบสารสนเทศ	 ซึ่งมีลักษณะเป็นวงจรที่
สามารถเริ่มต้นจนสิ้นสุดการพัฒนาและเริ่มต้นใหม่เมื่อต้องการมีการพัฒนา
ระบบใหม่	โดยมีขั้นตอนดังนี้		
	 	 	 ๒.๑)	 การศึกษาเบื้องต้นเกี่ยวกับความต้องการของผู้ใช้
ระบบเพื่อให้เกิดการปฏิบัติงานที่ถูกต้อง	 สะดวก	 และรวดเร็ว	 และศึกษา



คู่มือการรับรองมาตรฐานการให้บริการของศูนย์ราชการสะดวก
60

ระบบสารเทศที่มีอยู่ปัจจุบันเป็นอย่างไร	 มีปัญหาอุปสรรคในการทำงาน
อย่างไร		
	 	 	 ๒.๒)	 การวเิคราะหร์ะบบเพือ่หาขอ้สรปุเกีย่วกบัโครงสรา้ง	 
ระบบสารสนเทศที่จะพัฒนา		
	 	 	 ๒.๓)	 การจัดทำแผนแม่บทเทคโนโลยีสารสนเทศ	 และ
สื่อสารให้บุคลากรในศูนย์ราชการสะดวกรับทราบ	
	 	 	 ๒.๔)	 การกำหนดวัตถุประสงค์และกลุ่มผู้ใช้	
	 	 	 ๒.๕)	 การออกแบบระบบ	 เพื่อให้ได้ระบบสารสนเทศ
ตามโครงสร้างที่กำหนด	 และพิจารณาถึงความสามารถใช้งานในส่วน	 
ที่จำเป็นได้อย่างต่อเนื่อง	 และปลอดภัย	 สอดคล้องกับตามแผนแม่บท
เทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร	 หรือแผนอื่นที่กำหนด	 ผู้ปฏิบัติงาน
หรือผู้เกี่ยวข้องสามารถค้นหาข้อมูลการให้บริการได้อย่างสะดวก	 รวดเร็ว	
โดยเฉพาะเรื่องคำถาม	คำตอบ	และวิธีการแก้ไขปัญหาในแต่ละสถานการณ์	
เพื่อช่วยสนับสนุนการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่	
	 	 	 ๒.๖)	 การพฒันาระบบ	 เปน็การดำเนนิการตามขัน้ตอน	 
และกระบวนการที่ได้ออกแบบระบบไว้	 เพื่อให้โปรแกรมทำงานได้ตาม
วัตถุประสงค์มีความเหมาะสมในการนำไปใช้ประโยชน์	
	 	 	 ๒.๗)	 การติดตั้ งระบบสารสนเทศและจัดทำคู่มือ	 
การใช้งาน	
	 	 	 ๒.๘)	 การฝึกอบรมและฝึกปฏิบัติเจ้าหน้าที่ให้มีความรู้
และความสามารถในการใช้ระบบสารสนเทศให้มีประสิทธิภาพและ	 
เกิดประโยชน์	 ซึ่งจะเชื่อมโยงสอดคล้องหัวข้อ	 ๑๗	 การแลกปลี่ยนเรียนรู้	
และการจัดอบรมเจ้าหน้าที่	และผู้เกี่ยวข้อง	



คู่มือการรับรองมาตรฐานการให้บริการของศูนย์ราชการสะดวก
 61

	 ๒๑.		การบูรณาการวางแผนระบบ	
	 	 เพื่อให้การทำงานของศูนย์ราชการสะดวกเกิดการให้บริการ
ที่สะดวก	 รวดเร็ว	 โปร่งใส	 จำเป็นต้องมีการบูรณาการวางแผนระบบไปสู่
การให้บริการ	ณ	 จุดเดียวตลอดทั้งกระบวนการ	 การบูรณาการการทำงาน
ระหว่างหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง	 สอดคล้องกับทรัพยากรที่มีจำกัด	 โดยมี	 
การเชื่อมโยงข้อมูลระหว่างหน่วยงาน	 เพื่อลดความซ้ำซ้อนและความ	 
ผิดพลาดในการกรอกข้อมูล	 รวมทั้ง	 การใช้ทรัพยากรร่วมกันอย่างคุ้มค่า	
รวมทั้งการมุ่งเน้นให้มีการเชื่อมโยงแงะมีความสอดคล้องกันระหว่าง	 
หนว่ยงานทีเ่ขา้รว่มบรกิารทัง้ดา้นนโยบายและกลยทุธเ์พือ่ใหเ้กดิการบรูณาการ	 
องค์ประกอบของศูนย์ราชการสะดวก	ซึ่งประกอบด้วย	ระบบ	ณ	ก่อนเข้าสู่
จุดให้บริการ	ระบบ	ณ	จุดให้บริการ	และ	ระบบสนับสนุนการให้บริการ	ให้
เป็นไปในทิศทางเดียวกัน	 สำหรับการดำเนินการรับเรื่องหรือการรับคำขอ
ของผู้รับบริการในงานบริการหลายประเภท	 หรือการบูรณาการเพื่อให้
สามารถให้บริการแทนกัน	 และ/หรือให้บริการแบบเบ็ดเสร็จได้	 รวมทั้ง	 
การกำหนดนโยบาย	 กลยุทธ์	 งบประมาณ	 แผนการดำเนินการ	 และ	 
การดำเนินการต่าง	 ๆ	 เพื่อให้การดำเนินงานของศูนย์ราชการสะดวกบรรลุ
เป้าหมายที่กำหนด	

	 ๒๒.		การพัฒนาระบบการให้บริการ	online		
	 	 ปัจจุบันนับว่าอินเตอร์เน็ตเข้ามามีส่วนในชีวิตประจำวัน	 
ของเรามากถงึกวา่รอ้ยละ	๘๐	ไมว่า่จะเปน็หนว่ยงานทางราชการ	รฐัวสิาหกจิ		 
หรือเอกชน	 ก็มีเว็บไซต์ของหน่วยงานเพื่อประชาสัมพันธ์ให้กับบุคคล
ภายนอกได้ทราบข้อมูลของตน	 เนื่องจากการติดต่อผ่านทางอินเตอร์เน็ต
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เป็นการสื่อสารที่มีความรวดเร็วมากและสามารถกระจายไปสู่กลุ่ม	 
เป้าหมายได้ในวงกว้าง	
	 	 การพัฒนาระบบการให้บริการผ่านทาง	 online	 เป็นอีก
แนวทางหนึ่งที่จะช่วยให้เกิดประสิทธิภาพในการให้บริการได้อย่างรวดเร็ว	
คุ้มค่า	 ลดต้นทุนทั้งของผู้รับบริการและผู้ ให้บริการ	 รวมไปถึงเรื่อง	 
ความโปร่งใสในการให้บริการ	 เนื่องจากลดการติดต่อกับเจ้าหน้าที่	 
ด้วยตนเอง	(Face	t๐	Face)		
	 	 ทั้งนี้	 การให้บริการแบบ	 online	 ที่เป็นแนวทางที่ดี	 คือ		 
การสนับสนุนให้ผู้รับบริการสามารถแก้ปัญหาด้วยตนเอง	 เปิดโอกาสให้
ผู้รับบริการสามารถค้นหา	 ข้อมูลของศูนย์ราชการสะดวกได้อย่างง่ายและ
รวดเร็ว	 โดยไม่ต้องติดต่อกับเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการโดยตรง	 และผู้รับบริการ
สามารถดำเนินการได้โดยไม่มีข้อจำกัดเรื่องเวลา	 สำหรับวิธีการที่สามารถ
ช่วยให้ผู้รับบริการสามารถแก้ไขปัญหาด้วยตนเอง	 อย่างน้อยควรมีการจัด
ทำข้อมูลบริการบนระบบ	online	ดังนี้		
	 	 ๑)		คำถามที่ถามบ่อย	 (FAQ)	 ควรจะแสดงคำถามที่	 
ศูนย์ราชการสะดวกหรือหน่วยงานเจ้าของงานบริการได้รับจากผู้รับบริการ
บ่อยที่สุด	 ซึ่งอาจรวมถึงลักษณะเฉพาะของงานบริการ	 ข้อมูลผู้ติดต่อ	
ขอ้มลูเกีย่วกบัประโยชนท์ีไ่ดร้บัจากการขอรบับรกิาร	ทัง้นี	้จะตอ้งระมดัระวงั	 
คำถามและคำตอบที่สื่อสารออกไป	 ซึ่งควรตรวจสอบให้สอดคล้องกับ
วัตถุประสงค์หลักในการให้บริการ	หรือกล่าวได้ว่าเป็นข้อมูลที่น่าเชื่อถือ				
	 	 ๒)		ประวัติการขอรับบริการ	 ผู้รับบริการมักจะรู้สึกยินดี	 
ที่สามารถเข้าถึงรายละเอียดของการมารับบริการครั้งก่อน	 ๆ	 ได้	 และยัง
สามารถช่วยลดเวลาในการกรอกข้อมูลให้ผู้รับบริการในบางส่วนที่ได้เคย
กรอกไว้ในระบบแล้ว	โดยไม่ต้องกรอกข้อมูลใหม่อีก	
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	 	 ๓)	 การตดิตามสถานะการใหบ้รกิาร	 เปน็การชว่ยใหส้ามารถ	 
ลดงานของศูนย์ราชการสะดวกได้	 โดยให้ผู้รับบริการติดตามความคืบหน้า
ของการขอรับบริการแบบ	 online	 ได้ด้วยตนเอง	 เช่น	 ทราบว่า	 เรื่องที่
ขอรับบริการไปปัจจุบันมีการดำเนินการถึงขั้นตอนใด	 ติดปัญหาอย่างไร	
ระยะเวลาแล้วเสร็จของแต่ละขั้นตอนจนกระทั่งการให้บริการสิ้นสุด	 และ
อาจเพิ่มช่องทางให้ผู้รับบริการสามารถแสดงความคิดเห็นเกี่ยวกับการให้
บริการ	เพื่อจะได้นำมาเป็นข้อมูลสำหรับปรับปรุงการให้บริการ		
	 	 ๔)	 นโยบาย	 การกำหนดนโยบายของศูนย์ราชการสะดวก	 
ที่เกี่ยวข้องกับการให้บริการไว้อย่างชัดเจน	 จะช่วยลดผลกระทบที่เกิดจาก
ความเข้าใจผิดของผู้รับบริการ		
	 	 ๕)	 ข้อมูลผู้ติดต่อ	 ควรกำหนดไว้เพื่อสนับสนุนให้ผู้รับ
บริการสามารถติดต่อขอข้อมูลรายละเอียดหรือคำปรึกษาได้	 โดยควร	 
จัดเตรียมช่องทางการติดต่ออื่น	 ๆ	 ในกรณีที่ผู้รับบริการไม่สามารถบริการ
ตนเองได้	 เช่น	email	address,	โทรศัพท์,	 ID-Line/QR	code	และ	SMS	
เป็นต้น		
	 	 อย่างไรก็ตาม	 สิ่งสำคัญคือ	 การทำให้ผู้รับบริการได้รู้สึก	 
ถงึความประทบัใจทีเ่หนอืความคาดหวงั	แตส่ำหรบัเกณฑใ์นหวัขอ้นี	้ไดก้ำหนด	 
ให้มีการพัฒนาระบบการให้บริการ	 online	 ได้สอดคล้องกับความต้องการ
ของผู้รับบริการ	 และมีการกำหนดมาตรฐานการให้บริการแต่ละช่องทางที่
เป็นระบบ	 online	 มีการพัฒนาระบบการให้บริการ	 ซึ่งอาจรวมถึงระบบ	 
การร้องเรียน	ผ่านช่องทางที่เป็นระบบ	online	และมีการกำหนดมาตรฐาน
การให้บริการในแต่ละช่องทางที่ได้เปิดให้บริการไว้อย่างชัดเจนและ	 
เหมาะสมสอดคล้องกับความต้องการของผู้รับบริการ	 เช่น	 การติดต่อผ่าน	 
อีเมล์	 มีการตอบกลับภายใน	๒๔	ชั่วโมง	การติดต่อผ่านระบบ	Chat	หรือ	
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Line	 มีการตอบกลับภายใน	 ๑๕	 นาที	 และการติดต่อผ่าน	 Facebook		 
มีการตอบกลับภายใน	 ๑	 ชั่วโมง	 เป็นต้น	 โดยการออกแบบพัฒนาระบบ	 
การให้บริการ	 online	 นี้	 ควรออกแบบให้มีความเชื่อมโยงกับเกณฑ์ใน
หัวข้อที่	๑๓	เรื่องการพัฒนาเพิ่มช่องทางการให้บริการ	

	 ๒๓.		การพัฒนาระบบ	Call	Center		
	 	 Call	 Center	 ส่วนใหญ่เกิดขึ้นเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพให้แก่
ผู้รับบริการผ่านทางโทรศัพท์	 โดยเน้นการพัฒนาปรับปรุงการให้บริการโดย
ใช้ความรู้ความสามารถของบุคลากรหรือเจ้าหน้าที่ตอบ	Call	Center	 ร่วม
กับการใช้ฐานความรู้ในระบบสารสนทเศ	 รวมไปถึงการพิจารณาให้บริการ
ผู้รับบริการได้ทุกวันตลอด	 ๒๔	 ชั่วโมง	 และมุ่งเน้นการลดค่าใช้จ่าย	 สร้าง
ประโยชน์	และความประทับใจให้แก่ผู้รับบริการ		
	 	 โดยปกติทั่วไประบบ	Call	 Center	 จะเป็นการปฏิบัติงานที่
รวมงานด้านการติดต่อสื่อสาร	 งานด้านฐานข้อมูล	 งานด้านการให้บริการ	
และงานด้านการบริหารงาน	 แต่สำหรับการพัฒนาระบบ	 Call	 Center	
ตามข้อกำหนดหัวข้อนี้	 จะกำหนดไว้เฉพาะในเรื่องของงานด้านระบบการ
สื่อสารและระบบฐานข้อมูล	 เพื่อสนับสนุนการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่
ตอบ	 Call	 Center	 ให้มีประสิทธิภาพยิ่งขึ้น	 โดยการพัฒนาระบบ	 Call	
Center	 อย่างน้อยควรออกแบบให้มีความสามารถในการรับเรื่องได้อย่างมี
ประสิทธิภาพ	 และพร้อมใช้งาน	 รวมไปถึงการพัฒนาและดูแลรักษาระบบ
โทรศัพท์ให้มีคุณสมบัติ	ดังนี้	
		 	 -		มีความพร้อมใช้งาน	 ซึ่งเป็นระบบที่มีคุณภาพ	 ใช้งานได้	
เสียงฟังชัดเจน	
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		 	 -		สามารถเลือกติดต่อกับเจ้าหน้าที่ได้ทันที	
		 	 -		มีระบบเก็บข้อมูลของผู้รับบริการ	 เพื่อช่วยในการสืบค้น
ข้อมูลประวัติการขอรับบริการ		
		 	 -		มีการจัดทำฐานข้อมูลครอบคลุมข้อมูลที่ผู้รับบริการ
สอบถาม	และมีการปรับปรุงข้อมูลให้เป็นปัจจุบัน	

	 ๒๔.		เจ้าหน้าที่ตอบ	Call	Center	
	 	 เจ้าหน้าที่ตอบ	 Call	 Center	 มีบทบาทสำคัญอย่างมาก	 
ต่อการให้บริการที่สะท้อนถึงภาพลักษณ์ของศูนย์ราชการสะดวก	 ดังนั้น	 
จึงมีความจำเป็นที่ต้องคัดเลือกเจ้าหน้าที่ตอบ	Call	Center	ให้มีคุณสมบัติ
เหมาะสมกับการปฏิบัติหน้าที่	 เช่น	 การมีทักษะในการสื่อสาร	 การพูดจา	 
มีความชัดเจน	 สุภาพ	 ไม่อารมณ์ร้อน	 มีจิตให้บริการ	 และมีทักษะในการ	 
ใช้งานระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ	 เป็นต้น	 อีกทั้ง	 การพัฒนาคุณภาพ	 
การบริการของเจ้าหน้าที่	 Call	 Center	 เป็นเรื่องที่จำเป็นต้องจัดให้มี	 
การอบรมให้ความรู้เจ้าหน้าที่และการพัฒนาทักษะการให้บริการอย่าง	 
ต่อเนื่อง	 ซึ่งอาจทำได้ผ่านเทคนิคต่าง	 ๆ	 นอกจากการจัดอบรม	 และ	 
แลกเปลี่ยนความรู้	 เช่น	 การแสดงบทบาทสมมติ	 การพังเทปบันทึก	 
การสนทนา	และการทดลองเป็นผู้ตรวจสอบคุณภาพ	(การบริการ)	เป็นต้น		
  สำหรบัเกณฑใ์นหวัขอ้นี	้ ไดก้ำหนดใหม้รีะบบ/แผนการพฒันา	 
ความรู้และทักษะให้แก่เจ้าหน้าที่ตอบ	 Call	 Center	 อย่างชัดเจน	 และ	 
เจ้าหน้าที่สามารถปฏิบัติงานได้ตามมาตรฐานที่กำหนด	 โดยนำข้อมูล	 
จากการตรวจสอบคุณภาพมาใช้ในการวางแผนการอบรมเจ้าหน้าที่	 รวมถึง
มีการจัดอบรมเจ้าหน้าที่อย่างต่อเนื่อง	 และอบรมทุกครั้งที่มีเปลี่ยนแปลง
กระบวนการทำงาน	 ผลผลิต	 และบริการ	 รวมทั้ง	 การกำหนดมาตรฐาน	 



คู่มือการรับรองมาตรฐานการให้บริการของศูนย์ราชการสะดวก
66

ในการให้บริการของ	Call	Center	 ไว้อย่างชัดเจน	 เช่น	 โทรศัพท์ดังไม่เกิน		 
๓	 ครั้ง	 อัตราสูงสุดที่ยอมให้สายหลุดไปไม่สามารถรับได้ในการติดต่อครั้ง
แรก	ไม่เกิน	๕%	และการให้บริการได้สำเร็จในการติดต่อครั้งแรก	เป็นต้น		

	 ๒๕.		การบริหารความต่อเนื่องในการให้บริการที่จำเป็น	
	 	 การบริหารความต่อเนื่องในการให้บริการที่จำเป็น	 เพื่อ
เตรียมความพร้อมรองรับภาวะฉุกเฉิน	 และสามารถให้บริการงานที่จำเป็น
ได้อย่างต่อเนื่องในสภาวะวิกฤต	 โดยควรมีการจัดตั้งทีมงานที่บุคลากรของ
ศูนย์ราชการสะดวกเพื่อดำเนินการในเรื่องนี้	 พร้อมกับการจัดทำแผน	 
การบริหารความต่อเนื่องในการให้บริการของศูนย์ราชการสะดวก	 กรณีที่
เกิดภาวะฉุกเฉิน	 หรือภัยพิบัติ	 โดยเตรียมทรัพยากรที่สำคัญ	 เช่น	 สถานที่
ให้บริการสำรอง	 บุคลากร	 ข้อมูลสารสนเทศ	 คู่ค้า	 หรือผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย	
วัสดุอุปกรณ์ต่าง	ๆ	เป็นต้น	
	 	 ทั้งนี้	 สามารถศึกษารายละเอียดเพิ่มเติมได้จากhttp://
www.opdc.go.th/uploads/files/๒๕๕๖/book_bcm.pdf	

	 ๒๖.		การพัฒนาศูนย์ราชการสะดวกสู่ความเป็นเลิศ	 	
	 	 ข้อกำหนดของหัวข้อนี้	เป็นคำถามปลายเปิด	ซึ่งเป็นคะแนน
เพิ่มในกรณีที่มีการริเริ่มและพัฒนาศูนย์ราชการสะดวกนอกเหนือจาก
เกณฑ์ที่กำหนด	 เกิดเป็นนวัตกรรมการให้บริการที่ดีเยี่ยม	 จนได้รับการ
ยอมรับจากผู้ใช้บริการ	 เช่น	 การนำแนวคิดการบริหารลูกค้าสัมพันธ์มาช่วย
สนับสนุนการปฏิบัติงาน	 มีการกำหนดรูปแบบของกิจกรรมที่สามารถสร้าง
ความสัมพันธ์ให้กับทุก	 ๆ	 ฝ่ายที่เกี่ยวข้องกับการทำงานของศูนย์ราชการ
สะดวก	 ไม่ว่าจะเป็นระหว่างผู้รับบริการและเจ้าหน้าที่ให้บริการ	 ระหว่าง
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เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการด้วยกันเอง	 และรวมถึงระหว่างผู้สนับสนุนการให้
บริการนั้น	 ๆ	 เพื่อให้เข้าใจถึงพฤติกรรมและความต้องการของผู้รับบริการ	
สร้างความเข้าใจ	 เกิดการรับรู้ที่ดี	 และรู้สึกประทับใจกับศูนย์ราชการ
สะดวก	 ทำให้เกิดความสมัครใจที่จะมาใช้บริการของภาครัฐ	 โดยไม่คิดว่า
เป็นเพียงหน้าที่ที่ต้องกระทำเพียงอย่างเดียว	เป็นต้น	
	 	 ทั้งนี้	 ผู้ขอรับการรับรองฯ	 จะต้องแสดงให้เห็นถึงแนวทาง
หรือวิธีการที่ใช้ในการพัฒนาศูนย์ราชการสะดวก	 และผลลัพธ์ที่เกิดขึ้น
อย่างชัดเจน		

 ๖.	แนวทางการประเมนิและการรบัรองมาตรฐานการใหบ้รกิาร	 
	 	ของศูนย์ราชการสะดวก 

	 แนวทางการประเมิน	 และการรับรองมาตรฐานศูนย์ราชการ
สะดวก	มีรายละเอียดดังนี้	

 ๖.๑	เกณฑ์การประเมิน 
	 	 เกณฑ์พื้นฐาน	 มีทั้งหมด	 ๔๐	 ข้อ	 ให้คะแนนเต็มแต่ละข้อ		 
๑	คะแนน	รวม	๔๐	คะแนน	
	 	 เกณฑ์ขั้นสูง	 มีทั้งหมด	 ๒๐	 ข้อ	 ให้คะแนนเต็มแต่ละข้อ		 
๒	คะแนน	รวม	๔๐	คะแนน	
 



คู่มือการรับรองมาตรฐานการให้บริการของศูนย์ราชการสะดวก
68

	 	 ดังนั้น	คะแนนเต็มทั้งหมด	เท่ากับ	๘๐	คะแนน	
	 	 	 	 คะแนนต่ำสุดที่ศูนย์ราชการสะดวกจะได้รับการรับรอง	
คือ	๖๐	คะแนน	
	 	 โดยมีคะแนนผ่านเกณฑ์พื้นฐาน	๔๐	คะแนน	และเกณฑ์ขั้นสูง
อย่างน้อย	๒๐	คะแนน	
 
 ๖.๒	การขอรับการประเมิน		
	 	 -		ให้เป็นความสมัครใจของส่วนราชการในการเสนอขอรับ	 
การประเมินมาตรฐานศูนย์ราชการสะดวก	
	 	 -		การสมัครให้จัดส่งเป็นรายงานการดำเนินการตามเกณฑ์
มาตรฐานศูนย์ราชการสะดวกที่กำหนด	

 ๖.๓	วิธีการตรวจประเมิน	
	 	 -		ให้มีคณะกรรมการตรวจประเมิน	 โดยองค์ประกอบ	 
ของกรรมการตรวจประเมินประกอบด้วย		
	 	 	 (๑)	 ผู้แทนจากคณะกรรมการอำนวยการศูนย์ราชการ
สะดวก	๑	คน	
	 	 	 (๒)		ผูท้รงคณุวฒุจิากภายนอก	ซึง่คดัเลอืกโดยคณะกรรมการ	 
อำนวยการศูนย์ราชการสะดวก	๑	คน		
	 	 	 (๓)		ผู้ตรวจราชการสำนักนายกรัฐมนตรี	๑	คน	

	 	 -	การตรวจประเมินแบ่งเป็น	๒	ขั้นตอน		
	 	 	 ขั้นตอนที่	๑		 ตรวจประเมินในพื้นที่	
	 	 	 ขั้นตอนที่	 ๒	 พิจารณาตัดสินโดยคณะกรรมการอำนวยการ
ศูนย์ราชการสะดวก	
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 ๖.๔	ระยะเวลาในการรับรองมาตรฐานศูนย์ราชการสะดวก 
	 	 การให้การรับรองมาตรฐานศูนย์ราชการสะดวก	 มีระยะเวลา	
๓	ปี	
	 	 โดยมีปฏิทินในการตรวจรับรองมาตรฐานศูนย์ราชการสะดวก
ในแต่ละปี	ดังนี้		
	 	 	 มกราคม	 เปิดรับสมัครการขอรับรอง	
	 	 	 	 มาตรฐานศูนย์ราชการสะดวก	
	 	 	 มีนาคม	–	มิถุนายน	 ออกตรวจประเมินในพื้นที่	
	 	 	 กรกฎาคม	 เสนอผลการตรวจประเมิน	
	 	 	 	 ให้คณะกรรมการอำนวยการ	
    ศนูยร์าชการสะดวกพจิารณาตดัสนิ	
	 	 	 สิงหาคม	 ประกาศผลการพิจารณา	
	 	 	 กันยายน	 จัดพิธีมอบรางวัลให้แก่	
	 	 	 	 ศูนย์ราชการสะดวกที่ผ่าน	
	 	 	 	 การรับรองมาตรฐานฯ	

 ๖.๕	การให้สิ่งจูงใจ	
	 	 จัดให้มีการมอบรางวัลแก่หน่วยงานที่ผ่านการประเมิน
มาตรฐานศูนย์ราชการสะดวก	โดยสิ่งจูงใจที่มอบให้มี	๒	ส่วน	ได้แก่	
	 	 (๑)		ตราสัญลักษณ์ศูนย์ราชการสะดวก	และ		
	 	 (๒)		รางวัลเพื่อการพัฒนาศูนย์ราชการสะดวก		
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 ๖.๖	 Roadmap	 ทิศทางการพัฒนาต่อไปในอนาคตของ	 
ศูนย์ราชการสะดวก	
   

 ระยะเวลา	 กิจกรรม/เป้าหมาย 

	 ภายในปี	๒๕๕๙		 -	จัดให้มีพิธีมอบรางวัลการพัฒนาศูนย์ราชการสะดวก	
	 เป็นต้นไป	 	 เป็นประจำทุกปี	

	 ภายในปี	๒๕๖๐		 -	 เชื่อมโยงระบบเทคโนโลยีสารสนเทศที่ใช้ในระบบ	
	 เป็นต้นไป	 	 การให้บริการของศูนย์ราชการสะดวกเข้ากับระบบ	
	 	 	 เลข	๑๓	หลัก	ของกระทรวงมหาดไทย	

	 ภายในปี	๒๕๖๑		 -	บูรณาการงานให้บริการที่ข้ามกระทรวง	

 เป็นต้นไป	 -	พัฒนาช่องทางการให้บริการโดยการติดต่อผ่านเว็บไซต์		
	 	 	 และ	Application	Mobile	แล้วรวมทุกงานบริการ	
	 	 	 ของทุกศูนย์ราชการสะดวกไว้ใน	Application		
	 	 	 เพื่ออำนวยความสะดวกให้ผู้รับบริการ	



ภาคผนวก	

คำสัง่สำนกันายกรฐัมนตร	ีที	่๓๕๕/๒๕๕๘	ลงวนัที	่๒๖	พฤศจกิายน	๒๕๕๘	 
เรื่อง	แต่งตั้งคณะกรรมการอำนวยการศูนย์ราชการสะดวก	
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