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หน่วยงานส่วนกลาง หน่วยงานส่วนภูมิภาค หน่วยงานส่วนท้องถิ่น หน่วยงานรัฐวิสาหกิจ หน่วยงานอ่ืนใดของรัฐ







หลกัเกณฑม์าตรฐานศนูยร์าชการสะดวก ประจ าปี พ.ศ. 2566
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ระบบการให้บริการ

14

องคป์ระกอบ/ปัจจยัในการให้บริการ

มมีาตรฐาน
ในการบรกิาร  
ประชาชน

เทคโนโลยีบคุลากร

ม ีService Mind 
บรกิารมคีุณภาพ
และประสทิธภิาพ

บริการ 

เขา้ถงึง่าย 
สะดวก ไม่สรา้ง

ภาระ

สถานท่ี

ช่วยใหบ้รกิาร
สะดวก เรว็ ง่าย

ประหยดั

ศนูยร์าชการสะดวก (Government Easy Contact Center: GECC)

ระบบก่อนเขา้สูจุ่ดใหบ้รกิาร

เงือ่นไขพเิศษเพิม่เตมิ

ระบบจุดใหบ้รกิาร



เกณฑด้์านกายภาพ

(ดา้นกายภาพและดา้นสถานที)่ ม ี       ขอ้
*เง่ือนไขพื้นฐานท่ีหน่วยงานจะต้องด าเนินการให้ครบถ้วน

เกณฑด้์านคณุภาพ

Self Checklist 

เกณฑด้์านผลลพัธ์

30รวม คะแนน

▪ ความพึงพอใจของประชาชนใน
การรบับริการ

▪ ความสะดวกในการติดต่อ
ราชการ

▪ การน าเทคโนโลยีมาช่วยในการ
ให้บริการประชาชน

เกณฑม์าตรฐานการให้บริการของศนูยร์าชการสะดวกปี 2566

15

2

ด้านเทคโนโลยีด้านบคุลากร ด้านบริการ ด้านสถานท่ี

16รวม คะแนน

ขัน้พืน้ฐาน
มี 16 ข้อ ข้อละ 1 คะแนน
 ☺

54รวม คะแนน

มี 23 ข้อ

ข้อละ 2 คะแนน 21 ข้อ

และ 6 คะแนน 2 ข้อ 

ขัน้สงู

70 – 79 คะแนน

80 – 89 คะแนน

90 – 100 คะแนน14



แบบประเมินเอง (Self Checklist)
เงือ่นไขพืน้ฐานทีห่น่วยงานจะต ้อง
ด า เน ินการ ใหค้รบถ ว้น  ม ทีั ง้ หมด

ขอ้ ดงันี้  

มี ไม่มี

14

เกณฑด้์านกายภาพ

16



มกีารใหบ้รกิารนอกเวลาราชการ หรอืตามเวลาทีส่อดคลอ้งกบั
ผลการส ารวจความตอ้งการของผูร้บับรกิารในแต่ละพืน้ที ่เชน่

* วนัจนัทร ์- ศุกร์ ในวนัเวลาราชการ แต่เพิม่เวลาพกัเที่ยง
หรอืเวลา 17.00 – 19.00 น.

* วนัเสาร ์- อาทติย ์เวลา 09.00 - 12.00 น. เป็นตน้

2. มีระบบการขนส่งที่เข้าถึงสถานที่บรกิาร
เพือ่ใหส้ะดวกต่อการเดนิทาง

1. เวลาเปิดให้บริการ 

เกณฑด้์านกายภาพ (ต่อ)
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3.  มีป้าย/สญัลกัษณ์ บอกทศิทางหรอืต าแหน่ง
ในการเขา้ถงึจดุใหบ้รกิารไดอ้ยา่งสะดวกและชดัเจน

4.  มีการออกแบบสถานท่ีค านึงถึงผูพิ้การ 
สตรีมีครรภ ์และผูส้งูอาย ุเชน่ 

* จุดใหบ้รกิารอยูช่ ัน้ 1 (กรณไีมม่ลีฟิท)์ มทีางลาดส าหรบั
รถเขน็มพีืน้ทีว่า่ง
* ใตเ้คาน์เตอรใ์หร้ถเขน็คนพกิารสามารถเขา้ไดโ้ดยไม่มสีิง่
กดีขวาง เป็นตน้

เกณฑด้์านกายภาพ (ต่อ)
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เกณฑด้์านกายภาพ (ต่อ)

19

6.  ขนาดและพืน้ที่ใช้งานสะดวก
ต่อการเอื้อมจบั (พืน้ทีว่ ่างดา้นขา้งส าหรบั
การเคลื่อนไหวรา่งกายทีส่บาย) และออกแบบจดัวาง
เอกสารใหส้ามารถใหบ้รกิารไดอ้ยา่งรวดเรว็ 

5.  มีการออกแบบผงังาน และระบบ
การให้บริการระหว่าง “จุดก่อนเข้า
สู่บริการ” และ “จุดให้บริการ” ที่อ านวย
ความสะดวกทัง้ส าหรบัเจ้าหน้าที่และประชาชน 
เพื่อใหส้ามารถใหบ้รกิารประชาชนไดอ้ย่างรวดเรว็ 
โดยค านึงถงึลกัษณะและปรมิาณงานทีใ่หบ้รกิาร



8. มีการจดัให้มีแสงสว่างอย่างเพียงพอ

เกณฑด้์านกายภาพ (ต่อ)

20

9 .   ม ีการจดัสรรสิ่งอ านวยความสะดวก
ทีส่อดคลอ้งกบัผลส ารวจความตอ้งการของผูร้บับร ิการ 
และความพร้อมของทรพัยากรที่มี เช่น น ้ าดื่ม เก้าอี้นั ง่พักรอ
เป็นตน้

7. ในจดุท่ีส าคญัหรืออนัตรายมีการออกแบบ
หรือจดัให้สามารถมองเหน็ได้ชดัเจน ตามหลกัสากล
ทัง้ขณะยนืหรอืรถลอ้เลื่อน



10. มีห้องน ้าท่ีสะอาด และถกูสขุลกัษณะ

12. มีจดุแรกรบั ในการช่วยอ านวยความสะดวก
เพ่ิมประสิทธิภาพในการบริการและลดระยะเวลารอคอย

13. มีจดุประเมินผลความพึงพอใจ ณ จดุให้บริการ
ในรปูแบบท่ีง่ายและสะดวกต่อผูใ้ช้บริการ

11. การจดัให้มีระบบคิว
เพ่ือให้บริการได้อย่าง
เป็นธรรม

เกณฑด้์านกายภาพ (ต่อ)
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14. มีการก าหนดพื้นท่ีเขตปลอดบุหร่ี และ/หรือ
จดัให้มีเขตสูบบุหร่ีเป็นการเฉพาะได้ในบริเวณ
ท่ีเหมาะสม

เกณฑด้์านกายภาพ (ต่อ)
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เกณฑเ์ชิงคณุภาพ 

16รวม คะแนน

ระดบัพืน้ฐาน
มี 16 ข้อ ข้อละ 1 คะแนน

54รวม คะแนน

ระดบัสงู
มี 21 ข้อ ข้อละ 2 คะแนน
และ 2 ข้อ ข้อละ 6 คะแนน

(จะตอ้งด าเนินการใหค้รบถว้น) (อยา่งน้อยตอ้งด าเนนิการใหไ้ด ้38 คะแนน)


☺
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ด้านสถานท่ี

1.1  การด าเนินการเพ่ือลดความเสี่ยงจากการแพรก่ระจายของเชือ้โรค ใหก้บัประชาชนท่ีมาติดตอ่ 
และเจา้หนา้ท่ีผูป้ฏิบตัิงานในสถานท่ีใหบ้รกิาร

()

1. สถานท่ีบริการ

25



ด้านสถานท่ี

1.2 มกีารจดัภมูทิศัน์ใหเ้อือ้อ านวยต่อการพกัผอ่นหยอ่นใจของประชาชน และออกแบบอาคารหรอืสถานทีใ่หม้อุีปกรณ์ สิง่อ านวย
ความสะดวก หรอืบรกิารเพือ่ใหค้นพกิารสามารถเขา้ถงึไดอ้ยา่งน้อย 11 รายการ ตามขอ้ 5 ของกฎกระทรวงการพฒันาสงัคมและ
ความมัน่คงของมนุษย ์

(☺)

26



27

ด้านสถานท่ี

1.4 มกีารสง่เสรมิการใชพ้ลงังานสเีขยีวหรอื
พลงังานทดแทน

(☺)

27

1.3 มกีารจดัการขยะอยา่งมปีระสทิธภิาพ(☺)
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❑ ประเภทงานบรกิาร
❑ วนัและเวลาเปิดใหบ้รกิาร
❑ สถานทีใ่หบ้รกิาร 
❑ ความยาก-งา่ยในการเขา้ถงึจุดบรกิาร
❑ สิง่อ านวยความสะดวกทีส่ าคญั
❑ การรบัรูข้อ้มลูขา่วสารเกีย่วกบัการ

ใหบ้รกิาร

2.2 มีการวิเคราะห์ผลการ
ส า ร ว จ แ ล ะ น า ไ ป ใ ช้ ใ น ก า ร
ออกแบบระบบการใหบ้รกิาร 

()

()

ด้านบริการ

2.1 มีการส ารวจ เพื่อให้ทราบความต้องการ และ/หรือ 
ปัญหาในการให้บริการ กลุ่มเป้าหมายในแต่ละพื้นที่
ใหบ้รกิาร เพือ่น ามาออกแบบการใหบ้รกิารและแกไ้ขปัญหา
การใหบ้รกิาร ซึง่ตอ้งครอบคลุมประเดน็ ดงันี้

29



ด้านบริการ

2.3 มงีานบรกิารครอบคลุมประเภทงาน
ดงัน้ี
- งานบรกิารตามภารกจิของหน่วยงาน
- งานบรกิารขอ้มลูขา่วสารของหน่วยงาน
ภาครฐัทุกหน่วยงาน
- งานดา้นการรบัเรื่องราว
รอ้งทุกข ์ 

()

2 . 4 มี ง า นบ ริ ก า รที่ ไ ม่ ร้ อ ง ข อ
ส าเนาบัตรประชาชนและส าเนา
ทะเบยีนบา้นจากผูร้บับรกิาร

()

2.5 มกีารจดัล าดบัขัน้ตอนการบรกิาร
ทีง่า่ยต่อการใหบ้รกิารและรบับรกิาร

30

()



ด้านบริการ



☺

☺

☺

2.6 มกีารก าหนดผูร้บัผดิชอบ ผูป้ระสานงาน/เจา้ของงาน เบอรต์ดิต่อ
และชอ่งทางการตดิต่อไวอ้ยา่งชดัเจน

2.8 มรีะบบแจง้เตอืนการใหบ้รกิารและระบบการตดิตามสถานะผูร้บับรกิาร

2.9 มีระบบการให้บริการประชาชนแบบออนไลน์

31

2.7 มกีารจดัท าคูม่อืปฏบิตังิานส าหรบัเจา้หน้าทีท่ีค่รอบคลุม ถกูตอ้ง และทนัสมยั



ด้านบริการ

2.10 มกีารน าผลจากการตดิตาม
งานมาปรับปรุ ง ง านจน เกิด
ผลลพัธท์ีด่อียา่งต่อเนื่อง

32

()
2.11 เกิดผลลัพธ์ความพึงพอใจ
ข อ ง ผู้ ร ั บ บ ริ ก า ร ไ ม่ น้ อ ย ก ว่ า
รอ้ยละ 80

()



ด้านบริการ

(☺)

()

2.13 กรณีเกิดข้อร้องเรยีนในการให้บริการ 
ขอ้ร้องเรยีนนัน้ได้รบัการแก้ไขจนเป็นที่ยุติ
ไมน้่อยกวา่รอ้ยละ 80

2.12  มีกลไกการรับ ฟังและตอบสนอง
ข้อร้องเรียนของผู้รบับริการ รวมทัง้ระบบ
การตดิตามและแกไ้ขปัญหาทีช่ดัเจน

(☺)
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ด้านบริการ

2.14 มีการพฒันาเพ่ิมช่องทางการให้บริการ การให้ค าปรึกษา รวมทัง้ช่องทาง
การรบัเร่ืองร้องเรียนผ่านทางโทรศพัท ์หรือ ศนูย ์Hotline หรือช่องทางอ่ืน ๆ ท่ี
สอดคล้องกบัความต้องการของผูร้บับริการ

34

(☺)



ด้านบริการ

2.15 มีการจัดท าแผนการติดตามผลการด า เนินการของ
ศูนย์ราชการสะดวกที่ชัดเจน ซึ่งประกอบด้วย หัวข้อเรื่ อง
ทีต่ดิตาม ผูร้บัผดิชอบ ระยะเวลาด าเนินการ ผลด าเนินการ และ
ขอ้เสนอการปรบัปรงุพฒันาใหด้ขีึน้อยา่งต่อเนื่อง

2.16 มรีะบบการตดิตามปัญหาทีเ่กดิจากการใหบ้รกิารที่ชดัเจน 
(monitoring) ทัง้นี้  กรณีเกิดปัญหามีการแก้ไขปัญหาอย่ าง
ทนัท่วงท ี(take action) เช่น การจดัชุดเฉพาะกจิลงไปในพื้นที่
ปัญหาตามความเหมาะสม 

()

()
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ด้านบริการ

2.17 มกีารค้นหาปัญหา/อุปสรรคของการให้บรกิารที่เกิดขึ้นและ
คาดวา่จะเกดิขึน้ และน าไปแกไ้ขปรบัปรงุใหก้ารบรกิารดยีิง่ขึน้ 

(☺)

36

(☺) 2.18 มกีารแลกเปลี่ยนเรยีนรูเ้กี่ยวกบัปัญหาในการปฏิบตังิาน 
และการปรับปรุงงาน รวมถึงการร่วมกันทบทวนระบบงาน
เพือ่ออกแบบงานใหม/่สรา้งนวตักรรมในการใหบ้รกิาร



ด้านบริการ

2.19 มกีารบรูณาการการท างานระหวา่งหน่วยงานทีเ่กีย่วขอ้ง สอดคลอ้งกบัทรพัยากรทีม่จี ากดั โดยมกีาร
เชื่อมโยงขอ้มลูระหวา่งหน่วยงาน  เพือ่ลดความซ ้าซอ้นและความผดิพลาดในการกรอกขอ้มลู รวมทัง้การใช้
ทรพัยากรรว่มกนัอยา่งคุม้คา่

(☺)

37



ด้านบริการ

(☺) 2.20 มีการพฒันาและดแูลรกัษาระบบ
Call center ตลอดจนก าหนดมาตรฐาน
และพฒันาการให้บริการอย่างต่อเน่ือง

38



ด้านบริการ

2 .21 มีแผนกา รบริห า รคว ามต่ อ เนื่ อ ง ใ นกา ร ให้บ ริก า ร
กรณีที่เกิดภาวะฉุกเฉิน หรือภัยพิบัติ โดยเตรียมทรัพยากร
ทีส่ าคญั เชน่ สถานทีใ่หบ้รกิารส ารอง บุคลากร ขอ้มลูสารสนเทศคู่
ค้ า ห รื อ ผู้ มี ส่ ว น ไ ด้ ส่ ว น เ สี ย  วั ส ดุ อุ ป ก ร ณ์ ต่ า ง  ๆ
เป็นตน้

()

39

2.22 มกีารฝึกซอ้มตามแผนอยา่งต่อเนื่อง()

2 .23 มีการสร้างความเข้าใจ และสื่อสารข้อมูลที่เกี่ยวข้อง
ใหเ้จา้หน้าที ่ผูร้บับรกิาร และผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยีไดร้บัทราบ(☺)

2.24 มกีารทบทวนแผนบรหิารความต่อเนื่องของหน่วยงาน
(☺)
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3.1 มกีารวเิคราะหป์ระเมนิความตอ้งการ
ดา้นก าลงัคนทีจ่ าเป็น และจดัสรรบุคลากรใหเ้หมาะสม

3.2 มกีารสรา้งสิง่จงูใจแก่บุคลากรปฏบิตังิาน นอกเหนือจากการ
ประเมนิเลื่อนขัน้เงนิเดอืนตามปกติ





ด้านบคุลากร
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3.3 มกีารเพิม่ศกัยภาพและทกัษะในการปฏบิตังิานทีจ่ าเป็น
และทนัสมยัใหก้บัเจา้หน้าทีอ่ยา่งต่อเนื่อง



ด้านบคุลากร
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(☺) 3 .4 เจ้าหน้าที่มีทักษะในการให้บริการ
เจ้าหน้า ท่ี มีทักษะในการให้บริการ และริ เริ่ ม
พัฒนาการให้บริการจนเ กิดความประทับใจ
แก่ผูร้บับรกิาร

3.5 เ จ้าห น้ าที่ ส ามารถปฏิบัติ ง านได้
ตามมาตรฐานที่ก าหนดไว้ในแต่ละช่องทาง
ของระบบการให้บริการออนไลน์ที่พัฒนาขึ้น
ซึง่อาจรวมถงึระบบการรอ้งเรยีนออนไลน์ และมี
การก าหนดมาตรฐานการให้บริการในแต่ละ
ช่องทางที่ได้เปิดให้บริการไว้อย่างชดัเจนและ
เหมาะสมสอดคล้องกับความต้องการของ
ผูร้บับรกิาร เชน่ 
- การตดิต่อผ่านอเีมล์ มกีารตอบกลบัภายใน 24
ชัว่โมง
- การตดิต่อผ่านระบบ Chat หรอื Line มกีาร
ตอบกลบัภายใน 15 นาที
- การติดต่อผ่าน Facebook มกีารตอบกลบั
ภายใน 1 ชัว่โมง เป็นตน้



43



ด้านเทคโนโลยี

4. 1 มีระบบจัด เก็บข้อมูลและระบบ
วเิคราะห์ฐานข้อมูลที่มคีวามครอบคลุม 
ถูกต้อง  และทันสมัย  สอดคล้องกับ
ค ว า มต้ อ ง ก า ร ใ ช้ ง า น เ พื่ อ อ า น ว ย
ความสะดวกในการปฏิบัติงาน และ
พฒันาระบบการใหบ้รกิารต่อไป

(☺)

4.2 มรีะบบเทคโนโลยทีีม่คีวาม
มัน่คง ปลอดภยั และน่าเชื่อถอื

(☺)

44



ด้านเทคโนโลยี

4.3 คิดค้นและแสวงหาวิธีการ  หรือแนวทางใหม่  ๆ  ท า ให้ เกิดผล
ในการปรบัปรุงและออกแบบการให้บรกิารสาธารณะให้สามารถตอบสนอง
ปัญหาความตอ้งการของประชาชนไดอ้ยา่งมคีุณภาพ

(☺)

4.4 ให้บริการเชื่อมโยงแบบเรียลไทม์ในทุกเวลาและสถานที่ ตลอดจน
สามารถวเิคราะหข์อ้มลูทีซ่บัซอ้นเพื่อช่วยการบรกิารใหส้ามารถตอบสนอง
ต่อความตอ้งการประชาชนไดทุ้กที ่ทุกเวลา ทุกชอ่งทางทุกอุปกรณ์

(☺)
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5. เงื่อนไขพิเศษเพ่ิมเติม

(☺)

46

5.1 การพฒันา
ศูนยร์าชการสะดวก
สูค่วามเป็นเลศิ : 

ระบุถงึลกัษณะความโดดเดน่ของ
ศูนยร์าชการสะดวก

ทีม่คีวามพเิศษมากกวา่ศูนย์
ราชการแหง่อื่น

ตอ้งด าเนินการมาไมน้่อยกวา่ 6 เดอืน มแีผนการด าเนินการ มผีูร้บัผดิชอบ และมหีลกัฐานการด าเนินการที่
ใหก้รรมการพจิารณาได ้

 ศนูยร์าชการสะดวกมกีารเกบ็ขอ้มลูทีเ่กีย่วขอ้งกบับรกิารหลกัหรอืบรกิารทีเ่กีย่วขอ้ง ในรปูแบบดจิทิลั (Digitization) 

 ศูนยร์าชการสะดวกมกีารปรบัปรุงบรกิารหลกัหรอืบรกิารทีเ่กีย่วขอ้ง ใหม้ขี ัน้ตอน ระยะเวลา ค่าธรรมเนียมทีล่ดลง (Business 
Process Reengineering : BPR) โดยคดิจาก Service Level Agreement (ตอ้งด าเนินการจรงิและต่อเนื่อง)

 ศนูยร์าชการสะดวกมีการเพ่ิมช่องทางการให้บริการของบริการหลกัหรือบริการท่ีเก่ียวข้อง โดยให้มีความเช่ือมโยงกนั
ในรปูแบบ Multi Channel

 ศูนย์ราชการสะดวกมีการเพ่ิมช่องทางการให้บริการของบริการหลักหรือบริการท่ีเก่ียวข้อง ในรูปแบบ
Omni Channel 

 ศนูยร์าชการสะดวกมงีานบรกิารทีเ่พิม่เตมินอกเหนือจากงานบรกิารหลกัของหน่วยงาน 3 บรกิารขึน้ไป

 ศูนย์ราชการสะดวกมกีารใช้การวิเคราะห์ข้อมูล (Data Analytics) เพื่อการปรบัปรุงการให้บรกิาร หรอืสร้างบรกิารใหม่
โดยตอ้งแสดงหลกัฐานการใชข้อ้มลูเชงิวเิคราะหเ์พือ่การปรบัปรงุการใหบ้รกิาร



5. เงื่อนไขพิเศษเพ่ิมเติม
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(☺)

5.2 การด าเนินการ
ยกระดบั

ศนูยร์าชการสะดวกตาม
แนวปฏบิตัทิีด่ ี

การด าเนินการตามแนวปฏิบตัิที่ดี มุ่งหวงัให้ศูนย์ราชการสะดวกด าเนินการพฒันาการให้บรกิารตามแนวปฏิบตัิ ที่ดี ที่สามารถ
รบัประกนัผลส าเรจ็ของการด าเนินการ นอกจากนี้หน่วยงานจะมอีงค์ความรูท้ี่ท าใหห้น่วยงานสามารถน าแนวทางไปปฏบิตัไิด้จรงิ
ภายใตส้ภาพแวดลอ้มทีแ่ตกต่างกนั

 ศนูยร์าชการสะดวกมกีารใหบ้รกิารเชงิรุก สะดวก รวดเรว็ และเขา้ถงึบรกิารไดง้า่ย ตลอด 24 ชัว่โมง รวมถงึการจดัใหม้ี Call Center 
และ/หรอื ระบบตอบรบัอตัโนมตั ิเพือ่สนบัสนุนการใหบ้รกิาร

 ศูนย์ราชการสะดวกมีเครือข่ายความร่วมมือบูรณาการในการให้บริการ โดยจัดให้มีการเชื่อมโยงข้อมูลการให้บริ การ
ชอ่งทางการใหบ้รกิาร เพือ่อ านวยความสะดวกใหแ้กผู่ร้บับรกิารของหน่วยงานเครอืขา่ย (Data Sharing, Omni Channel)

 ศูนย์ราชการสะดวกเป็นศูนย์บรกิารร่วมอ านวยความสะดวกให้บรกิารประชาชน ณ จุดเดยีวในรูปแบบกายภาพและออนไลน์
(One Stop Service)

 ศนูยร์าชการสะดวกมีการพฒันาการให้บริการโดยใช้กระบวนการมีส่วนร่วมของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย (Engagement)

 ศูนย์ราชการสะดวกมีการพฒันาการให้บริการโดยใช้การสร้างความเป็นผู้ประกอบการของเจ้าหน้าท่ีท่ีเก่ียวข้อง 
(Entrepreneurship)

 ศนูยร์าชการสะดวกพฒันานวตักรรมและน าเทคโนโลยมีาใชใ้นการปฏบิตังิานเพือ่ลดภาระใหก้บัเจา้หน้าทีแ่ละประชาชน ทัง้เรือ่ง
ระยะเวลา ขัน้ตอน และค่าใช้จ่าย โดยหน่วยงานสามารถเผยแพร่องค์ความรู้ไปยงัหน่วยงานเครอืข่ายในการปฏิบตัิ งานได ้
(Excellent Center)



เกณฑด้์านผลลพัธ์

30รวม คะแนน

การน าเทคโนโลยีมาช่วยในการให้บริการ
ประชาชน

ความพึงพอใจของประชาชน
ในการรบับริการ

ความสะดวกในการติดต่อราชการ
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เกณฑด้์านผลลพัธ์

1. ความพึงพอใจของประชาชนในการรบับริการ (10 คะแนน) 

49

ประเมนิจาก

1.1 พจิารณาจากวธิกีารส ารวจและความน่าเชื่อถอืในการจดัเกบ็แบบสอบถามความพงึพอใจของประชาชนใน
การรบับรกิารที่ทางศูนย์ราชการสะดวกจดัท าขึ้น เช่น สดัส่วนของกลุ่มตวัอย่างกบัผู้มารับบรกิารทัง้หมด 
ความถีใ่นการจดัเกบ็ขอ้มลู เป็นตน้ (6 คะแนน)

1.2 คณะอนุกรรมการฯ พิจารณาผลความพึงพอใจของผู้รบับริการจาก Google review และ/หรือ 
Facebook review ร่วมกบัการสุม่สมัภาษณ์ผูร้บับรกิาร (Spot Check) เกี่ยวกบัความคาดหวงั
และความพงึพอใจ อยา่งน้อย 3 คน และใหค้ะแนนตามตาราง (4 คะแนน)



เกณฑด้์านผลลพัธ์

2. ความสะดวกในการติดต่อราชการ โดยพิจารณาจากความรวดเรว็ ขัน้ตอนสัน้ เข้าถึงบริการได้หลาย  
ช่องทาง (10 คะแนน)

50

ประเมนิจาก

2.1 ระยะเวลา (5 คะแนน) (ใช้งานบริการหลัก หรืองานบริการที่มีผู้ใช้บริการมากที่สุด) พิจารณา
จากระยะเวลาที่หน่วยงานก าหนดไวใ้นคู่มอืประชาชน หรอืมาตรฐานที่หน่วยงานก าหนด โดยสุ่มสัมภาษณ์
อยา่งน้อย 3 คน และลงคะแนนทัง้ 3 คน จากนัน้ใหท้ าการหาคา่เฉลีย่ของคะแนนทัง้ 3 คน 

2.2 จ านวนช่องทางการให้บรกิาร (5 คะแนน) (ใช้งานบรกิารหลกัหรอืงานบรกิารที่มผีู้ใช้บรกิารมากที่สุด) 
ช่องทางหลกั หมายถงึ ช่องทางการใหบ้รกิารปกต ิเช่น ช่องทาง walk-in ช่องทางการใหบ้รกิารอื่น ๆ เช่น 
e-service การยืน่เอกสารทาง online หรอื e-payment เป็นตน้ (ยกเวน้คูม่อืประชาชน)



เกณฑด้์านผลลพัธ์

3. การน าเทคโนโลยีมาช่วยในการให้บริการประชาชน จนท าให้สามารถใช้บริการได้จากทุกท่ีทุกเวลา
การติดตามสถานะงานบริการได้ ระบบการร้องเรียนท่ีมีประสิทธิภาพ (10 คะแนน)
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ประเมนิจาก

3.1 การมีระบบเพื่อให้บริการได้จากทุกที่ เช่น ระบบการจองคิว ระบบการให้บริการ ระบบการช าระเงิน
ระบบการใหข้อ้มลูเพือ่ตดิตามสถานะการใหบ้รกิาร ระบบการรอ้งเรยีน และมกีารวเิคราะหผ์ลจากระบบ (5 คะแนน)

3.2 รอ้ยละของผู้ใช้บรกิารผ่านระบบออนไลน์ คดิเป็นรอ้ยละเท่าใด (5 คะแนน) ทัง้น้ี ต้องเป็นระบบการให้บรกิาร
ออนไลน์ที่ให้บรกิารมาไม่น้อยกว่า 6 เดอืน โดยอาจเป็นงานบรกิารใดบรกิารหน่ึงในห่วงโซ่การให้บริการได้ เช่น 
หน่วยงาน ก เปิดใหม้รีะบบการยืน่เอกสารแบบ Online ผา่น Website แต่ยงัตอ้งไปช าระเงนิดว้ยตนเอง*
**หมายเหตุ : การขออนุญาตหน่วยงาน ก อาจมบีรกิารทีเ่ป็นดจิทิลั ไดแ้ก่ การยนืยนัตวัตน และการช าระเงนิ ใหก้รรมการพจิารณาแยก
เป็น 2 บรกิาร และนบัเปรยีบเทยีบกบัชอ่งทางปกต*ิ*



ตัวอย่างศูนย์ราชการสะดวก ระดับเป็นเลิศ
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ความโดดเด่น

- ระบบ MOC Online One Stop Service บริการ E-Service 
รวม 124 งานบริการ
- Chat Intelligence ให้บริการ 24 ชั่วโมง ผ่านระบบ Chat Bot 
และ Chat Online
- MOC Mobile Application Portal เป็นศูนย์รวมของทุกกรมในสังกัด
- ผู้ใช้บริการระบบออนไลน์รอ้ยละ 99.43
- ผลความพงึพอใจร้อยละ 97.40



ความโดดเด่น
- เปิดหอผู้ป่วยจิตเวชและยาเสพตดิ ใน รพท./รพช./รพศ.
- ออกหน่วยบริการตรวจวัดความแปรปรวนของหัวใจ (HRV) หรือ
ระบบอัตโนมัติตอ่ความเครียด (Biofeedback)
- ระบบจิตเวชทางไกล (Tele-psychiatry)
- รับยาไปรษณีย์ และ Tele-pharmacy /ร้านยาใกล้บ้าน
- พัฒนาระบบบริการผูต้้องขังจิตเวชใหไ้ด้รบัการดูแลตอ่เน่ืองเทา่
เทียมประชาชนทั่วไป
- ผลความพึงพอใจต่องานบริการผู้ปว่ยนอกรอ้ยละ 99.88
- ผลความพงึพอใจต่องานบริการผู้ปว่ยในร้อยละ 99.71
- ได้รับการรับรองคุณภาพสถานพยาบาล (องค์การมหาชน)
- ได้รับการรับรองมาตรฐานระบบบรกิารสขุภาพ (HS4) 
ระดับคุณภาพเพียงแห่งเดียวของ รพ.ในสังกัดกรมสุขภาพจิต
- ผ่านเกณฑ์การประเมิน Green and Clean ระดับดีมาก
- ผ่านการประเมิน COVID Free Setting THAI STOP COVID 2 PLUS



ความโดดเด่น
- พัฒนาภาคีเครือข่ายรณรงค์คัดกรองมะเร็งในส่วนราชการและชุมชน และมี
กระบวนการดูแลผู้ป่วยมะเร็งแบบองค์รวม ครบวงจร
- MOU หลักสูตรโรคพยาธิใบไม้ตับและมะเร็งทอ่น้ าดใีนโรงเรียน
- ตรวจสุขภาพเชิงรุก/จองเปลผ่านระบบออนไลน์
- One stop service : NCD Clinic , ศูนย์ส่งเสริมสุขภาพ Wellness Center
- รับยาทางไปรษณียแ์ละปรึกษายาผ่าน Application Line
- การประสานแพทยถ์ึงบ้านคนไขด้ว้ยระบบ Tele-medical Referral system”
- บริการบ้านพักผู้ป่วยมะเร็งและญาติที่มารับการรักษาโดยไมต่้องเสยีค่าใชจ้า่ย
- ผลความพึงพอใจของผู้ปว่ยนอกร้อยละ ๘๓.๕๘
- ผลความพึงพอใจของผู้ปว่ยในร้อยละ ๙๐.๖๗
- ผลความพึงพอใจของผู้ปว่ยในชุมชนร้อยละ ๙๓.๗๐
- รางวัลหน่วยงานที่มีการก ากับดูแลองค์การที่ดี ระดับดีมาก
- ได้รับการรับรองมาตรฐาน Green and Clean Hospital ระดับดมีาก Plus
-ได้รับรางวัลเลศิรัฐ สาขาบริการภาครัฐประจ าปี ๒๕๖๑ และ ๒๕๖๓
-ร่วมกับหน่วยงานภาคีเครือข่ายในการพัฒนาผลงาน “ร่วมพัฒนาร่วมใชฐ้านข้อมูล
เฝ้าระวังโรคและภัย ราชทัณฑห์นึ่งเดียว” ในพ้ืนที่เรือนจ าจังหวัดร้อยเอ็ด



บริการเชิงรุก

ความทันสมัย

เข้าถึงง่าย

ความสะดวก

มีระบบการขนส่งสาธารณะที่เข้าถึงสถานที่บรกิาร และบริการเสริม Carpool to go “ทางเดียวกัน

ไปด้วยกัน” อีกทั้งจัดให้มีระบบการให้บริการ จ านวน 16 ช่องบริการ ช่องทางให้ค าปรึกษาและ

รับเรื่องร้องเรียน จ านวน 13 ช่องทาง และแจกนามบัตรให้แก่ประชาชน เพ่ือติดต่อกลับหลังจาก

การรับบรกิาร

มีการส ารวจความต้องการของผู้รับบรกิาร เพ่ือน ามาใช้ออกแบบการให้บริการ และจัดสรร

บุคลากรให้เหมาะสม พร้อมสร้างกลไกการรับฟัง จัดการข้อร้องเรียน แก้ไขปัญหาที่ท้าทาย 

แลกเปลี่ยนเรียนรู้ และจัดท าแผนบริหารความต่อเนื่อง พัฒนาเป็นกลยุทธ์การบริการเชิงรุก

ในโมเดล S SQAMDLE 

ออกแบบสถานท่ีเหมาะสมกับสถานการณ์ในช่วงโควิด-19 โดยเน้นการใช้เทคโนโลยีและ

ดจิิทัล เพ่ือรองรับชีวิตวิถีใหม่ และมีช่องทางรับเรื่องร้องเรียนแบบเรียลไทม์ผ่าน 13 ช่องทาง 

พร้อมช่องทางการการสบืค้นข้อมูล (E-library DOL) ในรูปแบบดิจิทัลท่ีทันสมัย สืบค้นได้ง่าย

- ออกแบบสถานที่พร้อมสิง่อ านวยความสะดวกที่ค านึงถงึผู้พกิาร และมีห้องน้ าสะอาด ถูกสุขลักษณะ

ตามมาตรฐาน HAS ติดต่อราชการโดยแสดงบัตรประชาชน พร้อมมีศูนย์บรกิารร่วมOne Stop Service

- มีศูนย์ไกล่เกลีย่ประนอมข้อพิพาท และเพ่ิมช่องทางรับเรื่องร้องเรยีนผ่านระบบออนไลน์ 

13 ช่องทาง และจัดตั้งหน่วยเคลือ่นทีเ่ร็วลงพ้ืนที่แก้ปัญหา พร้อมมีระบบ Call Center ตลอด 24 ช่ัวโมง

ส านักงานท่ีดินจังหวัด
ชลบุรี สาขาศรีราชา 

2564
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ดิจิทัล นวัตกรรม/ความโดดเด่น

ความพึงพอใจของประชาชน

นวัตกรรม

กิจกรรมตอบแทนสังคม

มีการพัฒนาเทคโนโลยีสารสนเทศเพ่ือให้การบริการสะดวก รวดเร็ว และบูรณาการฐานข้อมูล

ระหว่างหน่วยงาน ครอบคลุมทุกภารกิจสู่ความ เป็นดิจิทัล พร้อมท้ังให้บริการจองคิว

แบบออนไลน์ ผ่านระบบe-Qlands และระบบ e-service ให้บริการประชาชน on mobile ด้วย 

18 บริการ

- มีการคิดค้นนวตักรรมครอบคลุมทกุภารกิจ ด้วยแผนกลยุทธ์ S SQAMDLE เพ่ือยกระดับ

การให้บริการสู่ความเปน็เลศิ พร้อมทั้งจัดให้มีสิง่อ านวยความสะดวก เช่น อักษรเบลล์ พ้ืนผิวต่างสัมผสั 

ที่นั่งรอรับบรกิาร และมีอุโมงค์ฆ่าเช้ือกอ่นเข้ารับบริการ และตู้ประชาสัมพันธเ์คลือ่นที่ 

ในช่วงสถานการณ์โควดิ-19

- กิจกรรมตอบแทนสังคม

มีความพึงพอใจผู้รับบริการมากกว่าร้อยละ 90 ในทุกเดอืน และมีผล Google Review ในระดับ 4.2

ได้รับรางวัลการันตีครอบคลุมทุกด้าน และมีระบบเพื่อให้บริการได้จากทุกท่ี ซึ่งมี

ผู้ใช้บริการผ่านระบบ มากกว่าร้อยละ 80 เช่น e-Qlands ให้บริการได้มากกว่า 4,900 

ราย ตดิอันดับ 2 ของประเทศ และแก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียนให้เป็นท่ียุติ ได้มากกว่า

ร้อยละ 90 อีกท้ังสามารถลดระยะเวลาในการให้บริการได้มากกว่า 50% คิดเป็น

จ านวนเงนิท่ีหน่วยงานประหยัดได้เท่ากับ 12,300,000 บาท

ผลลัพธ์

ส านักงานท่ีดินจังหวัด
ชลบุรี สาขาศรีราชา 

2564 (ต่อ)
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โรงพยาบาลด่านมะขามเตี้ย 2563

ความโดดเด่น :
โรงพยาบาลมะขามเตี้ย เป็นต้นแบบของโรงพยาบาลของรัฐที่ทันสมัยเทียบเท่าโรงพยาบาลเอกชน 
เป็น Digital Hospital ที่ทุกระบบต้ังแต่ต้นจนจบตอบโจทย์ความสะดวกและคุณภาพการบริการ
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การประปาส่วนภูมิภาคสาขาเชียงใหม่ (ชั้นพิเศษ) 2563

ความโดดเด่น : บริหารจัดการองค์การเชิงรุก พัฒนาคุณภาพบริการที่เป็นเลิศในทุกด้านให้เหนือมาตรฐาน เพื่อความสะดวก รวดเร็ว หลากหลาย
ม า ก ก ว่ า  6 ช่ อ ง ท า ง  ส่ ง เ ส ริ ม ใ ห้ พ นั ก ง า น พั ฒ น า ค ว า ม รู้ คิ ด ค้ น น วั ต ก ร ร ม ด้ า น ก า ร ผ ลิ ต แ ล ะ ด้ า น บ ริ ก า ร  ไ ด้ รั บ ร า ง วั ล  ตั้ ง แ ต่ ปี 
2560 - 2562 และคิดคันนวัตกรรมเพื่ อการบริการที่ เ กิ ดขึ้ นตามสถานการณ์จนถึ งปัจจุบัน  ส่ ง เสริม ให้ผู้ รั บบริ การใช้ ระบบ E-Service
ซึ่งมียอดผู้ใช้เป็นอันดับ 1 ของ กปภ. ทั้งประเทศ มี Call Center ศูนย์ประปาทันใจ ซึ่งเป็นสาขาแรกที่น ามาใช้งาน เข้าร่วมโครงการรับผิดชอบต่อสังคมและ
สิ่งแวดล้อมในการดูแลพื้นที่ต้นน้ าอย่างยั่งยืน เช่นการสร้างฝายชะลอน้ า ปลูกป่าท าแนวกันไฟ ร่วมกับส านักงานพัฒนาเศรษฐกิจจากฐานชีวภาพได้รับรางวัล
ผู้ท าความดีในการตอบแทนคุณระบบนิเวศ 74



การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจังหวัดเชียงราย 2563

ความโดดเด่น :
นอกเหนือจากการพัฒนาอาคารสถานท่ี ด้านนวัตกรรม ระบบดิจิ ทัลในการให้บริการ 
และ  Service mind แล้ ว  ยั ง มี ก า รตอบสนองน โยบายส า คั ญของ รั ฐบาล ท่ี ว่ า 
"กินดี อยู่ดี มีสุข" โดยด าเนินโครงการต่างๆ เช่น โครงการมิเตอร์ผู้ยากไร้ ระบบไฟฟ้า 
ล า น กี ฬ า ส ถ า น ท่ี อ อ ก ก า ลั ง ก า ย  โ ค ร ง ก า ร ก่ อ ส ร้ า ง ฝ่ า ย ช ะ ล อ น้ า 
ท้ังนี้ โดยร่วมกับประกอบการรายใหญ่ในพื้นที่จังหวัดเชียงราย รวมทั้ง สนับสนุนภารกิจด้าน
ความปลอดภัยในชีวิตและทรัพย์สินในพื้นที่ 

75



การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคสาขาอ าเภอขุนหาญ จังหวัดศรีสะเกษ 2563

ความโดดเด่น : หน่วยงานมีการพัฒนาองค์กรให้มีประสิทธิภาพในการให้บริการประชาชน การสร้างกระบวนการ

ก า ร มี ส่ ว น ร่ ว ม  ไ ด้ รั บ ร า ง วั ล ช น ะ เ ลิ ศ เ ห รี ย ญ ท อ ง ร ะ ดั บ อ ง ค์ ก ร  จ า ก ง า น  PEA Innovation 2019 23-24 SEP 2019 ไ ด้ รั บ
การคัดเลือกให้เข้าร่วมประกวดและจัดนิทรรศการในงานเวทีนานาชาติ ณ นครจีนีวา สมาพันธรัฐสวิส “The 48th International Exhibition 
of Inventions Geneva” 16-20 SEP 2019 76



การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจังหวัดอุบลราชธานี 2563

ความโดดเด่น : ห น่ ว ย ง า น มี ก า ร พั ฒ น า อ ง ค์ ก ร ใ ห้ มี ป ร ะ สิ ท ธิ ภ า พ ใ น ก า ร ใ ห้ บ ริ ก า ร ป ร ะ ช า ช น  ก า ร ส ร้ า ง ก ร ะ บ ว น ก า ร

การมีส่วนร่วมเจ้าหน้าที่มีความกระตือรือร้น การคิดค้นนวัฒกรรมเพื่ออ านวยความสะดวกในการปฏิบัติ “รอกจิ๋วพาดสายแรงต่ า ได้รับรางวัลระดับ GOLD
จ า ก ง า น  INTERNATIONAL QUALITY & PRODUCTIVITY CONVENTION 2017 ป ร ะ เ ท ศ อิ น โ ด นี เ ซี ย ”  แ ล ะ เ ป็ น ตั ว แ ท น ป ร ะ เ ท ศ ไ ท ย เ ข้ า ร่ ว ม
การประชุมวิชาการคุณภาพนานาชาติ ณ เมืองเซี่ยงไฮ้ สาธารณรัฐประชาชนจีน (APQC – 2015 ) 
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นวัตกรรมการให้บริการประชาชน



ตัวอย่างนวัตกรรมการให้บริการประชาชน

นวัตกรรมกรมการปกครอง

ระบบการพิสูจน์และยืนยันตัวตนทางดิจิทัล (DOPA – Digital ID) ซึ่งเป็นโครงการน าร่องในการสรา้ง
ตน้แบบการพิสูจนแ์ละยืนยันตวัตนทางดิจิทัลของประเทศ เป็นวัตกรรมหนึ่งท่ีประเทศไทยก าหนด
เปา้ประสงค ์การพิสจูนแ์ละยืนยนัตวัตนทางดจิิทลั เป็นโครงสรา้งพืน้ฐานส าคญัท่ีจะเช่ือมตอ่การยืนยนั
ตวัตนจากทกุภาคสว่น



ตัวอย่างนวัตกรรมการให้บริการประชาชน



ตัวอย่างระบบการจองคิวออนไลน์และการให้บริการผ่านระบบออนไลน์

ส ำนักทะเบียนอ ำเภอเจำะไอร้อง เปิดบริกำรงำนทะเบียนบัตรประจ ำตัว
ประชำชนในรูปแบบใหม่ “New Normal’’ โดยประชำชนสำมำรถ
จ อ ง คิ ว นั ด ห ม ำ ย ล่ ว ง ห น้ ำ แ บ บ อ อ น ไ ล น์  ท ำ ง เ ว็ บ ไ ซ ต์
https://Q-online.bora.dopa.go.th ได้แก่ งำนบริกำรต่ำงๆ ดังนี้

1. งำนทะเบียนรำษฎร บัตรประจ ำตัวประชำชน ทะเบียนครอบครัว และ
ทะเบียนชื่อบุคคล จ ำนวน 15 งำนบริกำร

2. กำรขอคัดและรับรองเอกสำรล่วงหน้ำเกี่ยวกับเอกสำรทะเบียนรำษฎร 
ส ำเนำรำยกำรบัตรประจ ำตัวประชำชน ข้อมูลกำรจดทะเบียนครอบครัว
และข้อมูลกำรจดทะเบียนชื่อบุคคล จ ำนวน 14 เอกสำร

ส านักทะเบยีนอ าเภอเจาะไอร้อง 

https://q-online.bora.dopa.go.th/


ตัวอย่างระบบการจองคิวออนไลน์และการให้บริการผ่านระบบออนไลน์

1. มีระบบกำรติดตามสถานะกำรใช้จ่ำยงบประมำณของจังหวัด (e-IBIM) 
และระบบกำรให้บริกำรผ่ำนช่องทำง Online ซึ่ ง เจ้ำหน้ำที่สำมำรถ
ตอบกลับได้ตลอด 24 ชั่วโมง

2. มีระบบนัดหมายกำรปรึกษำหำรือและระบบกำรร้องเรียนออนไลน์
บนเว็บไซต์ส ำนักงำนคลังจังหวัดสกลนครผ่ำนระบบ Google Form

3. มีระบบยื่นค าขออิเล็กทรอนิกส์ ดังนี้

1)  ก ำรยื่ นขอบ ำ เหน็ จบ ำนำญด้ วยตน เองทำงอิ เ ล็ กทรอนิ กส์
ผ่ำนระบบ e-filing

2) กำรลงทะเบียนผู้ค้ำกับภำครัฐ หัวหน้ำเจ้ำหน้ำที่พัสดุ กำรขึ้นทะเบียน  
ผู้ประกอบกำร งำนก่อสร้ำง ผ่ำนระบบกำรจัดซื้อจัดจ้ำงภำครัฐ (e-GP)

ส านักงานคลังจังหวัดสกลนคร

4. มีระบบกำรช าระเงินแบบอิเล็กทรอนิกส์ ดังนี้

1) กำรรับช ำระเงินผ่ำนเครื่อง EDC QR Code และ Bill payment

2) กำรจ่ำยเงินและน ำส่งเงินผ่ำนระบบ KTB Corporate Online

5. มีระบบออกเอกสารอิเล็กทรอนิกส์ โดยกำรออกหนังสือรับรองสิทธิ
ในบ ำเหน็จตกทอดเพื่อใช้เป็นหลักทรัพย์ประกันกำรกู้เงิน ผ่ำนระบบ 
e-pension



ตัวอย่างระบบการจองคิวออนไลน์และการให้บริการผ่านระบบออนไลน์

บมจ.โทรคมนำคมแห่งชำติ มีระบบกำรให้บริกำรประชำชนแบบ Online ดังนี้

1. ผู้รับบริกำรสำมำรถใช้บริกำรต่ำง ๆ เช่น ขอติดตั้ง ขอเปลี่ยนโปรโมชั่น และบริกำรอื่น ๆ (e-Form) และแนบเอกสำร
ที่เกี่ยวข้องได้ ผ่ำนช่องทำงออนไลน์ ได้ทั้งผ่ำน เว็บไซต์ www.ntplc.co.th หรือ ผ่ำนแอปพลิเคชั่น TOT eService

2. ระบบ TOT Easy life ให้สำมำรถรับช ำระ (e-Payment) ในรูปแบบด่วนผ่ำนช่องทำงออนไลน์(Quick Pay) และยังเพิ่ม
ช่องทำงกำรช ำระค่ำบริกำรผ่ำน Application Shopee ซึ่งเป็น Application ที่มีผู้นิยมเข้ำใช้บริกำรทั้งกำรซื้อสินค้ำ 
เติมเงิน และกำรช ำระค่ำบริกำรต่ำงๆ ซึ่งผู้ใช้บริกำรจะได้รับสิทธิพิเศษเพิ่มเติม เช่น กำรช ำระค่ำบริกำร TOT
ผ่ำน Application Shopee จะได้รับส่วนลดในช่วงเวลำที่ก ำหนด

3. มีระบบ TOT Chatbot ซึ่งสำมำรถให้บริกำรได้แบบ 24 ชั่วโมงทุกวัน (24x7) โดยให้ข้อมูลด้ำนโปรโมชั่น บริกำรสอบถำม
จุดติดตั้ง สมัครใช้ FTTx Online บริกำรรับแจ้งเหตุเสียเหตุขัดข้อง ตอบค ำถำมอื่นๆ เช่น กำรสอบถำมช่องทำงและวิธีกำร
ช ำระค่ำบริกำร

4. มีบริกำรต่ำงๆบนระบบ Online ผ่ำน Line OA @ NT TOT udon wifi ซึ่งจะมี admin คอยตอบและแก้ปัญหำ
ในเบื้องต้นให้กับผู้รับบริกำร

บมจ. โทรคมนาคมแห่งชาต ิสาขาอุดรธานี 1 

http://www.ntplc.co.th/


Best Practice: ศนูยด์ ารงธรรมจงัหวดัขอนแก่น

Pain Point Impact
• ขาดการบรูณาการในการแกไ้ขปัญหาเรือ่งรอ้งเรยีน

ของชุดเคลื่อนทีเ่รว็ 
• ไมม่รีะบบตดิตามเรือ่งรอ้งเรยีน ท าใหป้ระชาชน

ไมท่ราบสถานะ

• ประชาชน "สามารถร้องเรยีนและติดตามเรื่องผ่านการสแกน 
QR Code" ไดทุ้กที ่ทุกเวลา ดว้ยระบบออนไลน์ 

• สามารถประเมินความพึงพอใจและเเสดงความคิดเห็น
ต่อการให้บรกิารด้วยการสแกน QR Code บนบตัรประชาชน
สามารถโทรสอบถามไดอ้ย่างสะดวก รวดเรว็

• นวตักรรมการใหบ้รกิารในรปูแบบ "บตัรคลายทุกข"์ ประชาชน
สามารถใชบ้รกิาร "รอ้งเรยีนและตดิตามเรือ่งผ่าน QR Code“

• มงีานบรกิารทีไ่มร่อ้งขอส าเนาบตัรประชาชนและส าเนาทะเบยีนบา้น
จากผูร้บับรกิาร 
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Best Practice: การไฟฟ้าส่วนภมิูภาค สาขาอ าเภอบ้านดงุ จงัหวดัอดุรธานี

Pain Point Impact

• ผูใ้ชไ้ฟทีไ่มม่ใีบแจง้คา่ไฟฟ้า
• ไมไ่ดร้บัความสะดวกในการช าระคา่ไฟฟ้า 

• ผู้ใช้ไฟได้ร ับบริการที่รวดเร็ว ลดเวลาในการให้บริการ
จาก 4 นาท ีเหลอืเพยีง 44 วนิาที

• บรกิารดว้ยความถูกตอ้งแมน่ย า ไมเ่กนิความผดิพลาด
• ลดชัน้ตอในการรับช าระเงินค่าไฟฟ้ากรณีผู้ ใช้ไฟ ฟ้า

ไมน่ าใบแจง้ค่าไฟฟ้า จาก 12 ขัน้ตอนเหลอื 5 ขัน้ตอน

• การพฒันา QR Code ในการใหบ้รกิารเพิม่สถานทีใ่ชฟ้้าบน PEA Smart Plus ส าหรบัผูใ้ชไ้ฟที่
ไม่มใีบแจง้ค่าฟ้า

• ปรบัปรุง PEA CARD มาเป็น Search by phone number เพื่อบรกิารรบัช าระค่าไฟฟ้า โดย
การบอกเบอรโ์ทรศพัทข์องผูม้ารบับรกิารทีผ่กูไวก้บัหมายเลขผูใ้ชไ้ฟฟ้า

85



86

Best Practice: การประปาส่วนภมิูภาค จงัหวดัอดุรธานี

Pain Point Impact

• รบัแจง้เรือ่งรอ้งเรยีนเกีย่วกบัค่าน ้าสงูผดิปกติ
• การยืน่ขอตรวจสอบตามระเบยีบการประปาส่วน

ภมูภิาคจะตอ้งเสยีค่าธรรมเนียมในการตรวจสอบ
ตามขนาดมาตรวดัน ้า

• ผูใ้ชน้ ้าตอ้งรบัภาระเพิม่

• เป็นจุดบรกิารตรวจสอบเบือ้งตน้ทีจ่ะชว่ยสรา้ง
ความเขา้ใจ เรยีนรูว้ธิกีารตรวจสอบเบือ้งตน้
สะดวกและงา่ยต่อการรบับรกิารมากขึน้ 

• ออกแบบระบบงานบรกิาร“จดุตรวจสอบน ้ารัว่ภายใน”เพื่ออ านวยความสะดวกใหก้บั
ลกูคา้ ไดเ้รยีนรูว้ธิกีารตรวจสอบทีถู่กตอ้ง

• จดัพืน้ที ่“จดุตรวจสอบน ้ารัว่ภายใน” ไวบ้รกิารลกูคา้โดยท าการตดิตัง้มาตรวดัน ้า
ไวต้รงบรเิวณหน้าหอ้งงานบรกิารฯ เสมอืนเป็นจดุตดิตัง้มาตรวดัน ้าหน้าบา้นของ
ลกูคา้เอง 
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Best Practice: ศนูยบ์ริการประชาชนกระทรวงพาณิชย์
Pain Point Impact

• เพิม่ช่องทางในการตดิต่อภาครฐัใหก้บัประชาชน และลด
ภาระในการใหป้ระชาชนเขา้มาตดิต่อ ณ หน่วยงาน

• ภาครฐัตอ้งการรวบรวมขอ้มลูเพื่อปรบัปรงุบรกิาร

• มีช่องทางเพื่อให้ค าปรึกษา/แนะน า/ตอบข้อสอบถาม
ด้านต่าง ๆ และเป็นศูนย์กลางรับ เรื่องร้องเรีย น
ของหน่วยงานในสงักดัเพือ่อ านวยความสะดวก รวดเรว็ 
และลดตน้ทุน ของผูร้บับรกิาร 

• MOC chat bot ในการใหบ้รกิาร เพื่อเพิม่ทางเลอืกใหก้บัผูร้บับรกิาร
อกีทางหนึ่ง เช่น การสอบถามขอ้มลูเกีย่วกบัการใหบ้รกิารของกระทรวงพาณชิย์

• Mobile Application จ านวน 4 Application เพื่อใหบ้รกิารขอ้มลูขา่วสารและงาน
บรกิารของกระทรวงพาณชิย ์เช่น MOC-LIFE เป็นศูนยร์วมบรกิาร
ของกระทรวงพาณชิยท์ีเ่กีย่วขอ้งกบัวถิชีวีติประจ าวนัของคนไทย 

• มเีจา้หน้าทีท่ าหน้าทีใ่หบ้รกิารปรกึษา/แนะน า/ตอบขอ้สอบถามดา้นต่าง ๆ 
• มรีะบบ CRM ทีส่ามารถบนัทกึขอ้มลูส าหรบัเป็นฐานขอ้มลูของผูร้บับรกิาร

และมกีารตดิตามผลความพงึพอใจของผูร้บับรกิารหลงัจากทีไ่ดร้บับรกิาร





http://www.psc.opm.go.th/
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เมษายน
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Email : opm.gecc00@gmail.com
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