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สิ่งท่ีมาด้วย 3. 
คู่มือการสมัครขอรับรองมาตรฐานการให้บริการของศูนย์ราชการสะดวก (GECC) 

ประจำปี พ.ศ. 2563 ผ่านระบบยื่นใบสมัครออนไลน์ GECC Online  
สำหรับหน่วยงานในสังกัดกรมการปกครอง 

ที ่ ขั้นตอน/คำอธิบาย 
1. การลงทะเบียนอีเมลและรับรหัสผ่าน 

1.1 เข้าสู่เว็บไซต์ http://180.180.244.31/gecc/  หรอื QR Code ด้านล่างนี้ 
 
 
 
 
 
1.2 กด “ลงทะเบียน” (สีน้ำเงิน) เพ่ือลงทะเบียนอีเมลและรหัสผ่านสำหรับเข้าสู่ระบบยื่นใบสมัคร
ออนไลน์ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
1.3 ระบุข้อมูลของผู้ประสานงานพร้อมเลขบัตรประจำตัวประชาชน และให้ระบุอีเมลสำนักงานหรือ 
      อีเมลส่วนตัวของผู้ประสานงาน พร้อมกำหนดรหัสผ่านสำหรับเข้าสู่ระบบซึ่งต้องประกอบด้วย 
      ตัวเลขและตัวอักษร ไม่น้อยกว่า 6 ตัวขึ้นไป เมื่อกรอกข้อมูลครบถ้วนให้กด “ลงทะเบียน”          
      (สีเขียว) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

กำหนดรหัสที่ประกอบด้วยตัวเลข
และตัวอักษรไม่น้อยกว่า 6 ตัวขึ้นไป 

กด“ลงทะเบียน” 
เมื่อกรอกข้อมลู

ครบถ้วน
ประกอบด้วยตัวเลข

กด“ลงทะเบียน”
เพ่ือรับรหัสผ่าน 
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ที ่ ขั้นตอน/คำอธิบาย 
2. การแจ้งอีเมลและรหัสผ่านสำหรับเข้าสู่ระบบยื่นใบสมัครออนไลน์ใหก้รมการปกครองทราบ 

- รายงานด้วยแบบรายงานออนไลน์ (Google Form) ภายในวันที่ 7 กุมภาพันธ์ 2563 ผ่านทาง 
shorturl.at/fhtB7 หรือ QR Code ด้านล่างนี้ 
 
 
 
 
 
 

3. การสร้างใบสมัคร 
3.1 กรอกอีเมลและรหัสผ่านที่ได้รับจากการลงทะเบียน และกด “เข้าสู่ระบบ” (สีเขียว)  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
3.2 เมื่อเข้าสู่ระบบ ให้กด “สร้างใบสมัครศูนย์ราชการสะดวก ประจำปี พ.ศ. 2563” (สีน้ำเงิน) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

๓.กด“เข้าสู่ระบบ”  

1. กรอกอีเมล์ 

2. กรอกรหัสผ่าน 

กด“สร้างใบสมัครฯ” 
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ที ่ ขั้นตอน/คำอธิบาย 
3.3 กรอกข้อมูลพื้นฐานของหน่วยงานที่สมัครขอรับรองมาตรฐานฯ ให้ครบถ้วนโดยเฉพาะส่วนที่เป็น 
      สาระสำคัญซึ่งต้องกรอกให้ชัดเจนถูกต้องที่สุดคือ 1.ชื่อศูนย์ราชการสะดวก หมายถึง                         
      ชื่อศูนย์บริการประชาชนที่สมัครขอรับรองมาตรฐานฯ เช่น สำนักทะเบียนอำเภอ/จุด 
      เคาน์เตอร์บริการอำเภอ..ยิ้ม เป็นต้น 2.สถานที่ตั้งของศูนย์บริการฯ และ 3.อยู่ในระบบ 
      การบริหารราชการส่วนกลางหรือส่วนภูมิภาค เมื่อกรอกข้อมูลครบถ้วนให้กด“บันทึกข้อมูล”    
      (สีเขียว) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

4. การกรอกข้อมูลใบสมัคร 
4.1 เมื่อกดบันทึกข้อมูลตามข้อ 3.3 ระบบจะแจ้งเลขที่ใบสมัคร ชื่อศูนย์ราชการสะดวก และสถานะ 
      ใบสมัคร เมื่อต้องการกรอกใบสมัครให้กด “กรอกข้อมูลใบสมัคร”  (สีส้ม) ตรงช่องแก้ไข                
      ทั้งนี้ หน่วยงานสามารถแก้ไขข้อมูลได้ตลอดเวลา และห้ามกด“ส่งใบสมัคร” (สีแดง) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
4.2 ใบสมัครประกอบด้วย 4 ส่วน ได้แก่ 

1. ชื่อศูนย์บริการประชาชนทีส่่งสมัครห้ามผิด 

2. สถานที่ต้ังห้ามผิด 

3. ส่วนกลาง/ส่วน
ภูมิภาคห้ามผิด 

กด“บันทึกข้อมลู”เมื่อ
กรอกข้อมลูครบถ้วน 

กด“กรอกข้อมูลใบสมัคร” 
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ที ่ ขั้นตอน/คำอธิบาย 
 1. เกณฑ์ที่ 1 ด้านกายภาพ มี 13 ข้อ ไม่มีคะแนนแต่ต้องดำเนินการครบทุกข้อ หากไม่ครบ
     จะไม่ได้รับการประเมินในลำดับต่อไป 
 2. เกณฑ์ที่ 2 ด้านคุณภาพ มี 52 ข้อ   ได้แก่  
  2.1 เกณฑ์พ้ืนฐาน () มี ๓๔ ข้อ ข้อละ ๑ คะแนน รวม 34 คะแนน  
                ต้องดำเนินการครบทุกข้อ 
  2.2 เกณฑ์ข้ันสูง (☺)  มี 18 ข้อ ข้อละ 2 คะแนน รวม 36 คะแนน             
                อย่างน้อยต้องดำเนินการให้ได้ ๒๐ คะแนน 
 3. เกณฑ์ที่ 3 ด้านผลลัพธ์ มี 3 ข้อ ข้อละ 10 คะแนน รวม 30 คะแนน 
  อย่างน้อยต้องดำเนินการให้ได้ ๑๖ คะแนน 
 4. แบบประเมินความพร้อมในการเข้าสู่มาตรฐานศูนย์ราชการสะดวก (GECC)  
     ประจำปี พ.ศ. 2563  
 
 
 
 
 
 

5. การกรอกข้อมูลในส่วนที่ 1 เกณฑ์ที่ 1 ด้านกายภาพ จำนวน 13 ข้อ 
5.1 เกณฑ์ท่ี 1 ด้านกายภาพ เป็นแบบประเมินตนเอง (Self-Checklist) ที่หน่วยงานจะต้อง 
      ดำเนินการให้ครบถ้วน โดยให้กด “มี” ครบทั้งหมด 13 ข้อ จึงได้รับการประเมินใบสมัครใน 
      สว่นอื่นต่อไป 
5.2 เมื่อกด “มี” ครบทั้งหมด 13 ข้อ แล้วให้กด “บันทึกข้อมูล” (สีเขียว) เพ่ือบันทึกข้อมูลใน 
      สว่นที่ 1 และดำเนินการในส่วนอื่นต่อไป 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

2. กด “มี”ทั้ง 13 ข้อ 

3. กด “บันทึกข้อมลู” 

1. กด “Self Checklist” 
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ที ่ ขั้นตอน/คำอธิบาย 
6. การกรอกข้อมูลในส่วนที่ 2 เกณฑ์ที่ 2 ด้านคุณภาพ จำนวน 52 ข้อ ได้แก่  

เกณฑ์ขั้นพื้นฐาน () 34 ข้อ และเกณฑ์ขั้นสูง 18 ข้อ (☺) 
6.1  ให้กด “มี” ครบทั้งหมด 52 ข้อ และกรอกข้อความคำอธิบายการดำเนินการในแต่ละข้อ              
       (สั้น กระชับ และชัดเจน) ข้อละไม่เกิน 3,000 ตัวอักษร  
6.2 ให้กด “แนบไฟล”์ (สีน้ำเงิน) เพื่อแนบเอกสารหลักฐานเชิงประจักษ์ที่เก่ียวข้องสอดคล้องกับ
คำอธิบายทุกข้อ ทั้งนี้ สามารถแนบเอกสารประกอบได้ทุกประเภท เช่น เอกสาร/หนังสือสั่งการ/
รูปภาพสถานที่/รูปภาพการให้บริการประชาชน ฯลฯ เป็นต้น โดยอัพโหลดเป็นไฟล์ขนาดไม่เกิน  
5 MB  
6.3 ให้กด “บันทึกข้อมูล” สีเขียว เมื่อกรอกข้อมูลครบทุกข้อ หรือต้องการบันทึกข้อมูล  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

7. การกรอกข้อมูลในส่วนที่ 3 เกณฑ์ที่ 3 ด้านผลลัพธ์ จำนวน 3 ข้อ 
7.1  กรอกข้อความคำอธิบายการดำเนินการในแต่ละข้อ (สั้น กระชับ และชัดเจน) ข้อละไม่เกิน 
3,000 ตัวอักษร 
7.2  ให้กด “แนบไฟล์” (สีน้ำเงิน) เพื่อแนบเอกสารหลักฐานเชิงประจักษ์ที่เก่ียวข้องสอดคล้องกับ
คำอธิบายทุกข้อ ทั้งนี้ สามารถแนบเอกสารประกอบได้ทุกประเภท  เช่น เอกสาร/หนังสือสั่งการ/
รูปภาพสถานที่/รูปภาพการให้บริการประชาชน ฯลฯ เป็นต้น โดยอัพโหลดเป็นไฟล์ขนาดไม่เกิน 
5 MB 
 
 
 
 

2. กด “มี” ทุกข้อ 

1. กด “เกณฑ์คุณภาพ” 

3. กรอกคำอธิบาย 

4. กด “แนบไฟล์” เพ่ือแนบ
หลักฐาน ขนาดไม่เกิน 5 MB 

5. กด “บันทึกข้อมลู” 
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ที ่ ขั้นตอน/คำอธิบาย 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

8. การแนบแบบประเมินความพร้อมในการเข้าสู่มาตรฐานศูนย์ราชการสะดวก (GECC)  
ประจำปี พ.ศ. 2563 
 หน่วยงานที่สมัครขอรับรองมาตรฐานฯ จะต้องยื่นแบบประเมินความพร้อมในการเข้าสู่
มาตรฐานศูนย์มาตรฐานราชการสะดวก (GECC) ประจำปี พ.ศ. 2563 ผ่านระบบออนไลน์               
โดยผู้ประเมินจะแบ่งตามพ้ืนที่ตั้งของศูนย์บริการประชาชน ดังนี้ 
 1. สำหรับหน่วยบริการประชาชนที่อยู่ในพื้นที่จังหวัด ให้เสนอ ผวจ. หรือ ร.ผวจ. ที่ได้รับ
มอบหมาย            
 2. สำหรับหน่วยบริการประชาชนที่ตั้งอยู่ในพื้นที่กรุงเทพมหานคร ให้เสนออธิบดี หรือรอง
อธิบดีขึ้นไป เป็นผู้ประเมิน  
 ทั้งนี้ เป็นการประเมินความพร้อมเฉพาะเกณฑ์ที่ 1 ด้านกายภาพ 13 ข้อ และเกณฑ์ที่ 
2 ด้านคุณภาพเฉพาะขั้นพื้นฐาน 34 ข้อ เท่านั้น  
8.1 ดาวน์โหลดแบบประเมินความพร้อม ในส่วนที่ 4 “แบบประเมินความพร้อมฯ” เพ่ือเสนอ 
      ผู้ประเมิน 
8.2 ที่ทำการปกครองจังหวัด/สำนัก/กอง รวบรวม แบบประเมินความพร้อมฯ เสนอผู้ประเมิน 
      ลงนามภายในวันที่ 18 กุมภาพันธ์ 2563  
8.3 แสกนแบบประเมินเป็นไฟล์ PDF แล้วอัพโหลดในระบบ โดยกด “มี” และ “แนบไฟล์”            
      (สีน้ำเงิน) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

1. กด “เกณฑ์ด้านผลลัพธ์” 

2. กรอกคำอธิบาย 

3. กด “แนบไฟล์” เพ่ือแนบ
หลักฐาน ขนาดไม่เกิน 5 MB 
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ที ่ ขั้นตอน/คำอธิบาย 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

1. กด “แบบประเมินความพร้อม” 

2. กด“ดาวน์โหลด”แบบประเมิน
ความพร้อมฯ เสนอผู้ประเมิน  

พร้อมร่างใบสมัคร 

3. กด“มี” 

4. แสกนแบบประเมินความพร้อม 
ที่ลงนามโดยผู้ประเมินแล้ว 
เป็นไฟล์ PDF แล้วแนบไฟล ์
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ที ่ ขั้นตอน/คำอธิบาย 
9. การพิมพ์ร่างใบสมัครเพื่อประกอบแบบประเมินความพร้อมฯ 

9.1 เมื่อกรอกข้อมูลใบสมัครแล้วสามารถพิมพ์ร่างใบสมัครได้ โดยกด “บันทึกข้อมูล” (สีเขียว)  
9.2 ระบบจะแจ้งยืนยันการบันทึกข้อมูลให้กด “พิมพ์ร่างใบสมัคร” (สีฟ้า) 
9.3 ระบบจะแสดงรายละเอียดร่างใบสมัครให้กด “พิมพ์ใบสมัคร” (สีส้ม) 
9.4 ระบบจะเข้าสู่หน้าพิมพ์เอกสารกด “พิมพ์” หรือ “Print” เพ่ือแนบร่างใบสมัครประกอบแบบ
ประเมินความพร้อมฯ เสนอผู้ประเมินต่อไป 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

กด “พิมพ์ร่างใบสมัคร” 

กด “พิมพ์ใบสมัคร” 

กด “พิมพ”์ ประกอบแบบ
ประเมินความพร้อมฯ  

เสนอผู้ประเมิน 
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ที ่ ขั้นตอน/คำอธิบาย 
10. การส่งใบสมัคร 

 กองวิชาการและแผนงานร่วมกับสำนักบริหารการทะเบียนจะใช้อีเมลและรหัสผ่านที่
หน่วยงานแจ้งผ่านแบบรายงานออนไลน์ เข้าระบบยื่นใบสมัครออนไลน์เพ่ือตรวจสอบความเรียบร้อย
ของใบสมัครของทุกหน่วยงาน หากมีความครบถ้วนสมบูรณ์ทั้ง 4 ส่วนแล้ว จะกดปุ่ม “ส่งใบสมัคร”              
(สีแดง) ตามด้วยกด “ยืนยันส่งใบสมัคร” (สีเขียว) และสุดท้ายกด “ยืนยัน” (สีเขียว) ซึ่งเม่ือ                
ส่งใบสมัครแล้วจะไม่สามารถแก้ไขข้อมูลได้อีก  ทั้งนี้ จะดำเนินการส่งใบสมัครในแล้วเสร็จภายใน
วันที่ 27 กุมภาพันธ์ 2563 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

1. กด “ส่งใบสมัคร”  
 

2. กด “ยืนยันส่งใบสมัคร”  
 

3. กด “ยืนยัน” และไม่
สามารถแก้ไขข้อมูลได้อีก 
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ที ่ ขั้นตอน/คำอธิบาย 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

หากกรอกข้อมลูไม่ครบถ้วน
จะไม่สามารถส่งใบสมัครได้ 
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คำอธิบายแนวทางการดำเนินตามเกณฑ์ทั้ง 3 ด้าน 
เกณฑ์ที่ 1  ด้านกายภาพ แบบประเมินตนเอง (Self Checklist) 

เป็นเงื่อนไขพื้นฐานที่หน่วยงานจะต้องดำเนินการให้ครบถ้วนทั้ง 13 ข้อ 

ข้อที่ การดำเนินการ มี ไม่มี คำอธิบาย/ข้อแนะนำ 
1. เวลาเปิดให้บริการ : มีการให้บริการนอก

เวลาราชการ หรือตามเวลาที่สอดคล้องกับ
ผลการสำรวจความต้องการของผู้รับบริการ
ในแต่ละพ้ืนที่ เช่น  
  - วันจันทร์-ศุกร์ ในวันเวลาราชการ แต่
เพ ิ ่มเวลาพ ักเท ี ่ยงหร ือเวลา 17.00 – 
19.00 น. 
  - วันเสาร์-อาทิตย์ เวลา ๐๙.๐๐ – ๑๒.๐๐ 
น. เป็นต้น   

  - สำน ักทะเบ ียนม ีการสำรวจ
ความต้องการของผู ้ร ับบริการ 
เกี ่ยวกับเร ื ่องวันและเวลาเปิด
ให้บริการ 
- กรณีของสำนักทะเบียนอำเภอ   
มีคำสั ่งมอบหมายให้เจ้าหน้าที่
ผู้ปฏิบัติงานให้บริการวันจันทร์ – 
ศุกร์ เวลา 08.30 – 16.30 น. 
โดยไม่มีหยุดพักช่วงกลางวัน 
- การให้บริการประชาชนนอก
เวลาราชการ หรือในโอกาสพิเศษ
ต่างๆ เช่น ช่วงเทศกาลปีใหม่    
ช ่ วง เทศกาลสงกรานต ์  วั น
เล ือกตั ้ง โดยมีคำสั ่งเป็นลาย
ลักษณ์อักษร 

2. สถานที่บริการ : มีระบบการขนส่งที่เข้าถึง
สถานที่บริการเพ่ือให้สะดวกต่อการเดินทาง 

  - ม ีระบบการขนส่งสาธารณะ
ประเภทต่างๆ เช่น 
  *รถเมล์ จำนวนกี่สาย  คือ สาย 
XX XX 
  *รถยนต ์ /รถจ ักรยานยนต์
รับจ้างสาธารณะ  
  *อ่ืนๆ 
- ท ี ่จอดรถสำหรับผ ู ้มาต ิดต่อ
ราชการ และสำหรับคนพิการ 
- การแจ้งวิธีการเดินทางมาติดต่อ
รับบริการผ่านทางเว็บไซต์ ฯลฯ 

3. สถานที ่บร ิการ : มีป้าย/สัญลักษณ์ บอก
ท ิศทางหร ือตำแหน ่งในการ เข ้ าถ ึ งจุ ด
ให้บริการได้อย่างสะดวกและชัดเจน 

  - มีป้าย/สัญลักษณ์ บอกทิศทาง 
หร ือตำแหน่งที ่ต ั ้ งของจ ุดให้  
บริการทุกจุดอย่างชัดเจน ไม่ทำ
ให้เกิดความสับสน 
- มีป้ายนำทางผู ้รับบริการจาก
ภายนอกมายังสำนักทะเบียน 



๑๒ 

 

ข้อที่ การดำเนินการ มี ไม่มี คำอธิบาย/ข้อแนะนำ 
4. สถานที ่บร ิการ : มีการออกแบบสถานที่

คำนึงถึงผู้พิการ สตรีมีครรภ์ และผู้สูงอายุ 
เช่น จุดให้บริการอยู่ชั้น ๑ (กรณีไม่มีลิฟต์) มี
ทางลาดสำหร ับรถเข ็น ม ีพ ื ้นท ี ่ว ่ างใต้
เคาน์เตอร์ให้รถเข็นคนพิการสามารถเข้าได้
โดยไม่มีสิ่ง       กีดขวาง เป็นต้น 

  - จุดให้บริการมีการออกแบบเพ่ือ
รองรับผู้พิการ สตรีมีครรภ์ และ
ผู้สูงอายุ เช่น มีลิฟต์ มีทางลาด
สำหรับรถเข็น ทางเดิน บันได         
มีราวจับเพื่อความปลอดภัย และ
ความสะดวกในการเข้ารับบริการ 
- จัดให้มีพื้นที่ให้บริการสำหรับ
รถเข็นคนพิการ 

5. พื ้นที ่ให้บริการ : มีการออกแบบผังงาน 
และระบบการให้บริการระหว่าง “จุดก่อน
เข้าส ู ่บร ิการ” และ  “จุดให้บริการ” ที ่
อำนวยความสะดวกทั้งสำหรับเจ้าหน้าที่
และประชาชน เพื ่อให้สามารถให้บริการ
ประชาชนได้อย่างรวดเร็ว โดยคำนึงถึง
ลักษณะและปริมาณงานที่ให้บริการ 

  - มีการดำเนินการออกแบบผัง
งาน ดังนี้ 
  *จุดก่อนเข้ารับบริการ จัดให้มี
เจ้าหน้าที่ประชาสัมพันธ์แนะนำ
ให้บร ิการคัดกรองก่อนส่งให้
เจ้าหน้าที่เพื่อให้บริการได้อย่าง
รวดเร็ว 
  *จุดให้บริการ จัดเจ้าหน้าที่ที่มี
ศ ักยภาพ และทักษะที ่จำเป็น
สามารถให้บริการได้อย่างถูกต้อง 
รวดเร็ว และมีจิตบริการที่ดี  

6. พื้นที่ให้บริการ : มีขนาดและพื้นที่ใช้งาน
สะดวกต่อการเอื้อมจับ (พื้นที่ว่างด้านข้าง
สำหรับการเคลื ่อนไหวร่างกายที ่สบาย) 
และออกแบบจัดวางเอกสารให้สามารถ
ให้บริการได้อย่างรวดเร็ว 

  - พื ้นที ่  ณ จ ุดบร ิการมีขนาด
กว ้างขวางเพ ียงพอสำหร ับผู้
ให้บริการ และผู้มาติดต่อราชการ
และสามารถหยิบใช้เอกสารได้
อย่างสะดวก  

7. พ้ืนที่ให้บริการ : ในจุดที่สำคัญหรืออันตราย
มีการออกแบบหรือจัดให้สามารถมองเห็น
ได้ชัดเจนตามหลักสากลทั้งขณะยืนหรือรถ
ล้อเลื่อน 

  - มีป้ายสัญลักษณ์ คำเตือนใน        
จ ุดอ ันตราย เช ่น ป ้ายแสดง
ทางออกหนีไฟ ทางออกฉุกเฉิน  
- มีอุปกรณ์ดับเพลิงติดตั ้งและ
สามารถใช้งานได้สะดวก 
- ม ีส ัญล ักษณ์ทางต ่างระดับ       
ที่สามารถมองเห็นได้ชัดเขน 
- ส ัญลักษณ์อื ่นๆ มองเห็นได้
ชัดเจน 
 
 
 



๑๓ 

 

ข้อที่ การดำเนินการ มี ไม่มี คำอธิบาย/ข้อแนะนำ 
8. พื้นที ่ให้บริการ : มีการจัดให้มีแสงสว่าง

อย่างเพียงพอ  
  - พื้นที่ให้บริการต้องมีแสงสว่าง

เพียงพอ 
- การตรวจความเรียบร้อยของ
อ ุปกรณ์อย ่างสม ่ำเสมอ เช่น 
หลอดไฟฟ้า ฯลฯ 

9. การจัดเตรียมวัสดุ/อุปกรณ์ หรือสิ่งอำนวย
ความสะดวกอื่น ๆ : มีการจัดสรรสิ่งอำนวย
ความสะดวกที่สอดคล้องกับผลสำรวจความ
ต้องการของผู้รับบริการ และความพร้อมของ
ทรัพยากรที ่มี เช่น น้ำดื ่ม เก้าอี ้นั ่งพักรอ          
เป็นต้น 

  - มีการจัดสรรสิ ่งอำนวยความ
สะดวกที่สอดคล้องกับผลสำรวจ
ความต้องการของผู ้ร ับบริการ 
เช่น 
  *จัดพักรอรับบริการ 
  *โต๊ะเขียนคำร้องต่างๆ 
  *แว่นตา 
  *ปากกา 
  *ตัวอย่างการเขียนคำร้อง 
  *มุมบริการน้ำดื่ม 
  *โทรทัศน์ 
  *สัญญาณอินเตอร์เน็ต   
  *ฯลฯ 

10. การจัดเตรียมวัสดุ/อุปกรณ์ หรือสิ่งอำนวย
ความสะดวกอื่น ๆ : มีห้องน้ำที่สะอาด และ
ถูกสุขลักษณะ 

  - มีการจัดให้ม ีห ้องน้ำสะอาด        
ถ ูกส ุขล ักษณะ และห ้องน้ ำ
สำหรับผู้พิการ 

11. ระบบคิว/จุดแรกรับ : มีการจัดให้มีระบบคิว
เพ่ือให้บริการได้อย่างเป็นธรรม 

  - จัดให้มีระบบคิว เพื่อให้บริการ
อย่างเป็นธรรม โดยการจัดลำดับ
ผู้รับบริการที่เป็นธรรมตามลำดับ
ก่อนหลัง 

12. ระบบคิว/จุดแรกรับ : มีจุดแรกรับ ในการ
ช่วยอำนวยความสะดวกต่าง ๆ เช่น คัดกรอง
ผู้รับบริการ ให้คำแนะนำในการขอรับบริการ 
หรือช่วยเตรียมเอกสาร กรอกแบบฟอร์มต่าง 
ๆ  เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการบริการและ 
ลดระยะเวลารอคอย 

  - มีจุดแรกรับ จัดให้มีเจ้าหน้าที่
ป ร ะช าส ั ม พ ั น ธ ์ ค ั ด ก ร อ ง                 
ให ้คำแนะนำการบร ิการ และ
ตรวจเอกสารเบื ้องต้น เพื่อเพ่ิม
ประสิทธิภาพในการบริการและ
ลดระยะ เ ว ล า ร อค อ ย ข อ ง
ผู้รับบริการ 

13. ระบบการประเมินความพึงพอใจ  : มีจุด
ประเมินผลความพึงพอใจ ณ จุดให้บริการ       
ในรูปแบบที่ง่ายและสะดวกต่อผู้ใช้บริการ 

  - มีจุดประเมินผลความพึงพอใจ 
ณ จุดให้บริการ มีร ูปแบบง่าย
และสะดวกกับผู้ใช้บริการ ซึ่งเป็น
แบบกระดาษหรือแบบออนไลน์ก็
ได้ 



๑๔ 

 

ข้อที่ การดำเนินการ มี ไม่มี คำอธิบาย/ข้อแนะนำ 
- มีจุดวางแบบประเมิน ณ จุดที่
เ ห ม า ะ ส ม แ ล ะ ส ะ ด ว ก กั บ
ผู้ใช้บริการ 

 

เกณฑ์ที่ 2  เกณฑ์ด้านคุณภาพ 
แบ่งเป็น 2ระดับ คือ 1. ระดับพื้นฐาน  มีทั้งหมด 34 ข้อ ข้อละ 1 คะแนน รวม 34 คะแนน 

2. ระดับขั้นสูง ☺ มีทั้งหมด 18 ข้อ ข้อละ 2 คะแนน รวม 36 คะแนน (อย่างน้อยต้อง
ดำเนินการให้ได้ 20 คะแนน) 

หัวข้อ แนวทางการดำเนินงาน คำอธิบาย/ข้อแนะนำ 

1. ก่อนเข้าสู่จุดให้บริการ 

1. การศึกษา
ความต้องการ
และความ
คาดหวังของ
ผู้รับบริการ 

 
() 

 

1.1 มีการสำรวจ เพื ่อให้ทราบความ
ต้องการของผู้รับบริการกลุ่มเป้าหมายใน
แต่ละพื้นที่ให้บริการซึ่งต้องครอบคลุม
ประเด็น ดังนี้ 
- ประเภทงานบริการ 
- วันและเวลาเปิดให้บริการ 
- สถานที่ให้บริการ  
- ความยาก-ง่ายในการเข้าถึงจุดบริการ 
- สิ่งอำนวยความสะดวกที่สำคัญ 
- การรับรู้ข้อมูลข่าวสารเกี่ยวกับการ
ให้บริการ 

- ม ีการสำรวจความต้องการและ
ความคาดหวังของประชาชนผู้มารับ
บริการที ่ครอบคลุมทั ้ง 6 ประเด็น 
ตามข้อ 1.1 เพ่ือใช้เป็นข้อมูลสำหรับ
การปรับปรุงการให้บริการให้เป็นไป
ตามความต้องการและความคาดหวัง
ของผู้รับบริการ 

 
 () 

1.2 มีการวิเคราะห์ผลการสำรวจและ
นำไปใช ้ ในการออกแบบระบบการ
ให้บริการ   

- ทำการวิเคราะห์ผลการสำรวจโดย
การประชุม/สรุปรายงานเป็นประจำ
ทุกเดือน 
- นำไปปรับปรุงการให้บริการตามข้อ 
1.1 และนำมาใช้เพื่อการพัฒนาและ
การออกแบบระบบการให้บริการให้
มีประสิทธิภาพยิ่งขึ้นต่อไป 

2. งานบริการ  
 () 

2.1 มีงานบริการ ณ ศูนย์ราชการสะดวก 
ครอบคลุมประเภทงานดังนี้ 
- งานบริการตามภารกิจของหน่วยงาน 
- งานบริการข้อมูลข่าวสารของหน่วยงาน
ภาครัฐทุกหน่วยงาน 
- งานด้านการรับเรื่องราวร้องทุกข์   

- จัดให้มีบริการครอบคลุมประเภท
งาน ดังนี้ 
  *ม ีงานบร ิการตามภารก ิจของ
หน่วยงาน ได้แก่ งานทะเบียนและ
บัตร งานบัตรประจำตัวประชาชน 



๑๕ 

 

หัวข้อ แนวทางการดำเนินงาน คำอธิบาย/ข้อแนะนำ 
งานทะเบ ียนราษฎร งานสถานะ
บุคคลและสัญชาติ ฯลฯ 
  *มีงานบริการด้านข้อมูลข่าวสาร
ตาม พ.ร.บ. ข้อมูลข่าวสารฯ 
  *มีช่องทางการรับเรื่องราวร้องทุกข์ 
เช่น ศูนย์ดำรงธรรมอำเภอ กล่องรับ
ฟังความคิดเห็น การร้องเรียนร้อง
ทุกข์ผ่านทางโทรศัพท์ และอีเมล์          
เป็นต้น  

 
 () 

2.2 มีงานบริการที่ไม่ร้องขอสำเนาบัตร
ประชาชนและสำเนาทะเบียนบ้านจาก       
ผู้มารับบริการ 

- การดำเนินงานตามนโยบายยกเลิก
ส ำ เ น า เ อ ก ส า ร ท า ง ร า ช ก า ร          
(Zero Copy)  ต ามน โยบายข อ ง
รัฐบาลกระทรวงมหาดไทย 

 
 (☺) 

2.3 งานบริการที่เหมาะสม / งานบริการอ่ืน 
 ๆที่สอดคล้องกับผลสำรวจความต้องการ

ฯ 

- งานบริการอื ่นๆ ที ่อย ู ่ ในความ
รับผิดชอบของกรมการปกครอง เช่น 
การอนุม ัต ิ/อนุญาตทางปกครอง 
ฯลฯ 

3. สถานที่
บริการ 

 
 (☺) 

 

3.1 มีการออกแบบอาคารหรือสถานที่
ให ้ม ีอ ุปกรณ์ ส ิ ่งอำนวยความสะดวก 
หรือบริการเพื ่อให้คนพิการสามารถ
เข้าถึงได้อย่างน้อย 11 รายการ ตามข้อ 
๕ ของกฎกระทรวงการพัฒนาสังคมและ
ความมั่นคงของมนุษย์ 
  

- การออกแบบอาคารหรือสถานที่ให้
มีอุปกรณ์ สิ ่งอำนวยความสะดวก 
หรือ บริการเพื่อให้คนพิการสามารถ
เข้าถึงได้อย่างน้อย 11 รายการ จาก 
2 3  ร า ย ก า ร  ต า ม ข ้ อ  5  ข อ ง
กฎกระทรวงพัฒนาสังคมและความ
มั ่นคงของมนุษย์ กำหนดลักษณะ 
หรือการจัดให้มีอุปกรณ์ สิ่งอำนวย
ความสะดวก หรือบริการในอาคาร
สถานที ่ หรือบริการสาธารณะอ่ืน 
เพ่ือให้คนพิการสามารถเข้าถึงและใช้
ประโยชน ์ ได ้  พ.ศ .  2555  จาก
รายการดังนี้ 
  (1) ที่นั่งสำหรับคนพิการหรือพื้นที่
สำหรับจอดรถเข็นคนพิการ 
  (2) ทางลาด 
  (3) พื ้นผิวต่างสัมผัสสำหรับคน
พิการทางการเห็น 
  (4) บันไดเลื่อนสำหรับคนพิการ 



๑๖ 

 

หัวข้อ แนวทางการดำเนินงาน คำอธิบาย/ข้อแนะนำ 
  (5) ทางลาดเลื่อนหรือทางเลื่อนใน
แนวราบ 
  (6) ราวกันตกหรือผนังกันตก 
  (7) ถังขยะแบบยกเคลื่อนได้ 
  (8) สถานที ่ต ิดต ่อหร ือประชา 
สัมพันธ์สำหรับคนพิการ 
  (9) โทรศัพท์สาธารณะสำหรับคน
พิการ 
  (10) จุดบริการน้ำดื ่มสำหรับคน
พิการ 
  (11) ตู้บริการเงินด่วนสำหรับคน
พิการ 
  (12) ประตูสำหรับคนพิการ 
  (13) ห้องน้ำสำหรับคนพิการ 
  (14) ลิฟต์สำหรับคนพิการ 
  (15) ที่จอดรถสำหรับคนพิการ 
  (16) สัญญาณเสียงและสัญญาณ
แสงขอความช่วยเหลือสำหรับคน
พิการ 
  (17) ป้ายแสดงอุปกรณ์หรือสิ่ง
อำนวยความสะดวกสำหรับคนพิการ 
  (18) ทางสัญจรสำหรับคนพิการ 
  (19) ตู้ไปรษณีย์สำหรับคนพิการ 
  (20) พื ้นที ่สำหรับหนีภัยของคน
พิการ 
  (21) การประกาศเตือนภัยสำหรับ
คนพิการทางการเห็น และตัวอักษร 
ไฟว ิ ่ งหร ือส ัญญาณไฟเต ื อนภัย
สำหรับคนพิการทางการได้ยินหรือ
สื่อความหมาย 
  (22) การประกาศข้อมูลที ่ เป็น
ประโยชน์สำหรับคนพิการทางการ
เห็น และตัวอักษรไฟวิ ่งหรือป้าย
แสดงความหมายสำหรับคนพิการ
ทางการได้ยินหรือสื่อความหมาย 
  (23) เจ้าหน้าที่ซึ่งผ่านการฝึกอบรม
และมีคุณสมบัติตรงกับความต้องการ



๑๗ 

 

หัวข้อ แนวทางการดำเนินงาน คำอธิบาย/ข้อแนะนำ 
ของคนพิการแต่ละประเภท อย่าง
น้อยหนึ่งคนเพ่ือให้บริการคนพิการ 
- ศึกษารายละเอียดเพิ ่มเต ิมจาก
บัญชีท้ายกฎกระทรวงฯ  

4. การออกแบบ
ระบบงาน 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 () 

4.1 มีการจัดลำดับขั้นตอนการบริการที่
ง ่ายต ่อการให ้บร ิการและร ับบร ิการ 
เพ่ือให้ประชาชนไม่ต้องรอคอยรับบริการ
นาน 

- มีการจัดทำผังขั้นตอนการให้บริการ
และรับบริการ 
- จัดเจ้าหน้าที่อำนวยความสะดวกใน
ขั้นตอนการให้บริการต่างๆ 

 
 () 

4.2 มีการกำหนดผู้รับผิดชอบ ผู้
ประสานงาน/เจ้าของงาน เบอร์โทรติดต่อ 
และช่องทางการติดต่อไว้อย่างชัดเจน 

- มีแผนผังโครงสร้างเจ ้าหน้าที ่ผู้
ให้บริการ 
- มีป้ายชื่อแสดงตนของเจ้าหน้าที ่ผู้
ให้บริการ 
- มีการให้ข้อมูลช่องทางการติดต่อ 
เบอร์โทรศัพท์ติดต่อสอบถามสำหรับ
ผู้รับบริการ 

 
 () 

4.3 มีการจัดทำคู ่ม ือการปฏิบัต ิงาน
สำหรับเจ้าหน้าที่ที ่ครอบคลุม ถูกต้อง 
และทันสมัย โดยมีการระบุข ั ้นตอน 
ระยะเวลา ค่าธรรมเนียม และข้อมูล
จำเป็นสำหรับการปฏิบัติงานไว้ในคู่มือฯ 
อย่างชัดเจน 

- มีการจัดทำคู่มือการปฏิบัติงานโดย
ส่วนกลางเป็นผู้ดำเนินการจัดทำและ
พิมพ์แจกจ่าย รวมทั้งดาวน์โหลดลง
ในระบบ E-book ของสำนักบริหาร
การทะเบ ียน เพ ื ่ ออำนวยความ
สะดวก  และ เป ็ นค ู ่ ม ื อส ำหรั บ
เจ้าหน้าที่ไว้ปฏิบัติงาน 
- การจัดทำป้ายค่าธรรมเนียมการ
บริการต่างๆ ที่ชัดเจน 

 
 () 

4.4 การให้บริการไปในทิศทางเดียวกัน 
เช่น การตอบคำถาม รูปแบบการบริการ
ของแต่ละจุด เป็นต้น 

- มีการให้บริการส่วนหน้าเพื่อตอบ
ข้อซ ักถามและค ัดกรองเบ ื ้องต้น 
อธิบายการให้บร ิการในแต่ละจุด 
และมีการฝึกอบรมเจ้าหน้าที ่ เป็น
ประจำ ส่งผลให้การดำเนินการและ
การตอบคำถามประชาชนไปใน
ทิศทางเดียวกัน 
- คู่มือการปฏิบัติงาน 
- การตอบข้อหารือทางกฎหมายที่
เกี่ยวข้องของ ปค. 
- ระเบียบต่างๆ ที่เก่ียวข้อง 

 
 (☺) 

4.5 มีระบบแจ้งเตือนการให้บริการ และ
ระบบการติดตามสถานะผู้รับบริการ เช่น 

-  ม ี การกำหนดกรอบเวลาการ
ดำเนินงานในแต่ละขั ้นตอนอย่าง



๑๘ 

 

หัวข้อ แนวทางการดำเนินงาน คำอธิบาย/ข้อแนะนำ 
การติดตามรอบเวลาการต่อใบอนุญาตโดย
การส ่ ง ข ้ อม ู ล แจ ้ ง เ ต ื อน ให ้ ม าต่ อ
ใ บ อน ุ ญ า ต  ห ร ื อ อ อก แ บ บ ร ะบ บ
สารสนเทศให้ผู้รับบริการเข้าตรวจสอบ
ขั้นตอนสถานะ การรับบริการในงานที่ไม่
แล้วเสร็จในทันที เป็นต้น 

ชัดเจน ผู้ที ่จะมารับบริการสามารถ
สอบถามได้จากเจ้าหน้าที่รับบริการ
ส่วนหน้า หรือเจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงาน 
เพ่ือให้คำแนะนำ ปรึกษาตามข้ันตอน
กระบวนการทำงานอย่างเป็นกันเอง 
- มีการแจ้งให้ผู้ที่มีอายุครบ 7 ปีมา
ทำบัตรในครั้งแรกผ่านช่องทางต่างๆ 
- ม ีระบบต ิดตามเร ื ่องร ้องทุ กข์/
ร้องเรียน เช่น ทะเบียนติดตามเรื่อง 
คงค้าง  
 
 
 

 
 (☺) 

4.6 มีระบบการให้บริการประชาชน
แบบออนไลน์ 

- ให้บริการประชาชนแบบออนไลน์ 
ในการให้บริการจัดทำบัตรประจำตัว
ประชาชน และการทะเบียนราษฎร 
แก่ผู้รับบริการ 
-  การร ้องเร ียน/ร ้องท ุกข ์  ผ ่าน
เว็บไซต์ อีเมล์ ฯลฯ 

 
 (☺) 

4.7 มีแบบฟอร์มการขอรับบริการต่าง ๆ 
ที่ง่ายและไม่ซ้ำซ้อน หรือใช้แบบฟอร์ม
ทางอิเล็กทรอนิกส์ 

- มีแบบฟอร์มให้ผู ้รับบริการเข้าใจ
ง่ายและสั้น 

5. การจัดสรร
บุคลากร 

 
 () 

5.1 ม ีการว ิ เคราะห ์ประเม ินความ
ต้องการด้านกำลังคนที่จำเป็น 

- การขอรับสนับสนุนบุคลากรจาก 
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในพื้นที่ 
เ พ ื ่ อ สน ั บ สน ุ น ก า ร ให ้ บ ร ิ ก า ร
ประชาชน 
- มีหลักฐานแสดงให้เห็นว่าหน่วยงาน
มีการวิเคราะห์ประเมินความต้องการ
ด ้านกำล ั งคนท ี ่ จำ เป ็น เพ ื ่ อให้
เพียงพอต่อผู ้รับบริการ หรือมีการ
เสนอความต ้องการกำล ั งคนให้
ผู้บริหารพิจารณา 

 
 () 

 

5.2 มีการจัดสรรบุคลากรให้เหมาะสม      
ในการให้บริการในช่วงพักทานอาหาร 
หรือช่วงเวลาที ่มีผู ้ร ับบริการเข้ามาใช้
บริการมาก  

- ม ีคำส ั ่งหร ืออตารางการปฏิบัติ
หน ้าท ี ่ท ี ่ ได ้ม ีการจ ัดสรรหน ้าที่
ให้บริการประชาชนในช่วงเวลาพัก
กลางวัน หรือช่วงเวลาที่มีผู้รับบริการ
เข้ามาใช้บริการมาก 



๑๙ 

 

หัวข้อ แนวทางการดำเนินงาน คำอธิบาย/ข้อแนะนำ 
 
 () 

5.3 มีการสร้างสิ่งจูงใจแก่บุคลากร
ปฏิบัติงาน 
 
 
 

-  ผ ู ้บ ั งค ับบ ัญชาในระด ับส ู ง ให้
ความสำค ัญและตรวจเย ี ่ยมเป็น
กำลังใจแก่บุคลากรอย่างสม่ำเสมอ 
- แนวทางการพิจารณาในการสร้าง
สิ่งจูงใจแก่บุคลากรผู้ปฏิบัติงาน 
  *การเลื่อนเงินกรณีพิเศษ 
  *การยกย่องชมเชยเจ้าหน้าที่อย่าง
สม่ำเสมอ 
  * ป ร ะ ก า ศ ห น ่ ว ย ง า น ช ม เ ช ย
ผ ู ้ปฏ ิบ ัต ิ งานด ้วยความ โปร ่งใส         
เป็นธรรม มีไมตรีจิตบริการ 
 
 
 
 

2. ระบบจุดให้บริการ 

6. บุคลากรด้าน
การบริการ 
 
 

 
 () 

6.1 มีการเพิ ่มศักยภาพและทักษะใน
การปฏิบัต ิงานที ่จำเป ็นและทันสมัย
ให ้ก ับเจ ้าหน ้าที่  เช ่น จ ัดฝ ึกอบรม 
สัมมนาระดมสมอง ศึกษาดูงาน เป็นต้น 
อย่างต่อเนื ่อง เพื ่อให้เจ้าหน้าที ่สามารถ
ให้บริการได้อย่างถูกต้อง รวดเร็ว และมีจิต
บริการ 

- แผนการพัฒนาบุคลากรด้านงาน
บริการประชาชน 
-  ห ล ั ก ฐ า น ก า ร ม อบ ห ม า ย ใ ห้
เจ ้าหน้าที ่ เข ้าร ่วมอบรม/สัมมนา 
ศึกษาดูงาน 
- เจ้าหน้าที่ได้เข้ารับการอบรมเพ่ือ
เสร ิมสร ้างศ ักยภาพการบร ิการ
ประชาชนของกรมการปกครองใน
การรองร ับการเป ็นศูนย ์ราชการ
สะดวกตามนโยบายของรัฐบาล 
- การจัดทำ KM ในหน่วยงาน 
 

 
 () 

6.2 เจ ้าหน้าที ่ได ้ร ับการอบรมการใช้
ระบบซอฟท์แวร ์และการให้บริการ
อย่างต่อเนื่อง 

- เจ้าหน้าที่ได้รับการอบรมการใช้
ระบบซอฟต์แวร์อย่างต่อเนื่องจาก
ศูนย์บริการทะเบียนภาค... สาขา
จังหวัด... อย่างต่อเนื่องจนมีความ
เ ข ้ า ใ จ ใ น ด ้ า น ก า ร ใ ช ้ ร ะ บ บ
คอมพิวเตอร์ 

 
 () 

6.3 เจ้าหน้าที่สามารถให้บริการแทนกันได้
ในงานบริการเบ็ดเสร็จจำนวนหนึ่ง 

- เจ้าหน้าที่สามารถให้บริการทดแทน
กันได้ และมีการสับเปลี่ยนหมุนเวียน



๒๐ 

 

หัวข้อ แนวทางการดำเนินงาน คำอธิบาย/ข้อแนะนำ 
กันภายในหน่วยงานเพื่อมาปฏิบัติงาน
แทนกันได้ 
- มีคู่มือการปฏิบัติงาน   

 
 () 

 

6.4 เจ้าหน้าที่มีทักษะในการให้บริการ 
ครอบคลุมเรื่องสำคัญ ดังนี้ 
 - สามารถตอบคำถามพื ้นฐานให้กับ
ผู้รับบริการได ้
 - สามารถแก้ไข/รับมือกับสถานการณ์          
ที่เกิดขึ้นได้ตามมาตรฐานการให้บริการ 
- การสื่อสารและช่วยเหลือผู้รับบริการ
ด้วยไมตรีจิต 

- เจ้าหน้าที่ตอบคำถามพื้นฐานให้กับ
ผู ้รับบริการได้ และแก้ไขปัญหาได้ 
โดยมีคู่มือ/แนวปฏิบัติ/ข้อหารือ    
- เจ ้าหน้าที่สามารถแก้ไขปัญหา/
ช่วยเหลือผู้รับบริการ และรับมือกับ
สถานการณ ์ท ี ่ เ ก ิ ด ข ึ ้ น ได ้ ต าม
มาตรฐานการให้บริการและเป็นไป
ตามเกณฑ์มาตรฐานการศูนย์ราชการ
สะดวก ในการให้บริการประชาชน
ของกรมการปกครอง 
- เจ้าหน้าที ่ส ื ่อสารและช่วยเหลือ
ผู้รับบริการด้วยไมตรีจิต 

 
 (☺) 

6.5 เจ ้ าหน ้ าท ี ่ ส ามารถร ิ เ ร ิ ่ ม และ
พ ัฒนาการให ้บร ิการจนเก ิดความ
ประทับใจแก่ผู้รับบริการ 

- เจ ้าหน้าที ่สามารถอำนวยความ
สะดวกและสามารถช่วยประสานงาน 
ให้คำแนะนำในการติดต่อระหว่าง
หน่วยงานภายนอก ในกรณีที่มีการ
ติดต่อการส่งต่อเรื่องให้หน่วยงานอื่น 
หรือสำนักทะเบียนอื่นดำเนินการต่อ  
- การให้บริการจัดทำบัตรประจำตัว
ประชาชนเคลื่อนที่ แก่ผู้ป่วยติดเตียง 
ผ ู ้ พ ิ การ  คนชรา ท ี ่ ไม ่ สามารถ
เคลื่อนย้ายได้ (Mobile Unit)  

 
 (☺) 

6.6 เจ้าหน้าที่สามารถปฏิบัติงานได้ตาม
มาตรฐานที่กำหนดไว้ในแต่ละช่องทางของ
ระบบ online ที่พัฒนาขึ้น 

- เจ้าหน้าที่ใช้ระบบ online ในการ
ให ้บร ิการประชาชน พร ้อมท ั ้ งมี
หลักฐานแสดงให้เห็นว่าเจ้าหน้าที่
ปฏิบัติได้ตามมาตรฐาน เช่น ระบบ
การถาม-ตอบ ทาง facebook หรือ
สื่อทางออนไลน์อื่นๆ เป็นต้น 

7. ระบบการ
ประเมินความ
พึงพอใจ 

 
 () 

7.1 มีการนำผลสำรวจมาปรับปรุงงาน
บริการอย่างต่อเนื่อง 

- มีผลประเมินความพึงพอใจ เช่น 
ผลประเมินรายเดือน/ไตรมาส และ
นำผลการประเมินมาปรับปรุงงาน
บริการอย่างต่อเนื่องและชัดเจน 



๒๑ 

 

หัวข้อ แนวทางการดำเนินงาน คำอธิบาย/ข้อแนะนำ 
 
 () 

7.2 เก ิดผลล ัพธ ์ความพ ึงพอใจของ
ผู้รับบริการไม่น้อยกว่าร้อยละ ๘๐ 

- ผลลัพธ์ความพึงพอใจโดยได้จากผล
สำรวจของหน่วยงานตนเองหรือจาก
หน่วยงานภายนอก 
- มีการรายงานผลประเมิน และระบุ
ให ้ เห ็นว ่าผลการประเม ินความ         
พึงพอใจของผู้รับบริการไม่น้อยกว่า
ร้อยละ 80 

8. คุณภาพ
การใหบ้ริการ 
และการจัดการ
ขอร้องเรียน 

 
 () 

 

8.1 วิธีการปฏิบัติงานที่รวดเร็ว ถูกต้อง
ตามท ี ่ กฎหมายกำหนด (เจ ้ าหน ้ าที่
ปฏิบัติงานตามมาตรฐานการให้บริการที่
ก ำ ห น ด ไ ว้  
ในคู่มือการปฏิบัติงาน) 

- เจ ้าหน ้าท ี ่ผ ู ้ปฏ ิบ ัต ิงานม ีความ
เชี่ยวชาญ โดยเฉพาะงานบริการดา้น
ทะเบียนราษฎร งานบัตรประจำตัว
ประชาชน ได้จ ัดเตรียมคู ่ม ือตาม 
พ . ร . บ .  อ ำ น ว ย ค ว า ม ส ะ ด ว ก
ประชาชน มาให้ประชาชนตรวจสอบ
ระยะเวลา ขั ้นตอนการดำเนินงาน
ของผู้ให้บริการ และดำเนินการตาม
มาตรฐานการให้บริการที่กำหนดไว้
ในค ู ่ม ือการปฏิบ ัต ิงาน เพ ื ่อการ
บริการด้วยความรวดเร็ว 
- การปฏ ิบ ัต ิ ง านตามค ู ่ ม ื อการ
ปฏิบัติงานเกี่ยวกับการให้บริการ เช่น 
คู่มือการให้บริการประชาชน 

 
 () 

 

8.2 มีกลไกการรับฟังและตอบสนองข้อ
ร้องเรียนของผู้รับบริการ รวมทั้งระบบ
การติดตามและแก้ไขปัญหาที่ชัดเจน 
 
 

- มีงานบริการรับเรื ่องราวร้องทุกข์ 
ร้องเรียน ภายใต้การดำเนินงานของ
ศูนย์ดำรงธรรมอำเภอ ซึ่งผู้ร้องเรียน
สามารถแจ้งข้อร้องเรียนได้โดยตรง
กับเจ้าหน้าที ่ผ ู ้ร ับผิดชอบ และมี
ระบบการติดตามและรายงานผลการ
แก้ไขปัญหาข้อร้องเรียนที่ชัดเจน 
- กลไกอื่น เช่น ตู้รับความคิดเห็น/
ข้อร้องเรียน การร้องเรียนด้วยตนเอง  
- มีหลักฐานการติดตาม จัดการแก้ไข
ปัญหาที ่ช ัดเจน และตอบสนองได้
ภายในระยะเวลาที่กำหนด 

 
 (☺) 

8.3  กรณ ี เก ิ ดข ้อร ้ อง เร ี ยนในการ
ให้บริการ ข้อร้องเรียนนั้นได้รับการแก้ไข
จนเป็นที่ยุติไม่น้อยกว่าร้อยละ 80  

- มีการดำเนินการตามข้อร้องเรียน 
โดยการร ับเร ื ่องร ้องเร ียน และ
ดำเนินการแก้ไขข้อร้องเรียนร้องทุกข์ 
และรายงานผลการดำเนินการให้ผู้
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หัวข้อ แนวทางการดำเนินงาน คำอธิบาย/ข้อแนะนำ 
ร ้องเร ียน ร ้องทุกข ์ทราบผลการ
ดำเนินการ 
- ม ีการจำแนกข้อร ้องเร ียนเ พ่ื อ
ต ิดตามผลการปร ับปร ุงในแต่ละ
ประเด็น 
- นำเข้าวาระการประชุมประจำเดือน 
เพ่ือหาแนวทางแก้ไขและป้องกันเป็น
ประจำทุกเดือน 

9. ช่องทาง 
การให้บริการ 

 
 (☺) 

 

9.1 มีการพัฒนาเพ่ิมช่องทางการให้บริการ 
การให้ปรึกษา รวมทั้งช่องทางการรับเรื่อง
ร ้องเร ียนผ ่านทางโทรศัพท์ หร ือ ศูนย์ 
Hotline หรือช่องทางอื่น  ๆที่สอดคล้องกับ
ความต้องการของผู้รับบริการ 

-  ม ีการพ ัฒนาเพ ิ ่มช ่องทางการ
ให้บริการการให้คำปรึกษา รวมทั้ง
ช ่องทางการร ับ เร ื ่ องร ้อง เร ี ยน
หลากหลายช่องทาง เช่น 
  *สายด่วนของกรมการปกครอง 
  *สายด่วนสายตรงถึงนายอำเภอ 
  *การรับเร ื ่องร ้องเร ียนผ่านทาง
โทรศัพท์ 
  *ศูนย์ดำรงธรรม 
  *ฯลฯ 
 

3. ระบบสนับสนุนการให้บริการ 

๑0. ระบบ
การติดตามผล
การดำเนินงาน 

 
 () 

 

1๐.1 มีการจัดทำแผนการติดตามผล
การดำเนินการของศูนย์ราชการสะดวกที่
ชัดเจน ซึ ่งประกอบด้วย หัวข้อเรื ่องที่
ต ิ ดตาม  ผ ู ้ ร ั บผ ิ ดชอบ ระยะ เวลา
ดำเนินการ ผลดำเนินการ และข้อเสนอ
การปรับปรุงพัฒนาให้ดีขึ้นอย่างต่อเนื่อง 

-  จ ัดทำแผนการต ิดตามผลการ
ดำเนินงานตามมาตรฐานของศูนย์
ร า ช ก า ร ส ะ ด ว ก ท ี ่ ช ั ด เ จ น 
ประกอบด้วย 
  *หัวข้อเรื่อง 
  *ผู้รับผิดชอบ 
  *ระยะเวลาการดำเนินการ 
  *ผลการดำเนินการ 
  *ข้อเสนอ 
- ติดตามผลการดำเนินงานอย่าง
ต ่อเน ื ่องเพ ื ่อนำไปปร ับปร ุงและ
พัฒนาการให้บริการให้ดีขึ ้นอย่าง
ต่อเนื่อง 

 
 () 

1๐.2 มีระบบการติดตามการให้บริการ
ที่ชัดเจน ทั้งนี้ กรณีเกิดปัญหาอาจมีการ      

-  ม ีการดำเน ินการตามข ั ้ นตอน
ระยะเวลาในการจัดการข้อร้องเรียน
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หัวข้อ แนวทางการดำเนินงาน คำอธิบาย/ข้อแนะนำ 
จัดชุดเฉพาะกิจลงไปในพื้นที่ปัญหาตาม
ความเหมาะสม  

ของผู ้ร ับบริการและติดตามความ
คืบหน้าเพื่อจัดการข้อร้องเรียนต่างๆ  
- ชุดปฏิบัติการเคลื่อนที่เร็วลงพื้นที่
เพ่ือแก้ไขปัญหา 
- การบริการหน่วยบริการจัดทำบัตร
ประจำตัวประชาชนนอกสถานที่  
(mobile unit) 

๑1. การแก้ไข
ปัญหาที่ท้าทาย 

 
 (☺) 

11.1 มีการค้นหาปัญหา/อุปสรรคของ
การให้บริการที ่เกิดขึ ้นและคาดว่าจะ
เกิดข ึ ้น และนำไปแก ้ไขปร ับปร ุงให้  
การบริการดียิ่งขึ้น  

- มีการค้นหาปัญหาและอุปสรรค
ของการ ให ้ บ ร ิ ก า ร  เพ ื ่ อน ำมา
วิเคราะห์หาแนวทางแก้ไขปรับปรุง
ให ้การบร ิการด ีย ิ ่งข ึ ้น เช ่น การ
ประชุม การรับฟังความคิดเห็น 
 

๑2. การ
ทบทวน
ปรับปรุงการ
ดำเนินงาน  
 

 
 () 

 

12.1 ม ีการนำผลจากการต ิดตามงาน               
มาดำเนินการปรับปรุงงานจนเกิดผลลัพธ์ที่ดี
อย ่างต ่อเน ื ่อง และการให้บริการได้
ถูกต้อง รวดเร็ว สามารถลดต้นทุน ลด
การส ูญเส ี ยและเก ิดค ุณค ่ าท ี ่ เ ป็ น
ประโยชน์ต่อผู้รับบริการ 

-  ม ี ก า รน ำข ้ อ เ สนอแนะ  และ
คำแนะนำจากแบบสำรวจความพึง
พอใจจากผู้รับบริการมาประมวลผล
นำเสนอผู้บังคับบัญชาตามลำดับเพ่ือ
นำมาปรับปรุงแก้ไข และพัฒนางาน
บริการอย่างต ่อเน ื ่อง เพื ่อความ
สะดวกรวดเร็ว ในการให้บริการแก่
ประชาชนผู้รับริการ 
- มีการติดตามการปฏิบัติงานการ
ให้บริการระบบรับส่งเร ื ่องให้เกิด
ความถูกต้อง รวดเร็ว สามารถลด
ต้นทุน ลดการสูญเสียและเกิดคุณค่า 
ที่เป็นประโยชน์ต่อผู้รับบริการ เช่น 
การประชุมประจำเดือน 
- มีผลการปรับปรุงวิธีการทำงานที่
ลดเวลา ค่าใช้จ่าย  

 
 () 

12.2 มีการปรับปรุงคู่มือการปฏิบัติงาน
ให้ทันสมัยและค้นหาข้อมูลได้ง่าย 

- คู่มือการปฏิบัติงานส่วนกลางโดย
สำนักบริหารการทะเบียน กรมการ
ปกครองจะดำเนินการปรับปรุงให้ทัน
กับบริบทปัจจุบัน โดยจัดส่งให้อำเภอ 
และดาวน์โหลดในรูปแบบ E-book 
ในเว็บไซด์ของกรมการปกครองเพ่ือ
ง่ายต่อการสืบค้นและค้นหาข้อมูลใน
การปฏิบัติงาน 
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หัวข้อ แนวทางการดำเนินงาน คำอธิบาย/ข้อแนะนำ 
- มีระบบการจัดเก็บข้อมูลในรูปแบบ
อิเล็กทรอนิกส์ เพื่อง่ายต่อการค้นหา
ข้อมูล-  

๑3. การ
แลกเปลี่ยน
เรียนรู้ และ
การจัดอบรม
เจ้าหน้าที่ 
และ
ผู้เกี่ยวข้อง 

 
 () 

 

13.1 การจัดอบรมทักษะการให้บริการ
ที่ทันสมัยอย่างต่อเนื่อง เช่น การสร้าง
ความสัมพันธ์กับผู้รับบริการ การสร้าง
ภาพลักษณ์การให ้บร ิการ  การสร ้าง
จิตสำนึกด้านการให้บริการ การศึกษาดู
งาน เป็นต้น และมีการสื่อสารสร้างความ
เข ้าใจให ้แก่เจ ้าหน้าที ่ เก ี ่ยวกับแนว
ทางการปฏิบัต ิงานใหม่ เพื ่อป้องกัน
ปัญหาที่อาจเกิดข้ึน 

- มีการส่งเจ้าหน้าที่เข้ารับการอบรม
เพื่อพัฒนาทักษะการให้บริการอย่าง
ต่อเนื่อง 
- มีการประชุมในส่วนของเจ้าหน้าที่
ผู้ปฏิบัติงานเพื่อสร้างความเข้าใจกับ
เจ ้าหน้าที ่  สร ้างจ ิตสำนึกในการ
บริการด้วยความเต็มใจ และความ
พร้อมในการให้บริการอย่างสุภาพ
และสามารถตอบคำถามชี ้แจง ข้อ
สงสัย ให้คำแนะนำ ช่วยแก้ปัญหาได้
อย่างถูกต้องน่าเชื่อถือ 

 
 (☺) 

 

13.2 มีการแลกเปลี่ยนเรียนรู้เกี ่ยวกับ
ป ัญหาในการปฏ ิบ ัต ิ งาน และการ
ปรับปรุงงาน รวมถึงการร่วมกันทบทวน
ระบบงานเพ ื ่อออกแบบงานใหม่ /สร ้าง
นวัตกรรม             ในการให้บริการ 

- การแลกเปลี ่ยนเร ียนรู ้ เก ี ่ยวกับ
ปัญหาในการปฏิบัติ เพ่ือแก้ไขปัญหา
และปรับปรุงการบริการให้ดีขึ้นให้กับ
ผู ้รับบริการได้รับบริการที่ตรงตาม
ความต้องการและมีการเปลี่ยนระบบ
ยื่นเอกสารของผู้มารับบริการ โดยลด
การนำเอกสารมาใช้ประกอบการ
รับคำขอ เช่น สำเนาบัตรประชาชน 
สำเนาทะเบียนบ้าน ฯลฯ 
- มีการแลกเปลี ่ยนเรียนรู ้เกี ่ยวกับ
ปัญหาในการปฏิบัติงาน เพื่อร่วมกัน
ค ิดว ิ เคราะห ์  หาแนวทางแก ้ ไข 
รวมถึงการสร้างนวัตกรรมในการ
ให้บริการประชาชน  
-  ม ี การแลก เปล ี ่ ยน เ ร ี ยนร ู ้ กั บ
หน่วยงานภายนอกและเครือข่ายใน
การทำงาน 

๑4. บุคลากร
ด้านเทคนิค 

 
 () 

 

 14.1 เจ้าหน้าที่ด้านเทคนิคได้รับการ
อบรมหลักสูตรที่เกี ่ยวข้องกับการติดตั้ง
ระบบปฏิบัติการ และโปรแกรมประยุกต์           
การซ่อมบำรุงฮาร์ดแวร์พื้นฐาน   

- เจ ้าหน้าที ่ด ้านเทคนิคของศูนย์
บร ิหารการทะเบียนภาค.. .สาขา
จังหวัด... มีความรู ้ความเชียวชาญ
เก ี ่ ยวก ับ โปรแกรมท ี ่ ใช ้ ในการ
ปฏ ิ บ ั ต ิ ง านทะ เบ ี ย น และบ ั ต ร
ประจำตัวประชาชนและได้เข้ามา



๒๕ 

 

หัวข้อ แนวทางการดำเนินงาน คำอธิบาย/ข้อแนะนำ 
ดูแลซ่อมบำรุงระบบคอมพิวเตอร์
เป็นประจำทุกเดือนและเวลาระบบมี
ปัญหา 

 
 () 

 

 14.2 เจ้าหน้าที่ด้านเทคนิคมี
ความสามารถ ดังนี้           
 - ตอบคำถามและแก ้ป ัญหาพื ้นฐาน
เกี่ยวกับระบบ 
 - อธิบายลักษณะปัญหาระบบเครือข่าย
ต ่อเช ื ่อมเม ื ่ อประสานงานก ับบร ิ ษัท                  
ผู้ให้บริการ 

- เจ ้าหน้าทีด ้านเทคนิคของศูนย์
บร ิหารการทะเบียนภาค.. .สาขา
จังหวัด...มีความรู้ความสามารถใน
การตอบคำถามและแก ้ไขป ัญหา
พ ื ้ นฐาน เก ี ่ ย วก ับ ระบบ ในการ
ให้บริการได ้
- สามารถอธ ิบายลักษณะปัญหา
ระบบเครือข่ายที่ต่อเชื่อม เมื่อติดต่อ
ประสานงานกับบริษัทผู ้ให้บริการ 
รวมถึงผู้ดูแลระบบของส่วนกลาง 

15. ระบบ
ฐานข้อมูล 

 
 () 

 

15.1 มีระบบจัดเก็บข้อมูลและระบบ
วิเคราะห์ฐานข้อมูลสอดคล้องกับความ
ต้องการใช้งานเพ่ืออำนวยความสะดวกในการ
ปฏิบ ัต ิงาน และพัฒนาปรับปร ุงการ
ให้บริการ 

- มีการออกแบบระบบจัดเก็บข้อมูล
ที ่สามารถวิเคราะห์ฐานข้อมูลให้
สอดคล้องกับความต้องการใช้งาน
เพ ื ่ออำนวยความสะดวกในการ
ปฏ ิบ ัต ิ งานและพ ัฒนาปร ับปรุง
ให้บริการ จัดเก็บข้อมูลด้วยวิธีการ
สแกนเอกสาร 

 
 () 

 

15.2 ม ี ก า ร ร ว บ ร ว ม ข ้ อ ม ู ล จ า ก
ผ ู ้ปฏ ิบ ัต ิ งาน ผ ู ้ ร ับบร ิการและผ ู ้ที่
เกี ่ยวข้อง เข้าระบบฐานข้อมูลได้อย่าง
ครอบคลุม ถูกต้อง และทันสมัย รวมถึง
การนำผลการว ิ เคราะห ์ข ้อม ูล ไปใช้
ปรับปรุงระบบฐานข้อมูลและพัฒนาระบบการ
ให้บริการต่อไป 
 

- มีการรวบรวมข้อมูลผู้มารับบริการ
จากผู้ปฏิบัติงาน และงานที่เกี่ยวข้อง
เป็นประจำ เพื่อใช้เป็นข้อมูลในการ
ให ้ผ ู ้ปฏ ิบ ัติ งานและหน่วยงานที่
เก ี ่ยวข้องนำไปใช ้ปรับปร ุงระบบ
ฐานข้อมูล และพัฒนาระบบการ
ให้บริการต่อไป 
- มีการรวบรวมข้อมูล วิเคราะห์การ
ให ้บร ิการ โดยม ีการเสนอข ้อมูล
ปัญหาให้ส่วนกลางนำไปปรับปรุง
และพัฒนาระบบการให้บริการต่อไป 

16. ระบบ
เทคโนโลยี
สารสนเทศ 

 
 () 

 

16.1 มีระบบเทคโนโลยีสารสนเทศให้
สามารถใช้งานในส่วนที่จำเป็นได้อย่าง
ต่อเนื่อง และปลอดภัย โดยการปฏิบัติ
ตามแผนแม่บทเทคโนโลยีสารสนเทศ
และการสื่อสาร หรือแผนอื่นที่กำหนด 

- การกำหนดการเข้าถึงระบบข้อมูล
ของเจ้าหน้าที ่ผู ้ปฏิบัติงาน โดยใช้
รหัสผ่านเฉพาะตัวบุคคล 
- กรมการปกครองมีการออกแบบ
ด้วยการพัฒนาแอพพลิเคชั่นเข้ามา
ใช้ในการเข้าถึงและสอบถามข้อมูล



๒๖ 

 

หัวข้อ แนวทางการดำเนินงาน คำอธิบาย/ข้อแนะนำ 
รายละเอียดในส่วนที่ผู้มารับบริการ    
มีข้อสงสัยหรือปัญหาจากการบริการ 
-  การถ ือปฏ ิบ ัต ิตามแผนแม ่บท
เทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร
ของกรมการปกครอง 

 
 () 

 

16.2 มีระบบเทคโนโลยีสารสนเทศให้
ผู้ปฏิบัติงานหรือผู้เกี่ยวข้องสามารถค้นหา
ข้อมูลการให้บริการได้อย่างสะดวก รวดเร็ว 
โดยเฉพาะเรื่องคำถาม คำตอบ และวิธีการ
แก้ไขปัญหาในแต่ละสถานการณ์เพื่อช่วย
สนับสนุนการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ 

-เจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงานสามารถค้นหา
ข ้ อ ม ู ล ข ่ า ว ส า ร แ ล ะ ถ า ม ต อบ 
ตลอดจนร่วมแสดงความคิดเห็นและ
ความต้องการของผู ้รับบริการทาง
แอพพล ิเคช ั ่นท ี ่ ได ้ออกแบบโดย
กรมการปกครอง 
- มีระบบการถามตอบ วิธีการแก้ไข
ปัญหาในแต่ละสถานการณ์เพื่อช่วย
สน ั บสน ุ นการปฏ ิ บ ั ต ิ ง านขอ ง
เจ้าหน้าที่ เช่น โปรแกรม Line  

17. การ      
บูรณาการ
วางแผนระบบ 

 
 () 

 

17.1 มีการบูรณาการการทำงานระหว่าง
หน ่วยงานที ่ เก ี ่ยวข ้อง สอดคล ้องกับ
ทรัพยากรที่มีจำกัด โดยมีการเชื่อมโยง
ข้อมูลระหว่างหน่วยงาน เพื่อลดความ
ซ้ำซ้อนและความผิดพลาดในการกรอก
ข้อมูล รวมทั้ง การใช้ทรัพยากรร่วมกัน
อย่างคุ้มค่า 

- มีการบูรณการการทำงานระหว่าง
หน ่ วยงานในกระทรวงมหาดไทย 
หน่วยงานภาครัฐอื่นๆ ภาคเอกชน และ
เครือข่ายที่เกี่ยวข้อง 
- มีการบูรณาการฐานข้อมูลประชาชน
และการบร ิ การภาคร ั ฐ (Linkage 
Center) กับหน่วยงานที่ร่วมลงนามใน
ข้อตกลงความร่วมมือ 

18. การ
พัฒนาระบบ
การให้บริการ 
online 

 
 (☺) 

 

18.1 มีการพัฒนาระบบการให้บริการ 
ซึ่งอาจรวมถึงระบบการร้องเรียน ผ่าน
ช่องทางที่เป็นระบบ online และมีการ
กำหนดมาตรฐานการให้บริการในแต่ละ
ช่องทางที่ได้เปิดให้บริการไว้อย่างชัดเจน
และเหมาะสมสอดคล ้องก ับความ
ต้องการของผู้รับบริการ  เช่น  
- การติดต่อผ่านอีเมล์ มีการตอบกลับ
ภายใน ๒๔ ชั่วโมง 
- การติดต่อผ่านระบบ Chat หรือ Line มีการตอบ
กลับภายใน 15 นาท ี
- การติดต่อผ่าน Facebook มีการตอบกลับ
ภายใน 1 ชั่วโมง เป็นต้น 

- มีการพัฒนาระบบงานบริการ การ
รับเรื ่องร้องเรียนผ่านทางโทรศัพท์ 
และต ิดป ้ายผ ู ้มาต ิดต ่อราชการ          
พร้อมเบอร์ติดต่อ การติดต่อผ่านทาง
อ ี เ ม ล ์  โ ป ร แ ก ร ม  Line แ ล ะ 
Facebook 
- ม ีคำส ั ่ งแต ่ งต ั ้ ง เจ ้ าหน ้ าท ี ่ ให้
ปฏิบัต ิงานในการเฝ้าระว ังข ้อมูล
ข ่าวสาร การร ้องเร ียนผ ่านทาง 
Line/Facebook และอีเมล์ เป็นต้น 
 
 
 
 



๒๗ 

 

หัวข้อ แนวทางการดำเนินงาน คำอธิบาย/ข้อแนะนำ 
19. เจ้าหน้าที่
รับโทรศัพท์ 
 

 
 () 

 

19.๑ มีระบบ/แผนการพัฒนาความรู้
และทักษะให้แก่เจ้าหน้าที่รับโทรศัพท์
อย ่างช ัดเจน  โดยนำข ้อม ูลจากการ
ตรวจสอบค ุณภาพมาใช ้ ในการวาง
แผนการอบรมเจ้าหน้าที่ รวมถึงมีการจัด
อบรมเจ้าหน้าที่อย่างต่อเนื่อง และอบรม
ทุกครั้งที่มีการเปลี่ยนแปลงกระบวนการ
ทำงาน ผลผลิต และบริการ 

-  กรมการปกครอง (ส ่วนกลาง)          
มีแผนการอบรมพัฒนาความรู ้และ
ทักษะแก่เจ้าหน้าที ่อย่างต่อเนื ่อง 
และทุกครั ้งที ่ม ีการเปลี ่ยนแปลง
กระบวนการทำ ง าน  ระ เบ ี ยบ
กฎหมาย - Call Center 1548 สาย
ด่วนงานทะเบียน โดยสำนักบริหาร
การทะเบียนเป็นผู้รับผิดชอบ และ 
สายด่วน 1567 ของศูนย์ดำรงธรรม 
โดยสำนักการสอบสวนและนิติการ 
เป็นผู้รับผิดชอบ   

 
 () 

 

19.๒ มีการพัฒนาและดูแลรักษาระบบ
โทรศัพท์ของเจ้าหน้าที่รับโทรศัพท์ให้มี
คุณสมบัติ ดังนี้ 
  - มีความพร้อมใช้งาน ซึ่งเป็นระบบที่มี
คุณภาพ ใช้งานได้ เสียงฟังชัดเจน 
  - สามารถประสานแจ้งเจ ้าหน้าท ี ่ที่
เกี่ยวข้องเพ่ือดำเนินการต่อไปได้ 
  - มีระบบเก็บข้อมูลของผู้รับบริการ 
เพ่ือช่วยในการสืบค้นข้อมูลประวัติการ
ขอรับบริการ    
  - มีการจัดทำฐานข้อมูลครอบคลุม
ข้อมูลที่ผู้รับบริการสอบถาม และมีการ
ปรับปรุงข้อมูลให้เป็นปัจจุบัน 

- มีการพัฒนาและดูแลรักษาระบบ
โทรศัพท์ให้มีคุณสมบัติพร้อมใช้งาน
และให้บริการ ดังนี้ 
  *มีการตรวจสอบโทรศัพท์/โทรสาร 
ใ ห ้ ส า ม า ร ถ ใ ช ้ ง า น ไ ด ้ อ ย ่ า ง มี
ประสิทธิภาพตลอดเวลา 
  *มีระบบเก็บข้อมูลร้องเรียนทั ้งใน
รูปแบบของแฟ้มเอกสารและบันทึก
ลงระบบ เพ่ือสะดวกต่อการสืบค้น 
  *มีการเก็บข้อมูลของผู้รับบริการไว้
ในฐานข ้อม ูลคอมพ ิวเตอร ์  และ
ร าย ง านผ ู ้ บ ั ง ค ั บบ ัญช าทราบ
ตามลำดับ 

๒0. การ
พัฒนาระบบ 
Call center  

 
 (☺) 
 

 

 20.1 มีการพัฒนาและดูแลรักษาระบบ
โ ท ร ศ ั พ ท ์ ข อ ง  Call center ใ ห ้ มี
คุณสมบัติ ดังนี้ 
- สามารถเลือกติดต่อกับเจ้าหน้าที่ได้หรือ
ประสานส่งต่อ 
 - มีระบบเก็บข้อมูลของผู้รับบริการ เพ่ือ
ช่วยในการสืบค้นข้อมูลประวัติการขอรับ
บริการ  
 - มีการจัดทำฐานข้อมูลครอบคลุมข้อมูล
ท ี ่ ผ ู ้ ร ับบร ิการสอบถาม และม ีการ
ปรับปรุงข้อมูลให้เป็นปัจจุบัน 

- มีการพัฒนาและดูแลรักษาระบบ
โทรศัพท์ให้มีคุณสมบัติพร้อมใช้งาน
อยู่เสมอ 
- เจ้าหน้าที่และมีการเก็บข้อมูลของ
ผ ู ้ ร ั บ บ ร ิ ก า ร ไ ว ้ ใ น ฐ า น ข ้ อ มู ล 
ค อ ม พ ิ ว เ ต อ ร ์  แ ล ะ ร า ย ง า น
ผู้บังคับบัญชาทราบตามลำดับ 
- ม ี  Call center 1548 สายด ่วน
งานทะเบียน 



๒๘ 

 

หัวข้อ แนวทางการดำเนินงาน คำอธิบาย/ข้อแนะนำ 
 

 (☺) 
 

20.2 มีการกำหนดมาตรฐานในการ
ให ้บร ิการของ Call Center ไว ้อย ่าง
ชัดเจน เช่น   
- โทรศัพท์ดังไม่เกิน ๓ ครั้ง 
- อัตราสูงส ุดที ่ยอมให้สายหลุดไปไม่
สามารถรับได้ในการติดต่อครั้งแรก ไม่
เกิน ๕% 
- การให้บริการได้สำเร็จในการติดต่อครั้ง
แรก 

- มีการกำหนดมาตรฐานในการรับ
โทรศัพท์ในหน่วยงานไว้อย่างชัดเจน 
โดยไม่ต้องให้โทรศัพท์ดังเกิน 3 ครั้ง
แ ล ะส า ม า ร ถ ต อ บ ค ำ ถ า ม ข อ ง
ผู้รับบริการได้อย่างชัดเจน เป็นไปใน
ทิศทางเดียวกันและตอบข้อสักถาม
การบริการได้สำเร็จในการติดต่อทุก
ครั้ง 
- มี Call center 1548 สายด่วน
งานทะเบียน 

 
 (☺) 

20.3 เจ ้ าหน ้ าท ี ่  Call center สามารถ
ปฏิบัติงานได้ตามมาตรฐานที่กำหนด  

- เจ้าหน้าที่สามารถปฏิบัติงานได้ตาม
ขั้นตอนและระยะเวลาที่กำหนด 
- กำหนดให้เจ้าหน้าที่บันทึกผลการ
ปฏิบัต ิงานการให้บริการเพื ่อการ
ตรวจสอบการปฏิบัติงานให้เป็นไป
ตามมาตรฐานที่กำหนด 
-  ม ี  Call center 1548 สายด ่วน
งานทะเบียน 

๒1. การ
บริหารความ
ต่อเนื่องในการ
ให้บริการที่
จำเป็น 

 
 () 

 

21.1 มีแผนการบริหารความต่อเนื่องใน
การให้บริการ กรณีที ่เกิดภาวะฉุกเฉิน 
หรือภัยพิบัต ิ โดยเตรียมทรัพยากรที่
สำคัญเช ่น สถานที ่ ให ้บร ิการสำรอง 
บุคลากร  ข้อมูลสารสนเทศคู่ค้าหรือผู้มี
ส่วนได้ส่วนเสีย วัสดุอุปกรณ์ต่าง ๆ เป็น
ต้น 

-  ม ี การวางแผนการให ้บร ิ การ
ประชาชนกรณีเก ิดภ ัยพ ิบ ัต ิทาง
ธรรมชาติ เพื่อรองรับการให้บริการ
ประชาชน พร้อมทั้งเพิ่มเติมเมื่อเกิด
ภาวะฉุกเฉินไม่สามารถให้บริการได้ 
จะมีการประชาสัมพันธ์ให้ใช้บริการที่
สำนักทะเบียนอ่ืนๆ แทน เป็นต้น 
- การเตร ียมความพร ้อมสถานที่
ให้บริการสำรอง 
- การเข้าถึงข้อมูลสารสนเทศ 
- การเตรียมวัสดุอุปกรณ์ต่างๆ ใน
กรณีฉุกเฉิน 
 
 
 
 
 
 
 



๒๙ 

 

หัวข้อ แนวทางการดำเนินงาน คำอธิบาย/ข้อแนะนำ 
4. เงื่อนไขพิเศษเพิ่มเติม 

22. การ
ขับเคลื่อนการ
ให้บริการด้วย
นวัตกรรม 
 

 
 (☺) 

คิดค้นและแสวงหาวิธีการ หรือแนวทาง
ใหม่ ๆ ทำให้เกิดผลในการปรับปรุงและ
ออกแบบการให้บร ิการสาธารณะให้
สามารถตอบสนองปัญหาความต้องการ
ของประชาชนได้อย่างมีคุณภาพ 

-  หน ่วยงานค ิดค ้นและแสวงหา
วิธีการหรือแนวทางใหม่ๆ 
- การจัดทำนวัตกรรมเพื่อตอบสนอง
การให้บริการประชาชน เช่น 
  *Line 
  *Chat bot 
  *ฯลฯ 

๒3. การปรับ
เขา้สู่ความเป็น
ดิจิทัล (เกณฑ์
เพ่ือรองรับ
ไทยแลนด์ 
๔.๐) 
 

 
 (☺) 

- ให้บริการเชื่อมโยงแบบเรียลไทม์ในทุก
เวลาและสถานที่ 
- วิเคราะห์ข้อมูลที่ซับซ้อนเพื่อช่วยการ
บริการให้สามารถตอบสนองต่อความ
ต้องการประชาชนได้ท ุกที ่  ท ุกเวลา  
ทุกช่องทาง ทุกอุปกรณ์ 

-  ม ี ระบบบร ิการประชาชนของ
กรมการปกครองที่สามารถเชื่อมโยง
แบบเรียลไทม์ในทุกเวลาและสถานที่ 
- ประมวลผลข้อมูลที ่ซ ับซ้อนเพ่ือ
ช่วยการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ 
และตอบสนองความต้องการของ
ประชาชน 
- มีการวิเคราะห์เพื่อการตอบสนอง
ต่อความต้องการของประชาชน 

24. การพัฒนา
ศูนย์ราชการ
สะดวกสู่ความ
เป็นเลิศ 
 

 
 (☺) 

 

ระบุถึงลักษณะความโดดเด่นของศูนย์
ราชการสะดวกที่มีความพิเศษมากกว่า
ศูนย์ราชการแห่งอ่ืน 

- นโยบายการพัฒนางานบริการเพ่ือ
อำนวยความสะดวกและตอบสนอง
ความต้องการของประชาชนในด้าน
ต ่ า งๆ  และ เป ็นที่ พึ งพอ ใจของ
ประชาชนที่ได้มารับบริการ เช่น 
  *การได ้ร ับค ัดเล ือกเป ็นสำนัก
ทะเบียนดีเด่น 
  *ฯลฯ 
- อธิบายถึงความโดดเด่นของศูนย์
ราชการสะดวกของหน่วยงานตนเอง 

 

 

 

 

 

 

 



๓๐ 

 

เกณฑ์ที่ 3 เกณฑ์ด้านผลลัพธ์ 
คำอธิบายเกณฑ์การประเมินด้านผลลัพธ์ 

ศูนย์ราชการทั่วไป (คะแนนเต็ม ๓๐ คะแนน) 
อย่างน้อยต้องดำเนินการให้ได้ 16 คะแนน 

 
แนวทางการดำเนินงาน (คะแนน) เกณฑ์การประเมิน 

1.ความพึงพอใจของประชาชน 
ในการรับบริการ (10 คะแนน) 

ประเมินจาก 
1. การวิเคราะห์แบบสอบถามความพึงพอใจของประชาชน 
ในการรับบริการที่ทางศูนย์ราชการสะดวกจัดทำขึ้น  
โดยมีผลเกินร้อยละ 80 (10 คะแนน) 
  

2.ความสะดวกในการติดต่อราชการ  
โดยพิจารณาจาก ความรวดเร็ว ขั้นตอนสั้น  
เข้าถึงบริการได้หลายช่องทาง (10 คะแนน) 

ประเมินจาก 
2.1 มีระยะเวลาการรอคอยของผู้ใช้บริการตั้งแต่กดบัตรคิว/
รับบัตรคิวจนได้รับบริการต่อคนต่อครั้งกี่นาที ยกตัวอย่าง
ผู้ใช้บริการอย่างน้อย 3 คน 
 (5 คะแนน) 
2.2 มีจำนวนช่องทางการให้บริการกี่ช่องทาง โดยแบ่งเป้น
ช่องทางหลัก และช่องทางอ่ืนๆ ( 5 คะแนน) 

3.การนำเทคโนโลยีมาช่วยในการให้บริการ
ประชาชน จนทำให้สามารถใช้บริการได้จาก
ทุกที่ทุกเวลา การติดตามสถานะงานบริการได้ 
ระบบการร้องเรียนที่มีประสิทธิภาพ  
(10 คะแนน) 

ประเมินจาก 
3.1 มีระบบอะไรบ้างที่สามารถให้บริการได้จากทุกที่ และมีการ
วิเคราะห์ผลจากระบบมาปรับปรุงการให้บริการอย่างไร                  
(5 คะแนน) 
2. ร้อยละของผู้ใช้บริการผ่านระบบออนไลน์ คิดเป็นร้อยละ
เท่าใดของกลุ่มเป้าหมาย (5 คะแนน) 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



๓๑ 

 

 
ตารางสรุปเกณฑ์และระดับมาตรฐานการให้บริการของศูนย์ราชการสะดวก (GECC) 

 

 
    

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

                                                                                                     สว่นแผนงานยุทธศาสตร์
              กองวิชาการและแผนงาน กรมการปกครอง
                                                                          โทร./โทรสาร ๐๒-225-4886 

 

 

 

 

 

ระดับมาตรฐาน 
การให้บริการ (สีตรา+โล่) 

เกณฑ์การประเมิน ผลคะแนนที่ได้ 
(เต็ม 100 
คะแนน) 

เกณฑ์ที่ ๑ 
ด้านกายภาพ 

เกณฑ์ที่ ๒   
ด้านคุณภาพ 

เกณฑ์ที่ ๓ 
ด้านผลลัพธ ์

๑. ระดับต้น 

 

 
 
 
 

จะต้องดำเนินการ
ให้ครบถ้วน 

เกณฑ์พื้นฐาน : 
มี ๓๔ ข้อ ข้อละ 

 ๑ คะแนน 
รวม 34 คะแนน 

 
จะต้องดำเนินการ 

ให้ครบถ้วน 
 

เกณฑ์ขั้นสูง : 
มี 18 ข้อ ข้อละ 

 ๒ คะแนน 
รวม 36 คะแนน 

 
อย่างน้อยต้องดำเนินการ

ให้ได้ ๒๐ คะแนน 
 
 

 
 

30 คะแนน 
 

อย่างน้อยต้องดำเนินการ
ให้ได้ ๑๖ คะแนน 

 

70 - 79 
คะแนน 

๒. ระดับปานกลาง 

 

   

 

80 – 89 
คะแนน 

๓. ระดับสูง 

 

   

 
90 – 100 

คะแนน 



๓๒ 

 

สิ่งท่ีส่งมาด้วย 4. 

QR Code แบบรายงานออนไลน์ (Google Form)  
สำหรับแจ้งอีเมล์และรหัสผ่านที่ใช้ในการลงทะเบียนเพ่ือเข้าสู่ระบบออนไลน์ 

สำหรับสมัครขอรับรองมาตรฐานการให้บริการของศูนย์ราชการสะดวก (GECC)  
ประจำปี พ.ศ. 2563 (เฉพาะหน่วยงานในสังกัดกรมการปกครอง) 

 

กรุณาแจ้งอีเมล์และรหัสผ่านให้กองวิชาการและแผนงาน ส่วนแผนงานยุทธศาสตร์ ได้ทาง shorturl.at/fhtB7 
หรือ QR Code ด้านล่างนี้ ภายในวันที่ 7 กุมภาพันธ์ 2563 

 

  

 

 

 

 

                 

 

 

 

 

กลุ่มเป้าหมาย  ได้แก่          
 1.1 สำนักทะเบียนอำเภอ/จุดเคาน์เตอร์บริการอำเภอ..ยิ้ม กลุ่มเป้าหมายนำร่อง 94 แห่ง 
 1.2 ศูนย์บริการประชาชนนอกเหนือจากกลุ่มเป้าหมายนำร่อง กรณีที่มีความประสงค์สมัครขอรับรอง
       มาตรฐานฯ  

 

                                                                                                     สว่นแผนงานยุทธศาสตร์
              กองวิชาการและแผนงาน กรมการปกครอง
                                                                          โทร./โทรสาร ๐๒-225-4886 

 



๓๓ 

 

สิ่งท่ีส่งมาด้วย 5. 

QR Code กลุม่ไลน์ “GECC_กรมการปกครอง” 

สามารถเข้าร่วมกลุ่มไลน์ได้ทาง https://line.me/R/ti/g/E7_y_TtIxN  หรือ QR Code ด้านล่างนี้ 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

1. กลุ่มเป้าหมายสมาชิกกลุ่มไลน์ “GECC_กรมการปกครอง” ได้แก่     
 1.1 บุคลากรของสำนักทะเบียนอำเภอ/จุดเคาน์เตอร์บริการอำเภอ..ยิ้ม กลุ่มเป้าหมายนำร่อง 94 แห่ง
 1.2 บุคลากรของศูนย์บริการประชาชนนอกเหนือจากกลุ่มเป้าหมายนำร่อง กรณีที่มีความประสงค์
       สมัครขอรับรองมาตรฐานฯ        
 1.3 บุคลากรของที ่ทำการปกครองจังหวัดที ่ร ับผิดชอบการขับเคลื ่อนศูนย์ราชการสะดวก                   
       “อำเภอสะดวก”         
 1.4 ผู้แทนสำนักบริหารการทะเบียนที่รับผิดชอบการขับเคลื่อนศูนย์ราชการสะดวก “อำเภอสะดวก” 
       และหัวหน้าศูนย์บริหารการทะเบียนภาค 1 – 9     
 1.5 บุคลากรของสำนัก/กองทีเ่กี่ยวข้องกับการขับเคลื่อนศูนย์ราชการสะดวก “อำเภอสะดวก”  

2. วัตถุประสงค์           
 เพื ่อใช ้เป็นช่องทางในการประสานงานที ่รวดเร็วสำหรับการขับเคลื ่อนศูนย์ราชการสะดวก                 
“อำเภอสะดวก” โดยเฉพาะการสมัครขอรับรองมาตรฐานการให้บริการของศูนย์ราชการสะดวก (GECC)  

                ส่วนแผนงานยุทธศาสตร์
              กองวิชาการและแผนงาน กรมการปกครอง
                                                       โทร./โทรสาร ๐๒-225-4886 


