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คํานาํ 
 

 สืบเน่ืองจากนายกรัฐมนตรีได้มอบหมายให้ทุกกระทรวง กรม และจังหวัด รวมทั้งรัฐวิสาหกิจ

กําหนดให้มีศูนย์ราชการสะดวก (Government Easy Contact Center: GECC) เพื่อเป็นหน่วยงานท่ีทําหน้าที่ 

ให้คําแนะนําและอํานวยความสะดวกแก่ประชาชนให้เกิดการบริการที่มีประสิทธิภาพและสร้างความเชื่อม่ัน

ให้แก่ประชาชนที่เดินทางมาติดต่อราชการกับหน่วยงานของรัฐ ประกอบกับกรมที่ดินมีหน่วยงานที่ให้บริการ

ประชาชนด้านทะเบียนและรังวัดที่ดิน อันได้แก่สํานักงานที่ดินกระจายอยู่ทั่วประเทศ กรมที่ดิน จึงมีนโยบาย 

ที่จะยกระดับการให้บริการประชาชน โดยผลักดันให้สํานักงานที่ดินท่ัวประเทศ.สมัครขอรับรองมาตรฐาน 

ศูนย์ราชการสะดวก (Government Easy Contact Center: GECC) เพื่อมุ่งหน้าพัฒนาให้เป็นองค์กรยุคใหม่ 

และเป็นระบบราชการ 4.0 สอดรับกับนโยบายของรัฐบาล โดยมุ่งหวังให้มีการบริหารจัดการที่ “สะดวก 

รวดเร็ว เข้าถึงง่าย” และมีความพึงพอใจต่องานบริการ 

 กรมที่ดิน โดยกลุ่มพัฒนาระบบบริหาร จึงได้จัดทําคู่มือการขอรับรองมาตรฐานการให้บริการของ

ศูนย์ราชการสะดวก (Government Easy Contact Center: GECC) ตามหลักเกณฑ์มาตรฐานการให้บริการ

ของศูนย์บริการประชาชน สํานักงานปลัดสํานักนายกรัฐมนตรี เพื่อให้หน่วยงานในสังกัดกรมท่ีดิน ใช้เป็นแนวทาง 

การดําเนินการสมัครขอรับรองมาตรฐานศูนย์ราชการสะดวก (Government Easy Contact Center: GECC) 

ดังกล่าวได้อย่างมีประสิทธิภาพยิ่งข้ึน 
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บทนํา 
 

1. ที่มาและความสําคัญ 
 นายกรัฐมนตรี (พลเอกประยุทธ์ จันทร์โอชา) ได้มอบนโยบายในที่ประชุมคณะรัฐมนตรี เม่ือวันท่ี 1 

กันยายน 2558 ให้ทุกกระทรวง กรม และจังหวัด รวมท้ังรัฐวิสาหกิจที่เก่ียวข้อง กําหนดให้มี “ศูนย์ราชการ

สะดวก” (Government Easy Contact Center: GECC) เพื่อเป็นหน่วยงานที่ทําหน้าที่ให้คําแนะนําและ

อํานวยความสะดวกแก่ประชาชน ให้เกิดการบริการที่มีประสิทธิภาพ และสร้างความเชื่อม่ันให้แก่ประชาชน   

ที่เดินทางมาติดต่อราชการกับหน่วยงานของรัฐ  

 ข้อสั่งการของนายกรัฐมนตรีในคราวประชุมคณะรัฐมนตรีดังกล่าว สอดคล้องกับกฎหมายต่างๆ ดังนี้ 

 1) พระราชบัญญัติการอํานวยความสะดวกในการพิจารณาอนุญาตของทางราชการ พ.ศ. 2558   

ได้กําหนดเก่ียวกับการจัดให้มีศูนย์บริการเพื่ออํานวยความสะดวกแก่ประชาชนไว้ใน 2 มาตรา ดังนี้ 

  มาตรา 7 วรรคสี่ เพื่อประโยชน์ในการอํานวยความสะดวกให้แก่ประชาชน ให้ส่วนราชการจัดให้มี

ศูนย์บริการร่วม เพื่อรับคําขอและชี้แจงรายละเอียดเก่ียวกับการอนุญาตต่างๆ ตามกฎหมายว่าด้วยการอนุญาต

ไว้ ณ ที่เดียวกันตามแนวทางที่ ก.พ.ร. กําหนด 

  มาตรา 14 วรรคหน่ึง ในกรณีจําเป็นและสมควรเพื่อประโยชน์ในการอํานวยความสะดวก 

แก่ประชาชน ให้คณะรัฐมนตรีมีมติจัดตั้งศูนย์รับคําขออนุญาต เพื่อทําหน้าท่ีเป็นศูนย์กลางในการรับคําขอ     

ตามกฎหมายว่าด้วยการอนุญาตข้ึน 

 2) พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. 2546          

ได้กําหนดแนวทางการปฏิบัติราชการ เพื่อให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชน ท่ีสําคัญประการหนึ่งกําหนดให้มี

การจัดตั้งศูนย์บริการร่วม เพื่อลดระยะเวลาของประชาชนในการมาติดต่อราชการโดยไม่ต้องเดินทางไปติดต่อ

ส่วนราชการหลายแห่งเพื่อดําเนินการในเรื่องเดียวกัน และประชาชนสามารถติดต่อสอบถามงานท่ีเก่ียวข้อง         

ณ ที่แห่งเดียวได้ในทุกเรื่อง ดังน้ัน ในการปฏิบัติราชการของส่วนราชการให้คํานึงถึงความต้องการ การอํานวย

ความสะดวก และความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการเป็นหลัก 

 เพื่อให้ศูนย์ราชการสะดวกมีการให้บริการท่ีเป็นไปตามนโยบายของนายกรัฐมนตรี และมีมาตรฐาน

เดียวกัน คณะกรรมการอํานวยการศูนย์ราชการสะดวกจึงกําหนดหลักเกณฑ์ วิธีการในการปฏิบัติงาน รวมท้ัง

การติดตามประเมินผลการดําเนินการเพื่อนําไปสู่การรับรองมาตรฐานการให้บริการของศูนย์ราชการสะดวก 

โดยวัตถุประสงค์ของการจัดทําเกณฑ์ศูนย์ราชการสะดวก คือ 

 1) เพื่อให้การดําเนินงานของศูนย์ราชการสะดวกมีมาตรฐานเดียวกัน สามารถบรรลุจุดมุ่งหมายใน

การอํานวยความสะดวกแก่ประชาชน 

 2) เพื่อให้ส่วนราชการมีแนวทางที่เป็นบรรทัดฐานในการพัฒนาและยกระดับการดําเนินการของ   

ศูนย์ราชการสะดวกท่ีชัดเจนและเป็นไปในทิศทางเดียวกัน 
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 3) เพื่อเป็นเคร่ืองมือในการประเมินผลการดําเนินการของศูนย์ราชการสะดวก ที่นําไปสู่การพัฒนา 

ปรับปรุง และสร้างภาพลักษณ์ที่ดีให้กับส่วนราชการ 

 การขอรับรองมาตรฐานการให้บริการของศูนย์ราชการสะดวกประกอบไปด้วย 2 ข้ันตอนท่ีสําคัญคือ               

การตรวจคัดกรองเอกสารใบสมัครเบื้องต้น และการตรวจประเมินมาตรฐานหน่วยงานท่ีสมัครขอรับรอง

มาตรฐานฯ ณ สถานท่ีปฏิบัติงานจริง (Site Visit) สําหรับการตรวจประเมินมาตรฐานหน่วยงานท่ีสมัครขอรับ

รองมาตรฐานฯ ณ สถานท่ีปฏิบัติงานจริง (Site Visit) จะดําเนินการตรวจประเมินโดยคณะอนุกรรมการตรวจ

ประเมินมาตรฐานศูนย์ราชการสะดวก ซ่ึงจะตรวจตามหลักเกณฑ์และวิธีการประเมินที่คณะกรรมการ

อํานวยการศูนย์ราชการสะดวกกําหนด และจะแจ้งกําหนดการตรวจประเมินมาตรฐานฯ ล่วงหน้า เพื่อให้ทุก

หน่วยงาน ได้เตรียมความพร้อมด้านเอกสารและด้านอาคารสถานที่ รวมทั้งการนําเสนอเพื่อให้การตรวจ

ประเมินเป็นไปอย่างเรียบร้อยและราบร่ืน  

 

2. นิยาม และความหมาย 
 ศูนย์ราชการสะดวก (Government Easy Contact Center : GECC) เป็นหน่วยงานที่ให้บริการประชาชน

ที่มุ่งเน้นการอํานวยความสะดวก โดยมีมาตรฐานระบบงานเชื่อมโยงการทํางานร่วมกัน ส่งมอบบริการด้วยใจ 

เพื่อให้ประชาชนได้รับความสะดวก รวดเร็ว และเข้าถึงง่าย ประชาชนมีความพึงพอใจต่อบริการของภาครัฐ 

โดยมีแนวคิด เพื่อให้เป็นหน่วยงานท่ีทําหน้าที่ให้คําแนะนํา และอํานวยความสะดวกแก่ประชาชน ให้เกิดการ

ให้บริการท่ีมีประสิทธิภาพ และสร้างความเชื่อม่ันให้แก่ประชาชนท่ีเดินทางมาติดต่อราชการกับหน่วยงานของรัฐ  

 ศูนย์ราชการสะดวก ใช้หลักคิดเพื่อนําพาประชาชน ในการเข้าสู่บริการภาครัฐได้อย่างสะดวก         

มีหลักการบริการ คือ “ สะดวก รวดเร็ว เข้าถึงง่าย”  

 รูปแบบการให้บริการของศูนย์ราชการสะดวก (GECC) เป็นการบริการที่สร้างภาพลักษณ์ที่ดีให้แก่

ราชการ โดยอาจจัดตั้งศูนย์ราชการสะดวกข้ึนมาใหม่ หรือพัฒนาการบริการของศูนย์บริการประชาชนที่ทุก

หน่วยงานมีการจัดตั้งไว้อยู่แล้ว โดยการเพิ่มคุณลักษณะของศูนย์ราชการสะดวกในการให้ประชาชนที่ไปขอรับ

บริการจากรัฐได้รับความสะดวกมากข้ึน ซ่ึงคุณลักษณะของศูนย์ราชการสะดวก มีดังน้ี 

 1) เป็นการบริการที่ให้ความช่วยเหลือหรืออํานวยความสะดวกให้แก่ประชาชนในการติดต่อราชการ 

โดยเฉพาะกลุ่มผู้รับบริการที่มาติดต่อครั้งแรก 

 2) เป็นการบริการที่สนับสนุนให้การติดต่อราชการมีความง่าย ไม่ยุ่งยากซับซ้อนในการขอรับบริการ 

เช่น การให้ข้อมูลข่าวสารของทุกหน่วยงาน ท้ังท่ีอยู่ในสังกัดเดียวกันและ/หรือต่างสังกัดได้ การประชาสัมพันธ์

ให้เข้าใจเก่ียวกับข้ันตอนการให้บริการ การสร้างแนวปฏิบัติในการให้บริการที่เป็นมาตรฐานเดียวกัน             

ผู้ให้บริการมีจิตสาธารณะ/จิตบริการ การมีช่องทางการขอรับบริการท่ีหลากหลาย การมีแบบฟอร์มต่างๆ ที่ไม่

ยุ่งยากและมากเกินไป  

 3) เป็นการบริการท่ีสามารถพัฒนาไปสู่การบริการแบบเบ็ดเสร็จ (One Stop Service: OSS) จุดเดียวได้ 

 4) เป็นการบริการที่สามารถจัดชุดเฉพาะกิจลงไปในพื้นที่ปัญหาได้ 
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 ดังน้ัน ภายใต้ศูนย์บริการต่างๆ ที่หน่วยงานได้จัดตั้งไว้อยู่เดิม ควรจะพัฒนาให้มีประสิทธิภาพ และ

ประสิทธิผลมากยิ่งข้ึน เพื่อให้ครอบคลุมถึงการเป็นศูนย์ราชการสะดวกด้วย กล่าวคือ อาจมีการพัฒนา

โครงสร้าง ICT การพัฒนาช่องทางการติดต่อ หรือการพัฒนาการบริการให้เป็นแบบ Online มากข้ึน โดยมีมุมมอง

ที่สําคัญของการให้บริการของศูนย์ราชการสะดวก 4 ด้าน ดังน้ี 

 1) ด้านสถานที่ ต้องเข้าถึงง่าย และสะดวกในการติดต่อขอรับบริการ ไม่สร้างภาระให้แก่ประชาชน 

 2) ด้านบุคลากร ต้องมีจิตบริการ (Service Mind) การบริการมีคุณภาพและประสิทธิภาพ 

 3) ด้านงานที่ให้บริการ ต้องสนองตอบความต้องการข้ันตอนการขอรับบริการของประชาชน         

ไม่ยุ่งยากซับซ้อน มีความง่ายต่อเจ้าหน้าที่ในการให้บริการ 

 4) ด้านอ่ืนๆ ตามความเหมาะสม ตามภารกิจโดยทุกๆ ด้าน ต้องมีมาตรฐานในการบริการประชาชน 

 

3. การย่ืนใบสมัคร และข้ันตอนการลงทะเบียนสมัคร 
 การสมัคร : สมัครผ่านเว็บไซต์ศูนย์บริการประชาชน สํานักงานปลัดสํานักนายกรัฐมนตรี          
ที่ www.psc.opm.go.th เท่าน้ัน  
 เงื่อนไขการย่ืนใบสมัคร : ผู้สมัครขอรับการรับรองมาตรฐานต้องเป็นผู้กรอกข้อมูลการสมัคร      

ด้วยตนเอง โดย 

 1. หน่วยงานส่วนกลาง : กระทรวง และกรม สมัครได้โดยตรง หน่วยงานส่วนกลางที่ตั้งในภูมิภาค: 

สมัครได้โดยตรง และขอให้ผ่านการรับรองจากหน่วยงานต้นสังกัดก่อน กับแจ้งให้ผู้ว่าราชการจังหวัดทราบด้วย  

 2. หน่วยงานส่วนภูมิภาค : จังหวัด อําเภอ และศูนย์ดํารงธรรมจังหวัด สมัครได้โดยตรง และขอให้

ผ่านการรับรองจากจังหวัดก่อน   

 3. หน่วยงานส่วนท้องถิ่น :  
  1) กรุงเทพมหานคร และเมืองพัทยา สมัครได้โดยตรง  

  2) องค์การบริหารส่วนจังหวัด เทศบาลนคร และเทศบาลเมือง สมัครได้โดยตรง และขอให้แจ้ง

ผู้ว่าราชการจังหวัดทราบด้วย  

 4. หน่วยงานรัฐวิสาหกิจ : สมัครได้โดยตรง และขอให้ผ่านการรับรองจากรัฐวิสาหกิจต้นสังกัดก่อน  

 5. หน่วยงานอ่ืนใดของรัฐ : สมัครได้โดยตรง  

 สอบถามข้อมูลเพ่ิมเติมได้ที่ หมายเลขโทรศัพท์ : 0 2283 1261 และ 1262 หมายเลขโทรสาร:       

0 2283 1260 

 ตั้งแต่ปี พ.ศ. 2562 เป็นต้นมาท่ีสํานักงานปลัดสํานักนายกรัฐมนตรี ได้กําหนดให้สมัครและส่ง

เอกสารผ่านระบบออนไลน์ ซ่ึงมีข้ันตอนการสมัคร ดังนี้ 
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คู่มือการขอรับรองมาตรฐานการให้บริการของศูนย์ราชการสะดวก 

กรมท่ีดิน กระทรวงมหาดไทย 

 1. เข้าสู่เว็บไซต์ www.psc.opm.go.th และคลิกปุ่มสมัคร GECC ออนไลน์ บริเวณเมนูทางด้านขวา

ของหน้าจอ 
 

 
 

 

 

 

 

 

 
 
 
 
 
 2. ระบบจะแสดงหน้าจอระบบ GECC Online ให้คลิก ลงทะเบียน เพื่อลงทะเบียน User และ Password 

เข้าสู่ระบบการสมัครออนไลน์ 
 

 

 

 

 

 

 
 
 
 
 

คลิก GECC Online 

คลิกลงทะเบียน 
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คู่มือการขอรับรองมาตรฐานการให้บริการของศูนย์ราชการสะดวก 

กรมท่ีดิน กระทรวงมหาดไทย 

 3. กรอกข้อมูลผู้ประสานงานของหน่วยงาน 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 หมายเหตุ  :  ในช่องกระทรวง/กรม หน่วยงาน สํานักงานท่ีดินจังหวัด สาขา ส่วนแยก จะระบุว่าเป็นจังหวัด หรือ กระทรวงมหาดไทย 
กรมท่ีดิน ก็ได้ในทางปฏิบัติ เมื่อสํานักงานที่ดินกรุงเทพมหานครและสาขาลงทะเบียนสมัครเรียบร้อยแล้ว ให้แจ้งมายังกลุ่มพัฒนาระบบบริหาร    
กรมท่ีดิน กลุ่มพัฒนาระบบบริหารจะรวบรวมนําเรียนท่านอธิบดีกรมท่ีดินเพ่ือโปรดพิจารณาให้การรับรองและลงนามถึงประธานกรรมการอํานวยการ
ศูนย์ราชการสะดวก สําหรับสํานักงานที่ดินจังหวัด สาขา ส่วนแยก ซ่ึงถือเป็นหน่วยงานภูมิภาค เมื่อลงทะเบียนสมัครเรียบร้อยแล้ว ให้แจ้งไปยัง     
ผู้ว่าราชการจังหวัด เพ่ือให้การรับรอง และขอให้แจ้งมายังกรมท่ีดิน (กลุ่มพัฒนาระบบบริหาร) เพื่อรวบรวมนําเรียนท่านอธิบดีกรมที่ดิน เพ่ือ     
โปรดทราบและพิจารณาให้การรับรอง รวมท้ังลงนามถึงประธานกรรมการอํานวยการศูนย์ราชการสะดวกอีกคร้ัง เพ่ือป้องกันการตกหล่น 

 
 4. ใส่ Email และ Password ที่ลงทะเบียนไว ้เพื่อเข้าสู่ระบบ GECC และกดเข้าสู่ระบบ 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

1. กรอกข้อมูล  
ให้ครบถ้วน จากนั้น
คลิกปุ่ม ลงทะเบียน 

2. คลิก ลงทะเบียน 
และระบบจะแสดงข้อความยืนยัน

การลงทะเบียน 
 

3. คลิก เข้าสู่ระบบ 

1. ใส่ Email 

2. ใส่ Password 
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คู่มือการขอรับรองมาตรฐานการให้บริการของศูนย์ราชการสะดวก 

กรมท่ีดิน กระทรวงมหาดไทย 

 5. คลิก สร้างใบสมัครศูนย์ราชการสะดวก 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 6. กรอกแบบฟอร์มใบสมัครขอรับการรับรองมาตรฐานศูนย์ราชการสะดวก 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  

คลิกสร้างใบสมัคร 

กรอกข้อมูล 
ให้ครบถ้วน 

คลิกบันทึกข้อมูล 
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คู่มือการขอรับรองมาตรฐานการให้บริการของศูนย์ราชการสะดวก 

กรมท่ีดิน กระทรวงมหาดไทย 

 7. เม่ือบันทึกข้อมูลเรียบร้อยแล้ว ระบบจะแจ้งเลขที่ใบสมัครและชื่อศูนย์ราชการสะดวก จากนั้นให้
คลิก กรอกข้อมูลใบสมัคร 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 8. กรอกข้อมูลใบสมัครให้ครบถ้วน แล้วคลิก บันทึกข้อมูล ทั้งนี้ สามารถแก้ไขข้อมูลได้จนกว่าจะ
คลิก ส่งใบสมัคร โดยข้อมูลท่ีจะต้องกรอก มีดังน้ี  
  8.1 Self-Checklist หน่วยงานจะต้องดําเนินการให้ครบถ้วน โดยให้เลือก มี หรือ ไม่มี 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  

คลิก กรอกข้อมูลใบสมัคร 

2. คลิก บันทึกข้อมูล  

1.คลิก Self Checklist  

3. เลือก มี หรือ ไม่มี 
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คู่มือการขอรับรองมาตรฐานการให้บริการของศูนย์ราชการสะดวก 

กรมท่ีดิน กระทรวงมหาดไทย 

 8.2 เกณฑ์คุณภาพ ประกอบด้วย  

   เกณฑ์ข้ันพื้นฐาน  ท้ังหมด 34 ข้อ        เกณฑ์ข้ันสูง ทั้งหมด 18 ข้อ 
 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 9. เม่ือกรอกข้อมูล Self Checklist และเกณฑ์คุณภาพ ครบถ้วนแล้ว คลิก ยืนยันส่งใบสมัคร 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

1. คลิกเกณฑ์คุณภาพ 

2. เลือก มี หรือ ไม่มี 
(ถ้าเลือก ไม่มี ไม่

ต้องกรอกคําอธิบาย) 

3. กรณี อธิบาย ให้กรอกข้อความ 
ประกอบคําอธิบาย โดยข้อความ
จํากัดไม่เกิน 3,000 ตัวอักษร 

4. กรณี แนบไฟล์ ให้อัพโหลด
ไฟล์ประกอบ โดยไฟล์จะต้องมี

ขนาดไม่เกิน 5 MB 

คลิก ยืนยันส่งใบสมัคร 
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คู่มือการขอรับรองมาตรฐานการให้บริการของศูนย์ราชการสะดวก 

กรมท่ีดิน กระทรวงมหาดไทย 

 10. เม่ือกดส่งใบสมัครเรียบร้อยแล้ว ระบบจะแจ้งเตือนเพื่อยืนยันการสมัคร หากกดยืนยันแล้ว     
จะไม่สามารถแก้ไขข้อมูลได้อีก 

 

 

 

 
 
 
 
 

 11. ระบบจะแจ้งเตือนการสมัครเสร็จสมบูรณ์ ท้ังนี้ หน่วยงานสามารถพิมพ์ใบสมัครของตนเองได้ 
 

 
 
 
 
 
 
 
 

 เม่ือสํานักงานท่ีดินดําเนินการยืนยันการส่งใบสมัครเรียบร้อยแล้ว ขอให้พิมพ์ใบสมัคร และจัดเก็บ

เอกสารท่ีนําส่งท้ังหมด ไว้ใช้ประกอบการตรวจประเมินของผู้ตรวจราชการกรมท่ีดินด้วย ท้ังนี้เม่ือยืนยันการส่ง

ใบสมัครเรียบร้อยแล้ว สํานักงานท่ีดินกรุงเทพมหานครและสาขา ให้แจ้งมายังกลุ่มพัฒนาระบบบริหาร กรมท่ีดิน 

กลุ่มพัฒนาระบบบริหารจะรวบรวมนําเรียนท่านอธิบดีกรมท่ีดินเพื่อโปรดพิจารณาให้การรับรองและลงนามถึง

ประธานกรรมการอํานวยการศูนย์ราชการสะดวกทราบ สําหรับสํานักงานท่ีดินจังหวัด สาขา ส่วนแยก ซ่ึงถือ

เป็นหน่วยงานภูมิภาค เม่ือลงทะเบียนสมัครเรียบร้อยแล้ว ให้แจ้งไปยังผู้ว่าราชการจังหวัด เพื่อให้การรับรอง 

และลงนามในหนังสือถึงประธานกรรมการอํานวยการศูนย์ราชการสะดวกทราบ ทั้งนี้ ขอให้แจ้งมายังกรมท่ีดิน 

(กลุ่มพัฒนาระบบบริหาร) เพื่อรวบรวมนําเรียนท่านอธิบดีกรมที่ดิน เพื่อโปรดทราบและพิจารณาให้การรับรอง 

รวมทั้งลงนามถึงประธานกรรมการอํานวยการศูนย์ราชการสะดวกอีกครั้ง  
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คู่มือการขอรับรองมาตรฐานการให้บริการของศูนย์ราชการสะดวก 

กรมท่ีดิน กระทรวงมหาดไทย 

4. แนวทางการกรอกแบบฟอร์มใบสมัครขอรับรองมาตรฐานศูนย์ราชการสะดวก 
 เพื่อให้การดําเนินงานการขอรับรองมาตรฐานการให้บริการของศูนย์ราชการสะดวกเป็นไปอย่าง

ถูกต้อง เรียบร้อย จึงขอวางแนวทางการกรอกแบบฟอร์มใบสมัครขอรับรองมาตรฐานของศูนย์ราชการสะดวก 

เพื่อให้สํานักงานที่ดินทั่วประเทศที่ถูกคัดเลือกและท่ีสนใจจัดเตรียมเอกสารได้ถูกต้องครบถ้วน โดยมีรายละเอียด 

ดังนี้ 

 1. รูปแบบและวิธีการตอบคําถาม คือ การเขียนคําอธิบายพร้อมแนบหลักฐานหรือรูปถ่ายประกอบ 

โดยคําอธิบายจะต้องไม่เกิน 3,000 ตัวอักษร และแนบไฟล์ขนาดไม่เกิน 5 MB 

 2. คําอธิบาย ต้องตอบคําถามให้ส้ัน กระชับ ชัดเจน ตรงประเด็น และครบทุกประเด็นท่ีกําหนด 

 3. รูปถ่ายประกอบ ควรเป็นรูปภาพท่ีสื่อถึงการตอบคําถามในข้อนั้นๆ ได้อย่างตรงประเด็น ในแต่ละ

ข้อคําถามควรมีภาพถ่ายไม่เกิน 2 ภาพ โดยอาจนําภาพถ่ายมาคัดย่อแล้วนําวางลงในไฟล์ Word พร้อมมี

คําอธิบายใต้ภาพ 
 

 โดยในปี พ.ศ. 2564 หลักเกณฑ์มาตรฐานการให้บริการของศูนย์ราชการสะดวก แบ่งเป็น 3 ส่วน 

คือ 

 1. เกณฑ์ด้านกายภาพ (Self Checklist) จํานวน 14 ข้อ ไม่มีคะแนนแต่เป็นเงื่อนไขที่หน่วยงานต้อง

ผ่านทุกข้อ  

 2. เกณฑ์ด้านคุณภาพ แบ่งออกเป็น 2 ระดับคือ ระดับพื้นฐาน มีท้ังหมด 30 ข้อ ข้อละ 1 คะแนน 

รวม 30 คะแนน (หน่วยงานจะต้องดําเนินการให้ครบทุกข้อ) และระดับข้ันสูง มีทั้งหมด 20 ข้อ ข้อละ 2 

คะแนน รวม 40 คะแนน (หน่วยงานจะต้องผ่านอย่างน้อย 24 คะแนน) ดังนั้นคะแนนเต็มของเกณฑ์ด้าน

คุณภาพคือ 70 คะแนน  

 3. เกณฑ์ด้านผลลัพธ์ของหน่วยงานที่เห็นได้ในเชิงประจักษ์ (แบ่งตามประเภทของหน่วยงาน) มี 30 

คะแนน เป็นผลการประเมินจากคณะอนุกรรมการตรวจประเมินมาตรฐานศูนย์ราชการสะดวก  
 

 สํานักงานปลัดสํานักนายกรัฐมนตรี ได้แบ่งเกณฑ์การผ่านการรับรองมาตรฐานศูนย์ราชการสะดวก 

เป็น 3 ระดับ คือระดับพื้นฐาน ระดับก้าวหน้า และระดับเป็นเลิศ ซ่ึงมีรายละเอียดของคะแนนในแต่ละระดับ 

ดังนี้ 
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คู่มือการขอรับรองมาตรฐานการให้บริการของศูนย์ราชการสะดวก 

กรมท่ีดิน กระทรวงมหาดไทย 

 
 

 

                

 

 

 

 

 ซ่ึงหน่วยงานที่ผ่านการตรวจประเมินจะได้รับการรับรองมาตรฐานศูนย์ราชการสะดวก (GECC)  
มีระยะเวลา 3 ปี (นับจากปีที่สมัคร) 
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คู่มือการขอรับรองมาตรฐานการให้บริการของศูนย์ราชการสะดวก 

กรมท่ีดิน กระทรวงมหาดไทย 

แนวทางการพัฒนาการใหบ้ริการเปน็ศนูย์ราชการสะดวก (GECC) 
 

 สํานักงานปลัดสํานักนายกรัฐมนตรี ได้แบ่งเกณฑ์การผ่านการรับรองมาตรฐานศูนย์ราชการสะดวก 

เป็น 3 ระดับ คือระดับพื้นฐาน ระดับก้าวหน้า และระดับเป็นเลิศ ซ่ึงมีรายละเอียดของคะแนนในแต่ละระดับ 

ดังนี้ 

 

 

 

 

โดยจะขออธิบายรายละเอียดของแต่ละเกณฑ์ ดังน้ี 
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คู่มือการขอรับรองมาตรฐานการให้บริการของศูนย์ราชการสะดวก 

กรมท่ีดิน กระทรวงมหาดไทย 

 

เกณฑ์ที่ 1 ด้านกายภาพ แบบประเมินตนเอง (Self Checklist) 

 เกณฑ์ด้านกายภาพ แบบประเมินตนเอง (Self Checklist) มีท้ังสิ้น 14 ข้อ เป็นเกณฑ์ที่ไม่มีคะแนน  

แต่เป็นเงื่อนไขพื้นฐานท่ีสํานักงานท่ีดินต้องดําเนินการให้มีครบทั้ง 14 ข้อ ห้ามมิให้ไม่มีข้อใดข้อหนึ่ง มิเช่นนั้น

จะไม่รับการตรวจประเมินในเกณฑ์ข้ออ่ืนๆ รวมทั้งจากการตรวจประเมินในพื้นที่ของคณะประเมิน กรณีผ่าน

การคัดกรองทางเอกสารแล้ว คณะประเมินฯ จะตรวจสอบจากสถานที่บริการจริงว่ามีทุกข้อครบถ้วนหรือไม่     

โดยข้อคําถามท้ัง 14 ข้อประกอบด้วย 

ข้อที่ เกณฑ์มาตรฐานการให้บริการ มี ไม่มี คําอธิบาย/แนวทางการดําเนินงานของสํานักงานที่ดิน 

1 เวลาเปิดให้บริการ : มีการให้บริการนอก

เวลาราชการ หรือตามเวลาที่สอดคล้องกับ

ผลการสํารวจความต้องการของผู้รับบริการ

ในแต่ละพื้นท่ี เช่น 

   - วันจันทร์ - ศุกร์ ในวันเวลาราชการ  

แต่เพิ่มเวลาพักเที่ยงหรือเวลา 17.00 - 

19.00 น. 

   - วันเสาร์ - อาทิตย์ เวลา 09.00 -

12.00 น.  เป็นต้น 

  - สํานักงานที่ดินต้องมีการสํารวจความต้องการและความ

คาดหวังของผู้รับบริการ ซ่ึงครอบคลุมเก่ียวกับวันและเวลา

เปิดให้บริการ 

 - ต้องมีประกาศ/คําสั่ง/จัดเจ้าหน้าท่ีให้บริการนอกเวลา

ราชการ หรือตามเวลาท่ีสอดคล้องกับผลการสํารวจความ

ต้องการของผู้รับบริการใน แต่ละพื้นที่ที่ได้สํารวจไว้ 

 - ต้องมีประกาศแสดงระยะเวลาท่ีให้บริการนอกเวลา

ราชการ เพื่อให้ประชาชนทราบอย่างชัดเจน 

2 สถานท่ีบริการ : มีระบบการขนส่งที่เข้าถึง

สถานท่ีบ ริการเพื่ อใ ห้สะดวกต่อการ

เดินทาง โดยสามารถเข้าถึงสถานที่ด้วยรถ

สาธารณะ 

  - มีระบบการขนส่งสาธารณะผ่าน จํานวน ......ประเภท ได้แก่ 

(1) ..... คือ สาย.... และสาย ..... (2) .......  (3) ........ 

(เช่น มีระบบการขนส่งสาธารณะผ่าน จํานวน 2 ประเภท 

ได้แก่ (1) รถโดยสารสาธารณะ บขส. รวม 2 สาย คือ สาย

กรุงเทพฯ –  ขอนแก่น สายกรุงเทพฯ –  นครราชสีมา (2) รถ

ประจําทางระหว่างอําเภอ รวม 1 สาย คือ .....  เป็นต้น  

 - ควรมีป้ายบอกทางมายังสถานที่บริการ 

 - มีวินรถจักรยานยนต์รับจ้าง  

 - มีที่จอดรถยนต์สําหรับผู้มาติดต่อราชการ และสําหรับคน

พิการโดยเฉพาะ 

 - มีการแจ้งวิธีการเดินทางมาติดต่อขอรับบริการผ่านช่องทาง

ต่างๆ เช่น ทางเว็บไซต์ หรือสื่อ Online 

* * หากการเดินทางไปยังสํานักงานที่ดินไม่สะดวกควรแสดงให้

เห็นความมุ่งม่ันตั้งใจท่ีจะอํานวยความสะดวกในการเดินทาง

ให้ประชาชน ** 
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ข้อที่ เกณฑ์มาตรฐานการให้บริการ มี ไม่มี คําอธิบาย/แนวทางการดําเนินงานของสํานักงานที่ดิน 

3 สถานท่ีบริการ : มีป้าย/สัญลักษณ์บอก

ทิศทางหรือตําแหน่งในการเ ข้าถึงจุด

ให้บริการได้อย่างสะดวกและชัดเจน (ให้

อนุกรรมการฯ พิจารณาจากป้ายบอก

ทิศทางหรือตําแหน่งจุดให้บริการภายใน

หน่วยงาน) 

  - มีป้าย/สัญลักษณ์ บอกทิศทางหรือตําแหน่งท่ีตั้งของจุด

ให้บริการทุกจุดอย่างชัดเจน ไม่ทําให้เกิดความสับสน  

- มีป้ายนําทางผู้รับบริการจากภายนอกมายังสํานักงานที่ดิน 

- ควรมีผังจุดให้บริการแสดงอย่างชัดเจน อยู่หน้าสํานักงาน 

เพื่อให้ประชาชนทราบก่อนเข้ารับบริการจริงในจุดต่างๆ 

4 สถานท่ีบริการ : มีการออกแบบสถานท่ี

คํานึงถึงผู้พิการ สตรีมีครรภ์ และผู้สูงอายุ 

เช่น จุดให้บริการอยู่ช้ัน 1 (กรณีไม่มีลิฟต์) 

มีทางลาดสําหรับรถเข็น มีพื้นที่ว่า ง 

ใต้เคาน์เตอร์ให้รถเข็นคนพิการสามารถ

เข้าได้โดยไม่มีสิ่งกีดขวาง เป็นต้น  

(หมายเหตุ ควรพิจารณาในเร่ืองการใช้ได้จริง

ของสถานที่ โดยให้อนุกรรมการฯ ทดสอบด้วย) 

  - มีจุดให้บริการท่ีออกแบบ เพื่อรองรับผู้พิการ สตรีมีครรภ์ 

และผู้สูงอายุ เช่น ทางลาดสําหรับรถเข็น ทางเดิน บันไดมีราว

จับเพื่อความปลอดภัย และความสะดวกในการเข้ารับบริการ 

 - จัดให้มีพื้นที่ให้บริการสําหรับรถเข็นคนพิการ 

 - จัดพื้นที่ประตูทางเข้า –  ออก ให้กว้าง ไม่มีสิ่งกีดขวาง  

เพื่ออํานวยความสะดวกให้กับผู้พิการ 

5 พื้นท่ีให้บริการ : มีการออกแบบผังงาน 

และระบบการให้บริการระหว่าง “จุดก่อน

เข้าสู่บริการ” และ “จุดให้บริการ” ท่ีอํานวย

ความสะดวก ทั้งสําหรับเจ้าหน้าที่และ

ประชาชน เพื่อให้สามารถให้บริการ

ประชาชนได้อย่างรวดเร็ว โดยคํานึงถึง

ลักษณะและปริมาณงาน ท่ีให้บริการ 

(หมายเหตุ ต้องโล่ง โปร่ง ไม่แออัด และ

คํานึงถึงการให้บริการผู้มาใช้บริการได้

อย่างต่อเนื่อง) 

  สํานักงานท่ีดินควรออกแบบผังทางเดินของงาน ดังน้ี 

 - จุดก่อนเข้ารับบริการ ต้องจัดให้มีเจ้าหน้าท่ีประชาสัมพันธ์

แนะนําการให้บริการคัดกรองเอกสารก่อนส่งให้เจ้าหน้าท่ี 

เพื่อให้บริการได้อย่างรวดเร็ว 

 - จุดให้บริการ ต้องจัดเจ้าหน้าท่ีที่มีศักยภาพและทักษะท่ี

จําเป็น สามารถให้บริการได้อย่างถูกต้อง รวดเร็ว และมีจิต

บริการ 

 - ควรมีการจัดสวนหย่อมหรืออ่ืนๆ ให้มีลักษณะไม่เหมือน

สถานท่ีราชการ 

 - จุดบริการที่มีคนมารอรับบริการจํานวนมาก เช่น  จุดคัด

กรองเอกสาร จุดประชาสัมพันธ์ ควรบริหารจัดการให้ดู

สะดวก สบาย หรืออาจแยกออกมาจาก  จุดบริการอ่ืนๆ 

6 พื้นท่ีให้บริการ : มีขนาดและพื้นที่ใช้งาน

สะดวกต่อการเอ้ือมจับ (พื้นท่ีว่างด้านข้าง

สําหรับการเคลื่อนไหวร่างกายท่ีสบาย) 

และออกแบบจัดวางเอกสารให้สามารถ

ให้บริการได้อย่างรวดเร็ว 

  ** สถานท่ีทํางานของเจ้าหน้าที่ ** 

 - พื้นที่ของเจ้าหน้าที่ควรกว้างขวาง สามารถปฏิบัติงานได้

สะดวก 

 - มีเคาน์เตอร์หรือโต๊ะที่สามารถจัดวางเอกสาร และหยิบ

ใช้ได้อย่างสะดวก รวดเร็ว 
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คู่มือการขอรับรองมาตรฐานการให้บริการของศูนย์ราชการสะดวก 

กรมท่ีดิน กระทรวงมหาดไทย 

ข้อที่ เกณฑ์มาตรฐานการให้บริการ มี ไม่มี คําอธิบาย/แนวทางการดําเนินงานของสํานักงานที่ดิน 

 - ** โดยปกติพื้นที่ท่ีให้บริการประชาชน ควรมีจํานวนพื้นท่ี

มากกว่าพื้นท่ีของเจ้าหน้าท่ี ** 

7 พื้นที่ให้บริการ : ในจุดที่สําคัญหรืออันตราย

มีการออกแบบหรือจัดให้สามารถมองเห็น

ได้ชัดเจนตามหลักสากลท้ังขณะยืนหรือรถ

ล้อเลื่อน (เช่น ติดแถบเตือนให้ระมัดระวัง

บริเวณจุดพื้นที่ต่างระดับ) 

  - มีป้ายสัญลักษณ์แสดงจุดอันตรายต่างๆ เช่น ป้ายแสดงทาง

หนีไฟ ทางออกฉุกเฉิน 

 - มีอุปกรณ์ดับเพลิงติดตั้งให้ใช้งานได้สะดวก 

 - มีสัญลักษณ์ทางต่างระดับที่มองเห็นได้ชัดเจน 

 - มีสัญลักษณ์อ่ืนๆ ที่จําเป็น และมองเห็นได้ชัดเจน 

8 พื้นท่ีให้บริการ : มีการจัดให้มีแสงสว่าง

อย่างเพียงพอที่จะไม่ทําให้เกิดอันตราย 

และไม่เป็นอุปสรรคต่อการให้บริการ 

  - พื้นท่ีให้บริการมีแสงสว่างเพียงพอตามมาตรฐาน  

 - เปลี่ยนหลอดไฟทุกครั้งเม่ือชํารุด 

 - การทาสีภายในอาคารให้มีสีอ่อน หรือสีเคาน์เตอร์เป็นสี

อ่อน จะช่วยให้สถานท่ีทํางานสว่างข้ึน 

9 การจัดเตรียมวัสดุ/อุปกรณ์ หรือ     สิ่ง

อํานวยความสะดวกอ่ืน ๆ : มีการจัดสรร

สิ่งอํานวยความสะดวกที่สอดคล้องกับผล

สํารวจความต้องการ ของผู้รับบริการ และ

ความพร้อมของทรัพยากรท่ีมี เช่น น้ําดื่ม 

เก้าอ้ีนั่งพักรอ เป็นต้น 

 

  - มีการจัดสรรสิ่งอํานวยความสะดวกให้กับผู้ รับบริการท่ี

สอดคล้องกับความต้องการของผู้รับบริการ  

- จุดพักรอควรกว้างขวาง อาจอยู่ภายนอกอาคารสํานักงานก็

ได้ (แต่ควรมีป้ายแสดงคิวบริการในจุดพักรอด้วย) 

 - จุดบริการน้ําดื่ม/กาแฟ ควรมีแก้วนํ้าบริการ 

 - ป้ายแสดงคิวบริการ ควรเด่นชัด และอยู่ในมุมที่ผู้รับบริการ

เห็นได้ชัดเจน 

 - มุมข้อมูลข่าวสาร ไม่ควรอยู่ในมุมอับ และเข้าถึงง่าย 

10 การจัดเตรียมวัสดุ/อุปกรณ์ หรือสิ่งอํานวย

ความสะดวกอ่ืนๆ : มีห้องน้ําที่สะอาด 

และถูกสุขลักษณะ (กรณีที่ห้องน้ําไม่อยู่ใน

อํานาจการบริหารจัดการของหน่วยงาน

เอง ให้พิจารณาจากการมีส่วนร่วมในการ

บริหารจัดการ) 

  - ห้องนํ้าควรสะอาด ถูกสุขลักษณะ  

 - ห้องน้ําสําหรับคนพิการ ควรมีการตรวจสอบ ความดัง-เบา 

ของกริ่งภายในห้องนํ้า และสัญญาณ ไฟฉุกเฉิน รวมทั้งเม่ือมี

การกดกริ่งและสัญญาณ    ไฟฉุกเฉิน ผู้รับผิดชอบสามารถไป

ช่วยผู้พิการภายในห้องน้ําได้อย่างทันท่วงที 

 - อาจมีสิ่งอํานวยความสะดวกอ่ืนๆ ได้ เช่น รถเข็น ร่ม เป็น

ต้น 

11 ระบบคิว/จุดแรกรับ : มีการจัดให้มีระบบ

คิวเพื่อให้บริการได้อย่างเป็นธรรม 

  - จัดให้มีระบบคิว เพื่อให้บริการตามลําดับ 

 - ป้ายแสดงจุดรับบัตรคิว/ประชาสัมพันธ์ ควรเด่นเห็นได้

ชัดเจน 

 - ป้ายแสดงจุดรับบริการต้องสอดคล้องกับผังงาน ตามข้อ  5 
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คู่มือการขอรับรองมาตรฐานการให้บริการของศูนย์ราชการสะดวก 

กรมท่ีดิน กระทรวงมหาดไทย 

ข้อที่ เกณฑ์มาตรฐานการให้บริการ มี ไม่มี คําอธิบาย/แนวทางการดําเนินงานของสํานักงานที่ดิน 

 - ควรมีป้ายชื่อเจ้าหน้าท่ีครบทุกคน (ทุกฝ่ายรวมท้ังในห้อง

การเงิน) 

 - ตัวเลขควรเป็นเลขอารบิก เพื่อประโยชน์ของชาวต่างชาติ 

12 ระบบคิว/จุดแรกรับ : มีจุดแรกรับในการ

ช่วยอํานวยความสะดวกต่าง ๆ เช่น คัด

กรองผู้รับบริการ ให้คําแนะนําในการ

ขอรับบริการ หรือช่วยเตรียมเอกสาร 

กรอกแบบฟอร์มต่าง ๆ เพื่อเพิ่ม

ประสิทธิภาพในการบริการและ ลด

ระยะเวลารอคอย 

  - ควรจัดให้มีเจ้าหน้าที่ให้คําแนะนําการให้บริการ ตรวจสอบ

ความครบถ้วนของเอกสารเบ้ืองต้น ก่อนรับบัตรคิวจริงที่จุด

ประชาสัมพันธ์ 

13 ระบบการประเมินความพึงพอใจ : มีจุด

ประเมินผลความพึงพอใจ ณ จุดให้บริการ

ในรูปแบบท่ีง่ายและสะดวกต่อผู้ใช้บริการ 

  - มีการประเมินความพึงพอใจ ณ จุดให้บริการ ท่ีมีรูปแบบ

ง่าย สะดวกแก่ผู้ ใช้บริการ อาจเป็นระบบกระดาษหรือ

ออนไลน์ก็ได้ 

 - จุดวางแบบประเมิน ควรตั้งในที่เหมาะสม มีแบบประเมิน

และปากกาพร้อมให้บริการ 

 

14 มีการกําหนดพื้นที่เขตปลอดบุหร่ี และ/

หรือ จัดให้มีเขตสูบุหร่ีเป็นการเฉพาะได้ใน

บริเวณที่เหมาะสม 

  - มีการกําหนดพื้นที่เป็นเขตปลอดบุหร่ี และ/หรือจัดให้มี

พื้นที่ ท่ีเป็นเขตสูบบุหร่ี ให้เป็นไปตามประกาศกระทรวง

สาธารณสุข เรื่อง กําหนดประเภทหรือชื่อของสถานท่ี

สาธารณะ สถานที่ทํางาน และยานพาหนะ ให้ส่วนใดส่วน

หนึ่งหรือทั้งหมดของสถานที่และยานพาหนะเป็นเขตปลอด

บุหรี่ หรือเขตสูบบุหร่ีในเขตปลอดบุหร่ี พ.ศ. 2561 

- มีการแสดงเคร่ืองหมาย ให้เป็นไปตามประกาศกระทรวง

สา ธารณสุ ข  เ ร่ื อ ง  ลั กษณะและวิ ธี ก า ร ในการแสดง

เครื่องหมายเขตปลอดบุหรี่และเคร่ืองหมายเขตสูบบุหร่ี  

พ.ศ. 2561 
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หลักเกณฑ์มาตรฐานการให้บริการศูนย์ราชการสะดวก (GECC) 
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คู่มือการขอรับรองมาตรฐานการให้บริการของศูนย์ราชการสะดวก 

กรมท่ีดิน กระทรวงมหาดไทย 

 
 

 
 

 
 
 

 

หลักเกณฑ์มาตรฐานการให้บริการของศูนย์ราชการสะดวก 
Government Easy Contact Center: GECC 

 
 

 
 

เงื่อนไขการรับรองมาตรฐาน 
 

1.เกณฑ์ด้านกายภาพแบบประเมินตนเอง (self - Checklist) มีทั้งหมด ๑4 ข้อ  
หน่วยงานจะต้องดําเนินการให้ครบถ้วนทุกข้อ 
หากดําเนินการไม่ครบถ้วน จะไม่ได้รับการตรวจประเมินในลําดับต่อไป 

2. เกณฑ์ด้านคุณภาพ แบ่งออกเป็น ๒ ประเภท คือ  
2.1 เกณฑ์พ้ืนฐานสัญลักษณ์มี 30 ข้อ ข้อละ 1 คะแนน  รวม ๓0 คะแนน 

 หน่วยงานจะต้องดําเนินการให้ครบถ้วนทุกข้อ 30 คะแนน 

2.2 เกณฑ์ข้ันสูง สัญลักษณ ์☺☺☺☺    มี 20ข้อ ข้อละ 2 คะแนน  รวม 40 คะแนน 
 หน่วยงานจะต้องดําเนินการให้ได้อย่างน้อย ๒4 คะแนน  
3. เกณฑ์ด้านผลลัพธ์ มี ๓๐ คะแนน 

หน่วยงานจะต้องได้คะแนนอย่างน้อย ๑๖ คะแนน 
 
 

 



3 
 

คู่มือการขอรับรองมาตรฐานการให้บริการของศูนย์ราชการสะดวก 
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๒. แบบฟอร์มห ลัก เกณฑ์มาตรฐานการ ให้ บ ริ กา รของ ศูน ย์ ร าชกา รสะดวกและแนวทาง 
การพิจารณารายข้อสําหรับผู้ตรวจฯ 

ชื่อศูนย์ราชการสะดวก......................................................................................................................... 
วัน เดือน ปี ที่ตรวจประเมิน ..................../.........................../๒๕๖4 
๑. เกณฑ์ด้านกายภาพ แบบประเมินตนเอง (Self Checklist) 

* เงื่อนไขพ้ืนฐานที่หน่วยงานจะต้องดําเนินการให้ครบถ้วน 
ข้อท่ี การดําเนินการ มี 

(รับพิจารณาต่อ) 
ไม่ม ี

(ไม่พิจารณาต่อ) 
1. มีการให้บริการนอกเวลาราชการ หรือตามเวลาท่ีสอดคล้องกับผลการสํารวจความตอ้งการของ

ผู้รับบริการในแต่ละพ้ืนท่ี เช่น 
  - วันจันทร์-ศุกร์ ในวันเวลาราชการ แต่เพ่ิมเวลาพักเท่ียงหรือเวลา 17.00 –  19.00 น. 
  - วันเสาร์-อาทิตย์ เวลา ๐๙.๐๐ – ๑๒.๐๐ น.เป็นต้น 

  

2. มีระบบการขนส่งสาธารณะท่ีเข้าถงึสถานท่ีบริการเพ่ือใหส้ะดวกต่อการเดินทางโดยสามารถเข้าถึง
สถานท่ีด้วยรถสาธารณะ 

  

3. มีป้าย/สัญลักษณ์บอกทิศทางหรือตําแหน่งในการเข้าถึงจุดให้บริการได้อย่างสะดวกและชัดเจน 
(ใหอ้นุกรรมการฯ พิจารณาจากป้ายบอกทิศทางหรือตําแหน่งจุดใหบ้ริการภายในหน่วยงาน) 

  

4. มีการออกแบบสถานท่ีคํานึงถึงผู้พิการสตรีมีครรภ์ และผู้สูงอายุ เช่น จุดให้บริการอยูช่ั้น ๑ 
(กรณีไม่มลีิฟต์)มีทางลาดสําหรับรถเข็น มีพ้ืนท่ีว่างใต้เคาน์เตอร์ให้รถเข็นคนพิการสามารถเข้าได้ 
โดยไม่มสีิ่งกีดขวาง เป็นต้น(หมายเหตุ ควรพิจารณาในเร่ืองการใช้ไดจ้ริงของสถานท่ีโดยให ้
อนุกรรมการฯ ทดสอบด้วย) 

  

5. มีการออกแบบผังงาน และระบบการให้บริการระหว่าง“จุดก่อนเข้าสู่บริการ” และ “จุดให้บริการ”  
ท่ีอํานวยความสะดวกท้ังสําหรับเจ้าหน้าท่ีและประชาชนเพ่ือใหส้ามารถให้บริการประชาชนได้ 
อย่างรวดเร็วโดยคํานึงถึงลักษณะและปริมาณงานท่ีให้บริการ (หมายเหตุ ตอ้งโล่ง โปร่ง ไม่แออดั 
และคํานึงถึงการให้บริการผู้มาใชบ้ริการได้อย่างต่อเน่ือง) 

  

6. มีขนาดและพ้ืนท่ีใช้งานสะดวกตอ่การเอื้อมจับ (พ้ืนท่ีว่างด้านข้างสําหรับการเคลื่อนไหวร่างกาย 
ท่ีสบาย) และออกแบบจดัวางเอกสารใหส้ามารถใหบ้ริการได้อย่างรวดเร็ว 

  

7. ในจุดท่ีสําคัญหรืออันตรายมีการออกแบบหรือจัดให้สามารถมองเห็นไดช้ัดเจนตามหลักสากล 
ท้ังขณะยืนหรือรถลอ้เลือ่น(เช่น ติดแถบเตือนให้ระมัดระวังบริเวณจุดพ้ืนท่ีต่างระดับ) 

  

8. มีการจัดใหมี้แสงสว่างอย่างเพียงพอท่ีจะไม่ทําให้เกิดอันตราย และไม่เป็นอุปสรรคต่อการให้บริการ   
9. มีการจัดสรรสิ่งอํานวยความสะดวกท่ีสอดคลอ้งกับผลสาํรวจความต้องการของผู้รับบริการ และ 

ความพร้อมของทรัพยากรท่ีมี เช่น นํ้าด่ืม เก้าอี้นั่งพักรอ เป็นต้น 
  

10. มีห้องนํ้าท่ีสะอาด และถูกสุขลักษณะ (กรณีท่ีห้องนํ้าไม่อยู่ในอํานาจการบริหารจัดการของหน่วยงานเอง 
ให้พิจารณาจากการมีส่วนร่วมในการบริหารจัดการ) 

  

11. มีการจัดใหมี้ระบบคิวเพ่ือให้บริการได้อย่างเป็นธรรม   
12. มีจุดแรกรับในการช่วยอํานวยความสะดวกต่าง ๆ เช่น คัดกรองผู้รับบริการให้คําแนะนําในการขอรับ

บริการ หรือช่วยเตรียมเอกสารกรอกแบบฟอร์มต่าง ๆ เพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพในการบริการและ 
ลดระยะเวลารอคอย 

  

13. มีจุดประเมินผลความพึงพอใจ ณ จุดให้บริการในรูปแบบท่ีง่ายและสะดวกต่อผูใ้ช้บริการ   
1๔. มีการกําหนดพ้ืนท่ีเขตปลอดบุหร่ี และ/หรือ จัดใหมี้เขตสูบบุหร่ีเป็นการเฉพาะได้ในบริเวณท่ีเหมาะสม   

ผลประเมิน 
ผ่าน ไมผ่่าน   
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2. เกณฑ์ด้านคุณภาพ 
หัวข้อ การดําเนินงาน แนวทางการพิจารณา คะแนน 

1. ก่อนเข้าสู่จุดให้บริการ  

1. การศึกษา
ความต้องการ
และความ
คาดหวังของ
ผู้รับบริการ 

 
() 

 

1.1 มีการสํารวจ เพ่ือให้ทราบความต้องการ
ของผู้ รับบริการกลุ่มเป้าหมายในแต่ละ
พ้ืนท่ีให้บริการซ่ึงต้องครอบคลุมประเด็น 
ดังน้ี 
- ประเภทงานบริการ 
- วันและเวลาเปิดให้บริการ  
- สถานท่ีให้บริการ  
- ความยาก-ง่ายในการเข้าถึงจุดบริการ 
- สิ่งอํานวยความสะดวกท่ีสําคัญ 
- การรับรู้ข้อมลูข่าวสารเก่ียวกับการ
ให้บริการ 

หน่วยงานต้องมีการสํารวจความต้องการของผู้รับบริการ 
โดยใช้เทคนิคหรือวิธีการเพ่ือให้ทราบความคาดหวังของ 
ผู้ รับบริการ โดยกลุ่มตัวอย่างมีขนาดท่ีเหมาะสม และ 
ต้องกําหนดครอบคลุมทั้ง ๖ ประเด็นดังน้ี 
ประเภทงานบริการ 
 วันและเวลาเปิดให้บริการ 
สถานท่ีให้บริการ 
ความยาก-ง่ายในการเข้าถึงจุดบริการ 
 สิ่งอํานวยความสะดวกท่ีสําคัญ 
 การรับรู้ข้อมูลข่าวสารเก่ียวกับการให้บริการ 
- ผลการสํารวจท่ีได้รับคืออะไร (ผลการสํารวจไม่ควรนานกว่า๒ ปี) 
* ให้พิจารณาแบบสํารวจของหน่วยงานว่าครบท้ัง 6 ประเด็น
หรือไม่ และแบบสํารวจของหน่วยงานทําให้ทราบความต้องการ
ของผู้รับบริการหรือไม่ 

 

 
() 

1.2มีการวิ เคราะห์ผลการสํารวจและ
นําไปใช้ในการออกแบบระบบการให้บริการ   

มีรายงานผลการวิเคราะห์ตามข้อ ๑.๑  
 สามารถนํามาออกแบบการให้บริการ  
(มีเอกสารยืนยันหรืออาจปรากฏในรูปข้อมูลอิเล็กทรอนิกส์) 

 

2. งานบริการ  
() 

 

2.1 มีงานบริการ ณ ศูนย์ราชการสะดวก 
ครอบคลุมประเภทงานดังน้ี 
- งานบริการตามภารกิจของหน่วยงาน 
- งานบริการข้อมูลข่าวสารของหน่วยงาน
ภาครัฐทุกหน่วยงาน 
- งานด้านการรับเร่ืองราวร้องทุกข์   

 งานบริการตามภารกิจของหน่วยงาน 
งานบริการข้อมูลข่ าวสารของหน่วยงานภาครัฐ 
ทุกหน่วยงาน(รูปแบบในการให้บริการข้อมูลดังกล่าว 
สามารถนําข้อมูลไปแสดงบนเว็บไซต์ของหน่วยงาน และ
ประชาสัมพันธ์ให้ประชาชนทราบและเข้าถึงสืบค้นเองได้) 
งานด้านการรับเร่ืองราวร้องทุกข์ 
 
* ต้องมีงานบริการครอบคลุมท้ัง ๓ ประเภทงานบริการ 

 

 
() 

2.2 มี งานบริการท่ี ไ ม่ ร้ องขอสํ าเนา 
บัตรประชาชนและสําเนาทะเบียนบ้าน 
จากผู้มารับบริการ 

ทุกงานบริการ ณ ศูนย์ราชการสะดวก ตามข้อ 2.1 
ไม่ร้องขอสําเนา 
หน่วยงานเป็นผู้ถ่ายสําเนาให้ผู้รับบริการ 
มีติดประกาศยกเลิกการใช้สําเนา 
 อาจยังยกเลิกไม่ครบถ้วน เน่ืองจาก ......................... 
......................................................................................... 

 

 
() 

2.3มีงานบริการท่ีเหมาะสม/งานบริการ
อื่น ๆ ท่ีสอดคล้องกับผลสํารวจความ
ต้องการฯ 

 1 คะแนน = มีการปรับปรุงงานบริการหลักของ
หน่วยงานตามผลการสํารวจในข้อ 1.1 

 2คะแนน = มีการปรับปรุงงานบริการหลักของ
หน่วยงานตามผลการสํารวจในข้อ 1.1 และมีการ
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หัวข้อ การดําเนินงาน แนวทางการพิจารณา คะแนน 

ให้บริการอื่นท่ีไม่ใช่ภารกิจหลักของหน่วยงานซ่ึงเป็นผล
จากการสํารวจในข้อ 1.1 

๓. สถานที่
บริการ 

 
() 

3.1 มีการดําเนินการเพ่ือลดความเสี่ยง
จากการแพร่กระจายของเชื้อไวรัสโคโรนา 
2019 ให้กับประชาชนท่ีมาติดต่อ และ
เจ้าหน้าท่ีผู้ปฏิบัติงานในสถานท่ีให้บริการ 

ดําเนินการตามประกาศกรมอนามัย เร่ือง หลักเกณฑ์ 
วิธีการ และมาตรการการป้องกันความเสี่ยงจากโรคติดเชื้อ
ไวรัสโคโรนา 2019 หรือโรคโควิด 19 สําหรับสถานท่ี
ราชการ สถานท่ีทํางานเอกชน และสถานประกอบกิจการ 
พ.ศ. 2563 ตามความเหมาะสม ประกอบด้วย 

การควบคุมเก่ียวกับสุขลักษณะอาคารและ
อุปกรณ์เคร่ืองใช้ท่ีมีอยู่ในอาคาร 

การจัดอุปกรณ์ ทําความสะอาดเพ่ือป้องกัน 
การแพร่กระจายเชื้อโรค 

การป้องกันสําหรับเจ้าหน้าท่ีผู้ปฏิบัติงาน 
การเว้นระยะห่างทางสังคม (Social distancing) 

 

 
() 

3.๒ มีการจัดภูมิทัศน์ให้เอื้ออํานวยต่อการ
พักผ่อนหย่อนใจของประชาชน และ
ออกแบบอาคารหรือสถานท่ีให้ มีอุปกรณ์  
สิ่งอํานวยความสะดวก หรือบริการเพ่ือให้ 
คนพิการสามารถเข้าถึ งได้อย่างน้อย 11 
รายการ ตามข้อ ๕ ของกฎกระทรวงการพัฒนา
สังคมและความม่ันคงของมนุษย์ 

 
 

มีการออกแบบอาคารหรือสถานท่ีให้มีอุปกรณ์สิ่งอํานวย 
ความสะดวกหรือบริการเพ่ือให้คนพิการสามารถเข้าถงึได้อย่างน้อย 
11 รายการ(ตามกฎกระทรวงกําหนดลักษณะหรือการจัดให้มี
อุปกรณ์สิ่งอํานวยความสะดวกหรือบริการในอาคารสถานท่ี
หรือบริการสาธารณะอื่นเพ่ือให้คนพิการสามารถเข้าถึงและใช้
ประโยชน์ได้พ.ศ. ๒๕๕๕ ให้ไว้ ณ วันท่ี ๒๖ ธันวาคม ๒๕๕๕) 
 ท่ีจอดรถสําหรับคนพิการ* 
ทางลาด* 
สถานท่ีติดต่อหรือประชาสัมพันธ์สําหรับคนพิการ* 
ป้ายแสดงอุปกรณ์หรือสิ่งอํานวยความสะดวกสําหรับคนพิการ* 
ห้องนํ้าสําหรับคนพิการ* 
 ประตูสําหรับคนพิการ* 
ท่ีน่ัง/พ้ืนท่ีจอดรถเข็นสําหรับคนพิการ 
โทรศัพท์สาธารณะ 
จุดบริการนํ้าด่ืม 
ลิฟท์สําหรับคนพิการ 
สัญญาณเสียงและแสงขอความช่วยเหลือ 
พ้ืนท่ีสําหรับหนีภัยสําหรับคนพิการ 
การประกาศเตือนภัยสําหรับคนพิการทางการเห็น และ
ตัวอักษรไฟว่ิงหรือสัญลักษณ์สําหรับคนพิการทางการได้ยินหรือ
สื่อความหมาย 
เจ้าหน้าท่ี ซ่ึงผ่านการอบรมและมีคุณสมบัติตรงกับ 
ความต้องการของคนพิการอย่างน้อย 1 คน เพ่ือให้บริการ
สําหรับคนพิการ 
ทางลาดเลื่อนหรือทางเลื่อนในแนวราบ 
ราวกันตกหรือผนังกันตก 
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คู่มือการขอรับรองมาตรฐานการให้บริการของศูนย์ราชการสะดวก 

กรมท่ีดิน กระทรวงมหาดไทย 

หัวข้อ การดําเนินงาน แนวทางการพิจารณา คะแนน 

 พ้ืนผิวต่างสัมผัสสําหรับผู้พิการทางการเห็น 
บันไดเลื่อนสําหรับคนพิการ 
ตู้บริการเงินด่วน (ATM) สําหรับคนพิการ 
ทางสัญจรสําหรับคนพิการ 
ตู้ไปรษณีย์สําหรับคนพิการ 
ถังขยะแบบยกเคลื่อนท่ีได้ 
 1 คะแนน = สามารถใช้ได้จริงต้ังแต่ 6-10 รายการ 
(โดยต้องประกอบด้วย 6 รายการท่ีมี*) 
 2 คะแนน = สามารถใช้ได้จริงต้ังแต่ 11 รายการขึ้นไป 
(โดยต้องประกอบด้วย 6 รายการท่ีมี*)และ 

ต้องสร้างภูมิทัศน์ให้เอือ้อาํนวยต่อการพักผอ่นหย่อนใจ
ของประชาชน โดยจัดให้มีพ้ืนท่ีสีเขียวสาธารณะร่มร่ืน 
สวยงามตามธรรมชาติเช่น สวนสาธารณะ สวนหย่อม 
เป็นต้น 

๔. การ
ออกแบบ
ระบบงาน 

 
() 

 

4.1 มีการจัดลําดับขั้นตอนการบริการท่ีง่าย
ต่อการให้บริการและรับบริการ เพ่ือให้
ประชาชนไม่ต้องรอคอยรับบริการนาน 

มีผังภาพหรือขั้นตอนแสดงการให้บริการท่ีชัดเจน 
 

 

 
() 

 

4.2 มีการกําหนดผู้รับผิดชอบ ผู้ประสานงาน/
เจ้าของงาน เบอร์โทรติดต่อ และช่องทาง
การติดต่อไว้อย่างชัดเจน 

มีป้ายชื่อผู้ รับผิดชอบ เบอร์โทรติดต่อ แสดงให้
ผู้รับบริการเห็นได้อย่างชัดเจน  
 กรณีท่ีผู้รับบริการมีปัญหาสามารถติดต่อผู้ให้บริการ
ได้โดยตรง 

 

 
() 

 

4.3 มีการจัดทําคู่มือการปฏิบัติงานสําหรับ
เจ้าหน้าท่ีท่ีครอบคลุม ถูกต้อง และทันสมัย
โดยมีการระบุขั้นตอน ระยะเวลาค่าธรรมเนียม 
และข้อมูลจําเป็นสําหรับการปฏิบัติงาน 
ไว้ในคู่มือฯ อย่างชัดเจน 

 มีคู่มือการปฏิบัติงานสําหรับเจ้าหน้าท่ีท่ีอธิบาย 
การปฏิบัติงานในปัจจุบัน ซึ่งอาจอยู่ในรูปแบบระบบ
ออนไลน์ก็ได้ (แต่ไม่ใช่คู่มือการให้บริการประชาชน) 
 หน่ วยงานมี แนวทางหรื อ คู่ มื อการให้ บ ริ การ 
ไปในทิศทางเดียวกัน เช่น คู่มือคําถาม –  คําตอบ (FAQ) 

 

 
() 

4.4 มี ระบบแจ้ งเ ตื อนการให้ บ ริการ  
และระบบการติดตามสถานะผู้รับบริการ เช่น 
การติดตามรอบเวลาการต่อใบอนุญาต 
โดยการส่งข้อมูลแจ้งเตือนใหม้าต่อใบอนุญาต 
หรือออกแบบระบบสารสนเทศให้ผู้รับบริการ
เข้าตรวจสอบขั้นตอนสถานะ การรับบริการ
ในงานท่ีไม่แล้วเสร็จในทันที เป็นต้น 

1 คะแนน = มีระบบการแจ้งเตือนการให้บริการและ
ระบบการติดตามสถานะผู้รับบริการโดยช่องทางปกติ เช่น 
หนังสือแจ้งเตือน โทรศัพท์ 

 2 คะแนน = มีระบบการแจ้งเตือนการให้บริการ 
และระบบการติดตามสถานะผู้รับบริการโดยช่องทางดิจิทัล  
เช่น SMSE-mail Application 
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คู่มือการขอรับรองมาตรฐานการให้บริการของศูนย์ราชการสะดวก 

กรมท่ีดิน กระทรวงมหาดไทย 

หัวข้อ การดําเนินงาน แนวทางการพิจารณา คะแนน 

 
() 

4.5 มีระบบการให้บริการประชาชน 
แบบออนไลน์ 

 1 คะแนน = มีระบบการให้บริการประชาชนแบบออนไลน์ 
ด้วยการยื่นคําขอผ่านแบบฟอร์มอิ เล็ กทรอนิกส์  (e-
Form)และแนบเอกสารท่ีเก่ียวข้องได้ 

 2 คะแนน = มีระบบการให้บริการประชาชนแบบออนไลน์
เพ่ิมเติมจากข้างต้น เช่น การใช้ระบบจ่ายเงินอิเล็กทรอนิกส์ 
(e-Payment)หรื อการใช้ ลายมื อชื่ ออิ เล็ กทรอนิกส์ 
(Electronic Signature) 

 

 
() 

4.6 มีแบบฟอร์มการขอรับบริการต่าง ๆ 
ท่ีง่ายและไม่ซํ้าซ้อน หรือใช้แบบฟอร์มทาง
อิเล็กทรอนิกส์ 

 1 คะแนน = ผู้รับบริการไม่ต้องกรอกข้อมูลบุคคล 
(เช่น ชื่อ นามสกุล ท่ีอยู่ในทะเบียนราษฎร์) ในแบบฟอร์ม 
ยกเว้นข้อมูลท่ีเป็นการเฉพาะ 

 2 คะแนน = ขอ้มลูท่ีผู้รับบริการเคยกรอกไปแล้ว
ตามข้างต้น ไม่ต้องกรอกซ้ําในการใช้บริการคร้ังถัดไป 

 

5. การจัดสรร
บุคลากร 

 
() 

5.1 มีการวิเคราะห์ประเมินความต้องการ
ด้านกําลังคนท่ีจําเป็น และจัดสรรบุคลากร
ให้เหมาะสมในการให้บริการในช่วงพักทาน
อาหารหรือช่วงเวลาท่ีมีผู้รับบริการเข้ามาใช้
บริการมาก 

 มีการวิเคราะห์ความต้องการกําลังคนของหน่วยงาน
ท่ีเหมาะสมกับปริมาณงานโดยจัดทําเป็นแผนกําลังคน 
 มีการเสนอความต้องการกําลังคนให้ผู้บริหารท่ีมี
อํานาจพิจารณา 
 มีคําสั่งหรือตารางงานการให้บริการท่ีสอดคล้องกับ
ผลสํารวจ หรือในช่วงพักทานอาหารหรือช่วงเวลา 
ท่ีมีผู้รับบริการเข้ามาใช้บริการมาก 

 

 
 
() 

5.2 มีการสร้างสิ่งจูงใจแก่บุคลากรปฏิบัติงาน 
นอกเหนือจากการประเมินเลื่อนขั้นเงินเดือน
ตามปกติ 

 มีวิธีการ หรือแนวทางในการพิจารณาให้สิ่งจูงใจ 
เช่น ผลการสํารวจความพึงพอใจจากประชาชน หรือ
ผู้บังคับบัญชา พนักงานดีเด่นประจําเดือน เป็นต้น 
เช่น  
กปภ. = มอบใบประกาศเกียรติคุณพร้อมของท่ีระลึก 
สรรพสามิต = มีการประกาศเจ้าหน้าท่ีดีเด่นในแต่ละเดือน 
กฟภ. = คัดเลือกพนักงานดีเด่น 

 

2. ระบบจดุใหบ้ริการ 

6. บุคลากรด้าน
การบริการ 
 
 

 
() 

 

6.1 มีการเพ่ิมศักยภาพและทักษะในการ
ปฏิบั ติงานท่ีจําเป็นและทันสมัยให้กับ
เจ้าหน้าท่ีเช่น จัดฝึกอบรม สัมมนาระดมสมอง 
ศึกษาดูงาน เป็นต้นอย่างต่อเน่ือง เพ่ือให้
เจ้าหน้าท่ีสามารถให้บริการได้อย่างถูกต้อง 
รวดเร็ว และมีจิตบริการ 

มี บั น ทึ ก / รู ป ภ า พ กา รอ บ รม ห รื อ ใ ห้ ค ว า ม รู้ 
ด้านการให้บริการ สําหรับเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ 
หลักสตูร เนื้อหาการอบรมด้านการบริการ 
 พิจารณาความสอดคลอ้งกับขอ้ 5.1 
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คู่มือการขอรับรองมาตรฐานการให้บริการของศูนย์ราชการสะดวก 

กรมท่ีดิน กระทรวงมหาดไทย 

หัวข้อ การดําเนินงาน แนวทางการพิจารณา คะแนน 

 
() 

6.2 มีการประเมินสมรรถนะของบุคลากร
ด้านบริการ 

1 คะแนน = เจ้าหน้าท่ีผ่านการฝึกอบรมและ 
มีผลการประเมินสมรรถนะเก่ียวกับการบริการ เช่น 
คะแนนสอบ คะแนนการประเมิน ใบประกาศนียบัตร 
เป็นต้น 

2 คะแนน = ผลคะแนนเฉลี่ยของความพึงพอใจ
ประชาชนต่อเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการไม่น้อยกว่าร้อยละ 80 

 

 
() 

 

6.3เจ้าหน้าท่ีมีทักษะในการให้บริการ 
ครอบคลุมเร่ืองสําคัญ ดังน้ี 
- สามารถตอบคําถามพ้ืนฐานให้กับผู้รับบริการได้ 
- สามารถแก้ไข/รับมือกับสถานการณ์ท่ี
เกิดขึ้นได้ตามมาตรฐานการให้บริการ 
- การสื่อสารและช่วยเหลือผู้ รับบริการ 
ด้วยไมตรีจิต 

เจ้าหน้าท่ีมีทักษะในการให้บริการ ดังน้ี 
 
สามารถตอบคําถามพ้ืนฐานได้ 

 สามารถแก้ไขและรับมือกับสถานการณ์ท่ีเกิดขึ้นได้ 

การสื่อสารและช่วยเหลือผู้รับบริการด้วยไมตรีจิต 
** คณะอนุกรรมการฯ อาจพูดคุยกับเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ** 

 

 
() 

6.4เจ้าหน้าท่ีสามารถริเร่ิมและพัฒนา 
การให้บริการจนเกิดความประทับใจแก่
ผู้รับบริการ 

เจ้าหน้าท่ีสามารถริเร่ิมหรือพัฒนางานบริการท่ีเกิดจาก
ประสบการณ์การให้บริการ และนําปัญหามาพัฒนาแก้ไข 
ซ่ึงเป็นสิ่งท่ีนอกเหนือจากภารกิจของหน่วยงาน เช่น 
- รพ.พนมสารคามได้มีบริการประสานหน่วยงานท้องถิ่น 
ของผู้ รับบริการฟอกไตเพ่ือช่วยเหลือในการจัดรถรับ-ส่ง 
มาฟอกไตและต้ังกองทุนให้ผู้ป่วยเพ่ือให้ได้รับการดูแล
ฟอกไตอย่างต่อเน่ืองได้ 

 1 คะแนน = มีการพัฒนาการให้บริการครบถ้วน 
ตามนโยบายจนเกิดความประทับใจแก่ผู้รับบริการ 

 2 คะแนน = เจ้าหน้าท่ีสามารถริเร่ิมและพัฒนา 
การให้บริการขึ้นเพ่ิมเติมจากนโยบายจนเกิดความประทับใจ
แก่ผู้รับบริการ 

 

 
() 

6.5 เจ้าหน้าท่ีสามารถปฏิบัติงานได้ตาม
มาตรฐานท่ีกําหนดไว้ในแต่ละช่องทางของ
ระบบ online ท่ีพัฒนาขึ้น 

 1 คะแนน = มีการกําหนดมาตรฐานในทุกช่องทาง
ของการให้บริการระบบ online 

2 คะแนน = เจ้าหน้าท่ีสามารถปฏิบัติได้ตามมาตรฐาน
ในทุกช่องทางของการให้บริการระบบ online 

** คณะอนุกรรมการฯ อาจให้เจ้าหน้าท่ีสาธิตให้ชม** 

 

7. ระบบการ
ประเมินความ
พึงพอใจ 

 
() 

7.1 มีการนําผลสํารวจมาปรับปรุงงาน
บริการอย่างต่อเน่ือง 

 มีผลประเมินความพึงพอใจอย่างน้อยเป็นรายเดือน
หรือไตรมาส  
นําผลการประเมินความพึงพอใจมาปรับปรุงงานบริการให้
เห็นอย่างชัดเจน ตัวอย่าง เช่น 
......................................................................................... 
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คู่มือการขอรับรองมาตรฐานการให้บริการของศูนย์ราชการสะดวก 

กรมท่ีดิน กระทรวงมหาดไทย 

หัวข้อ การดําเนินงาน แนวทางการพิจารณา คะแนน 

 
() 

7.2 เกิดผลลัพธ์ความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการไม่น้อยกว่าร้อยละ ๘๐ 

ผลลัพธ์ความพึงพอใจ โดยได้จากการสํารวจของหน่วยงานเอง
หรือหน่วยงานภายนอก (third party) ไม่น้อยกว่าร้อยละ ๘๐ 
 ร้อยละความพึงพอใจคือ .......................................... 

 

8. คุณภาพการ
ให้บริการ และ
การจัดการ 
ข้อร้องเรียน 

 
() 

 

8.1 วิ ธีการปฏิบัติงานท่ีรวดเร็ว ถูกต้อง
ตามท่ีกฎหมายกําหนด(เจ้าหน้าท่ีปฏิบัติงาน
ตามมาตรฐานการให้บริการท่ีกําหนดไว้ใน
คู่มือการปฏิบัติงาน) 

 มีคู่มือการปฏิบัติงานเก่ียวกับการให้บริการและ 
การจัดการข้อร้องเรียน 
เจ้าหน้าท่ีผู้ปฏิบัติงานทราบแนวทางการปฏิบัติงานน้ัน 

 

 
() 

 

8.2 มีกลไกการรับฟังและตอบสนอง 
ข้อร้องเรียนของผู้รับบริการ รวมท้ังระบบ
การติดตามและแก้ไขปัญหาท่ีชัดเจน 

มีการจัดการข้อร้องเรียน การจัดให้มีวิธีการรับฟัง 
ข้อร้องเรียน ท่ีเป็นการจัดระบบหรือกระบวนการและ
วิธีการรับฟังจากประชาชน เพ่ือเป็นช่องทางท่ีทําให้
ทราบและชี้แจงทําความเข้าใจกับประชาชน  
 มีการกําหนดช่องทางการรับเร่ือง ขั้นตอนการดําเนินการ 
ผู้ รับผิดชอบเร่ืองร้องเรียน และมีระบบการติดตาม 
ความคืบหน้า 

 

 
() 

8.3 กรณีเกิดข้อร้องเรียนในการให้บริการ
ข้อร้องเรียนน้ันได้รับการแก้ไขจนเป็นท่ียุติ
ไม่น้อยกว่าร้อยละ 80  

 1 คะแนน = ข้อร้องเรียนในการให้บริการจะต้องได้รับ
การแก้ไขจนเป็นท่ียุติ ตามเวลาท่ีกําหนดไว้ ไม่น้อยกว่า
ร้อยละ 80 

2 คะแนน = หน่วยงานมีองค์ความรู้ท่ีเป็นแนวทาง 
การปฏิบัติงานอันเกิดจากประสบการณ์ในการแก้ไข 
ข้อร้องเรียน 

*ในกรณทีีห่นว่ยงานแสดงผลว่าไม่มกีารร้องเรียน* 
ให้พิจารณาช่องทางในการรับเร่ืองร้องเรียน หากมีความเหมาะสม
และมีประสิทธิภาพเพียงพอ จึงจะให้ 1 คะแนน 

 

9. ช่องทางการ
ให้บริการ 

 
() 

9.1  มี ก า ร พัฒ นา เ พ่ิ ม ช่ อ งทา งกา ร
ให้บ ริการ การให้ คําปรึกษา รวม ท้ัง
ช่องทางการรับเร่ืองร้องเรียนผ่านทาง
โทรศัพท์หรือศูนย์ Hotline หรือช่องทาง
อื่น ๆ ท่ีสอดคล้องกับความต้องการของ
ผู้รับบริการ 

 1 คะแนน = มีการพัฒนาเพ่ิมช่องทางการให้บริการ 
การให้คําปรึกษา และการรับเร่ืองร้องเรียน 4 ช่องทาง  
(เช่น อีเมล์ โทรศัพท์ จดหมาย และการติดต่อเจ้าหน้าท่ี 
ท่ีหน่วยงาน)  

 2 คะแนน = มีการพัฒนาเพ่ิมช่องทางการให้บริการ
และการให้คําปรึกษา และรับเร่ืองร้องเรียนท่ีหลากหลาย
และเหมาะสมกับกลุ่มผู้รับบริการ มากกว่า 4 ช่องทาง 
(เพ่ิมเติมจากท่ีระบุไว้ข้างต้น) 
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คู่มือการขอรับรองมาตรฐานการให้บริการของศูนย์ราชการสะดวก 

กรมท่ีดิน กระทรวงมหาดไทย 

หัวข้อ การดําเนินงาน แนวทางการพิจารณา คะแนน 

3. ระบบสนบัสนนุการใหบ้ริการ 

๑0. ระบบการ
ติดตามผลการ
ดําเนินงาน 

 
() 

10.1 มีการจัดทําแผนการติดตาม 
ผลการดําเนินการของศูนย์ราชการสะดวก 
ท่ีชัดเจน ซึ่งประกอบด้วย หัวข้อเร่ืองท่ี
ติดตามผู้รับผิดชอบ ระยะเวลาดําเนินการ ผล
ดําเนินการและข้อเสนอการปรับปรุงพัฒนาให้
ดีขึ้นอย่างต่อเน่ือง 

มีการจัดทําแผนการดําเนินการเพ่ือให้สามารถติดตามผล
การดําเนินการของศูนย์ราชการสะดวกได้อย่างชัดเจน 
ซ่ึงต้องประกอบด้วย 

 หัวขอ้เร่ืองท่ีติดตาม  
 ผู้รับผดิชอบ  
 ระยะเวลาดําเนินการ  
 ผลดําเนินการ  
 ข้อเสนอการปรับปรุงพัฒนาให้ดีขึ้นอย่างต่อเน่ือง 

 

 
() 

10.2 มีระบบการติดตามปัญหาท่ีเกิดจาก
การให้บริการท่ีชัดเจน 

 มีระบบการติดตามปัญหาที่เกิดจากการให้บริการ
ท่ีชัดเจน (monitoring) ซ่ึงเป็นไปตามแผนในข้อ 10.1  
 กรณีท่ีเกิดปัญหา มีการแก้ไขปัญหาอย่างทันท่วงที 
(take action) เช่น การจัดชุดเฉพาะกิจลงพ้ืนท่ีแก้ปัญหา
ตามความเหมาะสม ตัวอย่างเช่น 
- กปภ. ติดตามการติดต้ังมิเตอร์นํ้า การยื่นคําขอติดต้ัง
มิเตอร์ ณ จุดให้บริการ 
- รพ.กรณีคนไข้ ร้องเรียนผ่าน Facebook โรงพยาบาล  
ทีมไกล่เกลี่ยของโรงพยาบาลประสานข้อมูลไปท่ีผู้ร้อง 
และผู้ท่ีเก่ียวข้องในชุมชนและลงไปสืบหาข้อเท็จจริง 
แล้ว นําข้อ มูลมาเข้าสู่ กระบวนการไกล่ เกลี่ ยและ 
การจัดการข้อร้องเรียนของโรงพยาบาล 

 

๑1. การแก้ไข
ปัญหาที่ท้าทาย 

 
() 

11.1 มีการค้นหาปัญหา/อุปสรรคของ
การให้บริการท่ีเกิดขึ้นและคาดว่าจะเกิดขึ้น
และนําไปแก้ไขปรับปรุงให้การบริการดีย่ิงขึ้น 

 1 คะแนน = มีการค้นหาปัญหา/อุปสรรคของ 
การให้บริการท่ีเกิดขึ้นและคาดว่าจะเกิดขึ้นและนําไป
แก้ไขปรับปรุงให้การบริการ อย่างน้อย 1 เร่ือง 

2 คะแนน = มีการค้นหาปัญหา/อุปสรรคของการ
ให้บริการท่ีเกิดขึ้นและคาดว่าจะเกิดขึ้นและนําไป 
ถอดบทเรียนเพ่ือเป็นแนวปฏิบัติท่ีดีเพ่ือป้องกันปัญหา 
ท่ีจะเกิดขึ้นในอนาคตด้วย 

 

๑2. การ
ทบทวน
ปรับปรุงการ
ดําเนินงาน 

 

 
() 

 

12.1 มีการนําผลจากการติดตามงาน 
มาดําเนินการปรับปรุงงานจนเกิดผลลัพธ์ท่ีดี
อย่างต่อเนื่อง และการให้บริการได้ถูกต้อง 
รวดเร็วสามารถลดต้นทุน ลดการสูญเสียและ
เกิดคุณค่าท่ีเป็นประโยชน์ต่อผู้รับบริการ 

มีบันทึก/ผลการประชุมการติดตามปรับปรุงงาน 
หรือปัญหาท่ีเกิดขึ้นกับหน่วยงาน  
 สามารถแก้ไขปัญหาหรือปรับปรุงงานบริการได้ 
ตามเป้าหมาย  

 พิจารณาวิธีการจัดเก็บข้อมูลท่ีสะท้อนให้เห็นถึง 
การลดระยะเวลา หรือลดต้นทุน 

 

 
() 

12.2 มีการปรับปรุงคู่มือการปฏิบัติงาน
ให้ทันสมัยและค้นหาข้อมูลได้ง่าย 

 มีคู่มือท่ีทันต่อสถานการณ์ปัจจุบัน และสืบค้นได้ง่าย 
เช่น อยู่บนระบบออนไลน์ เป็นต้น ท้ังน้ี อาจไม่เป็นต้อง
มีการปรับปรุงตลอดเวลาก็ได้ 
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คู่มือการขอรับรองมาตรฐานการให้บริการของศูนย์ราชการสะดวก 

กรมท่ีดิน กระทรวงมหาดไทย 

หัวข้อ การดําเนินงาน แนวทางการพิจารณา คะแนน 

กรณีมีการปรับปรุง ประเด็นการปรับปรุง ได้แก่ 

คู่มือเก่า  คือ 
 ....................................................................................... 

 คู่มือใหม่ คือ 
 ....................................................................................... 

๑3. การ
แลกเปลี่ยน
เรียนรู้ ของ
เจ้าหน้าที่ และ
ผู้เก่ียวข้อง 

 
() 

 

13.1มีการแลกเปลี่ยนเรียนรู้เก่ียวกับปัญหา
ในการปฏิบัติงาน และการปรับปรุงงาน
รวมถึ งการ ร่วมกันทบทวนระบบงาน 
เพ่ือออกแบบงานใหม่/สร้างนวัตกรรม 
ในการให้บริการ 

มี บันทึก/รูปภาพการแลกเปลี่ ยนเรียนรู้  การใช้ 
องค์ความรู้ เพ่ือแก้ไขปัญหาในการปฏิ บั ติงาน หรือ 
เพ่ือออกแบบหรือสร้างนวัตกรรมในการให้บริการเช่น 
......................................................................................... 
......................................................................................... 
ตัวอย่างเช่นการเกิดปัญหาไฟฟ้าดับในพ้ืนท่ีสูงท่ีไม่
สามารถแจ้งผ่านสัญญาณโทรศัพท์ได้ กฟภ. จึงได้มีการ
ประชุมหารือเพ่ือแลกเปลี่ยนเรียนรู้และนําองค์ความรู้ 
ท่ีได้มาปรับปรุงและพัฒนาจนเกิดการคิดค้นระบบ 
การแจ้งเตือนไฟฟ้าดับอัตโนมัติเพ่ือแก้ไขเม่ือเกิดไฟฟ้าดับ 
ในบริเวณดังกล่าว  
 

 1 คะแนน = มีการแลกเปลี่ยนเรียนรู้เก่ียวกับปัญหาใน
การปฏิบัติงาน และการปรับปรุงงานรวมถึงการร่วมกัน
ทบทวนระบบงานเพ่ือออกแบบงานใหม่/สร้างนวัตกรรมใน
การให้บริการอย่างสมํ่าเสมอ และมีระบบสารสนเทศของ
การจัดการความรู้เพ่ือให้บุคลากรสามารถเข้าถึงได้ 

 2 คะแนน = มีการนํากระบวนงานท่ีถูกออกแบบใหม่/
นวัตกรรมในการให้บริการท่ีเกิดจากการแลกเปลี่ยนเรียนรู้
มาใช้จริงจนเกิดผลการพัฒนาอย่างเป็นรูปธรรม 

 

๑4. บุคลากร
ด้านเทคนิค 

 
() 

 

14.1 เจ้าหน้าท่ีด้านเทคนิคได้รับการอบรม
หลักสูตรท่ีเก่ียวข้องกับการติดต้ังระบบปฏิบัติการ
และโปรแกรมประยุกต์ การซ่อมบํารุงฮาร์ดแวร์
พ้ืนฐานและมีความสามารถในการตอบคําถาม
และแก้ปัญหาพ้ืนฐานเก่ียวกับระบบ ตลอดจน
อธิบายลักษณะปัญหาระบบเครือข่ายต่อเชือ่ม
เม่ือประสานงานกับบริษัทผู้ให้บริการ 

มีบันทึก/ใบประกาศ ให้เจ้าหน้าท่ีด้านเทคนิคของ
หน่วยงานหรือส่วนกลางท่ีได้เข้ารับการอบรมเก่ียวกับการติดตั้ง
ระบบโปรแกรมประยุกต์ การซ่อมบํารุงฮาร์ดแวร์พ้ืนฐาน ฯลฯ 
(ไม่ใช่คณุวฒุิวิชาชีพ ตามวุฒิการศึกษา) 
 เจ้าหน้าท่ีด้านเทคนิคมีการตอบคําถาม แก้ไขปัญหา
เกี่ยวกับระบบ และสามารถประสานงานกับผู้ท่ีเกี่ยวข้อง
กรณีเกิดปัญหาได้ 

*คณะอนุกรรมการฯ สอบถามกับเจ้าหน้าท่ี 

 

15. ระบบ
ฐานข้อมูล 

 
() 

 

15.1 มีระบบจัดเก็บข้อมูลและระบบวิเคราะห์
ฐานข้อมูลสอดคล้องกับความต้องการใช้งาน 
เพ่ืออํานวยความสะดวกในการปฏิบัติงาน 
และพัฒนาปรับปรุงการให้บริการ 

มีการรวบรวม วิเคราะห์ และจัดทําข้อสังเกตเกี่ยวกับ
การใช้งานเสนอส่วนกลางให้ทราบ 

- กรณีส่วนกลางเป็นผู้ออกแบบระบบ และหน่วยงาน
ระดับสาขาเป็นผู้ใช้งานระบบ (User) 
 มีระบบจัดเก็บขอ้มูลต่าง ๆ เพ่ือส่งให้ส่วนกลาง
วิเคราะห์หรือดําเนินการต่อ    
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คู่มือการขอรับรองมาตรฐานการให้บริการของศูนย์ราชการสะดวก 

กรมท่ีดิน กระทรวงมหาดไทย 

หัวข้อ การดําเนินงาน แนวทางการพิจารณา คะแนน 

 
() 

 

15.2 มีการรวบรวมข้อมูลจากผู้ปฏิบัติงาน 
ผู้รับบริการและผู้ ท่ีเกี่ยวข้อง เข้าระบบ
ฐานข้อมูลได้อย่างครอบคลุม ถูกต้อง และ
ทันสมัยรวมถึงการนําผลการวิเคราะห์
ข้อ มูลไปใช้ปรับปรุงระบบฐานข้อมูลและ 
พัฒนาระบบการให้บริการต่อไป 

- กรณีส่วนกลางเป็นผู้ออกแบบระบบ และหน่วยงาน
ระดับสาขาเป็นผู้ใช้งานระบบ (User)  
เจ้าหน้าท่ีสามารถนําเข้าข้อมูลได้ และสามารถ 
ใช้ประโยชน์จากฐานข้อมูลดังกล่าวได้  
 มีการนําผลมาวิเคราะห์เพ่ือพัฒนาการให้บริการของ
หน่วยงานหรือเสนอแนะปรับปรุงระบบฐานข้อมูลต่อ
ส่วนกลาง 

 

16. ระบบ
เทคโนโลยี
สารสนเทศ 

 
() 

 

16.1 มีระบบเทคโนโลยีสารสนเทศให้
สามารถใช้งานในส่วนท่ีจําเป็นได้อย่าง
ต่อเน่ือง และปลอดภัย โดยการปฏิบัติตาม
แผนแม่บทเทคโนโลยีสารสนเทศและการ
สื่อสาร หรือแผนอื่นท่ีกําหนด 

หน่วยงานมีระบบเทคโนโลยีสารสนเทศให้สามารถใช้งาน
ได้อย่างต่อเน่ืองและปลอดภัย 

- กรณีส่วนกลางเป็นผู้ออกแบบระบบ และหน่วยงาน
ระดับสาขาเป็นผู้ใช้งานระบบ (User)  
มีการรวบรวม วิเคราะห์ และจัดทําข้อสังเกตเก่ียวกับ
การใช้งานทันต่อสถานการณ์ เสนอส่วนกลางให้ทราบ 
 หน่วยงานระดับสาขามีการปฏิบัติตามแผนแม่บท 
ท่ีเกี่ยวข้อง 

 

 
() 

 

16.2 มีระบบเทคโนโลยีสารสนเทศให้
ผู้ปฏิบัติงานหรือผู้เก่ียวข้องสามารถค้นหา
ข้อมูลการให้บริการได้อย่างสะดวก รวดเร็ว 
โดยเฉพาะเร่ืองคําถาม คําตอบ และวิธีการ
แก้ไขปัญหาในแต่ละสถานการณ์เพ่ือช่วย
สนับสนุนการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าท่ี 

หน่วยงานมีระบบเทคโนโลยีสารสนเทศให้สามารถค้นหา
ข้อมูลการให้บริการได้อย่างสะดวก รวดเร็ว 
- กรณีส่วนกลางเป็นผู้ออกแบบระบบ และหน่วยงานระดับ
สาขาเป็นผู้ใช้งานระบบ (User)  
เจ้าหน้าท่ีสามารถใช้ประโยชน์จากระบบได้สะดวก
รวดเร็ว  
 มีเร่ืองคําถาม-คําตอบ(FAQ) ในระบบ online ของ
หน่วยงาน ท่ี เ ก่ี ยวกับภารกิ จ ด้ านการให้บ ริการ 
ของหน่วยงานด้วย 

 

 
() 

 

16.3 มีระบบเทคโนโลยีท่ีมีความม่ันคง 
ปลอดภัย และน่าเชื่อถือ 

หน่วยงานมีกระบวนการกํ ากับดู แล นโยบาย  
การป้องกันความเสี่ยงด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ และ
ความเสี่ ยงด้านภัยคุกคามไซเบอร์ ท่ีสามารถระบุ 
ความเสี่ยง (identify) ป้องกัน (protect) ตรวจพบ 
(detect)รับมือ (respond) กู้ ระบบคืนสู่ สภาวะปกติ 
(recover) และสามารถดําเนินธุรกิจได้อย่างต่อเน่ือง  

 1 คะแนน = มีแผนการกํากับดูแลการป้องกัน 
ความเสี่ยงด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ (IT Governance) 
และความเสี่ยงด้านภัยคุกคามไซเบอร์ (Cyber risk) และ
ปฏิบัติตามแผนอย่างเคร่งครัด 

 2 คะแนน = มีการประเมินประสิทธิภาพ กํากับดูแล
การป้องกันความเสี่ ยงด้ านเทคโนโลยีสารสนเทศ (IT 

Governance)และความเสี่ยงด้านภัยคุกคามไซเบอร์ (Cyber 
risk) อย่างน้อยปีละ 1 คร้ัง หรือเม่ือมีการเปลี่ยนแปลงท่ีมี
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คู่มือการขอรับรองมาตรฐานการให้บริการของศูนย์ราชการสะดวก 

กรมท่ีดิน กระทรวงมหาดไทย 

หัวข้อ การดําเนินงาน แนวทางการพิจารณา คะแนน 

ผลกระทบต่อการรักษาความปลอดภัยของหน่วยงาน 
ท้ังน้ี การประเมินประสิทธิภาพ หน่วยงานสามารถกระทําได้

โดยหน่วยตรวจสอบภายในด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ 
ของหน่วยงานเอง (IT Audit) หรือผู้ตรวจสอบภายนอก  

เพ่ือปรับปรุงแก้ไขข้อบกพร่องของการรักษาความปลอดภัย
ของระบบเทคโนโลยีสารสนเทศของหน่วยงาน 

17. การบูรณา
การวางแผน
ระบบ 

 
() 

 

17.1 มีการบูรณาการการทํางานระหว่าง
หน่วยงานท่ีเก่ียวข้องสอดคล้องกับทรัพยากร
ท่ีมีจํากัด โดยมีการเชื่อมโยงข้อมูลระหว่าง
หน่วยงานเพ่ือลดความซ้ําซ้อนและความ
ผิดพลาดในการกรอกข้อมูล รวมท้ังการใช้
ทรัพยากรร่วมกันอย่างคุ้มค่า 

หน่วยงานมีการบูรณาการการทํางานระหว่างหน่วยงาน
ภายนอกท่ีเก่ียวข้อง ได้แก่ 

- กฟภ./กปภ. มีการบูรณาการเชื่อมโยงข้อมูลกับ
กรมการปกครอง กรมชลประทาน 
- สํานักงานขนส่ง มีการบูรณาการทํางานร่วมกับสํานักงาน
ตํารวจแห่งชาติ 

 

18. การ
พัฒนาระบบ
การให้บริการ 
online 

 
() 

 

18.1 มีการพัฒนาระบบการให้บริการ 
ซึ่งอาจรวมถึงระบบการร้องเรียน ผ่านช่องทาง 
ท่ีเป็นระบบ online และมีการกําหนด
มาตรฐานการให้บริการในแต่ละช่องทาง 
ท่ีไ ด้ เปิดให้บริการไว้อย่างชัดเจนและ
เหมาะสมสอดคล้องกับความต้องการของ
ผู้รับบริการ เช่น  
- การติดต่อผ่านอีเมล์ มีการตอบกลับ
ภายใน๒๔ชั่วโมง 
- การติดต่อผ่านระบบ Chat หรือ Line  
มีการตอบกลับภายใน 15 นาที 
-การติดต่อผ่าน Facebook มีการตอบกลับ
ภายใน 1 ชั่วโมงเป็นต้น 

 1 คะแนน = มีแนวทางการพัฒนาและปรับปรุง 
การให้บริการในระบบ Online 

 2 คะแนน = มีการพัฒนาและปรับปรุงการให้บริการ
ในระบบ Online อย่างต่อเน่ือง โดยแสดงให้เห็นว่า
ปรับปรุงแล้วดีขึ้นอย่างไร 

 

19. การ
พัฒนาระบบ 
Call center 

 

() 

 

 

19.1 มีการพัฒนาและดูแลรักษาระบบ
โทรศัพท์ของ Call center ให้มีคุณสมบัติ ดังน้ี 
- สามารถเลือกติดต่อกับเจ้าหน้าท่ีได้หรือ
ประสานส่งต่อ 

- มีระบบเก็บข้อมูลของผู้รับบริการ เพ่ือช่วย
ในการสืบค้นข้อมูลประวัติการขอรับบริการ 
 - มีการจัดทําฐานขอ้มูลครอบคลมุขอ้มลู
ท่ีผู้รับบริการสอบถาม และมีการปรับปรุง
ขอ้มูลให้เป็นปัจจุบัน 

มีการพัฒนาและดูแลรักษาระบบของ Call center  
ต้องมีคุณสมบัติครบท้ัง ๓ ข้อดังน้ี 
- สามารถประสานแจ้งเจ้าหน้าท่ีท่ีเกี่ยวข้องได ้
- มีระบบเกบ็ข้อมลูของผู้รับบริการ  
- มีการจัดทําฐานข้อมูลผู้รับบริการ และมีการปรับปรุงข้อมูล
ให้เป็นปัจจุบัน 

 1 คะแนน = มีการพัฒนาและดูแลรักษาระบบของ 
Call center ตามคุณสมบัติท่ีกําหนดอย่างน้อย 2 ข้อ 

 2 คะแนน = มีการพัฒนาและดูแลรักษาระบบของ 
Call center ครบคุณสมบัติท้ัง ๓ ข้อ 
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คู่มือการขอรับรองมาตรฐานการให้บริการของศูนย์ราชการสะดวก 

กรมท่ีดิน กระทรวงมหาดไทย 

หัวข้อ การดําเนินงาน แนวทางการพิจารณา คะแนน 

 
() 

 

19.2 มีการกําหนดมาตรฐานในการให้บริการ
ของ Call Center ไว้อย่างชัดเจน เช่น   

- โทรศัพท์ดังไม่เกิน ๓คร้ัง 

- อัตราสูงสุดท่ียอมให้สายหลุดไปไม่สามารถรับ
ได้ในการติดต่อคร้ังแรกไม่เกิน ๕% 

- การให้บริการได้สําเร็จในการติดต่อคร้ังแรก 

1 คะแนน = มีมาตรฐานการให้บริการของ Call Center ท่ี
ชัดเจนและเจ้าหน้าท่ีรับทราบมาตรฐานท่ีกําหนด 

 2 คะแนน = มีการปรับปรุงและพัฒนามาตรฐาน 
ในการให้บริการของ Call Centerโดยแสดงให้เห็นว่า
ปรับปรุงแล้วดีขึ้นอย่างไร 

 

 
() 

19.3 เจ้าหน้าท่ี Call center สามารถ
ปฏิบัติงานได้ตามมาตรฐานท่ีกําหนด  

1 คะแนน = มีรายงานหรือสถิติการปฏิบัติงาน
รายบุคคลสามารถแสดงให้ เห็นว่ า ได้ปฏิ บัติ งาน 
ตามมาตรฐานท่ีกําหนด 

2 คะแนน = เจ้าหน้าท่ี Call center มีการรายงาน 
ปัญหาหรือแลก เปลี่ ยนข้อ มูลระห ว่าง เ จ้าหน้ า ท่ี 
เพ่ือนํามากําหนดเป็นมาตรฐานในการให้บริการ 

 

๒0. การ
บริหารความ
ต่อเน่ืองในการ
ให้บริการที่
จําเป็น 

 
() 

 

20.1 มีแผนการบริหารความต่อเน่ืองใน
การให้บริการกรณีท่ีเกิดภาวะฉุกเฉิน หรือ
ภัยพิบัติ โดยเตรียมทรัพยากรท่ีสําคัญ 
เช่น สถานท่ีให้บริการสํารอง บุคลากร 
ข้อ มูลสารสนเทศคู่ค้าหรือผู้ มีส่วนไ ด้ 
ส่วนเสีย วัสดุอุปกรณ์ต่าง ๆ เป็นต้น 

มี แ ผ น ก า รบ ริ ห า ร ค ว า ม ต่ อ เนื่ อ ง  (Business 
Continuity Plan: BCP) กรณีเกิดภาวะฉุกเฉินต่าง ๆ 
โดยเน้นเร่ือง 

ข้อมูลการให้บริการ  

สถานท่ี  

บุคลากร  

วัสดุอุปกรณ์ 

 

 
() 

20.2 มีการฝึกซ้อมตามแผนอย่างต่อเน่ือง  ม ีก า ร ฝ ึก ซ ้อ ม แผนการบริหารความต่อเ น่ื อง 
(อย่างน้อยปีละ 1 คร้ัง) 

 

 
() 

 

20.3 ม ีการสร้า งความ เข ้า ใ จ และ
สื่อสารข้อมูล ที่เ กี ่ยวข้องให้เจ ้าหน้า ท่ี 
ผู ้ร ับบร ิการ  และผู ้ม ีส ่วนได ้ส ่วน เส ีย 
ได้รับทราบ 

มีการสร้างความเข้าใจเก่ียวกับแผนการบริหาร 
ความต่อเน่ืองให้เจ้าหน้าท่ีภายในหน่วยงานได้ทราบ 

มีการเผยแพร่ สื่อสารข้อมูลต่าง ๆ ให้ผู้รับบริการ
และผู้มีส่วนได้ส่วนเสียได้รับทราบผลกระทบในการ
ให้บริการของหน่วยงานเม่ือเกิดภาวะฉุกเฉินหรือภัยพิบัติ
เช่น รูปแบบอินโฟกราฟฟิค คลิปวิดีโอ เป็นต้น 

 

 
() 

 

20.๔ มีการทบทวนแผนบริหารความ
ต่อเน่ืองของหน่วยงาน 

มีการทบทวนแผนบริหารความต่อเน่ืองให้ครอบคลุม
ประเด็นต่าง ๆ ดังน้ี 

มีความเป็นปัจจุบัน 
สามารถรองรับสถานการณ์ COVID 19 

มุ่ง เน้นการนําระบบ e-service รวมทั้ง
เทค โ น โล ย ีด ิจ ิท ัล ม า ใ ช ้ใ นก า รบร ิห า ร ง านและ
ให้บริการประชาชน 
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คู่มือการขอรับรองมาตรฐานการให้บริการของศูนย์ราชการสะดวก 

กรมท่ีดิน กระทรวงมหาดไทย 

หัวข้อ การดําเนินงาน แนวทางการพิจารณา คะแนน 

*แผน BCP ไม่ได้มีกรอบระยะเวลา แต่เป็นแผนท่ีต้องมี
การทบทวนปรับปรุงอยู่เสมอเม่ือมีปัจจัยต่าง ๆ ท่ี
เปลี่ยนแปลงไป เช่น ภารกิจ บุคลากร เพ่ือว่าเม่ือเกิด
เหตุการณ์ใดเหตุการณ์หน่ึงขึ้น หน่วยงานจะได้สามารถ
พร้อมดําเนินภารกิจได้อย่างต่อเน่ือง ไม่สะดุดหยุดลง 
แม้เกิดสภาวะวิกฤต หรือหากเกิดการหยุดชะงัก จะ
สามารถกลับมาดําเนินการได้ภายในเวลาเท่าใด เพ่ือ
ไม่ให้กระทบกับประชาชนหรืองานในภาพรวมของรัฐ 

4. เง่ือนไขพิเศษเพ่ิมเติม 

21. การ
ขับเคลื่อนการ
ให้บริการด้วย
นวัตกรรม 

 

 
() 

คิดค้นและแสวงหาวิธีการ หรือแนวทางใหม่  ๆ
ทําให้เกิดผลในการปรับปรุงและออกแบบ
การให้บ ริการสาธารณะให้ส ามารถ
ตอบสนองปัญหาความ ต้องการของ
ประชาชนได้อย่างมีคุณภาพ 

 1 คะแนน = หน่วยงานนํานวัตกรรม วิธีการ หรือ
แนวทางใหม่ ๆ ในการให้บริการจากท่ีอื่นมาพัฒนาต่อยอด
ในการปรับปรุงและออกแบบงานบริการของหน่วยงาน
เพ่ืออํานวยความสะดวกในการให้บริการ 

 2 คะแนน = หน่วยงานมีการคิดค้น และแสวงหา
วิธีการ หรือแนวทางใหม่ ๆ  ทําให้เกิดการปรับปรุงและออกแบบ
การให้บริการของหน่วยงานเพ่ืออํานวยความสะดวก 
ในการให้บริการ สามารถตอบสนองความต้องการของ
ประชาชนได้อย่างมีคุณภาพ   

 

๒2. การปรับ
เข้าสู่ความเป็น
ดิจิทัล (เกณฑ์
เพ่ือรองรับไทย
แลนด์ ๔.๐) 

 
() 

- ให้บริการเชื่อมโยงแบบเรียลไทม์ 
ในทุกเวลาและสถานท่ี 
- วิเคราะห์ข้อมูลท่ีซับซ้อนเพ่ือช่วยการบริการ
ให้ สามารถตอบสนองต่อความต้ องการ 
ประชาชนได้ ทุกท่ี  ทุกเวลา ทุกช่องทาง 
ทุกอุปกรณ์ 

1 คะแนน = มีการจัดทําฐานข้อมูลในการให้บริการ
เข้าสู่ระบบอิเล็กทรอนิกส์แบบเรียลไทม์ หรือภายใน  
24 ชั่วโมง 

2 คะแนน = มีการวิเคราะห์ แบ่งปันข้อมูล และใช้
ประโยชน์จากฐานข้อมูลผู้รับบริการ  

 

23. การพัฒนา
ศูนย์ราชการ
สะดวกสู่ความ
เป็นเลิศ 

 
() 

ระบุถึงลักษณะความโดดเด่นของศูนย์ราชการ
สะดวกท่ีมีความพิเศษมากกว่าศูนย์ราชการ
แห่งอื่น 

 2 คะแนน = ศูนย์ราชการสะดวกมีความโดดเด่น 
ท่ีมีความพิเศษมากกว่าศูนย์ราชการแห่งอื่น 
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คู่มือการขอรับรองมาตรฐานการให้บริการของศูนย์ราชการสะดวก 

กรมท่ีดิน กระทรวงมหาดไทย 

๓. เกณฑ์ด้านผลลัพธ์ 

คําอธิบายเกณฑ์การประเมินด้านผลลัพธ์ 

แนวทางการดําเนินงาน(คะแนน) เกณฑ์การประเมิน คะแนน 
1. ความพึงพอใจของประชาชนในการรับ
บริการ(10 คะแนน) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ประเมินจาก 
1.1 พิจารณาจากวิธีการสํารวจและความน่าเชื่อถือในการจัดเก็บแบบสอบถาม 
ความพึงพอใจของประชาชนในการรับบริการท่ีทางศูนย์ราชการสะดวกจัดทําขึ้น เช่น 
สัดส่วนของกลุ่มตัวอย่างกับผู้มารับบริการท้ังหมด ความถี่ในการจัดเก็บข้อมูล เป็นต้น 
(๖ คะแนน) 

1 คะแนน หน่วยงานจัดเก็บข้อมูลเอง แต่กลุ่มตัวอย่างไม่มีความครอบคลุม
และเพียงพอกับการเป็นตัวแทนกลุ่มประชากร  

2 คะแนน หน่วยงานจัดเก็บข้อมูลเอง และกลุ่มตัวอย่างมีความครอบคลุม
และเพียงพอกับการเป็นตัวแทนกลุ่มประชากร 

3 คะแนน จัดเก็บขอ้มูลโดย third partyแต่กลุ่มตัวอย่างไม่มีความครอบคลุม
และเพียงพอกับการเป็นตัวแทนกลุ่มประชากร 

4 คะแนน จัดเก็บข้อมูลโดย third partyและกลุ่มตัวอย่างมีความครอบคลุม
และเพียงพอกับการเป็นตัวแทนกลุ่มประชากร 

5 คะแนน จัดเก็บขอ้มูลด้วยระบบอิเล็กทรอนิกส์ท่ีน่าเชื่อถอื และกลุม่ตัวอย่าง
มีความหลากหลายครอบคลุมและเพียงพอกับการเป็นตัวแทน 
กลุ่มประชากร 

๖ คะแนน จัดเก็บขอ้มูลมากกว่า ๑ ชอ่งทางท่ีน่าเชื่อถอื และกลุ่มตัวอย่าง 
มีความหลากหลายครอบคลุมและเพียงพอกับการเป็นตัวแทน 
กลุ่มประชากร  

หมายเหตุ:  
- การดําเนินการโดย third party หมายถึง การสํารวจโดยหน่วยงานภายนอก หรือ
หน่วยงานส่วนกลางสํารวจให้สาขาก็ได้ 
- ความครอบคลุมและเพียงพอให้คณะอนุฯพิจารณาจากหลักฐานการจัดเก็บข้อมูล  
โดยให้หน่วยงานเป็นผู้นําเสนอ 
 

1.2 คณะอนุกรรมการฯ สุ่มสัมภาษณ์ผู้รับบริการ (Spot Check) เก่ียวกับความ
คาดหวังและความพึงพอใจอย่างน้อย 3 คน และให้คะแนนตามตาราง (๔คะแนน) 
 
 

 

แนวทางการดําเนินงาน คะแนนเต็ม 
1. ความพึงพอใจของประชาชนในการรับบริการ 10 
2. ความสะดวกในการติดต่อราชการ โดยพิจารณาจากความรวดเร็ว ข้ันตอนสั้น เข้าถึงบริการได้หลายช่องทาง 10 
3. การนําเทคโนโลยีมาช่วยในการให้บริการประชาชน จนทําให้สามารถใช้บริการได้จากทุกท่ีทุกเวลาการติดตาม
สถานะงานบริการได้ ระบบการร้องเรียนที่มีประสิทธิภาพ 

10 

รวม 30 
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คู่มือการขอรับรองมาตรฐานการให้บริการของศูนย์ราชการสะดวก 

กรมท่ีดิน กระทรวงมหาดไทย 

แนวทางการดําเนินงาน(คะแนน) เกณฑ์การประเมิน คะแนน 

 
 

1 คะแนน  ไม่พึงพอใจ 2 ใน 3 
2คะแนน ไม่พึงพอใจ 1 ใน 3 
3 คะแนน พึงพอใจท้ังหมด 
4 คะแนน พึงพอใจท้ังหมด และ ได้รับคําชื่นชม 

 

2. ความสะดวกในการติดต่อราชการ 
โดยพิจารณาจากความรวดเร็ว ขั้นตอนสั้น
เข้าถึงบริการได้หลายช่องทาง (10 คะแนน) 

2.1 ระยะเวลา (5 คะแนน) (ใช้งานบริการหลัก หรืองานบริการท่ีมีผู้ใช้บริการมากท่ีสุด)  
พิจารณาจากระยะเวลาท่ีหน่วยงานกําหนดไว้ในคู่มือประชาชน หรือมาตรฐาน 
ท่ีหน่วยงานกําหนด โดยสุ่มสัมภาษณ์อย่างน้อย 3 คนและลงคะแนนท้ัง 3 คน จากนั้นให้
ทําการหาค่าเฉลี่ยของคะแนนท้ัง 3 คน 

1 คะแนน ลดระยะเวลาในการให้บริการได้ตั้งแต่ 0-๑๐% จากที่ระบุไว้ใน 
คู่มือประชาชน หรือมาตรฐานท่ีหน่วยงานกําหนด 

2 คะแนน ลดระยะเวลาในการให้บริการได้ตั้งแต่ ๑๑-๒๐% จากที่ระบุไว้ใน 
คู่มือประชาชนหรือมาตรฐานท่ีหน่วยงานกําหนด 

3 คะแนน ลดระยะเวลาในการให้บริการได้ตั้งแต่ ๒๑-๓๐% จากที่ระบุไว้ใน
คู่มือประชาชนหรือมาตรฐานท่ีหน่วยงานกําหนด 

4 คะแนน ลดระยะเวลาในการให้บริการได้ตั้งแต่ ๓๑-๔๐% จากที่ระบุไว้ใน
คู่มือประชาชนหรือมาตรฐานท่ีหน่วยงานกําหนด 

5 คะแนน ลดระยะเวลาในการให้บริการได้มากกว่า๔๐% ขึ้นไป จากท่ีระบุไว้ใน 
คู่มือประชาชนหรือมาตรฐานท่ีหน่วยงานกําหนดหรือสามารถให้บริการ
น้อยกว่ า ๑๐ นาที (Single Minute) ในกรณี ท่ี ไ ม่สามารถ 
ลดขั้นตอนลงได้อีก 

โปรดระบุการคาดประมาณผลท่ีจะได้รับจากการลดระยะเวลา 
 

วิธีการคํานวณ 

1. คํานวณความแตกต่างของระยะเวลาการให้บริการท่ีเปลี่ยนแปลง เช่น  
จากเดิมระบุในคู่มือไว้ท่ี 1 วัน แต่ข้อมูลท่ีได้จากการสัมภาษณ์เหลือ 0.5 วัน 

2. นําข้อมูลท่ีแปลงแล้วเป็นหน่วยวันคูณกับ 300 (อัตราค่าแรงขั้นตํ่าต่อ 1 วัน 
(8 ชั่วโมง)) เพ่ือแปลงเป็นหน่วยบาท 

3. นําค่าท่ีได้คูณกับจํานวนธุรกรรมท่ีเกิดขึ้นท้ังหมดในรอบ 1 ปี  

สูตร 

(ระยะเวลาท่ีลดลง (วัน) x 300) x จํานวนธุรกรรมใน 1 ปี (คร้ัง) = จํานวนเงินท่ีหน่วยงาน
ประหยัดได้ (บาท) 

ตัวอย่างเช่น 
ลดระยะเวลาการให้บริการได้ 0.5 วัน มีจํานวนธุรกรรมท้ังปีจํานวน 1,000 คร้ัง 
เท่ากับหน่วยงานสามารถประหยัดค่าใช้จ่ายได้ (0.5 x300) x 1,000 = 150,000 บาท 

(............................x 300) x............................................= ……………………..………………………………… บาท 
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คู่มือการขอรับรองมาตรฐานการให้บริการของศูนย์ราชการสะดวก 

กรมท่ีดิน กระทรวงมหาดไทย 

แนวทางการดําเนินงาน(คะแนน) เกณฑ์การประเมิน คะแนน 
2.2 จํานวนช่องทางการให้บริการ (5 คะแนน) (ใช้งานบริการหลักหรืองานบริการ 
ท่ีมีผู้ใช้บริการมากท่ีสุด) ช่องทางหลักหมายถึงช่องทางการให้บริการปกติ เช่น ช่องทาง  
walk-inช่องทางการให้บริการอื่น ๆเช่น e-service การย่ืนเอกสารทาง online หรือ  
e-payment เป็นต้น (ยกเว้นคู่มือประชาชน) 

1 คะแนน 1 ชอ่งทาง (หมายถึงชอ่งทางหลัก) 
2 คะแนน 2 ชอ่งทางขึ้นไป  
3 คะแนน 3 ชอ่งทางขึ้นไป 
4 คะแนน เพ่ิมช่องทางการให้บริการในเชิงรุกตามความเหมาะสมของงาน

บริการอย่างน้อย 1 เร่ือง (เช่น เดลิเวอร่ีส่งตรงถึงบ้าน เป็นต้น) 
5 คะแนน เพ่ิมช่องทางการให้บริการในเชิงรุกตามความเหมาะสมของงาน

บริการอย่างน้อย 2 เร่ือง 

หมายเหตุ : คณะอนุฯ ต้องพิจารณาว่าช่องทางการให้บริการต้องเป็นช่องทางท่ีมีความต่อเน่ือง
และสมํ่าเสมอ 

3. การนําเทคโนโลยีมาช่ วยในการ
ให้บริการประชาชน จนทําให้สามารถใช้
บริการได้จากทุกท่ีทุกเวลา การติดตาม
สถานะงานบริการได้ ระบบการร้องเรียน
ท่ีมีประสิทธิภาพ (10 คะแนน) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ประเมินจาก 
3.1 การมีระบบเพ่ือให้บริการได้จากทุกท่ี เช่น ระบบการจองคิว ระบบการให้บริการ ระบบ
การชําระเงิน ระบบการให้ข้อมูลเพ่ือติดตามสถานะการให้บริการ ระบบการร้องเรียน 
(ประเมินตามตารางด้านล่างให้คะแนนระบบละ 1 คะแนน และหากมีการวิเคราะห์ผลจาก
ระบบให้เพ่ิมอีก 1 คะแนน) (5 คะแนน) 

 

3.2 ร้อยละของผู้ใช้บริการผ่านระบบออนไลน์ คิดเป็นร้อยละเท่าใดของกลุ่มเป้าหมาย (N) 
(5 คะแนน) 

 
 
 
 
 

 

1 คะแนน เจ้าหน้าท่ีสามารถตอบกลับข้อมูลในระบบจนสมบูรณ์ตลอด  
24 ชั่วโมง / มีระบบการติดตามสถานะการให้บริการ 

1 คะแนน มีระบบการจองคิวล่วงหน้าผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส/์  
ระบบการร้องเรียนออนไลน ์

1 คะแนน มีระบบย่ืนคําขออิเล็กทรอนิกส ์
1 คะแนน มีระบบชําระเงินแบบอิเล็กทรอนิกส ์
1 คะแนน มีระบบออกเอกสารอิเล็กทรอนิกส์ เช่น ใบรับรองอิเล็กทรอนิกส์ 

(e-Certificate) ใบรับ/ใบกํากับภาษีอิเล็กทรอนิกส์ (e-Receipt/ 
e-Tax Invioce) 

5 คะแนน ตั้งแต่ร้อยละ 50 ขึ้นไป 
4 คะแนน ร้อยละ 40-49 
3 คะแนน ร้อยละ 30-39 
2 คะแนน ร้อยละ 20-29 
1 คะแนน ต่ํากว่าร้อยละ 20 
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คู่มือการขอรับรองมาตรฐานการให้บริการของศูนย์ราชการสะดวก 

กรมท่ีดิน กระทรวงมหาดไทย 

สรุปผลการตรวจประเมิน 
 

เกณฑ์ 
ด้านกายภาพ 

เกณฑ์ด้านคุณภาพ(70 คะแนน) เกณฑ์ด้านผลลัพธ ์
(30 คะแนน) 
ต้องได้อย่างน้อย 

๑๖ คะแนน 

ผลคะแนนที่ได้  
ระดับ เกณฑ์พ้ืนฐาน  

(30 คะแนน) 
ต้องได้ 30 คะแนน  

เกณฑ์ขั้นสูง  
(40 คะแนน) 

ต้องได้อย่างน้อย ๒4 คะแนน 

ผ่าน ไม่ผ่าน 

 ผ่าน 

 ไม่ผา่น 

ได้ ................ ข้อ ได้ ................. ข้อ 
ได้ ........... คะแนน 

  
 เป็นเลิศ 

 ก้าวหน้า 

 พื้นฐาน คิดเป็น ............ คะแนน คิดเป็น ............... คะแนน 
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คู่มือการขอรับรองมาตรฐานการให้บริการของศูนย์ราชการสะดวก 

กรมท่ีดิน กระทรวงมหาดไทย 

 

 

 

 

 

 

 

ภาคผนวก 

 
กฎกระทรวงการพฒันาสังคมและความม่ันคงของมนุษย ์
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คู่มือการขอรับรองมาตรฐานการให้บริการของศูนย์ราชการสะดวก 

กรมท่ีดิน กระทรวงมหาดไทย 
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