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ศูนย์รำชกำรสะดวก (Government Easy Contact Center : GECC)

นำยกรัฐมนตรีได้มอบนโยบำยในที่ประชุมคณะรัฐมนตรีเมื่อวันที่ ๑ กันยำยน ๒๕๕๘ 
ให้ทุกกระทรวง กรม และจังหวัด รวมทั้งรัฐวิสำหกิจ ที่เกี่ยวข้อง ก ำหนดให้มี “ศูนย์รำชกำรสะดวก
Government Easy Contact Center : GECC” เพื่อเป็นหน่วยงำนที่ท ำหน้ำที่ให้ค ำแนะน ำ     
และอ ำนวยควำมสะดวกแก่ประชำชน ให้เกิดกำรบริกำรที่มีประสิทธิภำพและสร้ำงควำมเชื่อมั่น
ให้แก่ประชำชนที่เดินทำงมำติดต่อรำชกำรกับหน่วยงำนของรัฐ

พลเอกประยุทธ์ จันทร์โอชำ
นำยกรัฐมนตรี

เมื่อวันที่ ๘ เมษำยน ๒๕๕๙ นำยกรัฐมนตรี ได้กล่ำวในรำยกำร “คืนควำมสุขให้คนในชำติ” มีข้อควำมตอนหนึ่งว่ำ 
“สิ่งที่พี่น้องประชำชนจะได้เห็นกำรเปลี่ยนแปลงอย่ำงเห็นได้ชัดในช่วงเวลำนี้ ได้แก่ กำรปฏิรูปกำรเข้ำถึงบริกำรภำครัฐ 
เพื่อลดควำมเหลื่อมล้ ำด้วยกำรจัดตั้ ง  “ศูนย์รำชกำรสะดวก” ที่ เน้นควำม “สะดวก รวดเร็ว เข้ำถึงง่ำย” 
ในกำรให้ค ำแนะน ำและอ ำนวยควำมสะดวกแก่ประชำชนที่มำขอรับบริกำรอย่ำงมีประสิทธิภำพ และสร้ำงควำมเชื่อมั่น
แก่ประชำชนในกำรติดต่อขอรับบริกำรจำกหน่วยงำนของรัฐและรัฐวิสำหกิจทุกแห่ง จึงเป็นเรื่องส ำคัญที่รัฐบำลนี้
ให้ควำมเร่งด่วนเพื่อจะแก้ไขปัญหำดังกล่ำวให้ได้”



คณะกรรมการอ านวยการศูนย์ราชการสะดวก 
(GECC)

โดยให้มีอ ำนำจหน้ำที่ส ำคัญในกำรก ำหนดแนวทำงกำรจัดตั้งและมำตรฐำนกำรให้บริกำรของศูนย์รำชกำร
สะดวก (GECC Standard) กับก ำหนดหลักเกณฑ์ วิธีกำรประเมินผลและกำรรับรองมำตรฐำนกำรให้บริกำร
ของศูนย์รำชกำรสะดวก โดยมี รัฐมนตรีประจ ำส ำนักนำยกรัฐมนตรี (หม่อมหลวงปนัดดำ ดิศกุล) เป็นประธำนกรรมกำร
ปลัดส ำนั กนำยกรั ฐมนตรี กับเลขำธิกำรคณะกรรมกำรพัฒนำระบบรำชกำร เป็นรองประธำนกรรมกำร 
หัวหน้ำผู้ตรวจรำชกำรส ำนักนำยกรัฐมนตรี ผู้แทนกระทรวงกำรคลัง ผู้แทนกระทรวงคมนำคม ผู้แทนกระทรวงพำณิชย์ 
ผู้แทนกระทรวงมหำดไทย ผู้แทนกระทรวงสำธำรณสุข ผู้แทนกระทรวงอุตสำหกรรม ผู้แทนศูนย์ปฏิบัติกำร
นำยกรัฐมนตรี ผู้แทนสภำหอกำรค้ำแห่งประเทศไทย ผู้แทนสภำอุตสำหกรรมแห่งประเทศไทย เป็นกรรมกำร 
และส ำนักงำนปลัดส ำนักนำยกรัฐมนตรีกับส ำนักงำนคณะกรรมกำรพัฒนำระบบรำชกำร เป็นกรรมกำรและเลขำนุกำรร่วม 

นำยกรัฐมนตรีได้มีค ำสั่งส ำนักนำยกรัฐมนตรี ที่ ๓๕๕/๒๕๕๘ 
ลงวันที่ ๒๖ พฤศจิกำยน ๒๕๕๘ 

เรื่อง แต่งตั้งคณะกรรมกำรอ ำนวยกำรศูนย์รำชกำรสะดวกหม่อมหลวงปนัดดา ดิศกุล
ประธานกรรมการอ านวยการศูนย์ราชการสะดวก



คณะกรรมกำรอ ำนวยกำรศูนย์รำชกำรสะดวก ได้ก ำหนดมำตรฐำนกำรให้บริกำรประชำชน
ของศูนย์รำชกำรสะดวก และจะน ำไปใช้เป็นเกณฑ์กำรพิจำรณำรับรองมำตรฐำนกำรให้บริกำรประชำชน
และมอบตรำสัญลักษณ์ให้แก่หน่วยงำนของรัฐที่มีกำรให้บริกำรประชำชนได้ตำมเกณฑ์มำตรฐำนดังกล่ำว 
ทั้ งนี้  เ มื่ อวั นที่   ๑  เมษำยน ๒๕๕๙ นำยกรั ฐมนตรี ได้ มอบหมำยให้  รองนำยกรั ฐมนตรี 
(นำยวิษณุ เครืองำม) เป็นประธำนในพิธีเปิดตรำศูนย์รำชกำรสะดวก ณ ตึกสันติไมตรี ท ำเนียบรัฐบำล

คณะกรรมการอ านวยการศูนย์ราชการสะดวก (GECC)



ศูนย์ราชการสะดวกคืออะไร
ศูนย์ราชการสะดวก (Government Easy Contact Center : GECC) เป็นหน่วยงาน ที่ให้ 
บริการประชาชนที่มุ่งเน้น การอ านวยความสะดวก โดยมี มาตรฐานระบบงาน เชื่อมโยงการท างาน 
ร่วมกัน ส่งมอบ บริการด้วยใจ เพื่อให้ประชาชนได้รับความสะดวก รวดเร็ว และเข้าถึงง่าย    
ประชาชนได้รับความพึงพอใจต่อบริการของภาครัฐ



สะดวก  รวดเร็ว  เข้าถงึง่าย
“สะดวก” เห็นได้จำก กำรให้บริกำรก่อนที่ผู้รับบริกำรจะเข้ำถึงบริเวณจุดให้บริกำร ซึ่งเป็นบริเวณที่มีกำรออกแบบ
กำรบริกำรหรือจัดสิ่งอ ำนวยควำมสะดวกให้ผู้รับบริกำรสำมำรถด ำเนินกิจกรรมเบื้องต้นก่อนเข้ำสู่ จุดบริกำรได้ เช่น 
มีระบบกำรจัดคิว กำรจัดให้มีที่นั่งพักรอ กำรจัดท ำสื่อให้ข้อมูล กำรช่วยเหลือ ให้ค ำแนะน ำแบบฟอร์มที่เข้ำใจง่ำย เป็นต้น 

“รวดเร็ว” เห็นได้จำก การให้บริการตั้งแต่เจ้าหน้าที่ เริ่มด าเนินการให้บริการจนถึงสิ้นสุดการให้บริการ เช่น 
การให้บริการในจุดบริการเดียว หรือ การบริการที่เกี่ยวข้องกันถูกจัดให้อยู่ในบริเวณใกล้เคียงกัน ด้วยความเหมาะสม 
มีความทันสมัย และสะอาดตา การจัดเครื่องมือ-อุปกรณ์ และเอกสาร/แบบฟอร์มที่ เพียงพอกับการให้บริการ 
การด าเนินการให้บริการมีความถูกต้อง รวดเร็ว และตอบสนองค าขอหรือข้อร้องเรียนของประชาชนที่มารับบริการ 
โดยเฉพาะอย่างยิ่งกรณีที่เกิดเหตุการณ์เฉพาะหน้า รวมทั้งระบบสนับสนุนการให้บริการ ได้แก่ ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ 
และนวัตกรรม หรือความคิดริเริ่มใหม่ ๆ

“เข้ำถึงง่ำย” เห็นได้จำก กำรจัดสถำนที่และพื้นที่บริกำร เพื่อกำรเดินทำงของประชำชนผู้รับบริกำรไปยังสถำนที่และพื้นที่
บริกำรได้ง่ำย และไม่เป็นภำระของประชำชน เช่น สถำนที่ให้บริกำรตั้งอยู่ในเส้นทำงที่มีระบบขนส่งสำธำรณะ จุดบริกำร
ตั้งอยู่บริเวณชั้น ๑ เข้ำออกหรือสังเกตเห็นได้โดยง่ำย และกำรก ำหนดพื้นที่เฉพำะส ำหรับสตรี คนชรำ และผู้พิกำร เป็นต้น



แนวทางการประเมิน และการรับรองมาตรฐานศูนย์ราชการสะดวก

เกณฑ์การประเมิน

เกณฑ์พ้ืนฐาน มีทั้งหมด 40 ข้อ  ให้คะแนนเต็มแต่ละข้อ 1 คะแนน รวม 40 คะแนน 

เกณฑ์ขั้นสูง มีทั้งหมด 20 ข้อ  ให้คะแนนเต็มแต่ละข้อ 2 คะแนน รวม 40 คะแนน 

ดังนั้น คะแนนเต็มทั้งหมด เท่ากับ 80 คะแนน

คะแนนต่ าสุดที่ศูนย์ราชการสะดวกจะได้รับการรับรอง คือ 60 คะแนน

โดยมีคะแนนผ่านเกณฑ์พื้นฐาน 40 คะแนน และเกณฑ์ขั้นสูงอย่างน้อย 20 คะแนน

การขอรับการประเมิน 
- ให้เป็นความสมัครใจของส่วนราชการในการเสนอขอรับการประเมินมาตรฐานศูนย์ราชการสะดวก

- การสมัครให้จัดส่งเป็นรายงานการด าเนินการตามเกณฑ์มาตรฐานศูนย์ราชการสะดวกที่ก าหนด



แนวทางการประเมิน และการรับรองมาตรฐานศูนย์ราชการสะดวก

***ส าหรับปี พ.ศ. 2562***
เปิดรับสมัครช่วง

มกราคม – กุมภาพันธ์  2562



ระบบการให้บริการมี ๓ องค์ประกอบ

๑. ระบบก่อนเข้าสู่จุดให้บริการ

๒. ระบบจุดให้บริการ

๓. ระบบสนับสนุนการให้บริการ

ระบบการให้บริการ



แนวทางการด าเนินการของศูนย์ราชการสะดวก GECC

หัวข้อ มำตรฐำนกำรด ำเนินงำน แนวทำงกำรด ำเนินงำน ประเภทเกณฑ์

๑. ก่อนเข้ำสู่จุดให้บริกำร
๑. กำรศึกษำควำมต้องกำร

และควำมคำดหวังของ

ผู้รับบริกำร

มีกำรศึกษำควำมต้องกำร
และควำมคำดหวังของ
ผู้รับบริกำรเพ่ือน ำไปใช้ใน
กำรออกแบบระบบกำร
ให้บริกำร

๑.๑ มีกำรส ำรวจตำมหลักสถิติ เพื่อให้ทรำบควำมต้องกำรของ
ผู้รับบริกำรกลุ่มเป้ำหมำยในแต่ละพื้นที่ให้บริกำร  ซึ่งควรครอบคลุม
ประเด็น ดังนี้

- ประเภทงำนบริกำร
- วันและเวลำเปิดให้บริกำร
- สถำนที่ให้บริกำร
- ควำมยำก-ง่ำยในกำรเข้ำถึงจุดบริกำร
- สิ่งอ ำนวยควำมสะดวกที่ส ำคัญ
- กำรรับรู้ข้อมูลข่ำวสำรเกี่ยวกับกำรให้บริกำร



๑.๒ มีกำรวิเครำะห์ผลกำรส ำรวจและน ำไปใช้ในกำรออกแบบระบบ
กำรให้บริกำร 

หมายเหตุ : - สัญลักษณ์ (มือ)  หมำยถึง  เกณฑ์พื้นฐำน 

- สัญลักษณ์ (ยิ้ม)   หมำยถึง  เกณฑ์ขั้นสูง

***



หัวข้อ มำตรฐำนกำรด ำเนินงำน แนวทำงกำรด ำเนินงำน ประเภทเกณฑ์

๒. งำนบริกำร งำนบริกำรมีควำม
หลำกหลำย

๒.๑ มีงำนบริกำร ณ ศูนย์รำชกำรสะดวก ครอบคลุมประเภทงำน
ดังนี้

- งำนบริกำรข้อมูลข่ำวสำรของหน่วยงำนภำครัฐทุก
หน่วยงำน

- งำนด้ำนกำรรับเรื่องรำวร้องทุกข์
- งำนบริกำรอื่นๆ ที่สอดคล้องกับผลส ำรวจควำมต้องกำรฯ



๒.๒ งำนบริกำรที่เหมำะสม หรือตำมภำรกิจของหน่วยงำน


๓. เวลำเปิดให้บริกำร มีกำรให้บริกำรนอกเวลำ
รำชกำร หรือในช่วงเวลำที่
สอดคล้องกับควำมต้องกำร
ของผู้รับบริกำรในแต่ละ
พื้นที่

๓.๑ กำรให้บริกำรนอกเวลำรำชกำร หรือตำมเวลำที่สอดคล้อง
กับผลกำรส ำรวจควำมต้องกำรของผู้รับบริกำรในแต่ละพื้นที่ เช่น
วันจันทร์-ศุกร์ (เวลำ ๑๗.๐๐ - ๑๙.๐๐ น.)
วันเสำร์-อำทิตย์ (เวลำ ๐๙.๐๐ - ๑๒.๐๐ น.)
วัน-เวลำรำชกำร แต่เพิ่มเวลำพักเที่ยง เป็นต้น
(เชื่อมโยงข้อ ๑)



แนวทางการด าเนินการของศูนย์ราชการสะดวก GECC



หัวข้อ มำตรฐำนกำรด ำเนินงำน แนวทำงกำรด ำเนินงำน ประเภทเกณฑ์

๔. สถำนที่บริกำร สถำนที่บริกำรเป็นจุดที่เอื้อ
ต่อกำรมำใช้บริกำร เข้ำถึงได้
ง่ำย ปลอดภัย และสะดวก

๔.๑ มีระบบกำรขนส่งสำธำรณะที่เข้ำถึงสถำนที่บริกำร เพื่อให้
สะดวกต่อกำรเดินทำง 

๔.๒ มีป้ำย/สัญลักษณ์ บอกทิศทำงหรือต ำแหน่งที่ตั้งของจุด
ให้บริกำรอย่ำงชัดเจน ไม่ติดตั้งในต ำแหน่งที่ท ำให้เกิดควำมสับสน 

๔.๓ เข้ำถึงได้สะดวก และจัดให้มีแสงสว่ำงอย่ำงเพียงพอ ณ 
บริเวณสถำนที่บริกำร 

๔.๔ กำรออกแบบสถำนที่ค ำนึงถึงผู้พิกำร สตรีมีครรภ์ และ
ผู้สูงอำยุ เช่น จุดให้บริกำรอยู่ชั้น ๑ (กรณีไม่มีลิฟท์) มีทำงลำด
ส ำหรับรถเข็น มีพื้นที่ว่ำงใต้เคำน์เตอร์ให้รถเข็นคนพิกำรสำมำรถ
เข้ำได้โดยไม่มีสิ่งกีดขวำง (ควำมสูง ๗๐-๗๕ ซม. กว้ำงไม่น้อย
กว่ำ ๔๐ ซม.)* เป็นต้น



แนวทางการด าเนินการของศูนย์ราชการสะดวก GECC
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๕. พ้ืนท่ีให้บริกำร พ้ืนท่ีให้บริกำรมีควำมเหมำะสมกับ
ลั ก ษ ณ ะ แ ล ะ ป ริ ม ำ ณ ง ำ น ที่
ให้บริกำร

๕.๑ กำรออกแบบผังงำน และระบบกำรให้บริกำรระหว่ำง “จุดก่อนเข้ำสู่
บริกำร” และ “จุดให้บริกำร” ที่อ ำนวยควำมสะดวกทั้งส ำหรับเจ้ำหน้ำที่ 
และประชำชน เพื่อให้สำมำรถให้บริกำรประชำชนได้อย่ำงรวดเร็ว โดย
ค ำนึงถึงลักษณะและปริมำณงำนที่ให้บริกำร



๕.๒ ขนำดและพื้นที่ใช้งำนสะดวกต่อกำรเอื้อมจับ (พื้นที่ว่ำงด้ำนข้ำง
ส ำหรับกำรเคลื่อนไหวร่ำงกำยที่สบำย ไม่น้อยกว่ำ ๒๘-๓๐ นิ้ว)** 
และออกแบบจัดวำงเอกสำรให้สำมำรถให้บริกำรได้อย่ำงรวดเร็ว



๕.๓ ในจุดที่ส ำคัญหรืออันตรำยต้องออกแบบหรือจดัให้สำมำรถ
มองเห็นได้ชัดเจนทั้งขณะยืนหรือรถล้อเลื่อน 

๖. กำรจัดเตรียมวัสดุ/
อุปกรณ์ หรือสิ่งอ ำนวย
ควำมสะดวกอื่น ๆ

กำรจัดเตรียมวัสดุ/อุปกรณ์
ส ำนักงำน หรืออุปกรณ์อื่น ๆ 
เพื่อสนับสนุนและอ ำนวยควำม
สะดวกในกำรให้บริกำรทั้งก่อน
เข้ำสู่บริกำร และจุดให้บริกำร

๖.๑ มีกำรจัดสรรสิ่งอ ำนวยควำมสะดวกที่ สอดคล้องกับผลส ำรวจ
ควำมต้องกำรของผู้รับบริกำร และควำมพร้อมของทรัพยำกรที่มี เช่น 
น้ ำดื่ม เก้ำอี้น่ังพักรอ เป็นต้น



๖.๒ กำรจัดให้มีห้องน้ ำที่สะอำด และถูกสุขลักษณะ


แนวทางการด าเนินการของศูนย์ราชการสะดวก GECC
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๗. ระบบคิว/จุดแรกรับ ระบบคิว/จุดแรกรับผู้รับบริกำร 
เพื่อคัดกรอง และให้ค ำแนะน ำแก่
ผู้รับบริกำร

7.1 การจัดให้มีระบบคิว เพื่อให้บริการได้อย่างเป็นธรรม


7.2 มีจุดแรกรับ ในการช่วยอ านวยความสะดวกต่าง ๆ เช่น คัด
กรองผู้รับบริการ ให้ค าแนะน าในการขอรับบริการ หรือช่วยเตรียม
เอกสาร กรอกแบบฟอร์มต่างๆ  เพื่อเพิ่มประสทิธิภาพในการบริการ
และลดระยะเวลารอคอย 



๘. กำรออกแบบ
ระบบงำน

กำรออกแบบระบบงำนให้สำมำรถ
ให้บริกำรได้แบบเบ็ดเสร็จ (One 
Stop Service : OSS) ณ จุดเดียว 
หรือระบบกำรให้บริกำรอื่นๆ ที่
สนับสนุนกำรบริกำรให้มีควำม
สะดวก

๘.๑ มีกำรจัดล ำดับขั้นตอนกำรบริกำรที่ง่ำยต่อกำรให้บริกำรและรับ
บริกำร เพื่อให้ประชำชนไม่ต้องรอคอยรับบริกำรนำน 

๘.๒ มีกำรก ำหนดผู้รับผิดชอบ ผู้ประสำนงำน/เจ้ำของงำน เบอร์โทร
ติดต่อ และช่องทำงกำรติดต่อไว้อย่ำงชัดเจน 

แนวทางการด าเนินการของศูนย์ราชการสะดวก GECC
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8.3 มีการจัดท าคู่มือการปฏิบัติงานส าหรับเจ้าหน้าที่ ที่ครอบคลุม 
ถูกต้ อ ง  และทันสมั ย  โดยมี การระบุขั้ นตอน ระยะ เวลา 
ค่าธรรมเนียม และข้อมูลจ าเป็นส าหรับการปฏิบัติงานไว้ในคู่มือฯ 
อย่างชัดเจน (การให้ค าแนะน าข้อมูลของหน่วยงานอื่น ๆ อาจ
ค้นหาได้ที่เว็บ www.info.go.th)



8.4 การให้บริการไปในทิศทางเดียวกัน เช่น การตอบค าถาม 
รูปแบบการบริการของแต่ละจุด เป็นต้น 

8.5 มีระบบทักทายผู้รับบริการ และระบบการติดตามสถานะ
ผู้รับบริการ เช่น การติดตามรอบเวลาการต่อใบอนุญาตโดยการ
ส่งข้อมูลแจ้งเตือนให้มาต่อใบอนุญาต หรือออกแบบระบบ
สารสนเทศให้ผู้รับบริการเข้าตรวจสอบขั้นตอนสถานะการรับ
บริการในงานที่ไม่แล้วเสร็จในทันที เป็นต้น


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8.6 มีระบบการให้บริการประชาชนแบบออนไลน์


๘.๗ มีกำรปรับปรุงแบบฟอร์มกำรขอรับอนุญำตต่ำง ๆ ให้ง่ำย
และไม่ซ้ ำซ้อน 

9. การจัดสรรบุคลากร กำรจัดสรรจ ำนวนบุคลำกรที่
เพียงพอและเหมำะสมกับกำร
ปฏิบัติงำน

๙.๑ มีกำรวิเครำะห์ประเมินควำมต้องกำรด้ำนก ำลังคนท่ีจ ำเป็น


9.2 มีการจัดตารางการท างานในช่วงพักทานอาหาร หรือ
ช่วงเวลาที่มีผู้รับบริการเข้ามาใช้บริการมาก เพื่อให้เหมาะสมใน
การให้บริการผู้รับบริการที่เพียงพอต่อจ านวนผู้รับบริการที่เข้า
มาใช้บริการในแต่ละช่วงของจุดให้บริการ



9.3 มีการสร้างสิ่งจูงใจแก่บุคลากรปฏิบัติงาน


แนวทางการด าเนินการของศูนย์ราชการสะดวก GECC

***



หัวข้อ มำตรฐำนกำรด ำเนินงำน แนวทำงกำรด ำเนินงำน ประเภทเกณฑ์

๒. ระบบจุดให้บริการ
๑๐. บุคลากรด้านการบริการ บุคลากรด้านการบริการ

/ผู้ ให้บริการมีจิตบริการ 
(Service Mind) และ
มี ค ว าม รอ บรู้ ใ น ง านที่
ให้บริการ รวมทั้ งงานที่
เกี่ยวข้อง

10.1 มีการเพิ่มศักยภาพและทักษะในการปฏิบัติงานที่จ าเป็นและ
ทันสมัยให้กับเจ้าหน้าที่ เช่น จัดฝึกอบรม สัมมนาระดมสมอง ศึกษาดู
งาน เป็นต้น อย่างต่อเนื่อง เพื่อให้เจ้าหน้าที่สามารถให้บริการได้
อย่างถูกต้อง รวดเร็ว และมีจิตบริการ



10.2 เจ้าหน้าที่ได้รับการอบรมการใช้ระบบ ซอฟท์แวร์และการ
ให้บริการอย่างต่อเนื่องจนมีความเข้าใจในด้านการใช้งานระบบ 
(เชื่อมโยงข้อ 17.1)



10.3 เจ้าหน้าที่สามารถให้บริการแทนกันได้ในงานบริการเบ็ดเสร็จ
จ านวนหนึ่ง 

แนวทางการด าเนินการของศูนย์ราชการสะดวก GECC
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10.4 เจ้าหน้าที่มีทักษะในการให้บริการ ครอบคลุมเรื่องส าคัญ ดังนี้
- สามารถตอบค าถามพื้นฐานให้กับผู้รับบริการได้
- สามารถแก้ไข/รับมือกับสถานการณ์ที่เกิดขึ้นได้ ตาม

มาตรฐานการให้บริการ
- การสื่อสารและช่วยเหลือผู้รับบริการด้วยไมตรีจิต



10.5 เจ้าหน้าที่สามารถริเริ่มและพัฒนาการให้บริการที่เกินความ
คาดหวังของผู้รับบริการ เช่น บริการอื่น ๆ เพิ่มเติมในเชิงรุก 
เป็นต้น



10.6 เจ้าหน้าที่สามารถปฏิบัติงานได้ตามมาตรฐานที่ก าหนดไว้ใน
แต่ละช่องทางของระบบ online ที่พัฒนาขึ้น
(เชื่อมโยงข้อ 13.1 และ 21.1) 


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๑๑. ระบบการประเมิน

ความพึงพอใจ 

ระบบการประเมินความพึงพอใจ
ทันที ณ จุดให้บริการ 

11.1 มีจุดประเมินผลความพึงพอใจ ณ จุดให้บริการในรูปแบบที่
ง่ายและสะดวกต่อผู้ใช้บริการ 

11.2 มีการน าผลส ารวจมาปรับปรุงงานบริการอย่างต่อเนื่อง


11.3 เกิดผลลัพธ์ความพึงพอใจของผู้รับบริการไม่น้อยกว่า
ร้อยละ ๘๐ 

๑๒. คุณภำพกำรให้บริกำร
และกำรจัดกำรข้อร้องเรียน

การให้บริการมีความถูกต้อง 
รวดเร็ว ไม่เกิดข้อร้องเรียน

12.1 วิธีการปฏิบัติงานท่ีรวดเร็ว ถูกต้องตามที่กฎหมายก าหนด 
(เจ้าหน้าที่ปฏิบัติงานตามมาตรฐานการให้บริการที่ก าหนดไว้ใน
คู่มือการปฏิบัติงาน)



12.2 มีกลไกการรับฟังและตอบสนองข้อร้องเรียนของ
ผู้รับบริการ รวมทั้งระบบการติดตามและแก้ไขปัญหาที่ชัดเจน 

12.3 กรณีเกิดข้อร้องเรียนในการให้บริการ ข้อร้องเรียนใน
ประเด็นเดิมจะต้องไม่เกิดขึ้นซ้ าอีก 
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๑๓. ช่องทางการให้บริการ การมีช่องทางการให้บริการ
ทางโทรศัพท์ หรือการตั้งเป็น
ศูนย์ Hotline (ถ้ามี)

๑๓.๑ มีการพัฒนาเพิ่มช่องทางการให้บริการ การให้ค าปรึกษา 
รวมทั้งช่องทางการรับเรื่องร้องเรียน ผ่านทางโทรศัพท์ หรือ 
ศูนย์Hotline หรือช่องทางอื่น ๆ ที่สอดคล้องกับความต้องการ
ของผู้รับบริการ



๓. ระบบสนับสนุนการให้บริการ

๑๔. ระบบการติดตามผล
การด าเนินงาน

การจัดท าแผนการติดตามผล
การด า เ นิ นการของศู นย์
ราชการสะดวกที่ชัดเจน และ
มี ร ะ บ บ ก า ร ติ ด ต า ม ที่ มี
ประสิทธิภาพ

14.1 มีการจัดท าแผนการติดตามผลการด าเนินการของ
ศูนย์ราชการสะดวกที่ ชัดเจน ซึ่งประกอบด้วย หัวข้อเร่ืองที่
ติดตาม ผู้รับผิดชอบ ระยะเวลาด าเนินการ ผลด าเนินการ 
และข้อเสนอการปรับปรุงพัฒนาให้ดีขึน้อย่างต่อเน่ือง 



14.2 มีกลไกการรับฟังและตอบสนองข้อร้องเรียนของ
ผู้รับบริการ รวมทั้งระบบการติดตามและแก้ไขปัญหาที่ชัดเจน 
ทั้งนี้ อาจมีการจัดชุดเฉพาะกิจลงไปในพื้นที่ปัญหา (ขึ้นกับ
ลักษณะปัญหาที่เกิดขึ้น)


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๑5. การแก้ไขปัญหาที่ท้าทาย การแก้ ไขปัญหาท้าทาย
ที่เกิดขึ้นในการด าเนินการ
ให้บริการ และน าไปสู่การ
ก าหนดเป็นแนวทางการ
ด าเนินการต่อไป

15.1 มีการค้นหาปัญหา/อุปสรรคของการให้บริการที่เกิดขึ้นและ
คาดว่าจะเกิดขึ้น และน าไปแก้ไขปรับปรุงให้การบริการดียิ่งข้ึน 

๑6. การทบทวนปรับปรุงการ

ด าเนินงาน 
การทบทวนปรับปรุงการ
ออกแบบระบบงานและ
กระบวนการให้บริการ
อย่างต่อเนื่อง 

16.1 มีการน าผลจากการติดตามงานมาด าเนินการปรับปรุงงาน

จนเกิดผลลัพธ์ที่ดีอย่างต่อเนื่อง สามารถมีระบบรับส่งเรื่อง และ

การให้บริการได้ถูกต้อง รวดเร็ว สามารถลดต้นทุน ลดการสูญเสีย 

และเกิดคุณค่าที่เป็นประโยชน์ต่อผู้รับบริการ
(เชื่อมโยงข้อ 11.2, 14, 15)



16.2 มีการปรับปรุงคู่มือการปฏิบัตงิานให้ทนัสมัย และ
ค้นหาข้อมูลได้ง่าย 

แนวทางการด าเนินการของศูนย์ราชการสะดวก GECC



หัวข้อ มำตรฐำนกำรด ำเนินงำน แนวทำงกำรด ำเนินงำน ประเภทเกณฑ์

๑๗. การแลกเปลี่ยน

เรียนรู้ และการจัดอบรม

เจ้าหน้าที่ และผู้เกี่ยวข้อง

การจัดการแลกเปลี่ยน

เรียนรู้ การจัดอบรมพัฒนา

ความรู้ ความช านาญ และ

ทักษะให้แก่เจ้าหน้าที่ และ

ผู้เกี่ยวข้องในกระบวนการ

อย่างต่อเนื่อง เพื่อให้การ

บริการบรรลุเป้าหมายของ

การอ านวยความสะดวกแก่

ประชาชน

17.1 การจัดอบรมทักษะการให้บริการที่ทันสมัยอย่างต่อเนื่อง 

เช่น การสร้างความสัมพันธ์กับผู้รับบริการ การสร้างภาพลักษณ์

การให้บริการ การสร้างจิตส านึกด้านการให้บริการ การศึกษาดู

งาน เป็นต้น และมีการสื่อสารสร้างความเข้าใจให้แก่เจ้าหน้าที่

เกี่ยวกับแนวทางการปฏิบัติงานใหม่ เพื่อป้องกันปัญหาที่อาจ

เกิดขึ้น



17.2 มีการแลกเปลี่ยนเรียนรู้เกี่ยวกับปัญหาในการปฏิบัติงาน และ

การปรับปรุงงาน รวมถึงการร่วมกันทบทวนระบบงานเพื่อ

ออกแบบงานใหม่/สร้างนวัตกรรมในการให้บริการ



แนวทางการด าเนินการของศูนย์ราชการสะดวก GECC



หัวข้อ มำตรฐำนกำรด ำเนินงำน แนวทำงกำรด ำเนินงำน ประเภทเกณฑ์

๑๘. บุคลากรด้านเทคนิค บุคลากรด้านเทคนิคท่ีมีหน้าที่

ติดตั้งและบ ารุงรักษาอุปกรณ์และ

เครื่องคอมพิวเตอร์ มีความรู้และ

ทักษะส าคัญในการปฏิบัติงาน

18.1 เจ้าหน้าที่ด้านเทคนิคได้รับการอบรมหลักสูตรที่

เกี่ยวข้องกับการติดตั้งระบบปฏิบัติการ และโปรแกรมประยุกต์ 

การซ่อมบ ารุงฮาร์ดแวรพ์ื้นฐาน(เชื่อมโยงข้อ 17.1) 



18.2 เจ้าหน้าที่ด้านเทคนิคมีความสามารถ ดังนี้

- ตอบค าถามและแก้ปัญหาพื้นฐานเกี่ยวกับระบบ

- อธิบายลักษณะปัญหาระบบเครือข่ายต่อเชื่อมเมื่อ

ประสานงานกับบริษัทผู้ให้บริการ



แนวทางการด าเนินการของศูนย์ราชการสะดวก GECC



หัวข้อ มำตรฐำนกำรด ำเนินงำน แนวทำงกำรด ำเนินงำน ประเภทเกณฑ์

19. การจัดท าระบบ

ฐานข้อมูล

การจั ดท าระบบฐานข้อมู ล ใน

รูปแบบดิจิทอล ให้สามารถใช้ได้

ง่าย และมีข้อมูลจ าเป็นเพียงพอต่อ

การปฏิบัติงาน

19.1 มีการออกแบบระบบจัดเก็บข้อมูลและระบบวิเคราะห์

ฐานข้อมูลสอดคล้องกับความต้องการใช้งานเพื่ออ านวยความสะดวก

ในการปฏิบัติงาน และพัฒนาปรับปรุงการให้บริการ



19.2 มีการรวบรวมข้อมูลจากผู้ปฏิบัติงาน ผู้รับบริการ และผู้ที่

เกี่ยวข้อง เข้าระบบฐานข้อมูลได้อย่างครอบคลุม ถูกต้อง และทันสมัย 

รวมถึงการน าผลการวิเคราะห์ข้อมูลไปใช้ปรับปรุงระบบฐานข้อมูล 

และพัฒนาระบบการให้บริการต่อไป



แนวทางการด าเนินการของศูนย์ราชการสะดวก GECC

บอร์ดตอบสนองข้อคิดเห็น/ข้อร้องเรียน



แนวทางการด าเนินการตรวจประเมินมาตรฐาน GECC

หัวข้อ มำตรฐำนกำรด ำเนินงำน แนวทำงกำรด ำเนินงำน ประเภทเกณฑ์

20. การออกแบบระบบ

เทคโนโลยีสารสนเทศ

การออกแบบระบบเทคโนโลยี

สารสนเทศ ตามแผนแม่บท

เทคโนโลยีสารสนเทศและการ

สื่อสาร หรือแผนอื่นที่ก าหนด

20.1 การออกแบบระบบเทคโนโลยีสารสนเทศให้สามารถใช้งานใน

ส่วนท่ีจ าเป็นได้อย่างต่อเนื่อง และปลอดภัย โดยการปฏิบัติตามแผน

แม่บทเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร หรือแผนอื่นที่ก าหนด



20.2 การออกแบบระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ ให้ผู้ปฏิบัติงานหรือ

ผู้เกี่ยวข้องสามารถค้นหาข้อมูลการให้บริการได้อย่างสะดวก 

รวดเร็ว โดยเฉพาะเรื่องค าถาม ค าตอบ และวิธีการแก้ไขปัญหาใน

แต่ละสถานการณ์ เพื่อช่วยสนับสนุนการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าท่ี





หัวข้อ มำตรฐำนกำรด ำเนินงำน แนวทำงกำรด ำเนินงำน ประเภทเกณฑ์

๒1. การบูรณาการ

วางแผนระบบ

การบูรณาการวางแผนระบบ

ไปสู่การให้บริการ ณ จุด

เดียวตลอดทั้งกระบวนการ

21.1 การบูรณาการการท างานระหว่างหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 

สอดคล้องกับทรัพยากรท่ีมีจ ากัด โดยมีการเชื่อมโยงข้อมูลระหว่าง

หน่วยงาน เพื่อลดความซ้ าซ้อนและความผิดพลาดในการกรอก

ข้อมูล รวมทั้ง การใช้ทรัพยากรร่วมกันอย่างคุ้มคา่



๒2. การพัฒนาระบบการ

ให้บริการ online 

การพัฒนาระบบการ

ให้บริการ  online ได้

สอดคล้องกับความต้องการ

ของผู้รับบริการ และมีการ

ก าหนดมาตรฐานการ

ให้บริการแต่ละช่องทางที่

เป็นระบบ online

22.1 มีการพัฒนาระบบการให้บริการ ซึ่งอาจรวมถึงระบบการ

ร้องเรียน ผ่านช่องทางที่เป็นระบบ online และมีการก าหนด

มาตรฐานการให้บริการในแต่ละช่องทางท่ีได้เปิดให้บริการไว้อย่าง

ชัดเจนและเหมาะสมสอดคลอ้งกับความตอ้งการของผู้รับบริการ  เช่น 

- การติดต่อผ่านอีเมล์ มีการตอบกลับภายใน ๒๔ ชั่วโมง

- การติดต่อผ่านระบบ Chat หรือ Line มีการตอบกลับ

ภายใน 15 นาที

- การติดต่อผ่าน Facebook มีการตอบกลับภายใน 1 

ชั่วโมง เป็นต้น (เชื่อมโยงข้อ 13.1)



แนวทางการด าเนินการของศูนย์ราชการสะดวก GECC



หัวข้อ มำตรฐำนกำรด ำเนินงำน แนวทำงกำรด ำเนินงำน ประเภทเกณฑ์

๒๓. การพัฒนาระบบ Call 

Center (ถ้าม)ี 

การพัฒนาระบบ Call 

Center ให้สามารถรับเรื่องได้

อย่างมีประสิทธิภาพ และ

พร้อมใช้งาน 

23.1 มีการพัฒนาและดูแลรักษาระบบโทรศัพท์ให้มีคุณสมบัติ ดังนี้

- มีความพร้อมใช้งาน ซึ่งเป็นระบบที่มีคุณภาพ ใช้งานได้ เสียง

ฟังชัดเจน

- สามารถเลือกติดต่อกับเจ้าหน้าที่ได้ทันที

- มีระบบเก็บข้อมูลของผู้รับบริการ เพื่อช่วยในการสืบค้นข้อมูล

ประวัติการขอรับบริการ

- มีการจัดท าฐานข้อมูลครอบคลุมข้อมูลที่ผู้รับบริการสอบถาม 

และมีการปรับปรุงข้อมูลให้เป็นปัจจุบัน



๒๔. เจ้ำหน้ำที่ตอบ Call 
center (ถ้ำมี)

การพัฒนาเจ้าหน้าทีต่อบ Call 
center ให้มีความสามารถใน
การให้บริการ ตามมาตรฐาน 
Call Center

๒๔.๑ มีระบบ/แผนการพัฒนาความรู้และทักษะให้แก่เจ้าหน้าที่ตอบ 
Call Center อย่างชัดเจน โดยน าข้อมูลจากการตรวจสอบคณุภาพมาใช้
ในการวางแผนการอบรมเจ้าหน้าที่ รวมถึงมีการจัดอบรมเจ้าหน้าที่
อย่างต่อเนื่อง และอบรมทุกครั้งที่มีการเปลี่ยนแปลงกระบวนการท างาน 
ผลผลิต และบริการ



แนวทางการด าเนินการของศูนย์ราชการสะดวก GECC



หัวข้อ มำตรฐำนกำรด ำเนินงำน แนวทำงกำรด ำเนินงำน ประเภทเกณฑ์

24.2 มีการก าหนดมาตรฐานในการให้บริการของ Call 

Center ไว้อย่างชัดเจน เช่น  - โทรศัพท์ดังไม่เกิน ๓ ครั้ง

- อัตราสูงสุดที่ยอมให้สายหลุดไปไม่สามารถรับได้ในการ

ติดต่อครั้งแรก ไม่เกิน ๕%

- การให้บริการได้ส าเร็จในการติดต่อครั้งแรก



24.3 เจ้าหน้าที่สามารถปฏิบัติงานได้ตามมาตรฐานที่ก าหนด 

(เชื่อมโยงข้อ 24.2) 

๒๕. การบริหารความ

ต่อเนื่องในการให้บริการที่

จ าเป็น

การบริหารความต่อเนื่อง

ในการให้บริการที่จ าเป็น 

เพื่อ เตรียมความพร้อม

รองรับภาวะฉุกเฉิน และ

สามารถให้บริการงานที่

จ าเป็นได้อย่างต่อเนื่องใน

สภาวะวิกฤต

25.1 มีแผนการบริหารความต่อเนื่องในการให้บริการ กรณีที่

เกิดภาวะฉุกเฉิน หรือภัยพิบัติ  โดยเตรียมทรัพยากรที่ส าคัญ 

เช่น  สถานที่ให้บริการส ารอง  บุคลากร  ข้อมูลสารสนเทศ  

คูค่้าหรือผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย  วัสดุอุปกรณ์ต่าง ๆ เป็นต้น



แนวทางการด าเนินการของศูนย์ราชการสะดวก GECC



หัวข้อ มำตรฐำนกำรด ำเนินงำน แนวทำงกำรด ำเนินงำน ประเภทเกณฑ์

26.เงื่อนไขพิเศษเพิ่มเตมิ :ในกรณีที่มีการริเริ่มและพัฒนาศูนย์ราชการสะดวกสู่ความเป็นเลิศ ให้หน่วยงานเขียนค าอธิบาย

ถึงนวัตกรรมการบริการ หรือ ความริเริ่มใหม่ ๆ จนเป็นที่ยอมรับของผู้รับบริการ (คะแนนในส่วนน้ีถือเป็นคะแนนเพิม่ 

นอกเหนือจากเกณฑ์ที่ก าหนด)



แนวทางการด าเนินการของศูนย์ราชการสะดวก GECC



วิธีการตรวจประเมินมาตรฐาน
ศูนย์ราชการสะดวก (GECC)

ข้ันตอนที ่๑   ตรวจประเมนิในพ้ืนที่

ข้ันตอนที ่๒  พจิารณาตัดสินโดยคณะกรรมการ    
อ านวยการศูนย์ราชการสะดวก



เมื่อวันที่ ๒7 กันยายน ๒๕61 ได้จัดพิธีมอบโล่และตรารับรองมาตรฐาน                
การให้บริการของศูนย์ราชการสะดวก (GECC) ประจ าปี พ.ศ. ๒๕61 ให้แก่
หน่วยงานของรัฐที่ผ่านการรับรองมาตรฐานการให้บริการของศูนย์ราชการ
สะดวกประจ าปี พ.ศ. ๒๕61 จ านวน 385 ศูนย์ โดยมีรองนายกรัฐมนตรี
(นายวิษณุ  เครืองาม) เป็นประธานในพิธี

พธีิมอบโล่และตรารับรองมาตรฐานการให้บริการ
ของศูนย์ราชการสะดวก (GECC) ประจ าปี พ.ศ. 2561

(นำยวิษณุ เครืองำม) 
รองนำยกรัฐมนตรี



ปีงบประมาณ พ.ศ. 2559 จ านวน  41 หน่วยงาน

การรับรองมาตรฐานศูนย์ราชการสะดวก

ปีงบประมาณ พ.ศ. 2560 จ านวน  242 หน่วยงาน

ปีงบประมาณ พ.ศ. 2561 จ านวน  385 หน่วยงาน

มีเป้าหมายให้ทุกหน่วยงานราชการและรัฐวสิาหกจิ ผ่านการรับรองมาตรฐาน
ศูนย์ราชการสะดวก


