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คํานํา 

   

นับตั ้งแตป พ.ศ. 2546 เปนตนมา สํานักงาน ก.พ.ร. ไดมอบรางวัลคุณภาพการใหบริการ

ประชาชนแกหนวยงานของรัฐท้ังสวนราชการ จังหวัด สถาบันอุดมศึกษา องคกรปกครองสวนทองถ่ิน และองคการ

มหาชนเพ่ือเชิดชูเกียรติ และเปนขวัญกําลังใจใหแกเจาหนาท่ีและหนวยงานทีมี่ความโดดเดนในการพัฒนาหรือ

ปรับปรุงบริการจนสามารถตอบสนองและสรางความพึงพอใจใหแกผูรับบริการ ซึ่งผลงานของหนวยงานที่ไดรับ

รางวัลไมเพียงแตแสดงใหเห็นถึงประสิทธิภาพการใหบริการของภาครัฐที่ไดรับการยอมรับจากประชาชนใน

ระดับประเทศแลว ยังเปนที่ยอมรับในระดับนานาชาติดวย โดยมีหลายหนวยงานไดพัฒนาตอยอดผลงานการ

พัฒนาคุณภาพการใหบริการจนไดรับรางวัล United Nations Public Service Awards ขององคการ

สหประชาชาติ  

สํานักงาน ก.พ.ร. โดยคณะอนุกรรมการพัฒนาระบบราชการเฉพาะกิจเกีย่วกับการยกระดับ
คุณภาพมาตรฐานและลดขั้นตอนการปฏิบัติงานเพื่ออํานวยความสะดวกและตอบสนองความตองการของ
ประชาชน จึงเห็นควรปรับปรุงเกณฑรางวัลคุณภาพการใหบริการประชาชน ไปสูแนวทางการมอบรางวัลใน
ระดับสากล เพื่อเปนการยกระดับรางวัลคุณภาพการใหบริการประชาชน และสงเสริมใหหนวยงานภาครัฐไทย
พัฒนาคุณภาพการใหบริการใหมีประสิทธิภาพ เปนมาตรฐาน และไดรับรางวัลในระดับสากล โดยการเปลี่ยนชื่อ
รางวัลและปรับเกณฑการพิจารณารางวัลใหม เปน รางวัลบริการภาครัฐแหงชาติ (Thailand Public 
Service Awards) 

ดังนั้น สํานักงาน ก.พ.ร. จึงไดจัดทําเอกสารแนวทางการพิจารณารางวัลคุณภาพการใหบริการ
ประชาชนฉบับนี้ข้ึน เพ่ือเปนแนวทางใหสวนราชการใชในการขอรับรางวัลบริการภาครัฐแหงชาติตอไป  

 

สํานักงาน ก.พ.ร. 

มีนาคม 2555 
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หนา 

 

สารบัญ 

 

ความเปนมา 1 

รางวัลบริการภาครัฐแหงชาติ 

ประเภทรางวัล 

เกณฑการประเมินรางวัล 

 ระดับรางวัล 

 เกณฑการพิจารณามอบรางวัล 

 การสมัครขอรับรางวัล 

          กระบวนการตรวจประเมินรางวัลบริการภาครัฐแหงชาติ ประจําป พ.ศ. 2555 

ปฏิทินการรับสมัครและพิจารณารางวัล 

 

 

     

    3 

    4 

    10 

    11 

    12 

    13 

    15 

    

ภาคผนวก   

1.  แนวทางการใหคะแนนของแตละประเภทรางวัล 

1.1 ประเภทรางวัลภาพรวมมาตรฐานการบริการท่ีเปนเลิศ  

     1.2 ประเภทรางวัลบูรณาการการบริการท่ีเปนเลิศ  

     1.3 ประเภทรางวัลนวัตกรรมการบริการท่ีเปนเลิศ  

2.  แบบฟอรมการสมัครขอรับรางวัล 

              แบบฟอรม 1 ใบสมัครขอรับรางวัล  

แบบฟอรม 2 แบบฟอรมรายงานผลการดําเนินการ  
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ความเปนมา 

  

 

 

 
 

พระราชกฤษฎีกาวาดวยหลักเกณฑและวิธีการบริหารกิจการบานเมืองทีด่ี พ.ศ. 2546 ไดกําหนด

แนวทางในการปรับปรุงงานของรัฐใหมีประสิทธิภาพมากขึ้นไวในหลายมาตรา กลาวคือ หมวด 5 การลด

ขั้นตอนการปฏิบัติงาน มาตรา 27 กําหนดให “สวนราชการตองจัดใหมีการกระจายอํานาจการตัดสินใจ

เกี่ยวกับการสั่งการ การอนุญาต การอนุมัติ การปฏิบัติราชการ หรือการดําเนินการอืน่ใดใหแกผูปฏิบัติงานที่

รับผิดชอบการดําเนินการในเรื่องนั้นโดยตรง เพ่ือใหเกิดความรวดเร็ว และลดข้ันตอนการปฏิบัติราชการ” และ

มาตรา 29 กําหนดให “สวนราชการแตละแหงที่ตองปฏิบัติงานเกี่ยวของกับการใหบริการประชาชนหรือการ

ติดตอประสานงานระหวางสวนราชการดวยกันตองจัดทําแผนภูมิขัน้ตอน ระยะเวลาการดําเนินการ แลว

เผยแพรเพ่ือใหประชาชนหรือผูเก่ียวของตรวจสอบได” 

เพ่ือใหบรรลุเปาหมายดังกลาว สํานักงาน ก.พ.ร. จึงไดดําเนินการสงเสริม สนับสนุน และผลักดันให

สวนราชการตาง ๆ พัฒนาคุณภาพการใหบริการดวยการลดขั้นตอนและระยะเวลาการปฏิบัติราชการ โดยได

ดําเนินการเปน 2 มาตรการ กลาวคือ 

1. มาตรการภาคบังคับ ไดกําหนดเปนตัวชี้วัดภาคบังคับตามคํารับรองการปฏิบัติราชการ ใหทุก

สวนราชการดําเนินการลดข้ันตอนและระยะเวลาการปฏิบัติราชการลงรอยละ 30 – 50 โดยไดดําเนินการตั้งแต

ป พ.ศ. 2547 ถึง ป พ.ศ. 2553 (กรณีสวนราชการระดับกรม) และถึงป พ.ศ. 2554 (กรณีสวนราชการระดับ

จังหวัด) 

2. มาตรการสมัครใจ โดยสํานักงาน ก.พ.ร. ไดสงเสริม สนับสนุนและผลักดันใหทุกสวนราชการ

ดําเนินการลดข้ันตอนและระยะเวลาการปฏิบัติราชการตอเนื่องมาตั้งแตป พ.ศ. 2546 และคณะกรรรมการพัฒนา

ระบบราชการ (ก.พ.ร.) โดยอนุกรรมการพัฒนาระบบราชการเฉพาะกิจเกีย่วกับการยกระดับคุณภาพมาตรฐาน

และลดขั้นตอนระยะเวลาการปฏิบัติราชการเพื่ออํานวยความสะดวกและตอบสนองความตองการของ

ประชาชน ไดกําหนดใหมีการติดตามประเมินผลการดําเนินงานเพื่อมอบ “รางวัลคุณภาพการใหบริการ

ประชาชน” แกสวนราชการท่ีสามารถพัฒนาคุณภาพการใหบริการประชาชนไดอยางมีประสิทธิภาพตามเกณฑ

มาตรฐานที่กําหนดตอเนื่อง 

สําหรับหนวยงานท่ีไดรับรางวัลคุณภาพการใหบริการประชาชนในระดับดีเดน สํานักงาน ก.พ.ร. ได
เชิญชวนใหยื่นสมัครขอรับรางวัล United Nations Public Service Awards ซึ่งเปนรางวัลที่องคการ
สหประชาชาติมอบใหแกหนวยงานรัฐของประเทศสมาชิกที่มีการใหบริการสาธารณะดวยความเปนมืออาชีพ 
ตั้งแตป พ.ศ. 2550  ซึง่ที่ผานมา หนวยงานภาครัฐไทยไดปรากฏผลงานเปนทีย่อมรับในระดับนานาชาติ อัน
ไดแก โรงพยาบาลยโสธร ไดรับรางวัล UN Awards ระดับชมเชย ในป พ.ศ. 2551 โรงพยาบาลมหาราชนคร
เชียงใหม ไดรับรางวัล UN Awards ระดับดีเยี่ยม ในป ในป พ.ศ. 2551 สํานักงานสรรพากรภาค 7 
กรมสรรพากร ไดรับรางวัลชนะเลิศ และกรมชลประทาน ไดรับ รางวัลรองชนะเลิศ ในป พ.ศ. 2554 
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ดังนั้นเพื่อเปนการยกระดับรางวัลคุณภาพการใหบริการประชาชน และสงเสริมใหหนวยงาน

ภาครัฐไทยพัฒนาคุณภาพการใหบริการใหมีประสิทธิภาพ เปนมาตรฐาน และไดรับรางวัลในระดับสากล 
คณะอนุกรรมการพัฒนาระบบราชการเฉพาะกิจเกี่ยวกับการยกระดับคุณภาพมาตรฐานและลดขั้นตอนการ
ปฏิบัติงานเพื่ออํานวยความสะดวกและตอบสนองความตองการของประชาชน จึงเห็นควรปรับปรุงเกณฑ
รางวัลคุณภาพการใหบริการประชาชน โดยการเปลี่ยนชื่อรางวัลและปรับเกณฑการพิจารณารางวัลใหม 
เปน รางวัลบริการภาครัฐแหงชาติ (Thailand Public Service Awards) 
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รางวัลบริการภาครัฐแหงชาติ (Thailand Public Service Awards) 

 

 

 

   

รางวัลบริการภาครัฐแหงชาติ เปนรางวัลอันทรงเกียรติท่ีมอบใหสําหรับสวนราชการท่ีมี 
ความมุงม่ัน ตั้งใจในการพัฒนาคุณภาพการใหบริการประชาชน และสามารถใหบริการประชาชนอยางเปนเลิศ  
 

  ประเภทรางวัล 

   

รางวัลบริการภาครัฐแหงชาติ ประกอบดวย 5 ประเภทรางวัล ดังนี้ 

1) รางวัลการบริการภาครัฐยอดเย่ียม 

รางวัลที่พิจารณาจากผลการดําเนินการพัฒนาการใหบริการทีมี่ความโดดเดนครบทัง้ 3 ดาน 
ไดแก ดานมาตรฐานการบริการ ดานการบูรณาการการบริการ และดานนวัตกรรมการบริการ  

2) รางวัลภาพรวมมาตรฐานการบริการที่เปนเลิศ  

      รางวัลที่พิจารณาจากผลการดําเนินการขยายผลการพัฒนาคุณภาพการใหบริการประชาชน
ของกระบวนงานบริการหนึ่ง แลวสงผลใหการใหบริการนั้น ๆ เปนมาตรฐานเดียวกันในทุกหนวยบริการสาขา 

 เง่ือนไขการเสนอกระบวนงานเพ่ือขอรับรางวัล ดังนี้ 

(1) ผูเสนอขอรับรางวัล เปน สวนราชการ (กรม) เทานั้น  
(2) เปนกระบวนงานหลักท่ีมีความสําคัญของหนวยงาน 
(3) เปนกระบวนงานที่มีการใหบริการในหนวยบริการไมนอยกวา 5 แหง 
(4) พิจารณาจากผลงานในทุกหนวยบริการ ซ่ึงอาจมีท้ังในสวนกลาง (กรม) และสวนภูมิภาค 

3) รางวัลบูรณาการการบริการท่ีเปนเลิศ  

  รางวัลท่ีพิจารณาจากผลการดําเนินการปรับปรุงกระบวนงานการใหบริการท่ีมีการทํางานรวมกัน
ดวยการสรางเครือขายความรวมมือ บูรณาการการทํางานระหวางหนวยงานหรือภาคสวนตาง ๆ อันนําไปสูคุณภาพ
การใหบริการท่ีดีข้ึน  

 เง่ือนไขการเสนอกระบวนงานเพ่ือขอรับรางวัล ดังนี้ 

เปนกระบวนงานที่มีลักษณะการบริการที่ตองผานการพิจารณาหลายสวนราชการ และเปน
กระบวนงานที่มีขัน้ตอนการดําเนินการผานการพิจารณาหรือความเห็นชอบอยางนอย 3 สวนราชการ (กรม/
จังหวัด/ทองถิ่น) โดยใหสวนราชการผูมีอํานาจพิจารณาอนุมัติเปนผูเสนอขอรับรางวัล หรือเปนกระบวนงานที่มี
ความรวมมือจากสวนราชการท่ีเก่ียวของไมนอยกวา 3 สวนราชการในการปรับปรุงและพัฒนาแลวมีผลทําให
คุณภาพการใหบริการดีข้ึน 
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  4) รางวัลนวัตกรรมการบริการท่ีเปนเลิศ  

   รางวัลท่ีพิจารณาจากการพัฒนานวัตกรรมการใหบริการดวยวิธีการที่หลากหลาย หรือรูปแบบ
ทางเลือกใหมท่ีตรงกับความตองการของประชาชน อันนําไปสูการอํานวยความสะดวกและตอบสนองความตองการ
ของประชาชนมากยิง่ข้ึน ซ่ึงรูปแบบการใหบริการใหม ๆ ท่ีเปนนวัตกรรม ไดแก 

1) การสรางสรรคงานบริการใหมท่ีสามารถสรางประโยชนกับประชาชน 
2) การสรางสรรควิธีการทํางานในเรื่องข้ันตอนการทํางานหรือวิธีการปฏิบัติงานใหมใน

กระบวนการใหบริการท่ีสามารถลดเวลาและข้ันตอนการปฏิบัติงานไดอยางเฉียบพลัน 
3) การนําเทคโนโลยีใหมมาปรับใชในการใหบริการ เชน การพัฒนาหรือคิดคนเครือ่งมือหรือ

อุปกรณท่ีทําใหการใหบริการหรือการปฏิบัติงานมีความรวดเร็วข้ึน หรือการเพ่ิมรูปแบบชองทางการใหบริการท่ี
สามารถลดข้ันตอนและระยะเวลาการปฏิบัติงานได เปนตน 

4) การเพ่ิมคุณลักษณะใหมใหกับงานบริการเดิม ซ่ึงเปนการเพ่ิมรูปแบบการเขาถึงบริการ เชน 
การทํางานเชิงรุกท่ีสามารถสรางความพึงพอใจใหกับประชาชนทุกกลุม รวมถึงผูดอยโอกาส เปนตน 

     5) รางวัลการพัฒนาการบริการอยางย่ังยืน 

            รางวัลท่ีพิจารณาจากการรักษาคุณภาพ และมาตรฐานการใหบริการของสวนราชการท่ีไดรับ
รางวลัไปแลว 3 ป  และแจงความจํานงท่ีจะขอรับรางวัลนี้ ซ่ึงจะมีการมอบรางวัลครั้งแรกในป พ.ศ. 2558  

 

   เกณฑการประเมินรางวัล  

 

 เกณฑการพิจารณารางวัล แบงเกณฑการประเมินออกเปน 2 สวน ดังนี้ 

สวนท่ี 1

1) การเพ่ิมประสิทธิภาพการใหบริการ  

 พิจารณาที่กระบวนการจัดการเพื่อใหเกิดการพัฒนาคุณภาพการใหบริการใน  
7 ประเด็น มีคะแนนเต็ม 600 คะแนน โดยมีประเด็นในการพิจารณา ดังนี้ 

2) การใหบริการท่ีมีคุณภาพ 
3) การใหความสําคัญกับความคิดเห็น และคําติชมของประชาชน 
4) การสงเสริมการทํางานแบบหุนสวน 
5) การเขาถึงบริการ และการสงเสริมใหเกิดการเสมอภาคในการรับบริการ 
6) การเปลี่ยนแปลงระบบบริหารจัดการ 
7) การเสนอแนวคิดใหม 

สวนท่ี 2

1) มิติประสิทธิภาพการใหบริการ 

 พิจารณาทีผ่ลลัพธของการพัฒนาคุณภาพการใหบริการ ใน 3 มิติ คะแนนเต็ม 400 
คะแนน โดยมีมิติในการพิจารณา ดังนี้ 

2) มิติคุณภาพการใหบริการ 
3) มิติความคุมคา  
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การจดัการเพ่ือใหเกดิการพัฒนา

คุณภาพการบริการ 
ผลลัพธการดําเนินการ

   การเพิ่มประสิทธิภาพการใหบริการ

       การใหบริการที่มีคุณภาพ

การใหความสําคัญกับความคิดเห็น  

       และคําตชิมของประชาชน

    การสงเสริมการทํางานแบบหุนสวน

       การเสนอแนวคิดใหม

     การเขาถึงบริการ และการสงเสริมใหเกิด  

        ความเสมอภาคในการรับบริการ

การเปล่ียนแปลงระบบบริหารจัดการ

1

2

3

4

5

6

7

มิติประสิทธิภาพ

มิติคุณภาพการใหบริการ

มิติความคุมคา

 การลดข้ันตอน และระยะเวลาในการใหบริการ

 การดําเนินการตามมาตรฐานงานที่กําหนด

 ผลของตัวชี้วัดที่สะทอนใหเห็นถึงประสิทธภิาพ

   ของการใหบริการอื่นๆ

 ความพึงพอใจของผูรับบริการ

 ความพึงพอใจของผูมีสวนไดสวนเสีย

 การลดคาใชจายในการเขาถึงบริการของประชาชน

 การลดตนทุน/ผลิตภาพการใหบริการของหนวยงาน

 ความคุมคาทางเศรษฐกิจ สังคม ชุมชนโดยรวม

 

 

รายละเอียดในแตละประเด็นพิจารณาประกอบดวย  

สวนท่ี 1 การจัดการเพ่ือใหเกิดการพัฒนาคุณภาพการใหบริการ

1) การเพ่ิมประสิทธิภาพการใหบริการ 

 ประกอบดวย 

1.1) มีการปรับปรุง/ลดข้ันตอน หรือปรับปรุงกระบวนการทํางาน/กระบวนการ 
      ใหบริการ หรือดําเนินการอ่ืนๆ เพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพการใหบริการ 

2) การใหบริการท่ีมีคุณภาพ 

2.1) มีการใหความสําคัญกับการพัฒนาคุณภาพการใหบริการ เชน การกําหนดนโยบาย  
                           หรือกลยุทธขององคการ โดยคํานึงถึงผูรับบริการเปนศูนยกลาง 

2.2) มีการกระจายอํานาจการตัดสินใจ (ทําใหกระบวนการใหบริการมีความคลองตัวมากข้ึน) 

2.3) มีมาตรฐานในการใหบริการของทุกหนวยบริการ (คูมือการปฏิบัติงาน/การใหบริการ  
                ระยะเวลาท่ีชัดเจน และพฤติกรรมการใหบริการของเจาหนาท่ี)                                                                                                      

2.4) มีความเปนเอกลักษณของหนวยบริการท้ังหมด เชน แผนผังสํานักงาน เครื่องแตงกาย การ 
                 ใหบริการนอกเวลาทําการ ปาย สญัลักษณตางๆ 

3) การใหความสําคัญกับความคิดเห็นและคําติชมของประชาชน 

3.1) มีชองทางในการรับฟงความคิดเห็นท่ีมีประสิทธิภาพ/ มีการจัดกิจกรรมในการ 
                รวบรวมความคิดเห็น/ความพึงพอใจ เพ่ือนําไปสูการพัฒนางาน/การบริการ 
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4) การสงเสริมการทํางานแบบหุนสวน 

4.1) มีกลไกในการเปดโอกาส/สนับสนุนใหภาคสวนอ่ืนๆ เขามามีสวนรวมในการปฏิบัติงาน/ 
                              บรกิาร (เชน จัดชองทางใหประชาชนเขามีสวนรวมในบริการภาครัฐ การใหคําปรึกษาแนะนํา  
                              การสรางความรูความเชี่ยวชาญในการปฏบิตังิาน) 

5) การเขาถึงบริการ และการสงเสริมใหเกิดความเสมอภาคในการรับบริการ 

5.1) สามารถเขาถึงบริการไดหลายชองทาง หรือสามารถเขาถึงบริการของทุกหนวยท่ี 
                เก่ียวของไดในจุดเดียว (จํานวนจุดบริการท่ีลดลงจากการบูรณาการการทํางาน)  

5.2) ขยายการใหบริการไปยังกลุมผูดอยโอกาส เชน คนยากจน คนพิการ เปนตน และ 
                           ประชาชนมากข้ึน  

6) การเปล่ียนแปลงระบบบริหารจัดการ 

6.1) มีการสรางวัฒนธรรมองคการ ใหมี Service mind 

6.2) มีการสรางความมีสวนรวมของบุคลากรในองคกรในการปรับปรุงคุณภาพการ 
                           ปฏิบัติงาน/บริการ 

6.3) มีการบริหารจัดการโดยใชขอมูลสารสนเทศ 

7) การเสนอแนวคิดใหม 

7.1) มีการใหความสําคัญกับสิ่งทาทาย(เนนปจจัยภายนอกที่ถือเปน Big Change) ของ 
                           องคกร (ซ่ึงเปนแรงผลักดันใหเกิดการสรางนวัตกรรมในการใหบริการ) 

7.2) มีการสรางสรรคการใหบริการใหม รูปแบบ วิธีการ คุณลักษณะ) ท่ีสงผลใหเกิด 
                           การเปลี่ยนแปลง 

7.3) มีการนําองคความรู/เทคโนโลยีใหม มาใชในการปฏิบัติงาน/บริการ 

      สวนท่ี 2 ผลลัพธการดําเนินการ

1) มิติประสิทธิภาพการใหบริการ 

 ประกอบดวย 

          1.1) การลดข้ันตอน และระยะเวลาในการใหบริการ  

          1.2) การดําเนินการตามมาตรฐานงานท่ีกําหนด 

         1.3) ผลของตัวชี้วัดท่ีสะทอนใหเห็นถึงประสิทธิภาพของการใหบริการอ่ืนๆ 

      2) มิติคุณภาพการใหบริการ 

          2.1) ความพึงพอใจของผูรับบริการ 

          2.2) ความพึงพอใจของผูมีสวนไดสวนเสีย /ความพึงพอใจของภาคสวนตางๆ ท่ีเขามารวมใน 
                           การปฏิบัติงานหรือบริการ 

          2.3) ความไมพึงพอใจ/ขอรองเรียนของผูรับบริการ 
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     3) มิตคิวามคุมคา  

          3.1) การลดคาใชจายในการเขาถึงบริการของประชาชน  

          3.2) การลดตนทุน/ผลิตภาพการใหบริการของหนวยงาน 

          3.3) ความคุมคาทางเศรษฐกิจ สังคม และชุมชน โดยรวม 

ทัง้นี ้ เกณฑการใหคะแนนในแตละประเด็นยอย ใหคาน้ ําหนักตามประเภทของรางวัล  
เชน รางวัลนวัตกรรมการใหบริการที่เปนเลิศใหความสําคัญกับประเด็นการเสนอแนวคิดใหม และการเพิม่
ประสิทธิภาพการใหบริการ  รางวัลภาพรวมมาตรฐานการบริการที่เปนเลิศใหความสําคัญกับประเด็นการ
ใหบริการท่ีมีคุณภาพ เปนตน โดยมีรายละเอียดการใหคาน้ําหนักคะแนนดังตาราง 

ประเด็นพิจารณา (1)  

รางวัลภาพรวม
มาตรฐานการ

บริการท่ีเปนเลิศ 

(2)  

รางวัลบูรณาการ 
การบริการ 
ท่ีเปนเลิศ 

(3)  

รางวัลนวัตกรรม
การบริการ 
ท่ีเปนเลิศ 

1. การจัดการเพ่ือใหเกิดการพัฒนาคุณภาพการใหบริการ (600 คะแนน) 

    1) การเพ่ิมประสิทธิภาพการใหบริการ 40 40 80 

       1.1) มีการปรับปรุง/ลดข้ันตอน หรือ
ปรับปรุงกระบวนการทํางาน/กระบวนการ
ใหบริการ หรือดําเนินการอ่ืนๆ เพ่ือเพ่ิม
ประสิทธิภาพการใหบริการ 

40 40 80 

    2) การใหบริการท่ีมีคุณภาพ 240 140 100 

       2.1) มีการใหความสําคัญกับการพัฒนา
คุณภาพการใหบริการ เชน การกําหนดนโยบาย 
หรือกลยทุธขององคการ โดยคํานึงถึงผูรับบริการ
เปนศูนยกลาง 

40 40 40 

       2.2) มีการกระจายอํานาจการตัดสินใจ (ทํา
ใหกระบวนการใหบริการมีความคลองตัวมากข้ึน) 

40 40 20 

       2.3) มีมาตรฐานในการใหบริการของทุก
หนวยบริการ (คูมือการปฏิบัติงาน/การใหบริการ 
ระยะเวลาท่ีชัดเจน และพฤติกรรมการใหบริการ
ของเจาหนาท่ี)                                                                                                      

100 40 20 
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ประเด็นพิจารณา (1)  

รางวัลภาพรวม
มาตรฐานการ

บริการท่ีเปนเลิศ 

(2)  

รางวัลบูรณาการ 
การบริการ 
ท่ีเปนเลิศ 

(3)  

รางวัลนวัตกรรม
การบริการ 
ท่ีเปนเลิศ 

       2.4) มีความเปนเอกลักษณของหนวยบริการ
ท้ังหมด เชน แผนผงัสํานกังาน เครื่องแตงกาย การ
ใหบริการนอกเวลาทําการ ปาย สัญลักษณตางๆ 

60 20 20 

    3) การใหความสําคัญกับความคิดเห็น 
และคาํตชิมของประชาชน 

40 40 40 

       3.1) มีชองทางในการรับฟงความคิดเห็นท่ีมี
ประสิทธิภาพ/ มีการจัดกิจกรรมในการรวบรวม 
ความคิดเห็น/ความพึงพอใจ เพ่ือนําไปสูการ
พัฒนางาน/การบริการ 

40 40 40 

    4) การสงเสริมการทํางานแบบหุนสวน 20 100 20 

        4.1) มีกลไกในการเปดโอกาส/สนบัสนนุให 
ภาคสวนอ่ืนๆ เขามามีสวนรวมในการปฏิบัติงาน/
บรกิาร (เชน จัดชองทางใหประชาชนเขามีสวนรวม
ในบริการภาครฐั การใหคําปรึกษาแนะนํา การสราง
ความรูความเชี่ยวชาญในการปฏบิตังิาน) 

20 100 20 

    5) การเขาถึงบริการ และการสงเสริมใหเกิด
ความเสมอภาคในการรับบริการ 

60 120 80 

        5.1) สามารถเขาถึงบริการไดหลายชองทาง 
หรือสามารถเขาถึงบริการของทุกหนวยท่ีเก่ียวของ
ไดในจุดเดียว (จํานวนจุดบริการท่ีลดลงจาก
การบูรณาการการทํางาน)  

40 100 40 

       5.2) ขยายการใหบริการไปยังกลุม
ผูดอยโอกาส เชน คนยากจน คนพิการ เปนตน 
และประชาชนมากข้ึน  

 

20 20 40 
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ประเด็นพิจารณา (1)  

รางวัลภาพรวม
มาตรฐานการ

บริการท่ีเปนเลิศ 

(2)  

รางวัลบูรณาการ 
การบริการ 
ท่ีเปนเลิศ 

(3)  

รางวัลนวัตกรรม
การบริการ 
ท่ีเปนเลิศ 

    6) การเปล่ียนแปลงระบบบริหารจัดการ 140 100 60 

        6.1) มีการสรางวัฒนธรรมองคการ ใหมี  
Service mind 

60 40 20 

        6.2) มีการสรางความมีสวนรวมของ
บุคลากรในองคกรในการปรับปรุงคุณภาพการ
ปฏิบัติงาน/บริการ 

60 40 20 

        6.3) มีการบริหารจัดการโดยใชขอมูล
สารสนเทศ 

20 20 20 

    7) การเสนอแนวคิดใหม 60 60 220 

        7.1) มีการใหความสําคัญกับสิ่งทาทาย  
(เนนปจจัยภายนอกท่ีถือเปน Big Change) ของ
องคกร (ซ่ึงเปนแรงผลักดันใหเกิดการสราง
นวัตกรรมในการใหบริการ) 

20 20 40 

        7.2) มีการสรางสรรคการใหบริการใหม  
(รูปแบบ วิธีการ คุณลักษณะ) ท่ีสงผลใหเกิดการ
เปลี่ยนแปลง 

20 20 100 

        7.3) มีการนําองคความรู/เทคโนโลยใีหม 
มาใชในการปฏิบัติงาน/บริการ 

20 20 80 

2. ผลลัพธการดําเนินการ (400 คะแนน) 

    1) มิติประสิทธิภาพการใหบริการ 160 120 140 

        1.1) การลดข้ันตอน และระยะเวลาในการ
ใหบริการ  

40 60 100 

        1.2) การดําเนินการตามมาตรฐานงานท่ี
กําหนด 

100 40 20 
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ประเด็นพิจารณา (1)  

รางวัลภาพรวม
มาตรฐานการ

บริการท่ีเปนเลิศ 

(2)  

รางวัลบูรณาการ 
การบริการ 
ท่ีเปนเลิศ 

(3)  

รางวัลนวัตกรรม
การบริการ 
ท่ีเปนเลิศ 

        1.3) ผลของตัวชี้วัดท่ีสะทอนใหเห็นถึง
ประสิทธิภาพของการใหบริการอ่ืนๆ 

20 20 20 

    2) มิติคุณภาพการใหบริการ 180 200 160 

        2.1) ความพึงพอใจของผูรับบริการ 100 100 100 

        2.2) ความพึงพอใจของผูมีสวนไดสวนเสีย  
/ความพึงพอใจของภาคสวนตางๆ ท่ีเขามารวมใน 
การปฏิบัติงานหรือบริการ 

40 60 40 

        2.3) ความไมพึงพอใจ/ขอรองเรียนของ
ผูรับบริการ 

40 40 20 

    3) มิติความคุมคา  60 80 100 

        3.1) การลดคาใชจายในการเขาถึงบริการ
ของประชาชน  

20 40 40 

        3.2) การลดตนทุน/ผลิตภาพการใหบริการ
ของหนวยงาน 

20 20 20 

        3.3) ความคุมคาทางเศรษฐกิจ สงัคม และ
ชุมชน โดยรวม  

20 20 40 

 

   ระดับรางวัล  

   

 ระดับรางวัลมี 3 ระดับ คือ  

 ระดับยอดเยี่ยม  

 ระดับดีเดน   

 ระดับดี 
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หลักเกณฑและแนวทางการพิจารณารางวัลบริการภาครฐัแหงชาติ  ป พ.ศ. 2555 

  

 เกณฑการพิจารณามอบรางวัล 

  

 ระดับยอดเยี่ยม หนวยงานทีจ่ะพิจารณาใหไดรับรางวัลตองมีการดําเนินการทีโ่ดดเดนครบทัง้ 3 
ดานไดแก ดานมาตรฐานการบริการ ดานการบูรณาการการบริการ และดานนวัตกรรมการบริการ  

 ระดับดีเดน หนวยงานที่จะพิจารณาใหไดรับรางวัลตองมีผลคะแนนรวมของกระบวนการจัดการ
เพ่ือใหเกิดการพัฒนาคุณภาพการใหบริการและผลลัพธการดําเนินการ ไมนอยกวา 800 คะแนน 

 ระดับด ีหนวยงานท่ีจะพิจารณาใหไดรับรางวัลตองมีผลคะแนนรวมของกระบวนการจัดการเพ่ือให
เกิดการพัฒนาคุณภาพการใหบริการและผลลัพธการดําเนินการ ไดคะแนนมากกวา 750 คะแนน แตไมถึง 800 
คะแนน 

 ท้ังนี้ ระดับของรางวลัมีขอกําหนดเพ่ิมเติมเก่ียวกับการไดรับรางวัลในแตละประเภทรางวัล ดังนี้ 

 1. รางวัลภาพรวมมาตรฐานการบริการท่ีเปนเลิศ 

 ระดับดีเดน ตองไดคะแนนสวนที่ 1 ดานการใหบริการที่มีคุณภาพ ไมนอยกวารอยละ 80 
และสวนที ่2 ผลลัพธการดําเนินการไมนอยกวารอยละ 80 และคะแนนทัง้สองสวนรวมกัน
ตองไมนอยกวา 800  คะแนน 

 ระดับดี ตองไดคะแนนสวนที่ 1 ดานการใหบริการที่มีคุณภาพ ไมนอยกวารอยละ 75 และ
สวนท่ี 2 ผลลัพธการดําเนินการไมนอยกวารอยละ 75 และคะแนนทั้งสองสวนรวมกันตองไม
นอยกวา 750 คะแนน 

 2. รางวัลบูรณาการการบริการท่ีเปนเลิศ 

 ระดับดีเดน ตองไดคะแนนสวนที ่1 ดานการสงเสริมการทํางานแบบหุนสวนและการสงเสริม
ใหเกิดความเสมอภาคในการรับบริการ ไมนอยกวารอยละ 80 และสวนท่ี 2 ผลลัพธการ
ดําเนินการไมนอยกวารอยละ 80 และคะแนนทั้งสองสวนรวมกันตองไมนอยกวา 800 
คะแนน 

 ระดับดี ตองไดคะแนนสวนที่ 1 ดานการสงเสริมการทํางานแบบหุนสวนและการสงเสริมใหเกิด
ความเสมอภาคในการรับบริการ ไมนอยกวารอยละ 75 และสวนที ่2 ผลลัพธการดําเนินการไม
นอยกวารอยละ 75 และคะแนนท้ังสองสวนรวมกันตองไมนอยกวา 750 คะแนน 

 3. รางวัลนวัตกรรมการใหบริการท่ีเปนเลิศ 

 ระดับดีเดน ตองไดคะแนนสวนท่ี 1 ดานการเสนอแนวคิดใหม ไมนอยกวารอยละ 80 และ
สวนท่ี 2 ผลลัพธการดําเนินการไมนอยกวารอยละ 80 และคะแนนทั้งสองสวนรวมกันตองไม
นอยกวา 800 คะแนน 

 ระดับดี ตองไดคะแนนสวนที ่1 ดานการเสนอแนวคิดใหม ไมนอยกวารอยละ 75 และสวนท่ี 
2 ผลลัพธการดําเนินการไมนอยกวารอยละ 75 และคะแนนทัง้สองสวนรวมกันตองไมนอย
กวา 750 คะแนน 
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หลักเกณฑและแนวทางการพิจารณารางวัลบริการภาครฐัแหงชาติ  ป พ.ศ. 2555 

 การสมคัรขอรับรางวลั 

 

คุณสมบัติเบ้ืองตน 

 องคกรภาครัฐ ประกอบดวย สวนราชการระดับกรม จังหวัด สถาบันอุดมศึกษา องคกรปกครอง 
สวนทองถ่ิน และองคการมหาชน 

 

วิธีการสมัคร 

 สงใบสมัครพรอมเอกสารประกอบการรบัสมัครมายงัสาํนกังาน ก.พ.ร. ภายในวนัท่ี 31 พฤษภาคม 2555  

 

เอกสารท่ีตองจัดสง 

 จัดสงเอกสาร จํานวน 3 ชุด พรอมไฟลบรรจุขอมูลในแผนซีดี จํานวน 1 ชุด ดังนี้ 

 แบบฟอรม 1  ใบสมัครขอรับรางวัล  

แบบฟอรม 2  แบบฟอรมรายงานผลการดําเนินการ  
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หลักเกณฑและแนวทางการพิจารณารางวัลบริการภาครฐัแหงชาติ  ป พ.ศ. 2555 

                     

กระบวนการตรวจประเมินและมอบรางวัลบริการภาครัฐแหงชาติ ประจําป พ.ศ. 2555 

 
 การพิจารณาตรวจประเมินรางวัลคุณภาพการใหบริการประชาชน ประจําป พ.ศ. 2555 ประกอบดวย  

7 ข้ันตอน ดังนี้ 

ข้ันตอนท่ี 1 : การตรวจสอบเอกสารเบ้ืองตน 
  

เปนการตรวจสอบความถูกตอง สมบรูณของการจดัทําเอกสารรายงานผลการดาํเนนิการของสวนราชการ

ท่ีเสนอมาเพ่ือขอรับการประเมิน โดยเง่ือนไขการพิจารณา ดังนี้ 

 การจัดทําเอกสารรายงานตองถูกตองและครบถวนตามแบบฟอรมที่สํานักงาน ก.พ.ร. หาก
สวนราชการจัดทํารายงานไมถูกตองหรือไมครบถวนตามแบบฟอรมดังกลาว จะไมพิจารณาตรวจประเมินในข้ัน
ตอไป 
  

ข้ันตอนท่ี 2 : การตรวจประเมินจากเอกสารรายงาน (Independent Review) 
 

 เปนการประเมินผลจากเอกสารรายงานผลการดําเนินการที่สวนราชการเสนอขอรับการประเมิน
มายังสํานักงาน ก.พ.ร. โดยทีมผูตรวจประเมิน ทัง้นี ้ในแตละประเภทรางวัลจะมีคะแนนเต็ม 1,000 คะแนน 
ผลงานใดไดคะแนนมากกวา 750 คะแนน จะไดรับการตรวจประเมินในข้ันตอไป 

 

ข้ันตอนท่ี 3 : การกล่ันกรองผลการตรวจประเมิน (Consensus Review) 

  เปนการประชุมกลั่นกรองผลการตรวจประเมิน ท่ีผานการพิจารณาจากข้ันท่ี 1 โดยทีม

ผูทรงคุณวุฒิจากสํานักงาน ก.พ.ร. ท้ังนี้ หากกระบวนงานบริการใดไดรับการยืนยันผลคะแนนมากกวา 750 คะแนน 

แตไมถึง 800 คะแนน จะพิจารณาใหไดรับรางวัลในระดับดี สาํหรบักระบวนงานบริการใดไดรบัการยืนยนัผล

คะแนนตั้งแต 800 คะแนน ข้ึนไป จะไดรับการตรวจประเมินการปฏิบัติงานจริงในพ้ืนท่ีตอไป เพ่ือรับรางวัลใน

ระดับดีเดน 

ข้ันตอนท่ี 4 : ยืนยันผลการพิจารณาตรวจประเมิน (Site Visit Review)  
 

  เปนการตรวจประเมินในพ้ืนที่ปฏิบัติงานจริงของสวนราชการ โดยทีมผูตรวจประเมิน สําหรับ

ผลงานท่ีมคีะแนนตั้งแต 800 คะแนน ข้ึนไป เพ่ือยืนยันผลการพิจารณาตรวจประเมิน อันนําไปสูการมอบรางวัล

ระดับดีเดน  
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ข้ันตอนท่ี 5 : เสนอ อ.ก.พ.ร. เกี่ยวกับการยกระดับและพัฒนาคุณภาพมาตรฐานและลดข้ันตอนระยะเวลา

การปฏิบัติราชการ เพ่ืออํานวยความสะดวกและตอบสนองความตองการประชาชนอนุมัติรางวัล 

   

นําเสนอผลการพิจารณารางวัลบริการภาครัฐแหงชาติตอ อ.ก.พ.ร. เกีย่วกับการยกระดับและ

พัฒนาคุณภาพมาตรฐานและลดขัน้ตอนระยะเวลาการปฏิบัติราชการ เพือ่อํานวยความสะดวกและตอบสนอง

ความตองการประชาชน เพ่ืออนุมัติรางวัล 

ข้ันตอนท่ี 6 : ประกาศรางวัล 

  ประกาศรายชื่อสวนราชการท่ีไดรับรางวัลบริการภาครัฐแหงชาติ 

ข้ันตอนท่ี 7: มอบรางวัล 

  จัดพิธีมอบรางวัลบริการภาครัฐแหงชาติ  

   โดยมีรายละเอียดกระบวนการตัดสินรางวัลและมอบรางวลัดังภาพ 

 

ตรวจสอบเอกสาร

เบื้องตน

ตรวจประเมินจาก

เอกสารรายงาน

< 750 คะแนน

ไมรับพิจารณา

ขอมลูไม

ครบถวน

ไมผานการตรวจ

ประเมิน

> 750 < 800 คะแนน

กลัน่กรองผลการตรวจ

ประเมิน

พจิาณาใหรบัรางวัล

ระดับดี
ตรวจประเมิน 

ณ พื้นที่

≥ 800  คะแนน

ประกาศผลการ

พิจาณา

มอบรางวัล

เสนอ อ.ก.พ.ร. ฯ 

พจิารณา

No

รบัสมัคร

yes

yes
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ปฏิทินการรับสมัครรางวัล ป พ.ศ. 2555 
 
 

วัน เดือน ป กิจกรรม 
 

1 พฤษภาคม – 31 พฤษภาคม 2555 สวนราชการยื่นสมัครขอรับการประเมินเพ่ือรับรางวัล 
 

1 – 15 มิถุนายน 2555 พิจารณาคัดเลือกเอกสารรายงานที ่มีความสมบูรณตามเงื ่อนไข 
ท่ีกําหนด 
 

16 มิถุนายน  – 30 มิถุนายน 2555 ผูตรวจประเมินพิจารณาเอกสารรายงานผลการดําเนินการของ 
สวนราชการ 
 

1 กรกฎาคม  - 15 กรกฎาคม 2555 ทีมผูตรวจประเมินพิจารณากลั่นกรองผลการตรวจประเมิน 
 

16 กรกฎาคม  – 15 สิงหาคม 2555 ทีมผูตรวจประเมินพิจารณาผลการปฏิบัติงาน ณ พ้ืนท่ี 
 

กันยายน 2555 พิจารณาผลการตัดสิน และประกาศรายชือ่สวนราชการที่ไดรับรางวัล
คุณภาพการใหบริการประชาชน ประจําป พ.ศ. 2555 
 

กลางเดือนธันวาคม 2555 พิธีมอบรางวัลคุณภาพการใหบริการประชาชน ประจําป พ.ศ. 2555 
 

 
 

 



 

  

 

หลักเกณฑและแนวทางการพิจารณารางวัลบริการภาครฐัแหงชาติ  ภาคผนวก 1 

 

 

 

  

ภาคผนวก 1   แนวทางการใหคะแนนรางวัลบริการภาครัฐแหงชาติ 

 

        1.1 ประเภทรางวัลภาพรวมมาตรฐานการบริการที่เปนเลิศ 

            1.2 ประเภทรางวัลบูรณาการการบรกิารที่เปนเลศิ 

             1.3 ประเภทรางวัลนวัตกรรมการบริการที่เปนเลศิ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

  

 

หลักเกณฑและแนวทางการพิจารณารางวัลบริการภาครฐัแหงชาติ  ภาคผนวก 1.1 

 

 

 

 

 

     1.1 ประเภทรางวัลภาพรวมมาตรฐานการบริการท่ีเปนเลิศ 
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หลักเกณฑและแนวทางการพิจารณรางวัลบริการภาครัฐแหงชาติ   ภาคผนวก 1.1 

ประเด็นพิจารณา คะแนน

คะแนน 40

       1.1) มีการปรับปรุง/ลดขั้นตอน 

หรือปรับปรุงกระบวนการทํางาน/

กระบวนการใหบริการ หรือดําเนินการ

อื่นๆ เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการใหบริการ

มีแนวทางในการ

ปรับปรุง/ลดขั้นตอนใน

การทํางาน/บริการแต

ยังไมมีระบบที่ชัดเจน

มีแนวทางในการ

ปรับปรุง/ลดขั้นตอนใน

การทํางาน/บริการ 

อยางเปนระบบ

(ขั้นตอนการปรับปรุง 

ผูรับผิดชอบ ระยะเวลา

ดําเนินการ หนวยงานที่

จะดําเนินการ)

มีแนวทางในการ

ปรับปรุง/ลดขั้นตอน

ในการทํางาน/บริการ 

อยางเปนระบบ และ

มีการนําแนวทางไป

ปรับปรุงบางขั้นตอน

มีแนวทางในการ

ปรับปรุง/ลดขั้นตอนใน

การทํางาน/บริการ 

อยางเปนระบบ และมี

การนําแนวทางไป

ปรับปรุงครบทุกขั้นตอน

แนวทางการใหคะแนนรางวัลบริการภาครัฐแหงชาติ (Thailand Pubblic Services Awards)

ประเภทรางวัลภาพรวมมาตรฐานการบริการที่เปนเลิศ

เกณฑการใหคะแนน

1. การจัดการเพื่อใหเกิดการพัฒนาคุณภาพการใหบริการ (600 คะแนน)

   1) การเพิ่มประสิทธิภาพการใหบริการ

10 20 30 40
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หลักเกณฑและแนวทางการพิจารณรางวัลบริการภาครัฐแหงชาติ   ภาคผนวก 1.1 

 

คะแนน 40 30 40

       2.1) มีการใหความสําคัญกับพัฒนา

คุณภาพการใหบริการ เชน การกําหนด

นโยบาย หรือกลยุทธขององคการ โดย

คํานึงถึงผูรับบริการเปนศูนยกลาง

มีการสํารวจความ

คิดเห็นความตองการ 

ความคาดหวังของ

ผูรับบริการ

มีวิสัยทัศน/กลยุทธใน

การปรับปรุงการ

ทํางาน/บริการ 

มีการกําหนดแผนงาน/

โครงการที่สอดคลองกับ

วิสัยทัศน/กลยุทธใน

การปรับปรุงการ

ทํางาน/บริการ 

ผูบริหารมีสวนรวมใน

การปรับปรุงและพัฒนา

 คุณภาพการทํางาน/ 

บริการ อยางตอเนื่อง

คะแนน 40 10 20 30 40

      2.2) มีการกระจายอํานาจการ

ตัดสินใจ (ทําใหกระบวนการใหบริการมี

ความคลองตัวมากขึ้น)

มอบอํานาจรอยละ 50

 ของจํานวนเรื่องที่ควร

มอบอํานาจเพื่อให

การทํางานเกิด

ความคลองตัว

มอบอํานาจรอยละ 60 

ของจํานวนเรื่องที่ควร

มอบอํานาจเพื่อให

การทํางานเกิด

ความคลองตัว

มอบอํานาจรอยละ 80

 ของจํานวนเรื่องที่ควร

มอบอํานาจเพื่อให

การทํางานเกิด

ความคลองตัว

มอบอํานาจรอยละ 

100 ของจํานวนเรื่องที่

ควรมอบอํานาจเพื่อให

การทํางานเกิด

ความคลองตัว

   2) การใหบริการที่มีคุณภาพ

10 20
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หลักเกณฑและแนวทางการพิจารณรางวัลบริการภาครัฐแหงชาติ   ภาคผนวก 1.1 

 

คะแนน 100

      2.3) มีมาตรฐานในการใหบริการของ

ทุกหนวยบริการ (คูมือการปฏิบัติงาน/

การใหบริการ ระยะเวลาที่ชัดเจน และ

พฤติกรรมการใหบริการของเจาหนาที่ )

มีการกําหนดมาตรฐาน

ขั้นตอนการทํางาน/

บริการ (work flow) 

รายละเอียดของงาน 

ระยะเวลาดําเนินการ 

ขอกําหนด)

มีการนํามาตรฐานไปใช

ไมนอยกวารอยละ 40 

ของหนวยบริการ

มีการนํามาตรฐานไปใช

ไมนอยกวารอยละ 60

ของหนวยบริการ

มีการนํามาตรฐานไปใช

ไมนอยกวารอยละ 80 

ของหนวยบริการ

มีการนํามาตรฐาน

ไปใชอยางทั่วถึง

ทุกหนวยบริการ

รอยละ 100

มีการจัดทําคูมือการ

ใหบริการของเจาหนาที่

มีการนํามาตรฐานไปใช

ไมนอยกวารอยละ 50 

ของหนวยบริการ

มีการนํามาตรฐานไปใช

ไมนอยกวารอยละ 70

ของหนวยบริการ

มีการนํามาตรฐานไปใช

ไมนอยกวารอยละ 90 

ของหนวยบริการ

มีการกําหนดระบบใน

การติดตามประเมินผล

การนํามาตรฐานงาน

ไปปฏิบัติ

 10 - 30 40 - 50 60 - 70 80 - 90 100
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หลักเกณฑและแนวทางการพิจารณรางวัลบริการภาครัฐแหงชาติ   ภาคผนวก 1.1 

 

คะแนน 60

      2.4) มีความเปนเอกลักษณของหนวย

บริการทั้งหมด เชน แผนผังสํานักงาน 

เครื่องแตงกาย การใหบริการนอกเวลา

ทําการ ปาย สัญลักษณตางๆ

60 มีความเปนเอกลักษณ

เดียวกันไมนอยกวา

รอยละ 50 

ของหนวยบริการ

มีความเปนเอกลักษณ

เดียวกันไมนอยกวา

รอยละ 70 

ของหนวยบริการ

มีความเปนเอกลักษณ

เดียวกันไมนอยกวา

รอยละ 90

ของหนวยบริการ

มีความเปนเอกลักษณ

เดียวกันไมนอยกวา

รอยละ 60 

ของหนวยบริการ

มีความเปนเอกลักษณ

เดียวกันไมนอยกวา

รอยละ 80 

ของหนวยบริการ

มีความเปนเอกลักษณ

เดียวกันทุกหนวยบริการ

คะแนน 40 30 40

       3.1) มีชองทางในการรับฟงความ

คิดเห็นที่มีประสิทธิภาพ/มีการจัดกิจกรรม

ในการรวบรวมความคิดเห็น/ความพึงพอใจ

 เพื่อนําไปสูการพัฒนางาน/บริการ

มีชองทางการรับฟง

ความคิดเห็นที่มี

ประสิทธิภาพ

มีการรวบรวมความ

คิดเห็นอยางเปนระบบ

มีการนําความคิดเห็นไป

ใชในการปรับปรุง

การทํางาน/บริการ

มีการติดตามคุณภาพ

การ.ใหบริการอยางเปน

ระบบ

 10 - 20 30 - 40 50 - 60

   3) การใหความสําคัญกับความคิดเห็นและคําติชมของประชาชน

10 20
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หลักเกณฑและแนวทางการพิจารณรางวัลบริการภาครัฐแหงชาติ   ภาคผนวก 1.1 

 

คะแนน 20

       4.1) มีกลไกในการเปดโอกาส/

สนับสนุนใหภาคสวนอื่นๆ เขามามีสวนรวม

ในการปฏิบัติงาน/บริการ (เชน จัดชองทาง

ใหประชาชนเขามีสวนรวมในบริการภาครัฐ

การใหคําปรึกษาแนะนํา การสรางความรู

ความเชี่ยวชาญในการปฏิบัติงาน)

มีกลไกในการเปดโอกาส

ใหภาคสวนอื่นเขามา

เสนอความคิดเห็น

มีชองทางในการให

ขอมูลขาวสารและรับฟง

ความคิดเห็นและ

ขอเสนอแนะที่สามารถ

เขาถึงกลุมเปาหมายได

อยางนอย 3 ชองทาง

คะแนน 40

       5.1) ผูรับบริการสามารถเขาถึง

บริการไดหลายชองทาง หรือสามารถ

เขาถึงบริการของทุกหนวยที่เกี่ยวของไดใน

จุดเดียว (จํานวนจุดบริการที่ลดลงจากการ

บูรณาการการทํางาน )

มีการกําหนด

แนวทางการทํางาน

รวมกันระหวาง

หนวยงานที่เกี่ยวของใน

การพัฒนาการ

ใหบริการอยางเปนระบบ

มีการจัดทําขอตกลงใน

การปฎิบัติงานรวมกัน

ระหวางหนวยงานที่

เกี่ยวของ

มีระบบในการติดตาม

ประเมินผลการทํางาน

รวมกัน

มีการแลกเปลี่ยนเรียนรู

รวมกันระหวาง

หนวยงานที่เกี่ยวของ

เพื่อพัฒนาการทํางาน/

บริการใหดีขึ้น

    4) การสงเสริมการทํางานแบบหุนสวน

10 20

    5) การเขาถึงบริการ และการสงเสริมใหเกิดความเสมอภาคในการรับบริการ

10 20 30 40
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หลักเกณฑและแนวทางการพิจารณรางวัลบริการภาครัฐแหงชาติ   ภาคผนวก 1.1 

 

คะแนน 20

        5.2) ขยายการใหบริการไปยังกลุม

ผูดอยโอกาส เชน คนยากจน คนพิการ 

เปนตน และประชาชนมากขึ้น

มีการกําหนดแนวทาง

ในการขยายการ

ใหบริการอยางเปนระบบ

มีการกําหนดแนวทางใน

การขยายการใหบริการ

อยางเปนระบบและมี

การขยายการใหบริการ

ไปยังกลุมตาง ๆ

คะแนน 60

        6.1) มีการสรางวัฒนธรรมองคการ 

ใหมี Service mind

มีแนวทางในการสราง

วัฒนธรรมองคการใหมี

Service mind อยาง

เปนระบบ

มีการอบรม/จัดกิจกรรม

เพื่อสงเสริม Service 

mind ใหกับเจาหนาที่

บางกลุมเปาหมาย

มีการติดตาม

ประเมินผลความสําเร็จ

ของการสราง

วัฒนธรรมองคการใหมี 

Service mind 

มีการสื่อสารเกี่ยวกับ

วัฒนาธรรมองคการ

ดาน Service Mind 

อยางตอเนื่อง

มีการอบรม/จัดกิจกรรม

เพื่อสงเสริม Service 

mind ใหกับเจาหนาที่

ครบทุกกลุมเปาหมาย

มีการสรางวัตนธรรม

องคการดาน Service

 mind อยางตอเนื่อง

10 20

    6) การเปลี่ยนแปลงระบบบริหารจัดการ

 10 - 20 30 - 40 50 - 60
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หลักเกณฑและแนวทางการพิจารณรางวัลบริการภาครัฐแหงชาติ   ภาคผนวก 1.1 

คะแนน 60

       6.2) มีการสรางการมีสวนรวมของ

บุคลากรในองคการในการปรับปรุง

คุณภาพการปฏิบัติงาน/บริการ

มีการสรางแรงจูงใจให

บุคลากรมีสวนรวมใน

การปรับปรุงคุณภาพ

การทํางาน/บริการ

มีการจัดกิจกรรม KM 

ของบุคลากรในองคการ

อยางเปนระบบในการ

ปรับปรุงคุณภาพการ

ทํางาน/บริการ เพียง

บางสวน

มีการนําความคิดเห็น

ของบุคคลากรไปใชใน

การปรับปรุงการทํางาน

 /บริการ

มีการเปดโอกาสให

บุคลากรเสนอความ

คิดเห็นในการปรับปรุง

การทํางาน /บริการ

มีการจัดกิจกรรม KM 

ของบุคลากรในองคการ

อยางเปนระบบในการ

ปรับปรุงคุณภาพการ

ทํางาน/บริการ ทั่วทั้ง

องคการ

มีการนําองคความรูไปสู

การปรับปรุงคุณภาพ

การทํางาน/บริการ

คะแนน 20

       6.3) มีการบริหารจัดการโดยใช

ขอมูลสารสนเทศ

มีการเก็บรวบรวม

ขอมูลสารสนเทศเพื่อใช

เปนขอมูลในการทํางาน

 /บริการ

มีการนําขอมูล

สารสนเทศมาใชในการ

ทํางาน/ บริการ

 10 - 20 30 - 40  50 - 60

10 20
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หลักเกณฑและแนวทางการพิจารณรางวัลบริการภาครัฐแหงชาติ   ภาคผนวก 1.1 

 

คะแนน 20

       7.1) มีการใหความสําคัญกับ

สิ่งทาทาย (เนนปจจัยภายนอกที่ถือเปน

Big Change) ขององคการ (ซึ่งเปน

แรงผลักดันใหเกิดการสรางนวัตกรรมใน

การใหบริการ )

มีการวิเคราะหความ

ทาทายขององคการที่

สงผลตอการพัฒนาการ

ทํางาน/บริการ

มีการนําความทาทาย

มาใชเปนปจจัยในการ

พัฒนาการทํางาน/

บริการ

คะแนน 20

       7.2) มีการสรางสรรคการใหบริการ

ใหม (รูปแบบ วิธีการ คุณลักษณะ) ที่สงผล

ใหเกิดการเปลี่ยนแปลง

มีการปรับปรุง

กระบวนการทํางาน

เพียงเล็กนอย

มีการนํานวัตกรรมมาใช

ในการปรับปรุงการ

ทํางาน/บริการ

คะแนน 20

      7.3) มีการนําองคความรู/เทคโนโลยี

ใหม มาใชในการปฏิบัติงาน/บริการ

มีการนําองคความรู/

เทคโนโลยีใหมๆ มาใช

ในการทํางาน/บริการ

10 20

10 20

    7) การเสนอแนวคิดใหม

20
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หลักเกณฑและแนวทางการพิจารณรางวัลบริการภาครัฐแหงชาติ   ภาคผนวก 1.1 

คะแนน 40

       1.1) การลดขั้นตอน และระยะเวลา

ในการใหบริการ 

    

      

ลดขั้นตอนและ

ระยะเวลาไดไมนอยกวา

 รอยละ 60

ลดขั้นตอนและ

ระยะเวลาไดไมนอยกวา

รอยละ 70

ลดขั้นตอนและ

ระยะเวลาไดไมนอยกวา

 รอยละ 80

ลดขั้นตอนและ

ระยะเวลาไดไมนอยกวา

 รอยละ 90

มีการปรับเปลี่ยน

รูปแบบการทํางานใหดี

ขึ้นอยางกาวกระโดด

คะแนน 100

       1.2) การดําเนินการตามมาตรฐาน

งานที่กําหนด

ดําเนินการไดตาม

มาตรฐานที่กําหนด

ทุกขั้นตอน และ

ดําเนินการได

ไมนอยกวารอยละ 80 

ของหนวยบริการ

ดําเนินการไดตาม

มาตรฐานที่กําหนด

ทุกขั้นตอน และ

ดําเนินการได

ไมนอยกวารอยละ 85 

ของหนวยบริการ

ดําเนินการไดตาม

มาตรฐานที่กําหนด

ทุกขั้นตอน และ

ดําเนินการได

ไมนอยกวารอยละ 90 

ของหนวยบริการ

ดําเนินการไดตาม

มาตรฐานที่กําหนด

ทุกขั้นตอน และ

ดําเนินการได

ไมนอยกวารอยละ 95 

ของหนวยบริการ

ดําเนินการไดตาม

มาตรฐานที่กําหนด

ทุกขั้นตอน และทุก

หนวยงาน ของหนวย

บริการ

คะแนน 20

       1.3) ผลของตัวชี้วัดที่สะทอนใหเห็น

ถึงประสิทธิภาพของการใหบริการอื่นๆ

รอยละ 60 รอยละ 70  รอยละ 80 รอยละ 90

    1) มิติประสิทธิภาพการใหบริการ

20 25 30 35 40

2. ผลลัพธการดําเนินการ (400 คะแนน)

80 85 90 95 100

5 10 15 20

 



 

 10 

 

หลักเกณฑและแนวทางการพิจารณรางวัลบริการภาครัฐแหงชาติ   ภาคผนวก 1.1 

   2) มิติคุณภาพการใหบริการ

คะแนน 100

 2.1) ความพึงพอใจของผูรับบริการ รอยละ 80 รอยละ 85 รอยละ 90 รอยละ 95 รอยละ 100

คะแนน 40

      2.2) ความพึงพอใจของผูมีสวนได

สวนเสีย /ความพึงพอใจของภาคสวนตางๆ

ที่เขามารวมในการปฏิบัติงานหรือบริการ

รอยละ 60 รอยละ 65 รอยละ 70 รอยละ 75 รอยละ 80

คะแนน 40

      2.3) การจัดการขอรองเรียน หรือ รอยละ 80 รอยละ 85 รอยละ 90 รอยละ 95 รอยละ 100

           ความไมพึงพอใจของผูรับบริการ นอยกวารอยละ 8 นอยกวารอยละ 6 นอยกวารอยละ 4 นอยกวารอยละ 2 ความไมพึงพอใจ

รอยละ 0

20 25 30 35 40

80 85 90 95 100

20 25 30 35 40
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หลักเกณฑและแนวทางการพิจารณรางวัลบริการภาครัฐแหงชาติ   ภาคผนวก 1.1 

คะแนน 20

      3.1) การลดคาใชจายในการเขาถึง

บริการของประชาชน

คาใชจายของประชาชน

ในการเขาถึงบริการ

ลดลงรอยละ 20

คาใชจายของประชาชน

ในการเขาถึงบริการ

ลดลงรอยละ 30

คะแนน 20

      3.2) การลดตนทุน/ผลิตภาพ

การใหบริการของหนวยงาน

ผลิตภาพเทากับ

เปาหมายที่กําหนด

ผลิตภาพมากกวา

เปาหมายที่กําหนด

คะแนน 20

      3.3) ความคุมคาทางเศรษฐกิจ สังคม

 และชุมชน โดยรวม

B/C ratio = 1.00 B/C ratio 

อยูระหวาง 1.01 - 5.00

หมายเหตุ

   3) มิติความคุมคา

10 20

รางวัลภาพรวมมาตรฐานการบริการดีเดนตองไดคะแนนสวนที่ 1 ดานการใหบริการที่มีคุณภาพ ไมนอยกวารอยละ 80 และสวนที่ 2 ผลลัพธการดําเนินการไมนอยกวารอยละ 80 

และคะแนนทั้งสองสวนรวมกันตองไมนอยกวา 800  คะแนน

10 20

10 20

 



 

  

 

หลักเกณฑและแนวทางการพิจารณารางวัลบริการภาครฐัแหงชาติ  ภาคผนวก 1.2 

 

 

 

 

             1.2 ประเภทรางวัลบูรณาการการบริการท่ีเปนเลิศ 
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หลักเกณฑและแนวทางการพิจารณารางวัลบริการภาครฐัแหงชาติ   ภาคผนวก 1.2 

ประเด็นพิจารณา คะแนน

คะแนน 40

       1.1) มีการปรับปรุง/ลดขั้นตอน 

หรือปรับปรุงกระบวนการทํางาน/

กระบวนการใหบริการ หรือดําเนินการ

อื่นๆ เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการใหบริการ

มีแนวทางในการ

ปรับปรุง/ลดขั้นตอนใน

การทํางาน/บริการแต

ยังไมมีระบบที่ชัดเจน

มีแนวทางในการปรับปรุง/

ลดขั้นตอนในการทํางาน/

บริการ อยางเปนระบบ

(ขั้นตอนการปรับปรุง 

ผูรับผิดชอบ ระยะเวลา

ดําเนินการ หนวยงานที่จะ

ดําเนินการ)

มีแนวทางในการ

ปรับปรุง/ลดขั้นตอน

ในการทํางาน/บริการ 

อยางเปนระบบ และ

มีการนําแนวทางไป

ปรับปรุงบางขั้นตอน

มีแนวทางในการ

ปรับปรุง/ลดขั้นตอนใน

การทํางาน/บริการ 

อยางเปนระบบ และมี

การนําแนวทางไป

ปรับปรุงครบทุกขั้นตอน

คะแนน 40 30 40

       2.1) มีการใหความสําคัญกับพัฒนา

คุณภาพการใหบริการ เชน การกําหนด

นโยบาย หรือกลยุทธขององคการ โดย

คํานึงถึงผูรับบริการเปนศูนยกลาง

มีการสํารวจความ

คิดเห็นความตองการ 

ความคาดหวังของ

ผูรับบริการ

มีวิสัยทัศน/กลยุทธใน

การปรับปรุงการ

ทํางาน/บริการ 

มีการกําหนดแผนงาน/

โครงการที่สอดคลองกับ

วิสัยทัศน/กลยุทธใน

การปรับปรุงการ

ทํางาน/บริการ 

ผูบริหารมีสวนรวมใน

การปรับปรุงและพัฒนา

 คุณภาพการทํางาน/ 

บริการ อยางตอเนื่อง

10 20

แนวทางการใหคะแนนรางวัลบริการภาครัฐแหงชาติ (Thailand Pubblic Services Awards)

ประเภทรางวัลบูรณาการการบริการที่เปนเลิศ

เกณฑการใหคะแนน

1. การจัดการเพื่อใหเกิดการพัฒนาคุณภาพการใหบริการ (600 คะแนน)

   1) การเพิ่มประสิทธิภาพการใหบริการ

10 20 30 40

   2) การใหบริการที่มีคุณภาพ
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หลักเกณฑและแนวทางการพิจารณารางวัลบริการภาครฐัแหงชาติ   ภาคผนวก 1.2 

คะแนน 40 10 20 30 40

      2.2) มีการกระจายอํานาจการตัดสินใจ (ทํา

ใหกระบวนการใหบริการมีความคลองตัวมากขึ้น)

มอบอํานาจรอยละ 50 

ของจํานวนเรื่องที่ควรมอบ

อํานาจเพื่อให

การทํางานเกิด

ความคลองตัว

มอบอํานาจรอยละ 60 ของ

จํานวนเรื่องที่ควรมอบ

อํานาจเพื่อให

การทํางานเกิด

ความคลองตัว

มอบอํานาจรอยละ 80 

ของจํานวนเรื่องที่ควรมอบ

อํานาจเพื่อให

การทํางานเกิด

ความคลองตัว

มอบอํานาจรอยละ 100 

ของจํานวนเรื่องที่ควรมอบ

อํานาจเพื่อให

การทํางานเกิด

ความคลองตัว

คะแนน 40

      2.3) มีมาตรฐานในการใหบริการของทุก

หนวยบริการ (คูมือการปฏิบัติงาน/

การใหบริการ ระยะเวลาที่ชัดเจน และพฤติกรรม

การใหบริการของเจาหนาที่ )

มีการกําหนดมาตรฐาน

ขั้นตอนการทํางาน/บริการ 

(work flow) รายละเอียด

ของงาน ระยะเวลา

ดําเนินการ ขอกําหนด )

มีการจัดทําคูมือการ

ใหบริการของเจาหนาที่

มีการกําหนดระบบในการ

ติดตามประเมินผลการนํา

มาตรฐานงานไปปฏิบัติ

มีการนํามาตรฐานไปใชไม

นอยกวารอยละ 40 ของ

หนวยบริการ

คะแนน 20

      2.4) มีความเปนเอกลักษณของหนวย

บริการทั้งหมด เชน แผนผังสํานักงาน เครื่องแตง

กาย การใหบริการนอกเวลา

ทําการ ปาย สัญลักษณตางๆ

มีความเปนเอกลักษณ

เดียวกันไมนอยกวา

รอยละ 50 

ของหนวยบริการ

มีความเปนเอกลักษณ

เดียวกันไมนอยกวา

รอยละ 60 

ของหนวยบริการ

10 20 30 40

10 20
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หลักเกณฑและแนวทางการพิจารณารางวัลบริการภาครฐัแหงชาติ   ภาคผนวก 1.2 

คะแนน 40 30 40

       3.1) มีชองทางในการรับฟงความคิดเห็นที่

มีประสิทธิภาพ/มีการจัดกิจกรรมในการรวบรวม

ความคิดเห็น/ความพึงพอใจ เพื่อนําไปสูการ

พัฒนางาน/บริการ

มีชองทางการรับฟงความ

คิดเห็นที่มีประสิทธิภาพ

มีการรวบรวมความคิดเห็น

อยางเปนระบบ

มีการนําความคิดเห็นไปใช

ในการปรับปรุง

การทํางาน/บริการ

มีการติดตามคุณภาพการ.

ใหบริการอยางเปนระบบ

คะแนน 100

       4.1) มีกลไกในการเปดโอกาส/สนับสนุน

ใหภาคสวนอื่นๆ เขามามีสวนรวมในการ

ปฏิบัติงาน/บริการ (เชน จัดชองทางใหประชาชน

เขามีสวนรวมในบริการภาครัฐ

การใหคําปรึกษาแนะนํา การสรางความรูความ

เชี่ยวชาญในการปฏิบัติงาน)

มีกลไกในการเปดโอกาสให

ภาคสวนอื่นเขามาเสนอ

ความคิดเห็น

มีกลไกใหภาคสวนอื่นเขามา

ปฏิบัติงานรวมกัน

มีการนําความคิดเห็นจาก

การเปดโอกาสใหภาคสวน

อื่นเขามามีสวนรวมมาใชใน

การพัฒนางานใหดีขึ้น

มีการจัดกิจกรรมสราง

ความสัมพันธกับภาคสวน

อื่นๆ 

มีการติดตามประเมินผล

ความสําเร็จของการให

ภาคสวนอื่นเขามามีสวน

รวมในการทํางาน /บริการ

มีชองทางในการใหขอมูล

ขาวสารและรับฟงความ

คิดเห็นและขอเสนอแนะที่

สามารถเขาถึง

กลุมเปาหมายไดอยางนอย

 3 ชองทาง

มีการจัดกิจกรรมในการเปด

โอกาสใหภาคสวนอื่นเขามา

มีสวนรวมอยางสม่ําเสมอ

มีการสงเสริม/และ

สนับสนุนใหภาคสวนอื่นมา

ปฏิบัติงานรวมกัน

มีการประชาสัมพันธ หรือ

เผยแพรผลการดําเนินงาน

ใหกับประชาชนรับทราบ

มีการพัฒนา

การเปดโอกาสให

ภาคสวนอื่นเขามามีสวน

รวมในการใหบริการอยาง

ตอเนื่อง

    4) การสงเสริมการทํางานแบบหุนสวน

 10 - 20 30 - 40 50 - 60 70 - 80 90 - 100

   3) การใหความสําคัญกับความคิดเห็นและคําติชมของประชาชน

10 20

 
 

 

 



 

 4 

 

หลักเกณฑและแนวทางการพิจารณารางวัลบริการภาครฐัแหงชาติ   ภาคผนวก 1.2 

คะแนน 100

       5.1) ผูรับบริการสามารถเขาถึงบริการได

หลายชองทาง หรือสามารถเขาถึงบริการของทุก

หนวยที่เกี่ยวของไดในจุดเดียว (จํานวนจุดบริการ

ที่ลดลงจากการ

บูรณาการการทํางาน )

มีการกําหนด

แนวทางการทํางานรวมกัน

ระหวางหนวยงานที่

เกี่ยวของในการพัฒนาการ

ใหบริการอยางเปนระบบ

มีระบบในการติดตาม

ประเมินผลการทํางานรวมกัน

มีการใชทรัพยากรรวมกัน

ในการทํางาน /บริการ

สามารถลดจุด/เวลาในการ

ใหบริการ

สามารถใหบริการ 

ณ จุดเดียว

มีการจัดทําขอตกลงในการ

ปฎิบัติงานรวมกันระหวาง

หนวยงานที่เกี่ยวของ

มีการแลกเปลี่ยนเรียนรู

รวมกันระหวางหนวยงานที่

เกี่ยวของเพื่อพัฒนาการ

ทํางาน/บริการใหดีขึ้น

มีการเพิ่มชองทางในเขาถึง

บริการ

สามารถลดจุด/เวลาในการ

ใหบริการและสามารถ

ทํางานแทนหนวยงานอื่นได

สามารถใหบริการ 

ณ จุดเดียว และสามารถ

ทํางานแทนหนวยงานอื่นได

คะแนน 20

        5.2) ขยายการใหบริการไปยังกลุม

ผูดอยโอกาส เชน คนยากจน คนพิการ 

เปนตน และประชาชนมากขึ้น

มีการกําหนดแนวทางใน

การขยายการใหบริการ

อยางเปนระบบ

มีการกําหนดแนวทางใน

การขยายการใหบริการอยาง

เปนระบบและมีการขยาย

การใหบริการไปยัง

กลุมตาง ๆ

10 20

    5) การเขาถึงบริการ และการสงเสริมใหเกิดความเสมอภาคในการรับบริการ

 10 - 20  30 - 40 50 - 60 70 - 80 90 - 100
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หลักเกณฑและแนวทางการพิจารณารางวัลบริการภาครฐัแหงชาติ   ภาคผนวก 1.2 

คะแนน 40 40

        6.1) มีการสรางวัฒนธรรมองคการ ใหมี 

Service mind

มีแนวทางในการสราง

วัฒนธรรมองคการใหมี

Service mind อยางเปน

ระบบ

มีการสื่อสารเกี่ยวกับวัฒนา

ธรรมองคการดาน Service

 Mind อยางตอเนื่อง

มีการอบรม/จัดกิจกรรม

เพื่อสงเสริม Service mind

 ใหกับเจาหนาที่บาง

กลุมเปาหมาย

มีการอบรม/จัดกิจกรรม

เพื่อสงเสริม Service mind

 ใหกับเจาหนาที่ครบทุก

กลุมเปาหมาย

คะแนน 40 40

       6.2) มีการสรางการมีสวนรวมของบุคลากร

ในองคการในการปรับปรุงคุณภาพการ

ปฏิบัติงาน/บริการ

มีการสรางแรงจูงใจให

บุคลากรมีสวนรวมในการ

ปรับปรุงคุณภาพการ

ทํางาน/บริการ

มีการเปดโอกาสใหบุคลากร

เสนอความคิดเห็นในการ

ปรับปรุงการทํางาน /บริการ

มีการจัดกิจกรรม KM ของ

บุคลากรในองคการอยาง

เปนระบบในการปรับปรุง

คุณภาพการทํางาน/บริการ

 เพียงบางสวน

มีการจัดกิจกรรม KM ของ

บุคลากรในองคการอยาง

เปนระบบในการปรับปรุง

คุณภาพการทํางาน/บริการ

 ทั่วทั้งองคการ

คะแนน 20

       6.3) มีการบริหารจัดการโดยใชขอมูล

สารสนเทศ

มีการเก็บรวบรวมขอมูล

สารสนเทศเพื่อใชเปนขอมูล

ในการทํางาน /บริการ

มีการนําขอมูลสารสนเทศมา

ใชในการทํางาน/ บริการ

    6) การเปลี่ยนแปลงระบบบริหารจัดการ

10 20 30

10 20 30

10 20
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หลักเกณฑและแนวทางการพิจารณารางวัลบริการภาครฐัแหงชาติ   ภาคผนวก 1.2 

คะแนน 20

       7.1) มีการใหความสําคัญกับ

สิ่งทาทาย (เนนปจจัยภายนอกที่ถือเปน

Big Change) ขององคการ (ซึ่งเปนแรงผลักดันให

เกิดการสรางนวัตกรรมในการใหบริการ )

มีการวิเคราะหความ

ทาทายขององคการที่สงผล

ตอการพัฒนาการทํางาน/

บริการ

มีการนําความทาทาย

มาใชเปนปจจัยในการ

พัฒนาการทํางาน/บริการ

คะแนน 20

       7.2) มีการสรางสรรคการใหบริการใหม 

(รูปแบบ วิธีการ คุณลักษณะ) ที่สงผลใหเกิดการ

เปลี่ยนแปลง

มีการปรับปรุงกระบวนการ

ทํางานเพียงเล็กนอย

มีการนํานวัตกรรมมาใชใน

การปรับปรุงการทํางาน /

บริการ

คะแนน 20

      7.3) มีการนําองคความรู/เทคโนโลยีใหม มา

ใชในการปฏิบัติงาน/บริการ

มีการนําองคความรู/

เทคโนโลยีใหมๆ มาใชใน

การทํางาน/บริการ

10 20

10 20

    7) การเสนอแนวคิดใหม

20
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หลักเกณฑและแนวทางการพิจารณารางวัลบริการภาครฐัแหงชาติ   ภาคผนวก 1.2 

คะแนน 60

       1.1) การลดขั้นตอน และระยะเวลา

ในการใหบริการ

ลดขั้นตอนและ

ระยะเวลาไดไมนอยกวา

รอยละ 40

ลดขั้นตอนและ

ระยะเวลาไดไมนอยกวา

รอยละ 45

ลดขั้นตอนและ

ระยะเวลาไดไมนอยกวา

รอยละ 50

ลดขั้นตอนและ

ระยะเวลาไดไมนอยกวา

รอยละ 55

ลดขั้นตอนและ

ระยะเวลาไดไมนอยกวา

 รอยละ 60

คะแนน 40

       1.2) การดําเนินการตามมาตรฐาน

งานที่กําหนด

ดําเนินการไดตาม

มาตรฐานที่กําหนด

ทุกขั้นตอน และ

ดําเนินการไดไมนอย

กวารอยละ 20 ของ

หนวยบริการ

ดําเนินการไดตาม

มาตรฐานที่กําหนด

ทุกขั้นตอน และ

ดําเนินการไดไมนอยกวา

รอยละ 25 ของหนวย

บริการ

ดําเนินการไดตาม

มาตรฐานที่กําหนด

ทุกขั้นตอน และ

ดําเนินการไดไมนอย

กวารอยละ 30 ของ

หนวยบริการ

ดําเนินการไดตาม

มาตรฐานที่กําหนด

ทุกขั้นตอน และ

ดําเนินการไดไมนอย

กวารอยละ 35 ของ

หนวยบริการ

ดําเนินการไดตาม

มาตรฐานที่กําหนด

ทุกขั้นตอน และ

ดําเนินการไดไมนอย

กวารอยละ 40 ของ

หนวยบริการ

คะแนน 20

       1.3) ผลของตัวชี้วัดที่สะทอนใหเห็น

ถึงประสิทธิภาพของการใหบริการอื่นๆ

รอยละ 60 รอยละ 70  รอยละ 80 รอยละ 90

20 25 30 35 40

5 10 15 20

    1) มิติประสิทธิภาพการใหบริการ

40 45 50 55 60

2. ผลลัพธการดําเนินการ (400 คะแนน)
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หลักเกณฑและแนวทางการพิจารณารางวัลบริการภาครฐัแหงชาติ   ภาคผนวก 1.2 

 

   2) มิติคุณภาพการใหบริการ

คะแนน 100

 2.1) ความพึงพอใจของผูรับบริการ รอยละ 80 รอยละ 85 รอยละ 90 รอยละ 95 รอยละ 100

คะแนน 60

      2.2) ความพึงพอใจของผูมีสวนได

สวนเสีย /ความพึงพอใจของภาคสวนตางๆ

ที่เขามารวมในการปฏิบัติงานหรือบริการ

รอยละ 80 รอยละ 85 รอยละ 90 รอยละ 95 รอยละ 100

คะแนน 40

      2.3) การจัดการขอรองเรียน หรือ รอยละ 80 รอยละ 85 รอยละ 90 รอยละ 95 รอยละ 100

           ความไมพึงพอใจของผูรับบริการ นอยกวารอยละ 8 นอยกวารอยละ 6 นอยกวารอยละ 4 นอยกวารอยละ 2 ความไมพึงพอใจ

รอยละ 0

20 25 30 35 40

80 85 90 95 100

40 45 50 55 60
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หลักเกณฑและแนวทางการพิจารณารางวัลบริการภาครฐัแหงชาติ   ภาคผนวก 1.2 

คะแนน 40

      3.1) การลดคาใชจายในการเขาถึง

บริการของประชาชน

คาใชจายของประชาชน

ในการเขาถึงบริการ

ลดลง รอยละ 20

คาใชจายของประชาชน

ในการเขาถึงบริการลดลง

รอยละ 30

คาใชจายของประชาชน

ในการเขาถึงบริการ

ลดลง รอยละ 40

คาใชจายของประชาชน

ในการเขาถึงบริการ

ลดลง รอยละ 50

คะแนน 20

      3.2) การลดตนทุน/ผลิตภาพ

การใหบริการของหนวยงาน

ผลิตภาพเทากับ

เปาหมาย

ที่กําหนด

ผลิตภาพมากกวา

เปาหมายที่กําหนด

คะแนน 20

      3.3) ความคุมคาทางเศรษฐกิจ สังคม

 และชุมชน โดยรวม

B/C ratio = 1.00 B/C ratio 

อยูระหวาง 1.01 - 5.00

หมายเหตุ

10 20

รางวัลบูรณาการการบริการที่เปนเลิศตองไดคะแนนสวนที่ 1 ดานการสงเสริมการทํางานแบบหุนสวนและการสงเสริมใหเกิดความเสมอภาคในการรับบริการ ไมนอยกวารอยละ 80 และ

สวนที่ 2 ผลลัพธการดําเนินการไมนอยกวารอยละ 80 และคะแนนทั้งสองสวนรวมกันตองไมนอยกวา 800 คะแนน

10 20 30 40

10 20

   3) มิติความคุมคา
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             1.3 ประเภทรางวัลนวัตกรรมการบริการท่ีเปนเลิศ 
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หลักเกณฑและแนวทางการพิจารณารางวัลบริการภาครฐัแหงชาติ   ภาคผนวก 1.3 

ประเด็นพิจารณา คะแนน

คะแนน 80

       1.1) มีการปรับปรุง/ลดขั้นตอน 

หรือปรับปรุงกระบวนการทํางาน/

กระบวนการใหบริการ หรือดําเนินการ

อื่นๆ เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการใหบริการ

มีแนวทางในการ

ปรับปรุง/ลดขั้นตอนใน

การทํางาน/บริการแต

ยังไมมีระบบที่ชัดเจน

มีแนวทางในการ

ปรับปรุง/ลดขั้นตอน

ในการทํางาน/บริการ 

อยางเปนระบบ และ

มีการนําแนวทางไป

ปรับปรุงบางขั้นตอน

มีแนวทางในการ

ปรับปรุง/ลดขั้นตอนใน

การทํางาน/บริการ 

อยางเปนระบบ และมี

การนําแนวทางไป

ปรับปรุงครบทุก

ขั้นตอนและบาง

หนวยงาน (มีการขยาย

ผลแตยังไมครบ

มีการติดตามทบทวน

ผลของการปรับปรุง

ในแตละป

มีแนวทางในการปรับปรุง/

ลดขั้นตอนในการทํางาน/

บริการ อยางเปนระบบ

(ขั้นตอนการปรับปรุง 

ผูรับผิดชอบ ระยะเวลา

ดําเนินการ หนวยงานที่จะ

ดําเนินการ)

มีแนวทางในการ

ปรับปรุง/ลดขั้นตอนใน

การทํางาน/บริการ 

อยางเปนระบบ และมี

การนําแนวทางไป

ปรับปรุงครบทุกขั้นตอน

มีแนวทางในการ

ปรับปรุง/ลดขั้นตอนใน

การทํางาน/บริการ 

อยางเปนระบบ และมี

การนําแนวทางไป

ปรับปรุงครบทุก

ขั้นตอนและครบทุก

มีการพัฒนาเพื่อเพิ่ม

ประสิทธิภาพ

อยางตอเนื่อง ทุกป 

(มีผลการปรับปรุง

ที่ผานมา)

แนวทางการใหคะแนนรางวัลบริการภาครัฐแหงชาติ (Thailand Pubblic Services Awards)

ประเภทรางวัลนวัตกรรมการใหบริการ

เกณฑการใหคะแนน

1. การจัดการเพื่อใหเกิดการพัฒนาคุณภาพการใหบริการ (600 คะแนน)

   1) การเพิ่มประสิทธิภาพการใหบริการ

 10 - 20  30 - 40 50 - 60 70 - 80
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หลักเกณฑและแนวทางการพิจารณารางวัลบริการภาครฐัแหงชาติ   ภาคผนวก 1.3 

 

คะแนน 40 30 40

       2.1) มีการใหความสําคัญกับพัฒนา

คุณภาพการใหบริการ เชน การกําหนดนโยบาย 

หรือกลยุทธขององคการ โดยคํานึงถึงผูรับบริการ

เปนศูนยกลาง

มีการสํารวจความคิดเห็น

ความตองการ ความ

คาดหวังของผูรับบริการ

มีวิสัยทัศน/กลยุทธในการ

ปรับปรุงการทํางาน/บริการ 

มีการกําหนดแผนงาน/

โครงการที่สอดคลองกับ

วิสัยทัศน/กลยุทธในการ

ปรับปรุงการทํางาน/

บริการ 

ผูบริหารมีสวนรวมในการ

ปรับปรุงและพัฒนา 

คุณภาพการทํางาน/ 

บริการ อยางตอเนื่อง

คะแนน 20 10 20

      2.2) มีการกระจายอํานาจการตัดสินใจ (ทํา

ใหกระบวนการใหบริการมีความคลองตัวมากขึ้น)

มอบอํานาจรอยละ 50 

ของจํานวนเรื่องที่ควรมอบ

อํานาจเพื่อให

การทํางานเกิด

ความคลองตัว

มอบอํานาจรอยละ 60 ของ

จํานวนเรื่องที่ควรมอบ

อํานาจเพื่อให

การทํางานเกิด

ความคลองตัว

คะแนน 20

      2.3) มีมาตรฐานในการใหบริการของทุก

หนวยบริการ (คูมือการปฏิบัติงาน/

การใหบริการ ระยะเวลาที่ชัดเจน และพฤติกรรม

การใหบริการของเจาหนาที่ )

มีการกําหนดมาตรฐาน

ขั้นตอนการทํางาน/บริการ 

(work flow) รายละเอียด

ของงาน ระยะเวลา

ดําเนินการ ขอกําหนด )

มีการจัดทําคูมือการ

ใหบริการของเจาหนาที่

10 20

10 20

   2) การใหบริการที่มีคุณภาพ
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คะแนน 20

      2.4) มีความเปนเอกลักษณของหนวย

บริการทั้งหมด เชน แผนผังสํานักงาน 

เครื่องแตงกาย การใหบริการนอกเวลา

ทําการ ปาย สัญลักษณตางๆ

มีความเปนเอกลักษณ

เดียวกันไมนอยกวา

รอยละ 50 

ของหนวยบริการ

มีความเปนเอกลักษณ

เดียวกันไมนอยกวา

รอยละ 60 

ของหนวยบริการ

คะแนน 40 30 40

       3.1) มีชองทางในการรับฟงความ

คิดเห็นที่มีประสิทธิภาพ/มีการจัดกิจกรรม

ในการรวบรวมความคิดเห็น/ความพึงพอใจ

 เพื่อนําไปสูการพัฒนางาน/บริการ

มีชองทางการรับฟง

ความคิดเห็นที่มี

ประสิทธิภาพ

มีการรวบรวมความ

คิดเห็นอยางเปนระบบ

มีการนําความคิดเห็นไป

ใชในการปรับปรุง

การทํางาน/บริการ

มีการติดตามคุณภาพ

การใหบริการอยางเปน

ระบบ

คะแนน 20

       4.1) มีกลไกในการเปดโอกาส/

สนับสนุนใหภาคสวนอื่นๆ เขามามีสวนรวม

ในการปฏิบัติงาน/บริการ (เชน จัดชองทาง

ใหประชาชนเขามีสวนรวมในบริการภาครัฐ

 การใหคําปรึกษาแนะนํา การสรางความรู

ความเชี่ยวชาญในการปฏิบัติงาน)

มีกลไกในการเปดโอกาส

ใหภาคสวนอื่นเขามา

เสนอความคิดเห็น

มีชองทางในการให

ขอมูลขาวสารและรับฟง

ความคิดเห็นและ

ขอเสนอแนะที่สามารถ

เขาถึงกลุมเปาหมายได

อยางนอย 3 ชองทาง

10 20

10 20

   3) การใหความสําคัญกับความคิดเห็นและคําติชมของประชาชน

10 20

    4) การสงเสริมการทํางานแบบหุนสวน
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หลักเกณฑและแนวทางการพิจารณารางวัลบริการภาครฐัแหงชาติ   ภาคผนวก 1.3 

 

คะแนน 40

       5.1) ผูรับบริการสามารถเขาถึงบริการได

หลายชองทาง หรือสามารถเขาถึงบริการของทุก

หนวยที่เกี่ยวของไดในจุดเดียว (จํานวนจุดบริการ

ที่ลดลงจากการ

บูรณาการการทํางาน )

มีการกําหนด

แนวทางการทํางานรวมกัน

ระหวางหนวยงานที่

เกี่ยวของในการพัฒนาการ

ใหบริการอยางเปนระบบ

มีการจัดทําขอตกลงในการ

ปฎิบัติงานรวมกันระหวาง

หนวยงานที่เกี่ยวของ

มีระบบในการติดตาม

ประเมินผลการทํางาน

รวมกัน

มีการแลกเปลี่ยนเรียนรู

รวมกันระหวางหนวยงานที่

เกี่ยวของเพื่อพัฒนาการ

ทํางาน/บริการใหดีขึ้น

คะแนน 40

        5.2) ขยายการใหบริการไปยังกลุม

ผูดอยโอกาส เชน คนยากจน คนพิการ 

เปนตน และประชาชนมากขึ้น

มีการกําหนดแนวทางใน

การขยายการใหบริการ

อยางเปนระบบ

มีการกําหนดแนวทางใน

การขยายการใหบริการอยาง

เปนระบบและมีการขยาย

การใหบริการไปยัง

กลุมตาง ๆ

มีการติดตามประเมินผล

การขยายการใหบริการไป

ยังกลุมตางๆ

มีการพัฒนาการขยายการ

ใหบริการอยางตอเนื่อง

10 20 30 40

    5) การเขาถึงบริการ และการสงเสริมใหเกิดความเสมอภาคในการรับบริการ

10 20 30 40
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หลักเกณฑและแนวทางการพิจารณารางวัลบริการภาครฐัแหงชาติ   ภาคผนวก 1.3 

 

คะแนน 20

        6.1) มีการสรางวัฒนธรรมองคการ 

ใหมี Service mind

มีแนวทางในการสราง

วัฒนธรรมองคการใหมี

Service mind อยาง

เปนระบบ

มีการสื่อสารเกี่ยวกับ

วัฒนาธรรมองคการดาน

 Service Mind อยาง

ตอเนื่อง

คะแนน 20

       6.2) มีการสรางการมีสวนรวมของ

บุคลากรในองคการในการปรับปรุง

คุณภาพการปฏิบัติงาน/บริการ

มีการสรางแรงจูงใจให

บุคลากรมีสวนรวมใน

การปรับปรุงคุณภาพ

การทํางาน/บริการ

มีการเปดโอกาสให

บุคลากรเสนอความ

คิดเห็นในการปรับปรุง

การทํางาน /บริการ

คะแนน 20

       6.3) มีการบริหารจัดการโดยใช

ขอมูลสารสนเทศ

มีการเก็บรวบรวม

ขอมูลสารสนเทศเพื่อใช

เปนขอมูลในการทํางาน

 /บริการ

มีการนําขอมูล

สารสนเทศมาใชในการ

ทํางาน/ บริการ

    6) การเปลี่ยนแปลงระบบบริหารจัดการ

10 20

10 20

10 20

 

 

 

 



 

 6 

 

หลักเกณฑและแนวทางการพิจารณารางวัลบริการภาครฐัแหงชาติ   ภาคผนวก 1.3 

คะแนน 40 30 40

       7.1) มีการใหความสําคัญกับ

สิ่งทาทาย (เนนปจจัยภายนอกที่ถือเปน

Big Change) ขององคการ (ซึ่งเปน

แรงผลักดันใหเกิดการสรางนวัตกรรมใน

การใหบริการ )

มีการวิเคราะหความ

ทาทายขององคการที่

สงผลตอการพัฒนาการ

ทํางาน/บริการ

มีการนําความทาทาย

มาใชเปนปจจัยในการ

พัฒนาการทํางาน/

บริการ

นวัตกรรมใหมที่เกิดขึ้น

สามารถตอบสนอง

ความทายขององคกร

เปนบางสวน

นวัตกรรมใหมที่เกิดขึ้น

สามารถบรรลุความ

ทาทายขององคการ

คะแนน 100

       7.2) มีการสรางสรรคการใหบริการ

ใหม (รูปแบบ วิธีการ คุณลักษณะ) ที่สงผล

ใหเกิดการเปลี่ยนแปลง

มีการปรับปรุง

กระบวนการทํางาน

เพียงเล็กนอย

มีการนํานวัตกรรมมาใช

ในการปรับปรุงการ

ทํางาน/บริการ

นวัตกรรมที่นํามาใช

ทําใหมีการปรับเปลี่ยน

รูปแบบการทํางาน/

บริการเพียงเล็กนอย

นวัตกรรมที่นํามาใช

ทําใหมีการปรับเปลี่ยน

รูปแบบการทํางาน/

บริการ และทําใหเกิด

คุณคาเพิ่มสูงขึ้น

มีการสรางสรรค

การใหบริการใหมและ

ทําใหการทํางาน/

บริการ มีคุณคาอยาง

กาวกระโดด

คะแนน 80

      7.3) มีการนําองคความรู/เทคโนโลยี

ใหม มาใชในการปฏิบัติงาน/บริการ

มีการนําองคความรู/

เทคโนโลยีใหมๆ มาใช

ในการทํางาน/บริการ

มีการนําองคความรู/

เทคโนโลยีใหมๆ มาใช

ในการบริการทําใหมี

การปรับเปลี่ยนรูปแบบ

การทํางาน/บริการเพียง

เล็กนอย

มีการนําองคความรู/

เทคโนโลยีใหมๆ มาใช

ในการบริการทําใหมี

การปรับเปลี่ยนรูปแบบ

การทํางาน/บริการ 

และทําใหเกิดคุณคา

เพิ่มสูงขึ้น

มีการนําองคความรู/

เทคโนโลยีใหมๆ มาใช

ในการบริการทําใหมี

การปรับเปลี่ยนรูปแบบ

การทํางานงาน/บริการ

 และทําใหการทํางาน/

บริการมีคุณคาอยาง

กาวกระโดด

10 20

10 30 50 80

    7) การเสนอแนวคิดใหม

100

20 40 60 80
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หลักเกณฑและแนวทางการพิจารณารางวัลบริการภาครฐัแหงชาติ   ภาคผนวก 1.3 

 

คะแนน 100

       1.1) การลดขั้นตอน และระยะเวลา

ในการใหบริการ

ลดขั้นตอนและ

ระยะเวลาไดไมนอยกวา

 รอยละ 60

ลดขั้นตอนและ

ระยะเวลาไดไมนอยกวา

รอยละ 70

ลดขั้นตอนและ

ระยะเวลาไดไมนอยกวา

 รอยละ 80

ลดขั้นตอนและ

ระยะเวลาไดไมนอยกวา

 รอยละ 90

มีการปรับเปลี่ยน

รูปแบบการทํางานใหดี

ขึ้นอยางกาวกระโดด

คะแนน 20

       1.2) การดําเนินการตามมาตรฐาน

งานที่กําหนด

ดําเนินการไดตาม

มาตรฐานที่กําหนด

ทุกขั้นตอน

ดําเนินการไดตาม

มาตรฐานที่กําหนด

ทุกขั้นตอน และ

ดําเนินการได

บางหนวยงาน

คะแนน 20

       1.3) ผลของตัวชี้วัดที่สะทอนใหเห็น

ถึงประสิทธิภาพของการใหบริการอื่นๆ

รอยละ 60 รอยละ 70  รอยละ 80 รอยละ 90

    1) มิติประสิทธิภาพการใหบริการ

60 70 80 90 100

2. ผลลัพธการดําเนินการ (400 คะแนน)

10 20

5 10 15 20
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หลักเกณฑและแนวทางการพิจารณารางวัลบริการภาครฐัแหงชาติ   ภาคผนวก 1.3 

 

   2) มิติคุณภาพการใหบริการ

คะแนน 100

 2.1) ความพึงพอใจของผูรับบริการ รอยละ 80 รอยละ 85 รอยละ 90 รอยละ 95 รอยละ 100

คะแนน 40

      2.2) ความพึงพอใจของผูมีสวนได

สวนเสีย /ความพึงพอใจของภาคสวนตางๆ

ที่เขามารวมในการปฏิบัติงานหรือบริการ

รอยละ 60 รอยละ 65 รอยละ 70 รอยละ 75 รอยละ 80

คะแนน 20

      2.3) การจัดการขอรองเรียน หรือ รอยละ 70 รอยละ 80

           ความไมพึงพอใจของผูรับบริการ นอยกวารอยละ 10 นอยกวารอยละ 8

10 20

80 85 90 95 100

20 25 30 35 40

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 9 

 

หลักเกณฑและแนวทางการพิจารณารางวัลบริการภาครฐัแหงชาติ   ภาคผนวก 1.3 

 

คะแนน 40

      3.1) การลดคาใชจายในการเขาถึง

บริการของประชาชน

คาใชจายของประชาชน

ในการเขาถึงบริการ

ลดลงรอยละ 20

คาใชจายของประชาชน

ในการเขาถึงบริการ

ลดลงรอยละ 30

คาใชจายของประชาชน

ในการเขาถึงบริการ

ลดลงรอยละ 40

คาใชจายของประชาชน

ในการเขาถึงบริการ

ลดลงรอยละ 50

คะแนน 20

      3.2) การลดตนทุน/ผลิตภาพ

การใหบริการของหนวยงาน

ผลิตภาพเทากับ

เปาหมายที่กําหนด

ผลิตภาพมากกวา

เปาหมายที่กําหนด

คะแนน 40

      3.3) ความคุมคาทางเศรษฐกิจ สังคม

 และชุมชน โดยรวม

B/C ratio = 1.00 B/C ratio 

อยูระหวาง 1.01 - 5.00

B/C ratio 

อยูระหวาง 5.01 - 

10.00

B/C ratio 

มากกวา 10.00

หมายเหตุ

10 20 30 40

รางวัลนวัตกรรมการใหบริการตองไดคะแนนสวนที่ 1 ดานการเสนอแนวคิดใหม ไมนอยกวารอยละ 80 และสวนที่ 2 ผลลัพธการดําเนินการไมนอยกวารอยละ 80 และคะแนนทั้งสอง

สวนรวมกันตองไมนอยกวา 800 คะแนน

10 20 30 40

10 20

   3) มิติความคุมคา

 



 

  

 

หลักเกณฑและแนวทางการพิจารณารางวัลบริการภาครฐัแหงชาติ  ภาคผนวก 2 

 

 

 

  

ภาคผนวก 2   แบบฟอรมการสมัครขอรับรางวัลบริการภาครัฐแหงชาติ 

 

        แบบฟอรม 1   ใบสมคัรขอรับรางวัลบริการภาครัฐแหงชาต ิ
 

            แบบฟอรม 2   แบบฟอรมรายงานผลการดาํเนินการ 
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     แบบฟอรม 1   ใบสมคัรขอรับรางวัลบริการภาครัฐแหงชาต ิ
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          แบบฟอรม 1  ใบสมคัรรางวัลบริการภาครัฐแหงชาติ  
                               (Thailand Public Service Awards)  
                                        ประจําป พ.ศ. 2555 

 

 

ประเภท            รางวัลภาพรวมมาตรฐานการบริการที่เปนเลิศ 

                               รางวัลบูรณาการการบริการที่เปนเลิศ 

               รางวัลนวัตกรรมการบริการที่เปนเลิศ 

     ช่ือผลงาน :       …………………………………………………………………………………………………………….. 

 

    ช่ือสวนราชการ :  …………………………………………………………………………………………………………….. 

 

 

 

 

หนวยงานที่รับผิดชอบผลงาน : ……………………………………………………………………………………………… 

ช่ือผูประสานงาน………………………………………….. ตําแหนง ………………………………………… 

สํานัก/กอง ………………………………………………… เบอรโทรศัพท ………………………………… 

เบอรโทรศัพทมือถือ……………………………………… เบอรโทรสาร…………………………………… 

e – Mail…………………………………………………….  
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แบบฟอรม 2 แบบฟอรมรายงานผลการดําเนินการ  

 

  
1. อธบิายปญหา และสภาพการปฏิบัติงานเดิมกอนท่ีจะริเริ่มการปรับปรุง  
   (อธิบาย ความเปนมา ปญหา และความสําคัญที่นํามาสูการริเริม่กิจกรรม/โครงการ เพื่อการแกปญหา โดย

ใหเขียนประเด็นท่ีเปนหัวใจสําคัญแนวโนม และเง่ือนไขของสถานการณ รวมท้ังกลุมท่ีไดรับผลกระทบดวย)  
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………………………………………..…….. 
 
 
 
 

--รูป-- 
 
 

แผนผงัการปฏิบัติงานเดิม 
 
 
 
 
 
 

2.  อธบิายแนวทางในการพัฒนาคุณภาพการใหบริการประชาชน ในหัวขอ ดังนี้ 
2.1 การกําหนดนโยบายขององคการ 
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
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2.2 การกําหนดกลยุทธ แผนงาน โครงการ 
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………………………. 
2.3 การกําหนดวัตถุประสงคของการปรับปรุง 
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………………………. 

 
3. อธบิายแนวคิด วิธีการ และการเปล่ียนแปลงระบบการบริหารจัดการเพ่ือการปรับปรุงคุณภาพ 

การใหบริการ 
3.1 การกําหนดและการสรางวัฒนธรรมองคการ 
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………………………. 
3.2 การสรางการมีสวนรวมของบุคลากรในการเปลี่ยนแปลงระบบการทํางาน 
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………………………. 
3.3 การสงเสริม สนับสนุนการใชระบบสาระสนเทศในการบริหารจัดการ 
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………………………. 
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3.4 เรื่องอ่ืน (ถามี) 
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………………………. 

 
4. อธบิายแนวคิด วิธีการ และการดําเนินการในการใหความสําคัญกับประชาชน และการบริการ  

4.1 ชองทาง วิธีการ การรับฟงและรวบรวม ความตองการ ความคิดเห็น ความพึงพอใจ   
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………………………. 
4.2 วิธีการในการสรางการทํางานแบบหุนสวน 
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………………………. 
4.3 ชองทาง วิธีการ ในการเขาถึงการบริการแบบบูรณาการ 
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………………………. 
4.4 การขยายโอกาสในงานบริการภาครัฐในกลุมตางๆ อยางท่ัวถึง 
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………………………. 
4.5  เรื่องอ่ืน (ถามี) 
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
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……………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
5. แนวคิด วิธีการ ในการเสนอแนวคิดและนวัตกรรมในการทํางาน 

5.1 การใหความสําคัญกับสิ่งทาทายขององคการ 
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………………………. 
5.2 การสรางสรรคการใหบริการใหมเพ่ือสงผลใหเกิดการเปลี่ยนแปลง 
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………………………. 
5.3 การปรับใชเทคโนโลยีหรือองคความรูใหมมาปรับใชในการปฏิบัติงาน 
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………………………. 

 
6.  อธบิายการใหความสําคัญกับการเพ่ิมประสิทธิภาพในหัวขอ ดังนี้ 

6.1 การลดข้ันตอนและระยะเวลาการปฏิบัติงาน  
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………………………. 
6.2  การการกระจายอํานาจการตัดสินใจ 
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
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……………………………………………………………………………………………………………………………………………. 
6.3  การสรางมาตรฐานการปฏิบัติงาน 
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………………………. 
6.4  การสรางความเปนเอกลักษณของหนวยงาน 
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………………………. 
6.5  การนําองคความรู/เทคโนโลยีใหม มาใชในการปฏิบัติงาน/บริการ 
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………………………. 
6.6 เรื่องอ่ืนๆ ถามี 
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………………………… 

 
7. อธิบายขั้นตอนในการปรับปรุงคุณภาพการใหบริการ โปรดเรียงตามลําดับเหตุการณ 

……………………………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………………………………………..…….. 
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8. อธิบายเกี่ยวกับผูมีสวนรวมท่ีทําใหการปรับปรุงประสบความสําเร็จ และอธิบายปจจัยหลักท่ีทําให 

การดําเนินการประสบความสําเร็จ 
   (ใครเปนผูนําเสนอแนวทางการแกปญหา ใครเปนผูนําไปทําใหสําเร็จ และใครเปนผูมีสวนไดสวนเสีย  

ท้ังนี้โปรดระบุผู ที ่มีสวนในการออกแบบ การนําไปทําใหสําเร็จ โดยใหรวมถึง ขาราชการที่เกี่ยวของ 
หนวยงานภาครัฐ ประชาชน องคกรท่ีไมแสวงหากําไร (NGOs) ภาคเอกชน เปนตน และอธิบายปจจัยหลัก
แหงความสําเร็จ )  
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………………………………………..…….. 

 
9. อธบิายผลของการนํานวัตกรรมไปปรับใชและผลประโยชนสําคัญท่ีไดรับจากกิจกรรมริเริ่มกิจกรรม/ 

โครงการ ในหัวขอดังนี้ 
9.1 สภาพการปฏิบัติงานใหมภายหลังมีการปรับปรุงและพัฒนาบริการ 
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………………………. 

 
 
 
 

--รูป-- 
 
 

แผนผังการปฏิบัติงานใหม 
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9.2 ประโยชนและจุดเดนของการปรับปรุง 
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………………………. 
 9.3 ผลของตัวชี้วัดในมิติตาง ดังนี้ 

มิติประสิทธิภาพการใหบริการ 
 การลดข้ันตอน และระยะเวลาในการใหบริการ 
………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………………… 
 การดําเนินการตามมาตรฐานงานท่ีกําหนด 
………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………………… 
 ผลของตัวชี้วัดท่ีสะทอนใหเห็นถึงประสิทธิภาพของการใหบริการอ่ืนๆ 
………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………………… 
มิติคุณภาพการใหบริการ 
 ความพึงพอใจของผูรับบริการ 
………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………………… 
 ความพึงพอใจของผูมีสวนไดสวนเสีย/ความพึงพอใจของภาคสวนตางๆท่ีเขามารวมในการปฏิบัตงิาน

หรือบรกิาร 
………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………………… 
 การจัดการขอรองเรียน หรือ ความไมพึงพอใจของผูรับบริการ 
………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………………… 
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มิตคิวามคุมคา 
 การลดคาใชจายในการเขาถึงบริการของประชาชน  
………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………………… 
 การลดตนทุน/ผลิตภาพการใหบริการของหนวยงาน 
………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………………… 
 ความคุมคาทางเศรษฐกิจ สังคม และชุมชน โดยรวม 
………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………………… 

 
10. แนวทางการพัฒนาในอนาคต 

10.1 แนวทางการปรับปรุงในอนาคต 
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………………………. 
10.2 ความยั่งยืนและการขยายผลการพัฒนา 
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………………………. 

 
หมายเหตุ โปรดตอบคําถามดวยตัวอักษร TH SarabunPSK ขนาด 16 และไมเกิน 30 หนา  

             ท้ังนี้ หากการเขียนผลงานไมเปนไปตามท่ีกําหนดดังกลาว สํานักงาน ก.พ.ร. ขอสงวนสิทธิไ์มรับ 
             พิจารณา 
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