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1. หลักการและเหตุผล  
 ตามบทบัญญัติในรัฐธรรมนูญแหงราชอาณาจักรไทยพุทธศักราช  2550 หมวด 5  สวนท่ี  3  
แนวนโยบายดานการบริหารราชการแผนดิน  รัฐตองดําเนินการตามแนวนโยบายดานการบริหารราชการแผนดิน
ในการจัดและพัฒนาระบบงานภาครัฐ โดยปรับปรุงรูปแบบและวิธีการทํางานใหเปนไปอยางมีประสิทธิภาพ  มี
การบริการสาธารณะเปนไปอยางรวดเร็ว มีประสิทธิภาพ โปรงใส ตรวจสอบได และคํานึงถึงการมีสวนรวมของ
ประชาชน  สงเสริมใหหนวยงานของรัฐใชหลักการบริหารกิจการบานเมืองท่ีดี  โดยมีเปาหมายการบริหารราชการ  
ตามพระราชกฤษฎีกาวาดวยหลักเกณฑและวิธีการบริหารกิจการบานเมืองท่ีดี พ.ศ.  2546 เพ่ือใหเกิดผลสัมฤทธิ์
ตอภารกิจของรัฐ  มีประสิทธิภาพและเกิดความคุมคา ไมมีข้ันตอนการปฏิบัติงานเกินความจําเปน มีการปรับปรุง 
ภารกิจของสวนราชการใหทันตอสถานการณ  ประชาชนไดรับการอํานวยความสะดวกและไดรับการตอบสนอง
ความตองการ   
 

  กรุงเทพมหานครในฐานะองคกรปกครองสวนทองถ่ินซ่ึงมีลักษณะรูปแบบพิเศษ มีภาระหนาท่ี 
ในการบริหารจัดการตามพระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการกรุงเทพมหานคร พ.ศ. 2528  ตลอดจนกฎหมาย
อ่ืน  ๆท่ีเก่ียวของในการใหบริการแกประชาชนในพ้ืนท่ีกรุงเทพมหานคร ท้ังดานกายภาพ  เศรษฐกิจ  สังคม  สุขอนามัย  
การศึกษาฯลฯ เพ่ือตอบสนองความตองการและความคาดหวังของประชาชน ซ่ึงความตองการและความคาดหวัง
ดังกลาวเปลี่ยนแปลงไปตามกระแสการเปลี่ยนแปลงของโลก จึงจําเปนตองปรับปรุงคุณภาพเพ่ือตอบสนองความ
ตองการของประชาชน ดังนั้นจึงเห็นควรใหมีการดําเนินการพิจารณารางวัลคุณภาพการใหบรกิารของกรุงเทพมหานคร    
ซ่ึงเปนภารกิจท่ีสอดคลองกับแผนบรหิารราชการกรุงเทพมหานคร พ.ศ.2552 - 2555 ยุทธศาสตรท่ี 5 การพัฒนา
ระบบบริหารจัดการเพ่ือเปนตนแบบดานการบริหารมหานคร ประเด็นยุทธศาสตรท่ี 5.1 การพัฒนาระบบบริการ
ประชาชน เพ่ือมุงสูความเปนองคกรชั้นเลิศดานบริการ เพ่ือยกระดับคุณภาพการปฏิบัติราชการของหนวยงาน
กรุงเทพมหานคร โดยแบงประเภทรางวลัออกเปน 2 ประเภท ไดแก 1.รางวัลรายกระบวนงาน 2.รางวัลนวัตกรรม 
การใหบริการ ซ่ึงการมอบรางวัลดังกลาวใหแกหนวยงาน/สวนราชการเพ่ือเปนการเชิดชูเกียรติและเปนขวัญ
กําลังใจใหแกเจาหนาท่ีและหนวยงานท่ีมีความโดดเดนในการพัฒนาหรือปรับปรุงคุณภาพการใหบริการประชาชน
และเปนแบบอยางท่ีดี (Best   Practice) ใหกับหนวยงานอ่ืนไดแลกเปลี่ยนเรียนรูและนําไปขยายผลการดําเนินการ 
  

2. วัตถุประสงคของการจัดทําคูมือ 
  1. เพ่ือใหหนวยงาน สวนราชการทราบถึงท่ีมาและแนวคิดของรางวัลคุณภาพการใหบริการ 
ของกรุงเทพมหานคร 
  2. เพ่ือใหหนวยงาน/สวนราชการเขาใจเก่ียวกับแนวทางการตรวจประเมินและเกณฑการพิจารณา
สําหรับรางวัลคุณภาพการใหบริการของกรุงเทพมหานครในแตละประเภท 
  3. เพ่ือใหหนวยงาน/สวนราชการสงขอเสนอเพ่ือขอรับการประเมินเพ่ือรับรางวัลและเตรียม 
การเพ่ือรับการตรวจประเมินไดอยางถูกตอง 
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3. นิยามศัพท 

งานบริการประชาชน   หมายถึง  งานท่ีหนวยงานของรัฐจะตองดําเนินการใหกับประชาชน หรือใหกับ        
สวนราชการดวยกันเอง เนื่องจากเปนอํานาจหนาท่ีท่ีไดรับมอบหมายตามกฎหมาย กฎ ระเบียบ ขอบังคับตางๆ
ท้ังนี้อาจเปนการบริการท่ีใหกับประชาชนโดยตรงหรือการบริการทางออมก็ได 

กระบวนงาน   หมายถึง  งานท่ีตองมีความสมบูรณในตัวเอง มีความสอดคลองกับความตองการของ
ประชาชน   สามารถควบคุมระยะเวลาการปฏิบัติงานได มีความชัดเจน และมีจุดเริ่มตน และสิ้นสุด  

นวัตกรรมการใหบริการ   หมายถึง   การดําเนินการปรับปรุงการใหบริการ โดยนํานวัตกรรมมาใช เพ่ือ
เปนการอํานวยความสะดวกและตอบสนองความตองการของประชาชนหรือผูรับบริการใหไดรับการบริการท่ีมี
คุณภาพ สะดวก และรวดเร็ว 

หนวยงาน  หมายถึง  สํานักงานเลขานุการสภากรุงเทพมหานคร  สํานักงานเลขานุการผูวาราชการ
กรุงเทพมหานคร  สํานักงานคณะกรรมการขาราชการกรุงเทพมหานคร  สํานักปลัดกรุงเทพมหานคร   สํานัก
หรือสวนราชการท่ีเรียกชื่ออยางอ่ืนซ่ึงมีฐานะเปนสํานัก  สํานักงานเขต 
 

4. แนวทางการเสนอผลงานเพ่ือขอรับการประเมินเพ่ือรับรางวัลคุณภาพการใหบริการของกรุงเทพมหานคร 
 การเสนอเพ่ือขอรับการประเมินเพ่ือรับรางวัลคุณภาพการใหบริการของกรุงเทพมหานคร  มีแนวทางใน
การเสนอขอรับรางวัล  ดังนี้ 

4.1 ประเภทรางวัล 
กําหนดประเภทรางวัลเปน 2 ประเภท 

4.1.1 ประเภทรางวัลรายกระบวนงาน 

  เปนรางวัลท่ีพิจารณาจากผลการดําเนินการรายกระบวนงานในหนึ่งหนวยบริการ ซ่ึงมีเง่ือนไข
การเสนอกระบวนงานเพ่ือขอรับรางวัล  ดังนี้ 
   (1) กระบวนงานท่ีหนวยงานนําเสนอตองเปนการพัฒนาคุณภาพการใหบริการท้ังกระบวนงาน
ตั้งแตข้ันตอนแรกจนถึงการใหบริการข้ันตอนสุดทายของกระบวนงาน  
  (2) เปนกระบวนงานหลักท่ีสําคัญท่ีประชาชนใชบริการจํานวนมาก หรือมีผลกระทบตอ
ประชาชนจํานวนมาก 

 (3) ไมเปนโครงการท่ีมีการใหบริการเชนเดียวกับการใหบริการของศูนยบริการกรุงเทพมหานคร 
(BMA  SERVICE  CENTER)  ไดแก  Pre service การเตรียมความพรอมกอนรับบริการ Express  Service 
บริการเสร็จทันใจ Mobile Service บริการเคลื่อนท่ี  Period  Service  บริการตามเวลานัดหมาย  และ  
Delivery  Service บริการถึงชานเรือน 
 

4.1.2 ประเภทรางวัลนวัตกรรมการใหบริการ 
เปนรางวัลท่ีพิจารณาจากผลการปรับปรุงการใหบริการโดยนํานวัตกรรมมาใชใหผูรับบริการ 

ไดรับบริการท่ีมีคุณภาพสะดวก และรวดเร็วยิ่งข้ึน ซ่ึงมีเง่ือนไขในการเสนอนวัตกรรมการใหบริการเพ่ือขอรับ
รางวัล ดังนี้   
  1. นวัตกรรมการใหบริการท่ีหนวยงาน/หนวยงานและบุคคลนําเสนอเปนผลงานท่ีเกิดจาก
ความคิดริเริ่ม และความเพียรพยายามของหนวยงานและบุคคลคิดคนข้ึนเอง 
  2. นวัตกรรมการใหบริการท่ีหนวยงาน/หนวยงานและบุคคลนําเสนอตองเปนงานบริการท่ี
สําคัญและสงผลกระทบตอประชาชนในวงกวาง 
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  ท้ังนี้รูปแบบการใหบริการใหม ๆ ท่ีเปนนวัตกรรมมีลักษณะดังนี้ 

• การสรางสรรคงานบริการใหมท่ีสรางประโยชนใหกับประชาชน  

• การสรางสรรควิธีการทํางานในเรื่องข้ันตอนการทํางานหรือวิธีการปฏิบัติงานใหม 
ในกระบวนการใหบริการท่ีสามารถลดเวลาและข้ันตอนอยางชัดเจน 

• การนําเทคโนโลยีใหมมาปรับใชในการใหบริการ เชน การพัฒนาหรือคิดคนเครื่องมือ 
หรืออุปกรณท่ีทําใหการใหบริการหรือการปฏิบัติงานมีความรวดเร็ว หรือการเพ่ิมรูปแบบชองทางการใหบริการ 
ท่ีสามารถลดข้ันตอนและระยะเวลาการปฏิบัติงานได 

• การเพ่ิมคุณลักษณะใหมใหกับงานบริการเดิม ซ่ึงเปนการเพ่ิมรูปแบบการเขาถึง 
งานบริการ เชน  การทํางานเชิงรุกท่ีสามารถสรางความพึงพอใจใหกับผูรับบริการ 
  ท้ังนี้การเสนอขอรับรางวัลนวัตกรรมการใหบริการ สามารถดําเนินการไดใน 2 รูปแบบ คือ 

(1) การเสนอขอรับรางวัลสําหรับหนวยงานเปนการเสนอขอรับรางวัลเพ่ือใหกับหนวยงาน 
ท่ีมีผลการสรางนวัตกรรมการใหบริการ  ซ่ึงนวัตกรรมดังกลาวเกิดจากผลงานโดยรวมของทีมงานของหนวยงาน
นั้นๆ  
   (2)  การเสนอขอรับรางวัลสําหรับหนวยงานและบุคคลเปนการเสนอขอรับรางวัลเพ่ือใหหนวยงาน
และบุคคลท่ีมีผลการสรางนวัตกรรมใหกับหนวยงาน  โดยนวัตกรรมการใหบริการดังกลาวไดรับการพัฒนาจากบุคคลใด
บุคคลหนึ่งท่ีมีความโดดเดนอยางเห็นไดชัด  และมีการนํานวัตกรรมนั้นไปปฏิบัติ ทําใหเกิดผลงานท่ัวท้ังหนวยงาน 
โดยผลงานดังกลาวประสบผลสําเร็จไดเนื่องจากการมีสวนรวมของทีมงาน  
 

4.2  การเสนอขอรับการประเมินเพ่ือรับรางวัลแตละประเภท  
 4.2.1 การเสนอขอรับรางวัลรายกระบวนงาน  สามารถดําเนินการไดตามข้ันตอนดังนี้ 

1. หนวยงานเตรียมขอมูล 
2. จัดทํารายงานผลการดําเนินงานเชิงปริมาณของกระบวนงานท่ีหนวยงานประสงคท่ีจะเสนอ

ขอรับรางวัล  ตามแบบฟอรมท่ี 1.1 (ภาคผนวก ก) 
3. จัดทํารายงานผลการดําเนนิงานเชิงคุณภาพของแตละกระบวนงานตามแบบฟอรมท่ี 1.2 (ภาคผนวก  ก) 
4. จัดทํารายงานผลการประเมินตนเอง  ตามแบบฟอรมท่ี 1.3 (ภาคผนวก ก) 
5. สงเอกสาร (รายงานแบบฟอรม 1.1, 1.2, 1.3) (ภาคผนวก ก) ไปยังสํานักงาน ก.ก. ภายใน 

ระยะเวลาท่ีกําหนด 
 

หมายเหตุ การเสนอกระบวนงาน เพ่ือขอรับรางวัลรายกระบวนงาน ใหเสนอผลงานเพ่ือขอรับรางวัล 
หนวยงานละไมเกิน 3 ผลงาน (สํานัก  สํานักงาน ก.ก.   สํานักงานเลขานุการผูวาราชการกรุงเทพมหานคร   
สํานักงานเลขานุการ  สภากรุงเทพมหานคร  สํานักปลัดกรุงเทพมหานคร)  สําหรับสํานักงานเขตใหเสนอผลงาน
ในลักษณะกลุมเขต โดยใหแตละกลุมเขตคัดเลือกกระบวนงานของสํานักงานเขตภายในกลุม เพ่ือเสนอขอรับ
รางวัลไดไมเกิน 3 ผลงาน  
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4.2.2 การเสนอขอรับรางวัลนวัตกรรมการใหบริการ   สามารถดําเนินการไดตามข้ันตอนดังนี้ 
  1.  หนวยงานเตรียมขอมูล 
  2.  จัดทํารายงานผลการดําเนินงานเพ่ือขอรับรางวัลนวัตกรรมการใหบริการ 
ท่ีหนวยงานประสงคท่ีจะเสนอขอรับรางวัล   ตามแบบฟอรม 2.1 (ภาคผนวก ข) 
  3.  จัดทํารายงานผลการประเมินตนเอง   ตามแบบฟอรมท่ี 2.2 (ภาคผนวก ข) 
  4.  สงเอกสาร  (รายงานตามแบบฟอรม 2.1 และ 2.2) (ภาคผนวก ข) ไปยังสํานักงาน ก.ก.                                     
ภายในระยะเวลาท่ีกําหนด 
 

หมายเหตุ การเสนอผลงาน เพ่ือขอรับรางวัลรายนวัตกรรมการใหบริการ ใหเสนอผลงานเพ่ือขอรับ
รางวัล หนวยงานละไมเกิน 3 ผลงาน (สํานัก  สํานักงาน ก.ก.  สํานักงานเลขานุการผูวาราชการกรุงเทพมหานคร   
สํานักงานเลขานุการ  สภากรุงเทพมหานคร  สํานักปลัดกรุงเทพมหานคร)  สําหรับสํานักงานเขตใหเสนอผลงาน
ในลักษณะกลุมเขต โดยใหแตละกลุมเขตคัดเลือกนวัตกรรมของสํานักงานเขตภายในกลุมเพ่ือเสนอขอรับรางวัล
ไดไมเกิน 3 ผลงาน  
 

5. แนวทางการตรวจประเมินและเกณฑการประเมินเพ่ือใหรางวัล 
 5.1  แนวทางการตรวจประเมิน 

• ประเภทรางวัลรายกระบวนงาน   
  การตรวจประเมินเพ่ือใหรางวัลหนวยงานประเภทรางวัลรายกระบวนงาน กําหนดใหมี 
การประเมินเปน 2 ระยะ ดังนี้  คือ 

ระยะท่ี 1   ตรวจประเมินจากรายงานผลการดําเนินงานของหนวยงาน  ดังนี้ 
  - รายงานผลการดําเนินงานเชิงปริมาณ (แบบฟอรมท่ี 1.1) 
  - รายงานผลการดําเนินงานเชิงคุณภาพ (แบบฟอรมท่ี 1.2) 
  - รายงานผลการประเมินตนเอง (แบบฟอรมท่ี 1.3) 

ท้ังนี้ประเภทรางวัลรายกระบวนงาน จะกําหนดเกณฑการใหคะแนนเปน 4 มิติ   โดยมี 
คะแนนเต็ม 1,000  คะแนน  ถาไดคะแนนรวมมากกวา 700 คะแนน  จะไดรับการตรวจประเมินในระยะท่ี 2 
ตอไป  โดยหนวยงานตองประเมินตนเองกอน ถาไดคะแนนรวมมากกวา 700 คะแนน จึงจะสงผลงานเขารับการ
ประเมินได 

ระยะท่ี 2   ตรวจเยี่ยมประเมินจากการปฏิบัติงานจริง 
เปนการประเมินจากการปฏิบัติงานจริงในพ้ืนท่ีเปรียบเทียบขอเท็จจริงท่ีตรวจพบกับขอมูลท่ี

ไดรับ จากรายงานผลการดําเนินงานของหนวยงาน โดยจะไมมีการใหคะแนนเพ่ิมเติมจากการท่ีไดประเมินใน
ระยะท่ี 1 แตหากพบวาการปฏิบัติงานจริงไมเปนไปตามท่ีหนวยงานไดรายงานผล จะทําการปรับลดคะแนนลง
ตามสัดสวน(รายละเอียดตามภาคผนวก  ค) 
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• ประเภทรางวัลนวัตกรรมการใหบริการ  
การตรวจประเมินเพ่ือใหรางวัลนวัตกรรมการใหบริการ กําหนดใหมีการประเมินเปน 2 ระยะ ดังนี้ 

คือ 
  ระยะท่ี 1    ตรวจประเมินจากรายงานผลการดําเนินงานของหนวยงาน ดังนี้ 

   -  รายงานผลการดําเนินงานเพ่ือขอรับรางวัลนวัตกรรมการใหบริการ (แบบฟอรมท่ี 2.1) 
   -  รายงานผลการประเมินตนเอง(แบบฟอรมท่ี 2.2) 

ท้ังนี้ประเภทรางวัลนวัตกรรมการใหบริการ จะกําหนดเกณฑการใหคะแนนเปน  2  มิติ โดยมี 
คะแนนเต็ม  1,000  คะแนน  ถาไดรับคะแนนรวมมากกวา 700 คะแนน จะไดรับการตรวจประเมินในระยะ  
ท่ี 2 ตอไป  โดยหนวยงานตองประเมินตนเองกอน  ถาไดคะแนนรวมมากกวา 700 คะแนน  จึงจะสงผลงานเขา
รับการประเมินได 

ระยะท่ี 2   ตรวจเยี่ยมประเมินจากการปฏิบัติงานจริง 
     เปนการประเมินจากการปฏิบัติงานจริงในพ้ืนท่ี  โดยจะไมมีการใหคะแนนเพ่ิมเติม 

จากการท่ีไดประเมินในระยะท่ี 1  แตหากพบวาการปฏิบัติงานจริงไมเปนไปตามท่ีหนวยงานไดรายงานผล   
จะทําการปรับลดคะแนนลงตามสัดสวน(รายละเอียดตามภาคผนวก ค) 
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5.2  เกณฑการประเมินเพ่ือมอบรางวัลคุณภาพการใหบริการของกรุงเทพมหานคร 
 กลุมท่ี 1 เกณฑการพิจารณาสําหรับประเภทรางวัลรายกระบวนงาน  กําหนดคะแนนเต็ม 1,000 
คะแนน  แบงเปน  2  เกณฑ ดังนี้ 

5.2.1 เกณฑเชิงปริมาณ  กําหนดคะแนนเต็ม 400  คะแนน พิจารณาจากขอมูลเชิงปริมาณ 
ท่ีหนวยงานสงเสนอ โดยมีการพิจารณาเปน 4 มิติ และแตละมิติมีคะแนน 100 คะแนน ดังนี้ 

     (1)  มิติการเพ่ิมประสิทธิภาพของการใหบริการ 
 (1.1)  รอยละของการลดข้ันตอนระยะเวลาการปฏิบัติราชการ(50 คะแนน) 

           ในแตละประเภทของกระบวนงาน จะพิจารณาใหคะแนนจากเกณฑดังตอไปนี้ 
 

 สูตรการคํานวณ 
 

P – T                    

                                               P 
 
 

 P  หมายถึง  รอบเวลาการปฏิบัติราชการกอนการลดข้ันตอนและรอบเวลา 
    การปฏิบัติราชการ  
 T  หมายถึง รอบเวลาการปฏิบัติราชการหลังการลดข้ันตอนและรอบเวลา 
   การปฏิบัติราชการ 
 

เกณฑการใหคะแนน: 
o ลดระยะเวลาไดมากกวารอยละ 100  ได 100 คะแนน 
o ลดระยะเวลาไดรอยละ 100 ได  75 คะแนน 
o ลดระยะเวลาไดรอยละ   75 ได  50 คะแนน 
o ลดระยะเวลาไดรอยละ   50 ได  25 คะแนน 
o ลดระยะเวลาไดนอยกวารอยละ 25 ได  0  คะแนน 

 

  กรณีถาคาของรอยละการลดระยะเวลาไมเปนไปตามเกณฑใหใชวิธีการใหคะแนน  ดังนี้  
 คะแนนท่ีไดจะเทากับ   คะแนนตามเกณฑบวกดวยคาของรอยละท่ีเพ่ิมข้ึนจากการลดระยะเวลาได 
   สูตรการคํานวณ  

A    =    B  +  ( C – D) 
A    =    คาของคะแนนท่ีหนวยงานจะไดรับ 
B    =   คะแนนตามเกณฑในชัน้ที่รอยละของระยะเวลาที่ลดไดที่มีคาต่ํากวาที่หนวยงาน 

      ลดได 1 ระดบั  
C   =   รอยละของระยะเวลาท่ีหนวยงานลดได 
D   =   รอยละของระยะเวลาตามเกณฑในชั้นท่ีมีคาต่ํากวาท่ีหนวยงานลดได 1 ระดับ 
 
 
 
 

X 100 
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หมายเหตุ  
ตัวอยางการใหคะแนนในกรณีไมเปนตามเกณฑการใหคะแนน 
กรณีหนวยงานสามารถลดระยะเวลาการปฏิบัติราชการไดรอยละ 40 จะไดคะแนนดังนี้ 
A    =    B  +  ( C – D) 
คะแนนท่ีหนวยงานไดรับ   =   0  คะแนน  + (40 – 25) 
     =   15  คะแนน 
 

กรณีหนวยงานสามารถลดระยะเวลาการปฏิบัติราชการไดรอยละ 90 จะไดคะแนนดังนี้ 
A    =    B  +  ( C – D) 
คะแนนท่ีหนวยงานไดรับ   =   50  คะแนน  + (90 - 75) 
     =   65  คะแนน 

 
 (1.2)  ตัวชี้วัดแสดงใหเห็นถึงการเพ่ิมประสิทธิภาพการใหบริการ ซ่ึงตัวชี้วัดดังกลาว

ตองสอดคลองกับผลสัมฤทธิ์ของการปรับปรุงคุณภาพการใหบริการ โดยใหแสดงท้ังตัวชี้วัดเชิงปริมาณ และเชิง
คุณภาพ โดยใหหนวยงานท่ีสงประเมินฯ  เปนผูกําหนดรายละเอียดตัวชี้วัด วิธีการวัด และวิธีการใหคะแนนตาม
ความเหมาะสม (50 คะแนน) 
 

หมายเหตุ 
ตัวอยางตัวชี้วัดเชิงปริมาณ  เชน รอยละของระดับความพึงพอใจของผูรับบริการ 

  

ระดับ  ระดับ 1 ระดับ 2 ระดับ 3 ระดับ 4 ระดับ 5 
รอยละ 

 ความพึงพอใจของผูรับบริการ 
65 70 75 80 >84 

  

 ตัวอยางตัวชี้วัดเชิงคุณภาพ  เชน  ผูรับบริการสามารถตรวจสอบและคัดรับรองรายการทะเบียน 
ชื่อบุคคลภายในระยะเวลานอยกวา 10 นาที 
 

 (2)  มิติความพึงพอใจของประชาชน (100 คะแนน)  
เกณฑการใหคะแนน  
o ผลการประเมินความพึงพอใจมากกวารอยละ 90  ได 100 คะแนน 
o ผลการประเมินความพึงพอใจอยูในชวงรอยละ 71 ถึง 90 ได 75 คะแนน 
o ผลการประเมินความพึงพอใจอยูในชวงรอยละ 50 ถึง 70 ได 50 คะแนน 
o ผลการประเมินความพึงพอใจต่ํากวารอยละ 50 ได 25 คะแนน 
o ไมมีการประเมินหรือไมสงขอมูลผลการประเมินความพึงพอใจ ได 0 คะแนน 

 โดยใหหนวยงานท่ีสงประเมินฯ เปนผูประเมินเอง 

 

หมายเหตุ ประเด็นท่ีหนวยงานจะใชประเมินความพึงพอใจนั้นตองสามารถนําผลการประเมิน 
ไปใชเปนขอมูลประกอบการพัฒนาและปรับปรุงคุณภาพการใหบริการ  เชน การอํานวยความสะดวก , คุณภาพ
การใหบริการ , ทักษะการใหบริการของเจาหนาท่ีและบุคลากร  
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(3)  มิติการอํานวยความสะดวกท่ีจัดไวบริการ (100 คะแนน)  
                  เกณฑการใหคะแนน   

o มีการอํานวยความสะดวกครบท้ัง 6 ดาน ได 100 คะแนน 
o มีการอํานวยความสะดวก 5 ดาน ได 75 คะแนน  
o มีการอํานวยความสะดวก 3 ถึง 4 ดาน ได 50 คะแนน  
o มีการอํานวยความสะดวก 1 ถึง 2 ดาน ได 25 คะแนน 
o ไมมีการอํานวยความสะดวกหรือไมสงขอมูล ได 0 คะแนน 

 

หมายเหตุ ตัวอยางการอํานวยความสะดวกท่ีหนวยงานควรจัดไวบริการประชาชน  เชน มีการเปด
ชองทางใหผูรับบริการสามารถเลือกใชบริการไดหลายทาง , มีระบบรับฟงความคิดเห็นและตอบขอรองเรียนของ
ผูรับบริการ ,  จัดใหมีสถานท่ี สิ่งแวดลอม และสิ่งอํานวยความสะดวกอ่ืนๆ ท่ีเหมาะสม  เปนตน 
 

(4)  มิติความคุมคาในการปรับปรุงคุณภาพบริการ (100 คะแนน)  
 (4.1) จํานวนผูใชบริการตอเดือนตอหนวยบริการ(70 คะแนน) 
 เกณฑการใหคะแนน 

o มีจํานวนผูมาใชบริการเฉลี่ยมากกวาจํานวนผูมาใชบริการเฉลี่ยตอเดือนตอหนวยบริการ 
ในปงบประมาณท่ีผานมามากกวา 20 % ได 100 คะแนน 

o มีจํานวนผูมาใชบริการเฉลี่ยมากกวาจํานวนผูมาใชบริการเฉลี่ยตอเดือนตอหนวยบริการ 
ในปงบประมาณท่ีผานมา 11 - 20 % ได 80 คะแนน  

o มีจํานวนผูมาใชบริการเฉลี่ยมากกวาจํานวนผูมาใชบริการเฉลี่ยตอเดือนตอหนวยบริการ 
ในปงบประมาณท่ีผานมา 5 - 10%  ได 60 คะแนน  

o มีจํานวนผูมาใชบริการเฉลี่ยมากกวาจํานวนผูมาใชบริการเฉลี่ยตอเดือนตอหนวยบริการ 
ในปงบประมาณท่ีผานมานอยกวา 5% ได 40  คะแนน  

o มีจํานวนผูมาใชบริการเฉลี่ยเทากับจํานวนผูมาใชบริการเฉลี่ยตอเดือนตอหนวยบริการ 
ในปงบประมาณท่ีผานมาได 20 คะแนน   

o มีจํานวนผูมาใชบริการเฉลี่ยนอยกวาจํานวนผูมาใชบริการเฉลี่ยตอเดือนตอหนวยบริการ 
ในปงบประมาณท่ีผานมาได 10 คะแนน 

o ไมมีการเก็บขอมูลหรือไมสงขอมูล ได 0 คะแนน 
 

 หมายเหตุ  กรณีท่ีหนวยงานเสนอกระบวนงานเพ่ือขอรับรางวัล ฯ ซ่ึงมีระยะเวลาการปฏิบัติงาน
จนถึงวันท่ีสงขอมูลให สํานักงาน ก.ก. ไมตลอดปงบประมาณ  ใหพิจารณาเปรียบเทียบจํานวนผูมาใชบริการ
เฉพาะเดือนท่ีใหบริการในปงบประมาณท่ีผานมาเทียบกับจํานวนผูมาใชบริการในปงบประมาณปจจุบันในเดือน
เดียวกัน โดยคิดเปนคาเฉลี่ยตอเดือน 
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 ตัวอยาง   เชน  สํานักงานเขต ก.  เสนอกระบวนงานการขออนุญาตกอสรางอาคาร  
ซ่ึงระยะเวลาการขออนุญาตฯ ตั้งแตเดือน  มกราคม  2555   ถึง  พฤษภาคม  2555  
 

กระบวนงาน 

จํานวนผูมาใชบริการเฉลี่ย 
ตอเดือนระหวางเดือน  

ม.ค. 2554 ถึง พ.ค. 2554 
ในปงบประมาณท่ีผานมา(ราย) 

จํานวนผูมาใชบริการเฉลี่ย 
ตอเดือนระหวางเดือน  

ม.ค. 2555 ถึง เม.ย. 2555 
ในปงบประมาณปจจุบัน(ราย) 

คะแนนท่ีได 
 

การขออนุญาต
กอสรางอาคาร 

30  ราย 36  ราย 80 

 

 (4.2)  ความคุมคาและประโยชน หรือผลกระทบ (impact) ตอสังคมจากการปรับปรุง
และพัฒนาคุณภาพในการบริการ(คิดมูลคาเปนตัวเงินหรือไมตองคิดเปนตัวเงิน) โดยใหหนวยงานท่ีสงประเมินฯ 
เปน ผูกําหนดรายละเอียดตัวชี้วัด วิธีการวัด และวิธีการใหคะแนนตามความเหมาะสม(30 คะแนน)    
 หมายเหตุ   
 ตัวอยาง การประเมินความคุมคาโดยการคิดมูลคาเปนตัวเงิน 
 

ระดับ
คะแนน 

ระดับการปฏิบัติงาน 
 

30 
ความคุมคาและประโยชนจากการปรับปรุงและพัฒนาคุณภาพในการบริการ  
มูลคามากกวา 5 แสนบาท 

20 
ความคุมคาและประโยชนจากการปรับปรุงและพัฒนาคุณภาพในการบริการ  
มูลคา 1 แสนบาท - 5 แสนบาท 

10 
ความคุมคาและประโยชนจากการปรับปรุงและพัฒนาคุณภาพในการบริการ  
มูลคานอยกวา 1 แสนบาท 

0 ไมมีการประเมินหรือไมสงขอมูลความคุมคา 
 

 ตัวอยาง การประเมินความคุมคาโดยไมคิดเปนตัวเงิน  
 

ระดับ
คะแนน 

ระดับการปฏิบัติงาน 
 

30 
จํานวนเรื่องรองเรียนหลังจากการปรับปรุงคุณภาพการใหบริการมีจํานวนนอยกวา
จํานวนเรื่องรองเรียนกอนการปรับปรุงการใหบริการ รอยละ 40  

20 
จํานวนเรื่องรองเรียนหลังจากการปรับปรุงคุณภาพการใหบริการมีจํานวนนอยกวา
จํานวนเรื่องรองเรียนกอนการปรับปรุงการใหบริการ รอยละ 20 

10 
จํานวนเรื่องรองเรียนหลังจากการปรับปรุงคุณภาพการใหบริการมีจํานวนนอยกวา
จํานวนเรื่องรองเรียนกอนการปรับปรุงการใหบริการ รอยละ 10 

0 ไมมีการประเมินหรือไมสงขอมูลความคุมคา 
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5.2.2  เกณฑเชิงคุณภาพ กําหนดคะแนนเต็ม 600 คะแนน พิจารณาจากขอมูลเชิงคุณภาพ 
ท่ีหนวยงานเสนอผลงานเพ่ือขอรับการประเมินฯ โดยมีการพิจารณาเปน 4 มิติ 

(1)  มิติดานกระบวนการลดข้ันตอนในการใหบริการ (200 คะแนน) 

• มีการออกแบบกระบวนงาน  โดยมุงเนนการสรางคุณคาใหกับกระบวนงาน  โดย   
-  มีนโยบายและแผนงาน  รวมถึง  Roadmap  ในการพัฒนากระบวนงานบริการ 
-  การลดข้ันตอนสามารถลดความสูญเสียหรือสูญเปลาในการดําเนินงาน(Lean) 
   หรือแสดงใหเห็นการลดระเบียบราชการ   
-  มีการใชระบบสารสนเทศหรือระบบขอมูลเพ่ือการบริการ 
-  การนําเทคโนโลยีหรือความรูใหมๆ มาใชในการใหบริการท่ีสามารถลดข้ันตอน 
   หรือปรับปรุงคุณภาพการใหบริการ 

(2)  มิติดานการใหความสําคัญกับผูรับบริการและการบริการ (150 คะแนน) 
 -  วิธีการหรือชองทางในการรับฟง เรียนรู ความตองการ และขอรองเรียน  ของ 
    ประชาชนอยางเปนระบบ 

-  การสงเสริมการมีสวนรวมของผูรับบริการตอการปฏิบัติราชการ  
-  การสํารวจและประเมินผลความพึงพอใจของผูรับบริการ 
-  การเพ่ิมพูนความรูสึกท่ีดีเม่ือรับบริการไปแลว  และทําใหเกิดการกลาวขวัญ 
   ในภาพลักษณท่ีดีแกหนวยงาน 

(3)  มิติดานการอํานวยความสะดวก (150  คะแนน) 

•  มีวิธีการหรือชองทาง  ในการจัดรูปแบบการอํานวยความสะดวกท่ีจําเปน 
 ในการใหบริการประชาชน  และการลดภาระคาใชจายของประชาชน  เชน    

-  มีการวิเคราะห  การรับฟงความตองการของประชาชน 
-  กําหนดรูปแบบวิธีการดําเนินการอํานวยความสะดวก   การลดการใชเอกสาร   
   หรือหลักฐาน  การลดภาระคาใชจายของประชาชน  
-  การประเมินผลเพ่ือนํามาปรับปรุงแกไข  เปดชองทางใหมๆใหประชาชน 
   สะดวกในการเขาถึงบริการ  หรือการใหบริการเชิงรุก  

(4)  มิติดานการสงเสริมการปฏิบัติงานของผูบริหารและการเรียนรู (100 คะแนน) 
    -  ผูบริหารมีการสงเสริมการกระจายอํานาจในการแกปญหาและการตัดสินใจ 
      ในการดําเนินงานตามข้ันตอนการปฏิบัติตางๆ   
 -  การสงเสริมการกระจายความรู  และการแลกเปลี่ยนประสบการณ   
       เชน  มีการจัดความรูและเผยแพรการเรียนรู(Knowledge Management)  
    -  การพัฒนาศักยภาพบุคลากร  และเสริมสรางองคความรูใหแกผูปฏิบัติงาน 
       อยางตอเนื่อง 
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กลุมท่ี 2 เกณฑการพิจารณาสําหรับประเภทรางวัลนวัตกรรมการใหบริการ  กําหนดคะแนนเตม็ 
1,000 คะแนน โดยมีการพิจารณาเปน 2 มิติ  มีรายละเอียดดังนี้ 
 (1)  มิติดานระดับความใหมและระดับความคิดสรางสรรค (500  คะแนน) มีแนวทาง 
พิจารณา ดังนี้ 
                 -  การสรางสรรคงานบริการใหม 

                 -  การสรางสรรควิธีการทํางานใหม 
                  -  การนําเทคโนโลยีใหมมาปรับใช 
                  -  การเพ่ิมคุณลักษณะใหมโดยเนนการทํางานเชิงรุก 

 

(2)  มิติดานผลการดําเนินงาน  (500 คะแนน)  มีแนวทางพิจารณา ดังนี้ 
                 - ดานประสิทธิภาพ การพิจารณาจะใหความสําคัญในเรื่องการลดบุคลากร และ 

คาใชจายในการดําเนินงาน และการลดระยะเวลาการปฏิบัติงาน  (250 คะแนน) 
 - ดานคุณภาพ การพิจารณาจะใหความสําคัญในเรื่องการยกระดับความพึงพอใจ 
 การอํานวยความสะดวก เพ่ือตอบสนองความตองการของประชาชน และความเสมอภาค  (250 คะแนน) 
 

5.3   แนวทาง/วิธีการตรวจประเมินเพ่ือมอบรางวัลคุณภาพการใหบริการของกรุงเทพมหานคร 
วิธีการประเมินกําหนด  เปน 2 ระยะ ดังนี้ 
 ระยะท่ี 1 : พิจารณาใหคะแนนกระบวนงานท่ีขอรับรางวัลฯ โดยพิจารณาจากเอกสารท่ีหนวยงาน
เสนอขอรับรางวัลสงไปใหสํานักงาน ก.ก. 
 ระยะท่ี 2 : พิจารณาจากการตรวจเยี่ยมประเมินการปฏิบัติงานจริงในพ้ืนท่ีของคณะกรรมการฯ  
โดยเปรียบเทียบขอเท็จจริงท่ีตรวจพบกับขอมูลท่ีไดรับจากรายงานผลการดําเนินงานของหนวยงาน ซ่ึง 
การพิจารณาจะไมมีการใหคะแนนเพ่ิมเติม  แตจะทําการปรับลดคะแนนลงตามสัดสวน (ดังรายละเอียด 
ในภาคผนวก ค) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

 



 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก ก 
แบบฟอรมการจัดทําขอเสนอเพ่ือขอรับการประเมิน 

เพ่ือรับรางวัลคุณภาพการใหบริการของกรุงเทพมหานคร 
ประเภท “รายกระบวนงาน” 
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แบบฟอรมท่ี 1.1 

รายงานผลการดําเนินงานเชิงปริมาณ 
เพื่อขอรับรางวัลคุณภาพการใหบริการของกรุงเทพมหานคร 

ประจําป ......................... 
ประเภท  รางวัลรายกระบวนงาน 

 
กระบวนงาน 

....................................................... 

....................................................... 
 
 

หนวยงาน/สวนราชการ 
................................................ 
................................................ 

 
ช่ือผูรับผิดชอบ / ผูประสานงานขอมูล
.............................................................................................................................................................................. 
หนวยงานท่ีรับผิดชอบ
.............................................................................................................................................................................. 
สถานท่ีตั้ง
.............................................................................................................................................................................  
เบอรโทรศัพท
.............................................................................................................................................................................. 
เบอรโทรสาร
.............................................................................................................................................................................. 
อีเมล
.............................................................................................................................................................................. 
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รายงานผลการดําเนินงานเชิงปริมาณเพ่ือขอรับรางวัลคุณภาพการใหบริการของกรุงเทพมหานครประเภทรางวัล  “รายกระบวนงาน” 
หนวยงาน/สวนราชการ...........................................  

 
 
 
 
 
 

 
 
 

 
 
 
 
 

 
 
 

 

 

 

 

 

 
 

 

รายชื่อกระบวนงาน 

ข้ันตอนการปฏิบัติราชการ ระยะเวลาการปฏิบัติราชการ ตัวชี้วัดท่ีแสดงใหเห็นถึง 
การเพ่ิมประสิทธิภาพ 

การใหบริการ 

ผลการประเมิน 
ความพึงพอใจ 
โดยเฉลี่ยเปน 

รอยละ เดิม 
เสนอ

ปรับปรุง
ใหม 

ปฏิบัติ 
ไดจริง 

เดิม 
(P) 

เสนอ
ปรับปรุง

ใหม 

ปฏิบัติ 
ไดจริง 

(T) 

ลดลง 
รอยละ 

ชื่อตัวชี้วัด  วิธีการวัด 
ผลการ

ดําเนินการ 
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รายงานผลการดําเนินงานเชิงปริมาณเพ่ือขอรับรางวัลคุณภาพการใหบริการของกรุงเทพมหานครประเภทรางวัล  “รายกระบวนงาน”  
หนวยงาน/สวนราชการ...........................................  

 
 

 
 
 
 
 
 
 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

แบบฟอรมที่ 1.1 

รายชื่อกระบวนงาน 

การอํานวยความสะดวก 
 (ชองทางการใหบริการและ 
รูปแบบการอํานวยความ

สะดวก) 

จํานวนผูมาใชบริการ 
เฉลี่ยตอเดือนระหวาง 

เดือน.......... ถึง.............. 
ในปงบประมาณท่ีผานมา 

(ราย) 

จํานวนผูมาใชบริการ 
เฉลี่ยตอเดือนระหวาง 
เดือน........ ถึง............. 
ในปงบประมาณปจจุบัน 

(ราย) 

ความคุมคาและประโยชน 
จากการปรับปรุงและ 

พัฒนาคุณภาพในการบริการ  

วิธีการวัด ผลการดําเนินการ 
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รายงานผลการดําเนินงานเชิงปริมาณเพ่ือขอรับรางวัลคุณภาพการใหบริการของกรุงเทพมหานคร 

ประเภทรางวัล  “รายกระบวนงาน”  
หนวยงาน/สวนราชการ...........................................  

 
แบบสรุปรายงานผลการดําเนินงานเชิงประเมิน (400 คะแนน) 
 

ลําดับ เกณฑเชิงปริมาณ 
คะแนน 

เต็ม 

คะแนนจาก
หนวยงาน 

ประเมินตนเอง 
หมายเหตุ 

1 มิติการเพ่ิมประสิทธิภาพของการใหบริการ 100   
1.1 รอยละของการลดข้ันตอนระยะเวลาการปฏิบัติราชการ 50   
1.2 ตัวชี้วัดการเพ่ิมประสิทธิภาพการใหบริการ 50   
2 มิติความพึงพอใจของประชาชน 100   
3 มิติการอํานวยความสะดวกท่ีจัดไวบริการ 100   
4 มิติความคุมคาในการปรับปรุงคุณภาพการใหบริการ 100   

4.1 จํานวนผูใชบริการตอเดือนตอหนวยบริการ 70   
4.2 ความคุมคาและประโยชน หรือผลกระทบ (impact) 

ตอสังคมจากการปรับปรุงและพัฒนาคุณภาพ 
การใหบริการ คิดมูลคาเปนตัวเงินหรือไมตองคิด 
เปนตัวเงิน) 

30   

 รวม 400   
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รายงานผลการดําเนินงานเชิงคุณภาพ 
เพื่อขอรับรางวัลคุณภาพการใหบริการของกรุงเทพมหานคร 

ประจําป .................... 
 

ประเภท  รางวัลรายกระบวนงาน 
 

กระบวนงาน 
....................................................... 
....................................................... 

 
หนวยงาน/สวนราชการ 

....................................................... 

....................................................... 
 
 
 
ช่ือผูรับผิดชอบ / ผูประสานงานขอมูล
.............................................................................................................................................................................. 
หนวยงานท่ีรับผิดชอบ
.............................................................................................................................................................................. 
สถานท่ีตั้ง
.............................................................................................................................................................................  
เบอรโทรศัพท
.............................................................................................................................................................................. 
เบอรโทรสาร
.............................................................................................................................................................................. 
อีเมล..................................................................................................................................................................... 
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แบบฟอรมท่ี 1.2 
สารบัญ 

    หนา 
1. ลักษณะการปฏิบัติงาน          

1.1 สภาพท่ัวไป   
1.2 สภาพการปฏิบัติงานเดิม 
1.3 สภาพการปฏิบัติงานใหม   

2. แนวคิด วิธีการและการดําเนินการปรับปรุงคุณภาพการใหบริการประชาชน                        
  2.1 นโยบาย แนวทางการทํางาน แผนงาน ของผูบริหาร   

2.2 ผูท่ีมีสวนเก่ียวของในการเสนอแนวทางแกปญหา และผูท่ีเก่ียวของในการนําไปออกแบบ 
      และ / หรือทําใหกิจกรรมการปรับปรุงคุณภาพการใหบริการประสบความสําเร็จ   

 2.3 วธิีการปรับปรุงคุณภาพการใหบริการ 
 2.4 ปญหาหรืออุปสรรคในการปรับปรุงคุณภาพการใหบริการและวิธีการจัดการกับอุปสรรคดังกลาว 
 2.5 เรื่องอ่ืนๆ (ถามี)   
3. แนวคิด วิธีการ และการดําเนินการการใหความสําคัญกับประชาชนและการบริการ  

3.1 ชองทาง หรือวิธีการ ในการรับฟงความตองการ  การรับเรื่องรองเรียนของกระบวนการ 
      ดังกลาว  และความพึงพอใจของประชาชน รวมถึง การตอบสนองตอขอมูลปอนกลับจากชองทาง 
      ดังกลาวท่ีหนวยงานไดรับมาอยางทันทวงที   
3.2 วธิีการในการสรางความสัมพันธท่ีดี  และความประทับใจในการใหบริการกับประชาชน  รวมถึง               
       การสรางภาพลักษณท่ีดีของหนวยงาน  หรือใหประชาชนผูรับบริการกลาวถึงหนวยงานในทางท่ีดี  
3.3  เรื่องอ่ืนๆ (ถามี)           

4. แนวคิด วิธีการ และการดําเนินการการอํานวยความความสะดวก       
4.1 วธิีการวิเคราะหความตองการของประชาชนผูรับบริการ ในการกําหนดรูปแบบการอํานวย ความสะดวก 
4.2  เรื่องอ่ืนๆ (ถามี)          

5. แนวคิด วิธีการ และการดําเนินการสงเสริมการปฏิบัติงานของผูบริหาร  และการเรียนรู    
 5.1 การสงเสริมการปฏิบัติงานของผูบริหาร เพ่ือใหการนํากิจกรรม/การปรับปรุงคุณภาพการใหบริการ 

      ใหมไปสูการปฏิบัติไดบรรลุสัมฤทธิ์ผล 
 5.2 บทเรียนสําคัญท่ีหนวยงานไดรับจากการปรับปรุงคุณภาพการใหบริการ  รวมถึง ปจจัยสําคัญท่ี 
                ทําใหกิจกรรมดังกลาวประสบผลสัมฤทธิ์ 

5.3 เรื่องอ่ืนๆ (ถามี)                       
6. แนวทางการพัฒนาในอนาคต                                                    
 6.1 เรื่องอ่ืนๆ(ถามี) 
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แบบฟอรมท่ี 1.2 
1. ลักษณะการปฏิบัติงาน 
 1.1  สภาพท่ัวไป  ใหระบุขอบเขต หนาท่ี ความรับผิดชอบของหนวยงานท่ีเก่ียวของกับงานบริการท่ีเสนอ 
ความสําคัญของกระบวนงานบริการ กลุมผูมาใชบริการ จํานวนผูมาใชบริการ 
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………….................................................................................................... 

1.2 สภาพการปฏิบัติงานเดิม   

• ใหระบุข้ันตอนการปฏิบัติงานเดิม สภาพการปฏิบัติงานเดิม  รวมท้ังกลุมผูไดรับผลกระทบท่ีเก่ียวของ 
กับการปฏิบัติงานดวยข้ันตอนเดิมดวย 
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………….....................................................................................................….… 

 
--รูป-- 

 
แผนผังการปฏิบัติงานเดิม 

 

• ใหระบุประเด็นหัวใจสําคัญของปญหา แนวโนม หรือเง่ือนไขสถานการณ ท่ีนํามาซ่ึงกิจกรรมการริเริ่ม
การปรับปรุงคุณภาพการใหบริการ 
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………….....................................................................................................………… 

1.3  สภาพการปฏิบัติงานใหม  ใหระบุข้ันตอนการปฏิบัติงานใหม ผลประโยชนสําคัญท่ีไดรับจากกาปรับปรุง
คุณภาพการใหบริการ รวมท้ังกลุมท่ีไดรับผลประโยชนจากการปรับปรุงคุณภาพการใหบริการดังกลาวดวย 
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………….....................................................................................................…… 
 

--รูป-- 
 

แผนผังการปฏิบัติงานใหม 
 

2. แนวคิด วิธีการ และการดําเนินการการปรับปรุงคุณภาพการใหบริการประชาชน (แนวคิด วิธีการ เทคนิค หรือ
เครื่องมือท่ีใชในการปรับปรุงคุณภาพการใหบริการ) 
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………....................................................................................................…… 

2.1 นโยบาย แนวทางการทํางาน แผนงาน ของผูบริหาร  
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………......................................................................................................……… 
 2.2 ผูท่ีมีสวนเก่ียวของในการเสนอหนทางแกปญหา และผูท่ีเก่ียวของในการนําไปออกแบบ และ/หรือทําให
กิจกรรมการปรับปรุงคุณภาพการใหบริการประสบความสําเร็จ 
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………….....................................................................................................……… 
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 2.3 วิธีการปรับปรุงคุณภาพการใหบริการ 
• วิธีการลดข้ันตอน และระยะเวลา 

……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………….....................................................................................................… 

• วิธีการหรือกลยุทธท่ีนํามาใช เพ่ือใหกิจกรรม/การปรับปรุงคุณภาพการใหบริการใหม นําไปสูการ
ปฏิบัติไดโดยสัมฤทธิ์ผล 
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………....................................................................................................………… 
 2.4 ปญหาหรืออุปสรรคในการปรับปรุงคุณภาพการใหบริการ และวิธีการจัดการกับอุปสรรคดังกลาว 
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………...................................................................................................……….… 

2.5 เรื่องอ่ืนๆ (ถามี) 
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………................................................................................................................… 
 

3. แนวคิด วิธีการ และการดําเนินการการใหความสําคญักับประชาชนและการบริการ 
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………...................................................................................................….…… 
...................................................................................................................................................................................... 

3.1 ชองทางหรือวิธีการ ในการรับฟงความตองการ การรับเรื่องรองเรียนของกระบวนงานดังกลาว และ
ความพึงพอใจของประชาชน รวมถึง การตอบสนองตอขอมูลปอนกลับจากชองทางดังกลาวท่ีสวนราชการไดรับมา
อยางทันทวงที  
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………....................................................................................................……………………… 
 3.2 วิธีการในการสรางความสัมพันธท่ีดี และความประทับใจในการใหบริการกับประชาชน ผูรับบริการ รวมถึง
การสรางภาพลักษณท่ีดีของหนวยงาน หรือใหประชาชนผูรับบริการกลาวถึงหนวยงานในทางท่ีดี 
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………....................................................................................................………… 

3.3 เรื่องอ่ืนๆ (ถามี)  
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………....................................................................................................…… 
 

4. แนวคิด วิธีการ และการดําเนินการอํานวยความสะดวก 
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………...................................................................................................………….… 

4.1 วิธีการวิเคราะหความตองการของประชาชนผูรับบริการ ในการกําหนดรูปแบบการอํานวยความสะดวก 
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………….....................................................................................................……………………… 
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4.2  เรื่องอ่ืนๆ (ถามี) 
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………....................................................................................................…… 

 

5. แนวคิด วิธีการ และการดําเนินการสงเสริมการปฏิบัติงานของผูบริหาร และการเรียนรู 
 5.1 การสงเสริมการกระจายอํานาจ การสงเสริมการปฏิบัติงานของผูบริหาร เพ่ือใหการนํากิจกรรม/ 
การปรับปรุงคุณภาพการใหบริการใหมไปสูการปฏิบัติไดบรรลุสัมฤทธิ์ผล 
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………....................................................................................................… 

5.2 บทเรียนสําคัญท่ีหนวยงานไดรับจากการปรับปรุงคุณภาพการใหบริการ รวมถึง ปจจัยสําคัญท่ีทําให
กิจกรรมดังกลาวประสบผลสัมฤทธิ์ 
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………….....................................................................................................………… 

5.3 เรื่องอ่ืนๆ (ถามี)  
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………....................................................................................................…………………… 

 

6. แนวทางการพัฒนาในอนาคต 
6.1 เรื่องอ่ืนๆ (ถามี)  

……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………....................................................................................................………………………… 

 
--จบรายงาน-- 
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รายงานการประเมินตนเองของหนวยงาน/สวนราชการ 
เพ่ือขอรับรางวัลคุณภาพการใหบริการของกรุงเทพมหานคร 

ประจําป................... 
 

ประเภท  รางวัลรายกระบวนงาน 
 

บันทึกการประเมินใหคะแนน 
 

ชื่อหนวยงาน/สวนราชการท่ีรับผิดชอบ 
............................................................................................................................................................. 
 

ชื่อกระบวนงานท่ีประเมิน 
............................................................................................................................................................. 

 
สถานท่ีต้ัง........................................................................................................................................................... 
           ........................................................................................................................................................... 

 
ผูประสานขอมูลเบอรโทรศัพทติดตอ 

................................................................................................................................................................ 
          ................................................................................................................................................................. 
 
วันท่ีประเมิน........................................................................................................................................................... 
              ............................................................................................................................................................. 
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ระดับคะแนน ระดับการปฏิบัติงาน 
คะแนนจาก 
หนวยงาน

ประเมินตนเอง 

(0 คะแนน) 
ไมมีแนวทางในการออกแบบกระบวนงานอยางเปนระบบ หรือไมมนีโยบายในเรื่องการลด
ข้ันตอนและระยะการปฏิบัติราชการหรือมีนโยบายแตไมมีการดําเนินการอยางจริงจัง 

  

(10 คะแนน) 
(1) 

แสดงใหเห็นวาเริ่มมีแนวทางอยางเปนระบบและมีนโยบายจากผูบรหิารในการลดข้ันตอน
และระยะเวลาการปฏิบัติราชการอยางจริงจัง 

  

(20  - 30  คะแนน) 
(2) 

(1)+และแสดงใหเห็นวาเริ่มมีการดําเนินการอยางเปนทางการ เชน  มีการตั้งคณะทํางาน
หรือผูรบัผิดชอบ หรือมีการจดัตั้ง Road Map ในการทํางาน 

 

(40 คะแนน) (3) แสดงใหเห็นวามีนโยบายและแนวทางอยางเปนระบบ  

(50 คะแนน) 
(4) 

(3) + และมีการดําเนินการบางอยาง เชน เริ่มมีการเก็บขอมลูดานเวลาการใหบริการ   
จํานวนประชาชนท่ีมาตดิตอ หรือมีการประชุม ปรึกษาหารือกับผูมปีระสบการณในดานน้ี 

 

(60  คะแนน) 
(5) 
 

แสดงใหเห็นวามีการดําเนินการออกแบบกระบวนงานอยางเปนระบบ โดยเริ่มมีการนํา
ระบบสารสนเทศหรือระบบขอมลูหรือความรูมาประยุกตใช เชน  มีการวิเคราะห
กระบวนงานเพ่ือหาจุดลาชา   

 

(70 คะแนน) 
(6) 

(5)+ และแสดงใหเห็นวามีการใชระบบสารสนเทศในการเก็บและวิเคราะหขอมลู เวลา 
ในการใหบริการ 

 

(80 คะแนน) 
(7) 
 

แสดงใหเห็นวามีการดําเนินการออกแบบกระบวนงานอยางเปนระบบ  โดยมีการนําระบบ
สารสนเทศหรือระบบขอมลูมาประยุกตใชทําใหกระบวนงานเกิดความรวดเร็ว  
และลดข้ันตอน   รวมถึงมีการนําเทคโนโลยหีรือความรูในการลดข้ันตอนมาใชงาน 

 

(90 คะแนน) 
(8) 

แสดงใหเห็นวามีการดําเนินการออกแบบกระบวนงานอยางเปนระบบอยางสมบูรณ  
โดยมีการนําระบบสารสนเทศหรือระบบขอมลูมาประยุกตใชงาน  

 

(100 คะแนน) 
(9) 

(8) + และแสดงใหเห็นวามีการนําเทคโนโลยีในการใหบริการรปูแบบใหม  เชน สามารถ
ใชบริการผาน Internet หรือ ATM หรือ  One  Stop Service  และมีการประเมินผล
ของระบบงานเพ่ือนํามาพัฒนาตอเน่ือง 

 

1.  มิติกระบวนการในการลดข้ันตอนและระยะเวลา  
   มีการออกแบบกระบวนงาน โดยมุงเนนการสรางคุณคาใหกับกระบวนงาน  โดย 

•  มีนโยบายและแผนงาน รวมถึง Roadmap ในการพัฒนากระบวนงาน 

•  การลดข้ันตอนสามารถลดความสญูเสยีหรือสูญเปลาในการดําเนินงาน(Lean)หรือแสดงใหเห็นการลด 
    ระเบียบราชการ 

•  มีการใชระบบสารสนเทศหรือระบบขอมูลเพ่ือการบริการ 

•  การนําเทคโนโลยีหรือความรูใหมๆ มาใชในการใหบริการท่ีสามารถลดข้ันตอนหรือ               
       ปรับปรุงคุณภาพการใหบริการ 
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ระดับคะแนน ระดับการปฏิบัติงาน 
คะแนนจาก 
หนวยงาน

ประเมินตนเอง 

(0  คะแนน) 
ไมมีแนวทางในการรับฟงเรียนรูความตองการประชาขนอยางเปนระบบหรือไมมีนโยบายใน
เรื่องการใหความสําคญักับประชาชนหรือมีนโยบายแตไมมีการดําเนินการอยางจริงจัง 

  

(20 คะแนน) 
แสดงใหเห็นวาเริ่มมีแนวทางอยางเปนระบบและมีนโยบายจากผูบรหิารในการเนนประชาชน
เปนศูนยกลางและเนนการดําเนินการจัดการปญหาและเรื่องรองเรยีน เชน มีการตั้ง
คณะทํางานหรือผูรับผิดชอบ 

  

(40 คะแนน) 
แสดงใหเห็นวามีนโยบายและแนวทางอยางเปนระบบและมีการดําเนินการบางอยาง       
เชน  เริ่มมีการเก็บขอมูลความตองการประชาชน การเก็บขอมลู  ขอรองเรียนในงานบริการ     
การเก็บขอมูลความพึงพอใจในการใชบริการ 

  

(60 คะแนน) 

แสดงใหเห็นวามีการดําเนินการอยางเปนระบบ  โดยเริ่มมีการดําเนินการตามความตองการ
ของประชาชนโดยเนนการสรางความสัมพันธและความประทับใจในการบริการ เชนม ี
การจัดอบรมเจาหนาท่ีในการบริการ  มีสื่อหรือประชาสัมพันธ สอบถามหรือใหขอมูลหรือ 
เริ่มมีกิจกรรมใหประชาชนเขามามีสวนรวมในการปรับปรุงคุณภาพการใหบริการ  มีการ
แสดงใหเห็นเปนรูปธรรมในการดําเนินการจัดการเรื่องรองเรียน เชน โดยมีคณะกรรมการ
แกไขหรือประเมินผล มีการทบทวนปรับปรุงการใหบริการ   

  

(70 คะแนน) 
แสดงใหเห็นวามีการดําเนินการอยางเปนระบบ โดยมีการนําระบบสารสนเทศหรือเทคโนโลยี
มาประยุกตใชทําการบริการท่ีรวดเร็วและลดความยุงยาก รวมถึงมีการจัดกิจกรรม ท่ีสงเสริม
ความสัมพันธท่ีดีในการใหบริการ 

  

(80 คะแนน) 
หรือสามารถดําเนินการใหเห็นผลจากการจัดการเรื่องรองเรียน และผลจากการทําใหเกิด
มาตรฐานการปฏิบัติงานท่ีสามารถทําใหเกิดภาพลักษณท่ีดีกับองคการ 

 

(90 คะแนน) 
 

แสดงใหเห็นวามีการดําเนินอยางเปนระบบอยางสมบูรณ โดยมีการนําระบบสารสนเทศ   
หรือเทคโนโลยมีาใชงาน 

  

(100 คะแนน) 
มีการจัดระบบบริการโดยเนนใหประชาชนเกิดความสะดวกรวดเร็วและเขาถึงงาน
บริการงายข้ึน หรือสามารถดําเนินการในการสงเสริมมาตรฐานการปฏิบัติงานทีส่งผล
ตอภาพลักษณที่ดีกับองคการ 

 

2. มิติการใหความสําคัญกับประชาชนและการบริการ    
• วิธีการ หรือชองทาง ในการรับฟง เรียนรู ความตองการและขอรองเรียนของประชาชนอยางเปนระบบ 

• การสงเสริมการมสีวนรวมของผูใชบริการตอการปฏิบัติราชการ 

• การสํารวจและประเมินผลความพึงพอใจของผูรับบริการ 

• การเพ่ิมพูนความรูสึกท่ีดีเมื่อรบับริการไปแลว และทําใหเกิดการกลาวขวัญในภาพลักษณท่ีดีแกหนวยงาน 
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ระดับคะแนน ระดับการปฏิบัติงาน 
คะแนนจาก 

หนวยงานประเมิน
ตนเอง 

(0 คะแนน) 
ไมมีแนวทางในการกําหนดรูปแบบในการอํานวยความสะดวก หรือไมมีนโยบาย 
ในเรื่องการอํานวยความสะดวกหรอืมีนโยบายแตไมมีการดําเนินการอยางจริงจัง 

  

(20 คะแนน) 
แสดงใหเห็นวาเริ่มมีแนวทางอยางเปนระบบและมีนโยบายจากผูบรหิารในการวิเคราะห
หรือรับฟงความตองการของประชาชนเพ่ือกําหนดรูปแบบการอํานวยความสะดวกของการ
บริการอยางจริงจัง 

 

(30 คะแนน) 
แสดงใหเห็นวาเริ่มมีการดาํเนินการอยางเปนทางการเชนมีการตั้งคณะทํางานหรือ
ผูรับผิดชอบ 

  

(40 คะแนน) 
แสดงใหเห็นวามีนโยบายและแนวทางอยางเปนระบบและมีการดําเนินการบางอยาง 
ท่ีเปนรูปธรรม เชนมีการอํานวยความสะดวกข้ันพ้ืนฐาน  ท่ีพักรอ  นํ้าดื่ม  ท่ีจอดรถ   
ปายแสดงข้ันตอนการทํางาน  เจาหนาท่ีประชาสัมพันธ เปนตน 

  

 (50 คะแนน) 
แสดงใหเห็นวามีการดําเนินการในการอํานวยความสะดวกอยางเปนระบบ  โดยม ี
การคํานึงถึงการลดภาระและคาใชจายใหประชาชน เชน ยกเลิกการกรอกแบบฟอรม  
คํารอง ยกเลิกการขอเอกสารหลักฐานท่ีทางราชการออกให  

 

(60 คะแนน) แสดงใหเห็นวามีการแกไขกฎระเบียบในการท่ีตองใหประชาชนตองเปนภาระในการพิสจูน   

(80 คะแนน)  

แสดงใหเห็นวามีการดําเนินการการอํานวยความสะดวกอยางเปนระบบ โดยมีการนําระบบ
สารสนเทศหรือเทคโนโลยมีาใชงานทําใหสามารถใหบริการในชองทางอ่ืนๆ ไดเชนผานทาง 
Internet  หรือ ATM  หรือ  One  Stop  Service รวมถึงมีการจัดการบริการเคลื่อนท่ี 
ทําใหประชาชนสามารถลดภาระหรือคาใชจายได  

  

(100 คะแนน) 

แสดงใหเห็นวามีการดําเนนิการอํานวยความสะดวกเปนระบบอยางสมบูรณ  โดย 
มีการนําระบบสารสนเทศหรือเทคโนโลยีมาประยุกตและสามารถดําเนินการไดอยาง
สมบูรณเชน มีการจัดบริการแบบเบ็ดเสร็จ  มีใบแจงเตือนใหมารับบริการ  และ มี
การติดตามผลหลังใหบริการ   

3. มิติการอํานวยความสะดวก       
 มีวิธีการ หรือชองทาง ในการจัดรปูแบบการอํานวยความสะดวกท่ีจาํเปนในการใหบริการประชาชน และการลดภาระคาใชจาย   
 ของประชาชน  เชน      

• มีการวิเคราะห การรับฟงความตองการของประชาชน 

• กําหนดรูปแบบวิธีการดําเนินการอํานวยความสะดวก  การลดการใชเอกสารหรือหลักฐาน การลดภาระคาใชจายของประชาชน 

• และการประเมินผลเพ่ือนํามาปรบัปรุงแกไข  เปดชองทางใหมใหประชาชนสะดวกในการเขาถึงบรกิาร  หรือการใหบริการเชิงรกุ 
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ระดับคะแนน ระดับการปฏิบัติงาน 
คะแนนจาก 
หนวยงาน

ประเมินตนเอง 

(0 คะแนน) 
ไมมีนโยบายการสงเสรมิการกระจายอํานาจหรือมีนโยบายแตไมมีการดําเนินการอยางจริงจัง 
ไมมีแนวทางในการสงเสริมการกระจายความรูและการแลกเปลี่ยนประสบการณ 

  

(20 คะแนน) 
แสดงใหเห็นวาเริ่มมีแนวทางอยางเปนระบบและมีนโยบายจากผูบรหิารในการกระจายอํานาจ
อยางจริงจัง 

 

(30 คะแนน) 
แสดงใหเห็นวาเริ่มมีการดาํเนินการอยางเปนทางการ เชน การจดัตั้งคณะทํางานใน 
เรื่องรูปแบบและวิธีการในการกระจายอํานาจ 

  

(40 คะแนน) 
แสดงใหเห็นวามีแนวทางอยางเปนระบบและมีการดําเนินการบางอยางท่ีเปนรูปธรรม เชน 
เริ่มมีการมอบอํานาจในการปฏิบัตแิละตดัสินใจในการปฏิบัตริาชการในบางเรื่อง 

  

(60 คะแนน) 

แสดงใหเห็นวามีการดําเนินการอยางเปนระบบและเต็มรูปแบบในการกระจายอํานาจ  เชน  
การมอบอํานาจการพิจารณาอนุมตัิ   อนุญาต อยางเปนทางการ และทําใหกระบวนงานมีความ
รวดเร็วและมีการลดข้ันตอนจากการมอบอํานาจ  รวมถึงมีการสงเสริมการเผยแพรความรูอยาง
ไมเปนทางการภายในสํานักงาน  เชนมีการพบปะแลกเปลีย่นความรูและความคิดเห็นอยางไม
เปนทางการ 

  

 (80 คะแนน) 

แสดงใหเห็นวามีการดําเนินการอยางเปนระบบและเต็มรูปแบบในการกระจายอํานาจ รวมถึง 
มีระบบการสงเสรมิการกระจายและเผยแพรความรูเพ่ือใหเกิดการพัฒนาในการทํางานใหมี 
การลดข้ันตอนและระยะเวลาการปฏิบัติราชการอยางเปนทางการ  เชน  มีการกําหนดใหม ี
การประชุมเพ่ือและเปลี่ยนความรูและประสบการณ ปญหา อุปสรรค ในการพัฒนางาน เปน
ประจําทุกเดือน หรือมีการจัดทําวารสาร แผนพับ เผยแพรเปนการภายในทุก 3 เดือนเปนตน 

  

(100 คะแนน) 

แสดงใหเห็นวามีการดําเนินการอยางเปนระบบอยางสมบูรณในการกระจายอํานาจและม ี
การระบบในการกระจายและเผยแพรความรูอยางเปนทางการและมีการจัดอบรมขาราชการ จัด
สัมมนา ดูงานตางสํานักงาน และกิจกรรมอ่ืนๆ ในการเพ่ือพัฒนาความรูใหมเพ่ือเปนประโยชน
ตอการพัฒนากระบวนงาน   

4. มิติการสงเสริมการปฏิบัติงานของผูบริหารและการเรียนรู  
• ผูบริหารมีการสงเสรมิการกระจายอํานาจในการแกปญหา และการตดัสินใจในการดําเนินงานตามข้ันตอนการปฏิบัตติางๆ 

• การสงเสริมการกระจายความรู และการแลกเปลี่ยนประสบการณ  เชน  มีการจัดการความรูและเผยแพรการเรียนรู  
    (Knowledge Management) 

• การพัฒนาศักยภาพบุคลากร  และเสริมสรางองคความรูใหแกผูปฏบัิติงานอยางตอเน่ือง   
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รายงานผลการดําเนินงานเชิงคุณภาพเพ่ือขอรับรางวัลคุณภาพการใหบริการของกรุงเทพมหานคร 

ประเภทรางวัลรายกระบวนงาน 
กระบวนงาน............................................. 

หนวยงาน/สวนราชการ...........................................  
  

ลําดับ เกณฑเชิงปริมาณ 
คะแนน 

เต็ม 

คะแนนจาก
หนวยงาน 

ประเมินตนเอง 
หมายเหตุ 

1 มิติกระบวนการในการลดข้ันตอนและระยะเวลา 200   
2 มิติการใหความสําคัญกับประชาชนและการบริการ 150   
3 มิติดานการอํานวยความสะดวก 150   
4 มิติดานการสงเสริมการปฏิบัติงานของผูบริหารและการเรียนรู 100   
 รวม 600   

 
 
 
 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

ภาคผนวก ข 
แบบฟอรมการจัดทําขอเสนอเพ่ือขอรับการประเมิน 

เพ่ือรับรางวัลคุณภาพการใหบริการของกรุงเทพมหานคร 

ประเภท “นวตักรรมการใหบริการ” 
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รายงานผลการดําเนินงาน 
เพื่อขอรับรางวัลคุณภาพการใหบริการของกรุงเทพมหานคร 

ประจําป................... 
 
 

ประเภทรางวัลนวัตกรรมการใหบริการ 

กรณีการเสนอขอรับรางวัลสําหรับ                   หนวยงาน 
  หนวยงานและบุคคล 

 
 

    ช่ือนวัตกรรม................................................ 
    ช่ือกระบวนงาน............................................ 
    ช่ือหนวยงาน................................................. 
 
 
ช่ือผูรับผิดชอบ/ผูประสานงานขอมูล....................................................................................... 
หนวยงานที่รับผิดชอบ............................................................................................................. 
สถานที่ตั้ง................................................................................................................................ 
เบอรโทรศัพท.......................................................................................................................... 
เบอรโทรสาร............................................................................................................................ 
อีเมล......................................................................................................................................... 
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สารบัญ 
                     หนา 
 1.  ชื่อนวัตกรรม           
 2.  การคิดคนนวัตกรรมการใหบริการ         
 3.  ผูมีสวนรวมในการพัฒนานวัตกรรมการใหบริการ       
 4.  ลักษณะงานบริการ          
 5.  สภาพการปฏิบัติงานกอนการนํานวัตกรรมไปปรับใช      
 6.  ปญหาท่ีเกิดจากการปฏิบัติงานกอนการนํานวัตกรรมไปปรับใช      
 7.  การนํานวัตกรรมไปใช 
 8.  สภาพการปฏิบัติงานในปจจุบัน  (หลังนํานวัตกรรมไปปรับใช)      
 9.  ผลจากการนํานวัตกรรมไปปรับใช  
 10. ปญหาอุปสรรคในการดําเนินการ 
 11. บทสรุป  
 12. เรื่องอ่ืนๆ (ถามี)          
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1.  ช่ือนวัตกรรม  (ชื่อนวัตกรรม  นวัตกรรมท่ีเสนอคืออะไร) 
.........................................................................................................................................................................................
......................................................................................................................................................................................... 
......................................................................................................................................................................................... 
 

2.  ผูคิดคนนวัตกรรมการใหบริการ  (สวนราชการ  หรือสวนราชการและบุคคล) 
2.1 ใครเปนผูคิดคนหรือริเริ่มในการแกปญหา ซ่ึงนําไปสูการออกแบบนวัตกรรม โปรดระบุใหชัดเจน ซ่ึงอาจ
หมายความรวมถึงขาราชการ  หนวยงานราชการ องคกร ประชาชน ภาคเอกชน และองคกรอิสระท่ีไมใชภาครัฐ
(NGOs) เปนตน
.........................................................................................................................................................................................
......................................................................................................................................................................................... 
......................................................................................................................................................................................... 
2.2 ใครเปนผูท่ีออกแบบ หรือเปนผูนําไปทําใหสําเร็จ และ/หรือทําใหกิจกรรมการปรับปรุงคุณภาพการใหบริการ
ประชาชนจากนวัตกรรมประสบความสําเร็จ โปรดระบุใหชัดเจนวาเปนหนวยงาน หรือหนวยงานและบุคคล 
.........................................................................................................................................................................................
......................................................................................................................................................................................... 
......................................................................................................................................................................................... 
 

3.  ผูมีสวนรวมในการพัฒนานวัตกรรมการใหบริการ   
โปรดระบุผูท่ีมีสวนรวมในการพัฒนาใหเกิดนวัตกรรม  หรือเปนผูมีสวนเก่ียวของในการนําไปทําใหสําเร็จ โดยระบุ
สัดสวนของการมีสวนรวมเก่ียวของอยางชัดเจน  
. 
......................................................................................................................................................................................... 
......................................................................................................................................................................................... 
......................................................................................................................................................................................... 
 

4.  ลักษณะงานบริการ  
ใหระบุขอบเขต หนาท่ีของกระบวนการ/งานบริการความรับผิดชอบของหนวยงานท่ีเสนอ  ความสําคัญของ
กระบวนการ  ผูมาใชบริการ  จํานวนผูมาใชบริการ  
......................................................................................................................................................................................... 
......................................................................................................................................................................................... 
......................................................................................................................................................................................... 
......................................................................................................................................................................................... 
......................................................................................................................................................................................... 
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5.  สภาพการปฏิบัติงานกอนการนํานวัตกรรมไปปรับใช   
ใหระบุปญหา  และข้ันตอนการปฏิบัติงานเดิม  รวมท้ังกลุมคนทางสังคมหรือผูมีสวนไดสวนเสียท่ีไดรับผลกระทบจาก
งานบริการนั้นดวย 
.........................................................................................................................................................................................
.................................................................................................................................................................................. 
..................................................................................................................................................................................... 
 
 

-รูป- 
แผนผังการปฏิบัติงานเดิม 

 
 

6.  ปญหาท่ีเกิดจากการปฏิบัติงานกอนการนํานวัตกรรมไปปรับใช   
ใหระบุประเด็นหัวใจสําคัญของปญหา  แนวโนม  หรือเง่ือนไขสถานการณ  ท่ีนํามาซ่ึงการคิดคนนวัตกรรมบริการ  
เพ่ือปรับปรุงคุณภาพการใหบริการประชาชน  
......................................................................................................................................................................................... 
......................................................................................................................................................................................... 
......................................................................................................................................................................................... 
 
 

7.  การนาํนวัตกรรมไปใช   
7.1 อธิบายลักษณะนวัตกรรม แนวคิด กระบวนการ รูปแบบ ชองทาง วิธีการ ภาพลักษณ คุณลักษณะท่ีสําคัญและ
อ่ืนๆ รวมถึงแนวคิดนี้แตกตางจากเดิมอยางไร หรือมีความใหมท่ีควรนําไปเผยแพรอยางไร  
(ตอบเฉพาะขอท่ีมี) 
 

7.1.1  การสรางสรรคงานบริการใหม 
............................................................................................................................................................................ 
............................................................................................................................................................................
7.1.2 การสรางสรรควิธีการทํางานใหมๆ 
............................................................................................................................................................................ 
............................................................................................................................................................................
7.1.3  การนําเทคโนโลยีใหมมาปรับใชในการใหบริการ 
............................................................................................................................................................................ 
............................................................................................................................................................................ 
7.1.4  การเพ่ิมคุณลักษณะใหมใหกับงานบริการเดิม 
............................................................................................................................................................................ 
............................................................................................................................................................................ 
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8.  สภาพการปฏิบัติงานในปจจุบัน   
ใหระบุแผนผังและข้ันตอนการปฏิบัติงานใหม 
......................................................................................................................................................................................... 
......................................................................................................................................................................................... 
......................................................................................................................................................................................... 
 
 

-รูป- 
 
 

แผนผังการปฏิบัติงานใหม 
 

 
9.  ผลจากการนํานวัตกรรมมาปรับใช 
ใหระบุผลประโยชนสําคัญท่ีไดรับจากนํานวัตกรรมมาใชเพ่ือการปรับปรุงคุณภาพการใหบริการ รวมท้ังกลุมท่ีไดรับ
ผลประโยชนจากการปรับปรุงคุณภาพการใหบริการดังกลาวดวย 
......................................................................................................................................................................................... 
.........................................................................................................................................................................................  

......................................................................................................................................................................................... 
10.  ปญหาอุปสรรคในการดําเนินการ   
ปญหาหรืออุปสรรคในการนํานวัตกรรมไปใชเพ่ือปรับปรุงคุณภาพการใหบริการ และวิธีการจัดการ 
กับอุปสรรคดังกลาว 
......................................................................................................................................................................................... 
......................................................................................................................................................................................... 
......................................................................................................................................................................................... 
 

11.  บทสรุป 
......................................................................................................................................................................................... 
......................................................................................................................................................................................... 
......................................................................................................................................................................................... 
 

12.  เรื่องอ่ืน ๆ  (ถามี) 
......................................................................................................................................................................................... 
......................................................................................................................................................................................... 
......................................................................................................................................................................................... 

 
--จบรายงาน— 
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รายงานการประเมินตนเอง 
เพ่ือขอรับรางวัลคุณภาพการใหบริการของกรุงเทพมหานคร 

ประจําป....................... 
 

ประเภท  รางวัลนวัตกรรมการใหบริการ 
 

บันทึกการประเมินใหคะแนน 
 

 
ชื่อนวัตกรรมการใหบริการ 
 ..................................................................................................................................................... 
 
ชื่อกระบวนงาน 
 ................................................................................................................................................... 
 
หนวยงานท่ีรับผิดชอบ 
 .................................................................................................................................................... 
 
ชื่อผูประเมินหรือผูประสานขอมูล 
 ................................................................................................................................................... 
 .................................................................................................................................................... 
 
วันท่ีประเมิน 
 .................................................................................................................................................... 
 
สถานท่ีตั้ง 
 ..................................................................................................................................................... 
 ..................................................................................................................................................... 
 
โทรศัพท/โทรสาร  .................................................................................................................................... 
 
อีเมล ..................................................................................................................................................... 
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บันทึกการประเมิน 
 
 
 
 
 
 
 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

ระดับคะแนน ระดับการปฏิบัติงาน 
คะแนนจาก 

หนวยงานประเมิน 

(60 คะแนน) 
มีการดําเนินการสรางสรรคนวตักรรม แตยังไมเปนรูปธรรมที่ชัดเจนหรือ 
สามารถเรียกวาเปนนวัตกรรมไดอยางสมบูรณ 

  

(70 คะแนน) 

มีการดําเนินการสรางสรรคนวตักรรม โดยมีการเสริมคุณลักษณใหมในงาน
บริการในเชิงรุกและเขาถึงประชาชนมากข้ึน  เชน เพิ่มชองทาง ปรับรูปแบบ  
เปลี่ยนวิธีการ สรางภาพลักษณใหกับงานบริการโดยข้ันตอนและระยะเวลา 
การปฏิบัติงานเปลี่ยนแปลงไมมาก  

  

(80 คะแนน) 

มีการดําเนินการสรางสรรคนวตักรรม  โดยใชเทคโนโลยีมาปรับใชในการ
เสริมสราง รูปแบบ  ชองทาง วธิีการ ภาพลักษณ ซึ่งสงผลตอข้ันตอนและ
ระยะเวลาการปฏิบัติงานที่ลดลง  เชน  สามารถทํางานบริการผาน Internet   
การใชโทรศัพท SMS หรือเทคโนโลยีอ่ืน 

  

(90 คะแนน) 

มีการดําเนินการสรางสรรคนวตักรรม โดยการปรับเปลี่ยนนโยบาย   การบริหาร 
กระบวนการ วิธีการ ในการปฏิบัติงานซึ่งสงผลตอการลดข้ันตอนและเวลาการ
ปฏิบัติราชการไดอยางเฉียบพลนัและประชาชนทุกกลุมสามารถไดประโยชนจาก
นวัตกรรมไดอยางเต็มที ่ 

  

(100 คะแนน) 
มีการดําเนินการสรางสรรคนวตักรรม  ในการสรางงานบริการใหมตามภารกิจ
เดิมหรือเพิ่มภารกิจใหมและงานบริการใหม  โดยนวัตกรรมสามารถตอบสนอง
ความตองการของประชาชนไดเปนรูปธรรม 

  

1.  มิติดานระดับความใหมและระดับความคิดสรางสรรค    
   การสรางสรรคงานบริการใหม     
   การสรางสรรควิธีการทํางานใหม    
   การนําเทคโนโลยีใหมมาปรับใช    
    การเพ่ิมคุณลักษณะใหมโดยเนนการทํางานเชิงรุก  
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บันทึกการประเมิน 
 

1. เหตุผลการใหคะแนน 
1.1. การสรางสรรคงานบริการใหม 
..............................................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................................. 
..............................................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................................. 
..............................................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................................. 
 

1.2 สรางสรรควิธีการทํางานใหม 
..............................................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................................. 
..............................................................................................................................................................................
..............................................................................................................................................................................
..............................................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................................. 
1.3 การนําเทคโนโลยีมาปรับใช 
..............................................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................................. 
..............................................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................................. 
..............................................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................................. 
 

1.4 การเพ่ิมคุณลักษณะใหมโดยเนนการทํางานเชิงรุก 
..............................................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................................. 
..............................................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................................. 
..............................................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................................. 
 

 
 
 
 
 
 



 

 

-37- 
                 แบบฟอรมท่ี 2.2 

บันทึกการประเมิน 
 
 
 
 

 
     

 
 

 
 

ระดับคะแนน ระดับการปฏิบัติงาน 
คะแนนจาก 

หนวยงานประเมิน 

(60 คะแนน) 
แสดงใหเห็นวาเริ่มมีแนวโนมของการแสดงผลที่เกิดจากนวัตกรรมการใหบริการ 
ในเรื่องการลดบุคลากรและคาใชจายในการดําเนินงาน หรือ ผลในการลดขั้นตอน 
และระยะเวลาการปฏิบัติราชการ 

  

(70 คะแนน) 
แสดงใหเห็นผลที่เกิดจากนวัตกรรมการใหบริการในเรือ่งการลดบคุลากรและคาใชจาย
ในการดําเนินงาน หรือ ผลในการลดขั้นตอนและระยะเวลาการปฏิบัติราชการ 
อยางเปนรปูธรรม แตเปนผลที่เกดิขึ้นตามระยะของพัฒนาการ 

  

(80 คะแนน) 
แสดงใหเห็นผลที่เกิดจากนวัตกรรมการใหบริการในเรือ่งการลดบคุลากรและคาใชจาย
ในการดําเนินงาน หรือ ผลในการลดขั้นตอนและระยะเวลาการปฏิบัติราชการ 
อยางเปนรปูธรรม ชัดเจน และเปนการเพ่ิมประสิทธิภาพอยางเฉยีบพลัน 

  

(90 คะแนน) 

แสดงใหเห็นผลที่เกิดจากนวัตกรรมการใหบริการในเรือ่งการลดบคุลากรและคาใชจาย
ในการดําเนินงาน หรือ ผลในการลดขั้นตอนและระยะเวลาการปฏิบัติราชการ 
อยางเปนรปูธรรมและเฉียบพลันและสงผลตอการรับรูของประชาชนได 
ในวงจํากัด (เฉพาะกลุม) 

  

(100 คะแนน) 

แสดงใหเห็นผลที่เกิดจากนวัตกรรมการใหบริการในเรือ่งการลดบคุลากรและคาใชจาย
ในการดําเนินงาน หรือ ผลในการลดขั้นตอนและระยะเวลาการปฏิบัติราชการ 
อยางเปนรปูธรรมและเฉียบพลันและสงผลตอการรับรูของประชาชนได 
ในวงกวาง   

 

    2. เหตุผลการใหคะแนน 
2.1 การลดบุคลากรและคาใชจายในการดําเนินการ 

..................................................................................................................................................................................

.................................................................................................................................................................. 
2.2 การลดข้ันตอนและระยะเวลาในการปฏิบัติราชการ 

..................................................................................................................................................................................

.................................................................................................................................................................. 

2.  มิติดานผลการดําเนินการดานประสิทธิภาพ     
     ผลการปรับใชนวัตกรรมสงผลตอประสิทธิภาพในการใหบริการ                                                                                                          
  การลดบุคลากรและคาใชจายในการดําเนินงาน                                                                                              
  การลดข้ันตอนและระยะเวลาการปฏิบัติราชการ      
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บันทึกการประเมิน           

   
           
 
 
 
   

 
 

ระดับคะแนน ระดับการปฏิบัติงาน 
คะแนนจาก 

หนวยงานประเมิน 

(60 คะแนน) 
แสดงใหเห็นวาเร่ิมมีแนวโนมของการแสดงผลที่เกิดจากนวัตกรรมการใหบริการ 
ในเร่ืองการยกระดับความพึงพอใจ หรือ การยกระดับการอํานวยความสะดวก   

(70 คะแนน) 
แสดงใหเห็นผลที่เกิดจากนวัตกรรมการใหบริการในเร่ืองการยกระดับความพงึพอใจ 
หรือ การยกระดับการอํานวยความสะดวก แตเปนผลที่เกิดข้ึนตามระยะของ
พัฒนาการ 

  

(80 คะแนน) 
แสดงใหเห็นผลที่เกิดจากนวัตกรรมการใหบริการในเร่ืองการยกระดับความพงึพอใจ  
หรือ การยกระดับการอํานวยความสะดวก อยางเปนรูปธรรม และเปนการเพิ่ม
คุณภาพอยางเฉียบพลัน 

  

(90 คะแนน) 
แสดงใหเห็นผลที่เกิดจากนวัตกรรมการใหบริการในเร่ืองการยกระดับความพงึพอใจ 
หรือ การยกระดับการอํานวยความสะดวก อยางเปนรูปธรรม  และเฉียบพลนัและ
สงผลตอการรับรูของประชาชนไดในวงจาํกัด (เฉพาะกลุม) 

  

(100 คะแนน) 
แสดงใหเห็นผลที่เกิดจากนวัตกรรมการใหบริการในเร่ืองการยกระดับความพงึพอใจ 
หรือ การยกระดับการอํานวยความสะดวก อยางเปนรูปธรรม และเฉียบพลนัและ
สงผลตอการรับรูของประชาชนไดในวงกวาง 

  

3. เหตุผลการใหคะแนน 
3.1 การยกระดับความพึงพอใจ 
............................................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................................. 

3.2 ยกระดับการอํานวยความสะดวกในการใหบริการ 
............................................................................................................................................................................. 

............................................................................................................................................................................... 
 

3.  มิติดานผลการดําเนินงานดานคุณภาพ 
     ผลการปรับใชนวัตกรรมสงผลตอคุณภาพในการใหบริการ                                                                                                         
  ยกระดับความพึงพอใจ                                                                                                                                     
  ยกระดับการอํานวยความสะดวกในงานบริการ  
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รายงานผลการประเมินตนเองเพ่ือขอรับรางวัลคุณภาพการใหบริการของกรุงเทพมหานคร 
ประเภท รางวัลนวัตกรรมการใหบริการ 

ชื่อนวัตกรรมการใหบริการ....................................................... 
ชื่อกระบวนงาน...................................................................... 

 

ลําดับ เกณฑการประเมิน 
คะแนน

เต็ม 

คะแนนจาก
หนวยงาน 

ประเมินตนเอง 
หมายเหตุ 

1. มิติดานระดับความใหมและระดับความคิดสรางสรรค 500   
2 มิติดานผลการดําเนินงาน 500   

2.1 ดานประสิทธิภาพ 250   
2.2 ดานคุณภาพ 250   

 รวม 1,000   
     
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก ค 
สรุปเกณฑการประเมินรางวลัคณุภาพการใหบริการของ

กรุงเทพมหานคร 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 

-41- 
 

สรุปเกณฑการประเมินรางวัลคุณภาพการใหบริการของกรุงเทพมหานคร 
 กลุมท่ี 1 เกณฑการพิจารณาสําหรับประเภทรางวัลรายกระบวนงาน  กําหนดคะแนนเต็ม 1,000 
คะแนน  แบงเปน 2 เกณฑ ดังนี้ 
 ระยะท่ี 1: การตรวจประเมินจากเอกสารรายงานผลการดําเนินงานและการประเมินตนเองของหนวยงาน 
ท้ังเกณฑเชิงปริมาณและเกณฑเชิงคุณภาพ  
 เกณฑเชิงปริมาณ  (400 คะแนน) 
                 เปนการประเมินจากขอมูลท่ีไดจากการรายงานของหนวยงานตามแบบฟอรมท่ี 1.1 (ภาคผนวก ก)  
โดยมีการประเมินใน 4  มิติ  ท้ังนี้มีเกณฑในการคิดคะแนนโดยแยกเปนแตละมิติ ๆ ละ 100 คะแนน  รวม 400 
คะแนน ดังนี้ 

(1) มิติการเพ่ิมประสิทธิภาพของการใหบริการ (100 คะแนน)  
(1.1) รอยละของการลดข้ันตอนระยะเวลาการปฏิบัติราชการ(50  คะแนน) ในแตละประเภท 

ของกระบวนงาน จะพิจารณาและใหคะแนนจากเกณฑดังตอไปนี้ 
สูตรการคํานวณ :      

 
 
 

P – T                    

                                               P                
  
 
 
 P  หมายถึง รอบเวลาการปฏิบัติราชการกอนการลดข้ันตอนและรอบเวลา 
  การปฏิบัติราชการ  
 T  หมายถึง รอบเวลาการปฏิบัติราชการหลังการลดข้ันตอนและรอบเวลา 
  การปฏิบัติราชการ 
 

เกณฑการใหคะแนน: 
o ลดระยะเวลาไดมากกวารอยละ 100  ได 100 คะแนน 
o ลดระยะเวลาไดรอยละ 100 ได  75 คะแนน 
o ลดระยะเวลาไดรอยละ   75 ได  50 คะแนน 
o ลดระยะเวลาไดรอยละ   50 ได  25 คะแนน 
o ลดระยะเวลาไดนอยกวารอยละ 25 ได  0  คะแนน 
 
 
 
 
 
 
 
 

X 100 
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 กรณีถาคาของรอยละการลดระยะเวลาไมเปนไปตามเกณฑใหใชวิธีการใหคะแนน  ดังนี้  
 คะแนนท่ีไดจะเทากับ   คะแนนตามเกณฑบวกดวยคาของรอยละท่ีเพ่ิมข้ึนจากการลดระยะเวลาได 
 สูตรการคํานวณ  

A    =    B  +  ( C – D) 
A    =  คาของคะแนนท่ีหนวยงานจะไดรับ 
B   =   คะแนนตามเกณฑในชัน้ที่รอยละของระยะเวลาที่ลดไดที่มีคาต่ํากวาที่หนวยงานลดได 1 ระดับ  

C   =   รอยละของระยะเวลาท่ีหนวยงานลดได 
D  =   รอยละของระยะเวลาตามเกณฑในชั้นท่ีมีคาต่ํากวาท่ีหนวยงานลดได 1 ระดับ 
 

(1.2)  ตัวชี้วัดแสดงใหเห็นถึงการเพ่ิมประสิทธิภาพการใหบริการ ซ่ึงตัวชี้วัดดังกลาวตองสอดคลองกับ
ผลสัมฤทธิ์ของการปรับปรุงคุณภาพการใหบริการ โดยใหแสดงท้ังตัวชี้วัดเชิงปริมาณ และเชิงคุณภาพ โดยใหหนวยงาน 
ท่ีสงประเมินฯ  เปนผูกําหนดรายละเอียดตัวชี้วัด วิธีการวัด และวิธีการใหคะแนนตามความเหมาะสม (50 คะแนน) 
           

(2) มิติความพึงพอใจของประชาชน (100 คะแนน)  
เกณฑการใหคะแนน  
o ผลการประเมินความพึงพอใจมากกวารอยละ 90  ได 100 คะแนน 
o ผลการประเมินความพึงพอใจอยูในชวงรอยละ 71 ถึง 90 ได 75 คะแนน 
o ผลการประเมินความพึงพอใจอยูในชวงรอยละ 50 ถึง 70 ได 50 คะแนน 
o ผลการประเมินความพึงพอใจต่ํากวารอยละ 50 ได 25 คะแนน 
o ไมมีการประเมินหรือไมสงขอมูลผลการประเมินความพึงพอใจ ได 0 คะแนน 
โดยใหหนวยงานท่ีสงประเมิน ฯ  เปนผูประเมินเอง 

หมายเหตุ  ประเด็นท่ีหนวยงานจะใชประเมินความพึงพอใจนั้นตองสามารถนําผลการประเมินไปใชเปน
ขอมูลประกอบการพัฒนาและปรับปรุงคุณภาพการใหบริการ  เชน  การอํานวยความสะดวก,คุณภาพการใหบริการ, 
ทักษะการใหบริการของเจาหนาท่ีและบุคลากร  

 

(3) มิติการอํานวยความสะดวกท่ีจัดไวบริการ (100 คะแนน)  
เกณฑการใหคะแนน   
o มีการอํานวยความสะดวกครบท้ัง 6 ดาน ได 100 คะแนน 
o มีการอํานวยความสะดวก 5 ดาน ได 75 คะแนน  
o มีการอํานวยความสะดวก 3 ถึง 4 ดาน ได 50 คะแนน  
o มีการอํานวยความสะดวก 1 ถึง 2 ดาน ได 25 คะแนน 
o ไมมีการอํานวยความสะดวกหรือไมสงขอมูล ได 0 คะแนน 

หมายเหตุ  ตัวอยางการอํานวยความสะดวกท่ีหนวยงานควรจัดไวบริการประชาชน  เชน มีการจัดระบบ
บริการใหผูรับบริการเขาถึงขอมูลขาวสารของหนวยงานไดงาย ,  มีการเปดชองทางใหผูรับบริการสามารถเลือกใช
บริการไดหลายทาง , มีระบบรับฟงความคิดเห็นและตอบขอรองเรียนของผูรับบริการ , จัดใหมีเจาหนาท่ีท่ีมีความ
พรอมในการใหบริการ , จัดใหมีสถานท่ี สิ่งแวดลอม และสิ่งอํานวยความสะดวกอ่ืนๆ ท่ีเหมาะสม  เปนตน 
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(4)  มิติความคุมคาในการปรับปรุงคุณภาพบริการ (100 คะแนน)  
(4.1) จํานวนผูใชบริการตอเดือนตอหนวยบริการ(70 คะแนน) 

  เกณฑการใหคะแนน 
o มีจํานวนผูมาใชบริการเฉลี่ยมากกวาจํานวนผูมาใชบริการเฉลี่ยตอเดือนตอหนวยบริการ 

ในปงบประมาณท่ีผานมามากกวา 20 % ได 100 คะแนน 
o มีจํานวนผูมาใชบริการเฉลี่ยมากกวาจํานวนผูมาใชบริการเฉลี่ยตอเดือนตอหนวยบริการ 

ในปงบประมาณท่ีผานมา 11 - 20 % ได 80 คะแนน  
o มีจํานวนผูมาใชบริการเฉลี่ยมากกวาจํานวนผูมาใชบริการเฉลี่ยตอเดือนตอหนวยบริการ 

ในปงบประมาณท่ีผานมา 5 - 10%  ได 60 คะแนน  
o มีจํานวนผูมาใชบริการเฉลี่ยมากกวาจํานวนผูมาใชบริการเฉลี่ยตอเดือนตอหนวยบริการ 

ในปงบประมาณท่ีผานมานอยกวา 5% ได 40  คะแนน  
o มีจํานวนผูมาใชบริการเฉลี่ยเทากับจํานวนผูมาใชบริการเฉลี่ยตอเดือนตอหนวยบริการ 

ในปงบประมาณท่ีผานมาได 20 คะแนน   
o มีจํานวนผูมาใชบริการเฉลี่ยนอยกวาจํานวนผูมาใชบริการเฉลี่ยตอเดือนตอหนวยบริการ 

ในปงบประมาณท่ีผานมาได 10 คะแนน 
o ไมมีการเก็บขอมูลหรือไมสงขอมูล ได 0 คะแนน 

หมายเหตุ  กรณีท่ีหนวยงานเสนอกระบวนงานเพ่ือขอรับรางวัลฯ ซ่ึงมีระยะเวลาการปฏิบัติงานจนถึงวันท่ี 
สงขอมูลให สํานักงาน ก.ก. ไมตลอดปงบประมาณ  ใหพิจารณาเปรียบเทียบจํานวนผูมาใชบริการเฉพาะเดือนท่ี
ใหบริการในปงบประมาณท่ีผานมาเทียบกับจํานวนผูมาใชบริการในปงบประมาณปจจุบันในเดือนเดียวกัน โดยคิด 
เปนคาเฉลี่ยตอเดือน 
  

(4.2) ความคุมคาและประโยชน หรือผลกระทบ(impact) ตอสังคมจากการปรับปรุงและ 
พัฒนาคุณภาพในการบริการ(คิดมูลคาเปนตัวเงินหรือไมตองคิดเปนตัวเงิน) โดยใหหนวยงานท่ีสงประเมินฯ  เปนผู
กําหนดรายละเอียดตัวชี้วัด วิธีการวัด และวิธีการใหคะแนนตามความเหมาะสม  วิธีการวัด  และวิธีการใหคะแนนตาม
ความเหมาะสม (30 คะแนน) 
 

เกณฑเชิงคุณภาพ (600 คะแนน) 
การคิดคะแนนจะยึดถือคะแนนท่ีไดจากการประเมินตนเองของสวนราชการตามแบบฟอรมการประเมิน

ตนเอง (แบบฟอรมท่ี 1.3 )มาเปนฐานในการพิจารณาควบคูกับรายงานผลการดําเนินงานเชิงคุณภาพ (แบบฟอรม 
ท่ี 1.2) โดยมีการพิจารณาแยกเปน 4  มิติและในแตละมิติมีคะแนนเต็มดังนี้  

1 มิติดานกระบวนการในการลดข้ันตอนและระยะเวลา     คะแนนเต็ม 200 คะแนน 
2 มิติดานการใหความสําคัญกับประชาชนและการบริการ   คะแนนเต็ม150 คะแนน 
3 มิติดานการอํานวยความสะดวก     คะแนนเต็ม150 คะแนน 
4  มิติดานการสงเสริมการปฏิบัติงานของผูบริหารและการเรียนรู  คะแนนเต็ม 100 คะแนน 
หนวยงานท่ีมีคะแนนรวมในระยะท่ี 1 เกิน 700 คะแนน อยูในขายท่ีมีสิทธิไดรับการเยี่ยมประเมิน 

ในระยะท่ี 2 ตอไป  โดยหนวยงานตองประเมินตนเองกอน  ถาไดคะแนนรวมมากกวา 700 คะแนน จึงจะสง 
ผลงานเขารับการประเมินได 
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 กลุมท่ี  2 เกณฑการพิจารณาสําหรับประเภทรางวัลนวัตกรรมการใหบริการ  กําหนดคะแนนเต็ม  1,000  
คะแนน  โดยมีการพิจารณา  ดังนี้  
 ระยะท่ี 1 :  การตรวจประเมินจากเอกสารรายงานผลการดําเนินงานและการประเมินตนเองของ
หนวยงาน 
 การคิดคะแนนจะยึดถือคะแนนท่ีไดจากการประเมินตนเองของหนวยงานตามแบบฟอรมรายงาน 
การประเมินตนเอง(แบบฟอรมท่ี 2.2) ประกอบกับหลักฐานรายงานผลการดําเนินงาน   โดยมีการพิจารณา  แยกเปน 
2 มิติ ดังนี้ 
 (1)  มิติดานระดับความใหมและระดับความคิดสรางสรรค (500  คะแนน) ซ่ึงมีแนวทางการพิจารณา  ดังนี ้
  ผลงานนวัตกรรมการใหบริการท่ีไดรับรางวัลตองมีการสรางสรรคงานบริการใหม  ดวยวิธกีารทํางาน
ใหม  โดยนําเทคโนโลยีใหมมาปรับใชกับการใหบริการประชาชน  และเพ่ิมคุณลักษณะในการใหบริการใหมโดนเนน
การทํางานเชิงรุก 
 (2)  มิติดานผลการดําเนินงาน  (500  คะแนน)  ซ่ึงมีแนวทางการพิจารณา  ดังนี้ 

   -  ดานประสิทธิภาพ  การพิจารณาจะใหความสําคัญในเรื่องการบุคลากร  และคาใชจายในการ 
ดําเนินงาน  และการลดระยะเวลาการปฏิบัติงาน  (250  คะแนน) 

   -  ดานคุณภาพ  การพิจารณาจะใหความสําคัญในเรื่องการยกระดับความพึงพอใจการอํานวยความ 
สะดวก  เพ่ือตอบสนองความตองการของประชาชน  และความเสมอภาค(250 คะแนน) 
 หนวยงานท่ีมีคะแนนรวมในระยะท่ี 1 เกิน 700 คะแนน  อยูในขายท่ีมีสิทธิไดรับการเยี่ยมประเมินในระยะ
ท่ี 2 ตอไป  โดยหนวยงานตองประเมินตนเองกอน  ถาไดคะแนนรวมมากกวา 700 คะแนน จึงจะสงผลงานเขารับ
การประเมินได 
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ระยะท่ี 2: การตรวจเย่ียมการประเมินจากการปฏิบัติงานจริง 
 เกณฑการปรับลดคะแนนลงตามสัดสวนตัวคูณ (ท้ังประเภทรางวัลรายกระบวนงานและประเภทรางวัล
นวัตกรรมการใหบริการ) รายละเอียดการปรับลดคะแนนลงตามสัดสวนตัวคูณปรากฏในตารางดังนี้ 
 

1 
- ไมมีการตรวจพบความเบี่ยงเบนจากรายงานการประเมินตนเอง  
- มีหลักฐานการปฏิบัติอยางชัดเจนสามารถคนหาและสอบทานได 

0.95, 
0.90 
หรือ 
0.85 

- พบความเบี่ยงเบนจากรายงานการประเมินตนเอง แตไมมีนัยสําคัญตอความนาเชื่อถือของรายงาน  
- มีหลักฐานการปฏิบัติอยางชัดเจนสามารถคนหาและสอบทานได ไมครบทุกกรณี  แตไมทําให  
  รายงานขาดความเชื่อถือไดในสาระสําคัญ 

0.80, 
0.75 
หรือ  
0.70 

- พบประเด็นความเบี่ยงเบนจากรายงานการประเมินตนเอง ซ่ึงอาจสงผลบางประการตอ 
  ความนาเชื่อถือของรายงาน  

- ไมมีหลักฐานการปฏิบัติอยางชัดเจน แตสามารถสังเกตจากการปฏิบัติ หรือสอบทานการปฏิบัติ  

 ได ทําใหรายงานขาดความเชื่อถือไดในสาระสําคัญไปบาง 

0.60, 
0.50 
หรือ 
0.40 

- พบประเด็นความเบี่ยงเบนจากรายงานการประเมินตนเอง ซ่ึงสงผลตอความนาเชื่อถือของรายงาน 

- ไมมีหลักฐานการปฏิบัติงานซ่ึงมีผลทําใหรายงานขาดความเชื่อถือไดในสาระท่ีมีและผลจาก 

  คําบอกเลาไมสามารถนํามาเปนหลักฐานเพ่ิมเติม 

0.30, 
0.20 
หรือ 
0.10 

-  พบประเด็นความเบี่ยงเบนจากรายงานการประเมินตนเอง ซ่ึงสงผลตอความนาเชื่อถือ 

   อยางรุนแรงของรายงาน 

-  ไมมีหลักฐานการปฏิบัติงานซ่ึงมีผลทําใหรายงานไมมีความเชื่อถือไดในสาระท่ีสําคัญ 

   และไมสามารถอธิบายหรือชี้แจงใหเขาใจได 
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