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1. หลักการและเหตุผล  
 ตามบทบัญญัติในรัฐธรรมนูญแหงราชอาณาจักรไทยพุทธศักราช  2550 หมวด 5  สวนท่ี  3  
แนวนโยบายดานการบริหารราชการแผนดิน  รัฐตองดําเนินการตามแนวนโยบายดานการบริหารราชการแผนดิน
ในการจัดและพัฒนาระบบงานภาครัฐ โดยปรับปรุงรูปแบบและวิธีการทํางานใหเปนไปอยางมีประสิทธิภาพ  มี
การบริการสาธารณะเปนไปอยางรวดเร็ว มีประสิทธิภาพ โปรงใส ตรวจสอบได และคํานึงถึงการมีสวนรวมของ
ประชาชน  สงเสริมใหหนวยงานของรัฐใชหลักการบริหารกิจการบานเมืองท่ีดี  โดยมีเปาหมายการบริหารราชการ  
ตามพระราชกฤษฎีกาวาดวยหลักเกณฑและวิธีการบริหารกิจการบานเมืองท่ีดี พ.ศ.  2546 เพ่ือใหเกิดผลสัมฤทธิ์
ตอภารกิจของรัฐ  มีประสิทธิภาพและเกิดความคุมคา ไมมีข้ันตอนการปฏิบัติงานเกินความจําเปน มีการปรับปรุง 
ภารกิจของสวนราชการใหทันตอสถานการณ  ประชาชนไดรับการอํานวยความสะดวกและไดรับการตอบสนอง
ความตองการ   
 

  กรุงเทพมหานครในฐานะองคกรปกครองสวนทองถ่ินซ่ึงมีลักษณะรูปแบบพิเศษ มีภาระหนาท่ี 
ในการบริหารจัดการตามพระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการกรุงเทพมหานคร พ.ศ. 2528  ตลอดจนกฎหมาย
อ่ืน  ๆท่ีเก่ียวของในการใหบริการแกประชาชนในพ้ืนท่ีกรุงเทพมหานคร ท้ังดานกายภาพ  เศรษฐกิจ  สังคม  สุขอนามัย  
การศึกษาฯลฯ เพ่ือตอบสนองความตองการและความคาดหวังของประชาชน ซ่ึงความตองการและความคาดหวัง
ดังกลาวเปลี่ยนแปลงไปตามกระแสการเปลี่ยนแปลงของโลก จึงจําเปนตองปรับปรุงคุณภาพเพ่ือตอบสนองความ
ตองการของประชาชน ดังนั้นจึงเห็นควรใหมีการดําเนินการพิจารณารางวัลคุณภาพการใหบรกิารของกรุงเทพมหานคร    
ซ่ึงเปนภารกิจท่ีสอดคลองกับแผนบรหิารราชการกรุงเทพมหานคร พ.ศ.2552 - 2555 ยุทธศาสตรท่ี 5 การพัฒนา
ระบบบริหารจัดการเพ่ือเปนตนแบบดานการบริหารมหานคร ประเด็นยุทธศาสตรท่ี 5.1 การพัฒนาระบบบริการ
ประชาชน เพ่ือมุงสูความเปนองคกรชั้นเลิศดานบริการ เพ่ือยกระดับคุณภาพการปฏิบัติราชการของหนวยงาน
กรุงเทพมหานคร โดยแบงประเภทรางวลัออกเปน 2 ประเภท ไดแก 1.รางวัลรายกระบวนงาน 2.รางวัลนวัตกรรม 
การใหบริการ ซ่ึงการมอบรางวัลดังกลาวใหแกหนวยงาน/สวนราชการเพ่ือเปนการเชิดชูเกียรติและเปนขวัญ
กําลังใจใหแกเจาหนาท่ีและหนวยงานท่ีมีความโดดเดนในการพัฒนาหรือปรับปรุงคุณภาพการใหบริการประชาชน
และเปนแบบอยางท่ีดี (Best   Practice) ใหกับหนวยงานอ่ืนไดแลกเปลี่ยนเรียนรูและนําไปขยายผลการดําเนินการ 
  

2. วัตถุประสงคของการจัดทําคูมือ 
  1. เพ่ือใหหนวยงาน สวนราชการทราบถึงท่ีมาและแนวคิดของรางวัลคุณภาพการใหบริการ 
ของกรุงเทพมหานคร 
  2. เพ่ือใหหนวยงาน/สวนราชการเขาใจเก่ียวกับแนวทางการตรวจประเมินและเกณฑการพิจารณา
สําหรับรางวัลคุณภาพการใหบริการของกรุงเทพมหานครในแตละประเภท 
  3. เพ่ือใหหนวยงาน/สวนราชการสงขอเสนอเพ่ือขอรับการประเมินเพ่ือรับรางวัลและเตรียม 
การเพ่ือรับการตรวจประเมินไดอยางถูกตอง 
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3. นิยามศัพท 

งานบริการประชาชน   หมายถึง  งานท่ีหนวยงานของรัฐจะตองดําเนินการใหกับประชาชน หรือใหกับ        
สวนราชการดวยกันเอง เนื่องจากเปนอํานาจหนาท่ีท่ีไดรับมอบหมายตามกฎหมาย กฎ ระเบียบ ขอบังคับตางๆ
ท้ังนี้อาจเปนการบริการท่ีใหกับประชาชนโดยตรงหรือการบริการทางออมก็ได 

กระบวนงาน   หมายถึง  งานท่ีตองมีความสมบูรณในตัวเอง มีความสอดคลองกับความตองการของ
ประชาชน   สามารถควบคุมระยะเวลาการปฏิบัติงานได มีความชัดเจน และมีจุดเริ่มตน และสิ้นสุด  

นวัตกรรมการใหบริการ   หมายถึง   การดําเนินการปรับปรุงการใหบริการ โดยนํานวัตกรรมมาใช เพ่ือ
เปนการอํานวยความสะดวกและตอบสนองความตองการของประชาชนหรือผูรับบริการใหไดรับการบริการท่ีมี
คุณภาพ สะดวก และรวดเร็ว 

หนวยงาน  หมายถึง  สํานักงานเลขานุการสภากรุงเทพมหานคร  สํานักงานเลขานุการผูวาราชการ
กรุงเทพมหานคร  สํานักงานคณะกรรมการขาราชการกรุงเทพมหานคร  สํานักปลัดกรุงเทพมหานคร   สํานัก
หรือสวนราชการท่ีเรียกชื่ออยางอ่ืนซ่ึงมีฐานะเปนสํานัก  สํานักงานเขต 
 

4. แนวทางการเสนอผลงานเพ่ือขอรับการประเมินเพ่ือรับรางวัลคุณภาพการใหบริการของกรุงเทพมหานคร 
 การเสนอเพ่ือขอรับการประเมินเพ่ือรับรางวัลคุณภาพการใหบริการของกรุงเทพมหานคร  มีแนวทางใน
การเสนอขอรับรางวัล  ดังนี้ 

4.1 ประเภทรางวัล 
กําหนดประเภทรางวัลเปน 2 ประเภท 

4.1.1 ประเภทรางวัลรายกระบวนงาน 

  เปนรางวัลท่ีพิจารณาจากผลการดําเนินการรายกระบวนงานในหนึ่งหนวยบริการ ซ่ึงมีเง่ือนไข
การเสนอกระบวนงานเพ่ือขอรับรางวัล  ดังนี้ 
   (1) กระบวนงานท่ีหนวยงานนําเสนอตองเปนการพัฒนาคุณภาพการใหบริการท้ังกระบวนงาน
ตั้งแตข้ันตอนแรกจนถึงการใหบริการข้ันตอนสุดทายของกระบวนงาน  
  (2) เปนกระบวนงานหลักท่ีสําคัญท่ีประชาชนใชบริการจํานวนมาก หรือมีผลกระทบตอ
ประชาชนจํานวนมาก 

 (3) ไมเปนโครงการท่ีมีการใหบริการเชนเดียวกับการใหบริการของศูนยบริการกรุงเทพมหานคร 
(BMA  SERVICE  CENTER)  ไดแก  Pre service การเตรียมความพรอมกอนรับบริการ Express  Service 
บริการเสร็จทันใจ Mobile Service บริการเคลื่อนท่ี  Period  Service  บริการตามเวลานัดหมาย  และ  
Delivery  Service บริการถึงชานเรือน 
 

4.1.2 ประเภทรางวัลนวัตกรรมการใหบริการ 
เปนรางวัลท่ีพิจารณาจากผลการปรับปรุงการใหบริการโดยนํานวัตกรรมมาใชใหผูรับบริการ 

ไดรับบริการท่ีมีคุณภาพสะดวก และรวดเร็วยิ่งข้ึน ซ่ึงมีเง่ือนไขในการเสนอนวัตกรรมการใหบริการเพ่ือขอรับ
รางวัล ดังนี้   
  1. นวัตกรรมการใหบริการท่ีหนวยงาน/หนวยงานและบุคคลนําเสนอเปนผลงานท่ีเกิดจาก
ความคิดริเริ่ม และความเพียรพยายามของหนวยงานและบุคคลคิดคนข้ึนเอง 
  2. นวัตกรรมการใหบริการท่ีหนวยงาน/หนวยงานและบุคคลนําเสนอตองเปนงานบริการท่ี
สําคัญและสงผลกระทบตอประชาชนในวงกวาง 
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  ท้ังนี้รูปแบบการใหบริการใหม ๆ ท่ีเปนนวัตกรรมมีลักษณะดังนี้ 

• การสรางสรรคงานบริการใหมท่ีสรางประโยชนใหกับประชาชน  

• การสรางสรรควิธีการทํางานในเรื่องข้ันตอนการทํางานหรือวิธีการปฏิบัติงานใหม 
ในกระบวนการใหบริการท่ีสามารถลดเวลาและข้ันตอนอยางชัดเจน 

• การนําเทคโนโลยีใหมมาปรับใชในการใหบริการ เชน การพัฒนาหรือคิดคนเครื่องมือ 
หรืออุปกรณท่ีทําใหการใหบริการหรือการปฏิบัติงานมีความรวดเร็ว หรือการเพ่ิมรูปแบบชองทางการใหบริการ 
ท่ีสามารถลดข้ันตอนและระยะเวลาการปฏิบัติงานได 

• การเพ่ิมคุณลักษณะใหมใหกับงานบริการเดิม ซ่ึงเปนการเพ่ิมรูปแบบการเขาถึง 
งานบริการ เชน  การทํางานเชิงรุกท่ีสามารถสรางความพึงพอใจใหกับผูรับบริการ 
  ท้ังนี้การเสนอขอรับรางวัลนวัตกรรมการใหบริการ สามารถดําเนินการไดใน 2 รูปแบบ คือ 

(1) การเสนอขอรับรางวัลสําหรับหนวยงานเปนการเสนอขอรับรางวัลเพ่ือใหกับหนวยงาน 
ท่ีมีผลการสรางนวัตกรรมการใหบริการ  ซ่ึงนวัตกรรมดังกลาวเกิดจากผลงานโดยรวมของทีมงานของหนวยงาน
นั้นๆ  
   (2)  การเสนอขอรับรางวัลสําหรับหนวยงานและบุคคลเปนการเสนอขอรับรางวัลเพ่ือใหหนวยงาน
และบุคคลท่ีมีผลการสรางนวัตกรรมใหกับหนวยงาน  โดยนวัตกรรมการใหบริการดังกลาวไดรับการพัฒนาจากบุคคลใด
บุคคลหนึ่งท่ีมีความโดดเดนอยางเห็นไดชัด  และมีการนํานวัตกรรมนั้นไปปฏิบัติ ทําใหเกิดผลงานท่ัวท้ังหนวยงาน 
โดยผลงานดังกลาวประสบผลสําเร็จไดเนื่องจากการมีสวนรวมของทีมงาน  
 

4.2  การเสนอขอรับการประเมินเพ่ือรับรางวัลแตละประเภท  
 4.2.1 การเสนอขอรับรางวัลรายกระบวนงาน  สามารถดําเนินการไดตามข้ันตอนดังนี้ 

1. หนวยงานเตรียมขอมูล 
2. จัดทํารายงานผลการดําเนินงานเชิงปริมาณของกระบวนงานท่ีหนวยงานประสงคท่ีจะเสนอ

ขอรับรางวัล  ตามแบบฟอรมท่ี 1.1 (ภาคผนวก ก) 
3. จัดทํารายงานผลการดําเนนิงานเชิงคุณภาพของแตละกระบวนงานตามแบบฟอรมท่ี 1.2 (ภาคผนวก  ก) 
4. จัดทํารายงานผลการประเมินตนเอง  ตามแบบฟอรมท่ี 1.3 (ภาคผนวก ก) 
5. สงเอกสาร (รายงานแบบฟอรม 1.1, 1.2, 1.3) (ภาคผนวก ก) ไปยังสํานักงาน ก.ก. ภายใน 

ระยะเวลาท่ีกําหนด 
 

หมายเหตุ การเสนอกระบวนงาน เพ่ือขอรับรางวัลรายกระบวนงาน ใหเสนอผลงานเพ่ือขอรับรางวัล 
หนวยงานละไมเกิน 3 ผลงาน (สํานัก  สํานักงาน ก.ก.   สํานักงานเลขานุการผูวาราชการกรุงเทพมหานคร   
สํานักงานเลขานุการ  สภากรุงเทพมหานคร  สํานักปลัดกรุงเทพมหานคร)  สําหรับสํานักงานเขตใหเสนอผลงาน
ในลักษณะกลุมเขต โดยใหแตละกลุมเขตคัดเลือกกระบวนงานของสํานักงานเขตภายในกลุม เพ่ือเสนอขอรับ
รางวัลไดไมเกิน 3 ผลงาน  
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4.2.2 การเสนอขอรับรางวัลนวัตกรรมการใหบริการ   สามารถดําเนินการไดตามข้ันตอนดังนี้ 
  1.  หนวยงานเตรียมขอมูล 
  2.  จัดทํารายงานผลการดําเนินงานเพ่ือขอรับรางวัลนวัตกรรมการใหบริการ 
ท่ีหนวยงานประสงคท่ีจะเสนอขอรับรางวัล   ตามแบบฟอรม 2.1 (ภาคผนวก ข) 
  3.  จัดทํารายงานผลการประเมินตนเอง   ตามแบบฟอรมท่ี 2.2 (ภาคผนวก ข) 
  4.  สงเอกสาร  (รายงานตามแบบฟอรม 2.1 และ 2.2) (ภาคผนวก ข) ไปยังสํานักงาน ก.ก.                                     
ภายในระยะเวลาท่ีกําหนด 
 

หมายเหตุ การเสนอผลงาน เพ่ือขอรับรางวัลรายนวัตกรรมการใหบริการ ใหเสนอผลงานเพ่ือขอรับ
รางวัล หนวยงานละไมเกิน 3 ผลงาน (สํานัก  สํานักงาน ก.ก.  สํานักงานเลขานุการผูวาราชการกรุงเทพมหานคร   
สํานักงานเลขานุการ  สภากรุงเทพมหานคร  สํานักปลัดกรุงเทพมหานคร)  สําหรับสํานักงานเขตใหเสนอผลงาน
ในลักษณะกลุมเขต โดยใหแตละกลุมเขตคัดเลือกนวัตกรรมของสํานักงานเขตภายในกลุมเพ่ือเสนอขอรับรางวัล
ไดไมเกิน 3 ผลงาน  
 

5. แนวทางการตรวจประเมินและเกณฑการประเมินเพ่ือใหรางวัล 
 5.1  แนวทางการตรวจประเมิน 

• ประเภทรางวัลรายกระบวนงาน   
  การตรวจประเมินเพ่ือใหรางวัลหนวยงานประเภทรางวัลรายกระบวนงาน กําหนดใหมี 
การประเมินเปน 2 ระยะ ดังนี้  คือ 

ระยะท่ี 1   ตรวจประเมินจากรายงานผลการดําเนินงานของหนวยงาน  ดังนี้ 
  - รายงานผลการดําเนินงานเชิงปริมาณ (แบบฟอรมท่ี 1.1) 
  - รายงานผลการดําเนินงานเชิงคุณภาพ (แบบฟอรมท่ี 1.2) 
  - รายงานผลการประเมินตนเอง (แบบฟอรมท่ี 1.3) 

ท้ังนี้ประเภทรางวัลรายกระบวนงาน จะกําหนดเกณฑการใหคะแนนเปน 4 มิติ   โดยมี 
คะแนนเต็ม 1,000  คะแนน  ถาไดคะแนนรวมมากกวา 700 คะแนน  จะไดรับการตรวจประเมินในระยะท่ี 2 
ตอไป  โดยหนวยงานตองประเมินตนเองกอน ถาไดคะแนนรวมมากกวา 700 คะแนน จึงจะสงผลงานเขารับการ
ประเมินได 

ระยะท่ี 2   ตรวจเยี่ยมประเมินจากการปฏิบัติงานจริง 
เปนการประเมินจากการปฏิบัติงานจริงในพ้ืนท่ีเปรียบเทียบขอเท็จจริงท่ีตรวจพบกับขอมูลท่ี

ไดรับ จากรายงานผลการดําเนินงานของหนวยงาน โดยจะไมมีการใหคะแนนเพ่ิมเติมจากการท่ีไดประเมินใน
ระยะท่ี 1 แตหากพบวาการปฏิบัติงานจริงไมเปนไปตามท่ีหนวยงานไดรายงานผล จะทําการปรับลดคะแนนลง
ตามสัดสวน(รายละเอียดตามภาคผนวก  ค) 
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• ประเภทรางวัลนวัตกรรมการใหบริการ  
การตรวจประเมินเพ่ือใหรางวัลนวัตกรรมการใหบริการ กําหนดใหมีการประเมินเปน 2 ระยะ ดังนี้ 

คือ 
  ระยะท่ี 1    ตรวจประเมินจากรายงานผลการดําเนินงานของหนวยงาน ดังนี้ 

   -  รายงานผลการดําเนินงานเพ่ือขอรับรางวัลนวัตกรรมการใหบริการ (แบบฟอรมท่ี 2.1) 
   -  รายงานผลการประเมินตนเอง(แบบฟอรมท่ี 2.2) 

ท้ังนี้ประเภทรางวัลนวัตกรรมการใหบริการ จะกําหนดเกณฑการใหคะแนนเปน  2  มิติ โดยมี 
คะแนนเต็ม  1,000  คะแนน  ถาไดรับคะแนนรวมมากกวา 700 คะแนน จะไดรับการตรวจประเมินในระยะ  
ท่ี 2 ตอไป  โดยหนวยงานตองประเมินตนเองกอน  ถาไดคะแนนรวมมากกวา 700 คะแนน  จึงจะสงผลงานเขา
รับการประเมินได 

ระยะท่ี 2   ตรวจเยี่ยมประเมินจากการปฏิบัติงานจริง 
     เปนการประเมินจากการปฏิบัติงานจริงในพ้ืนท่ี  โดยจะไมมีการใหคะแนนเพ่ิมเติม 

จากการท่ีไดประเมินในระยะท่ี 1  แตหากพบวาการปฏิบัติงานจริงไมเปนไปตามท่ีหนวยงานไดรายงานผล   
จะทําการปรับลดคะแนนลงตามสัดสวน(รายละเอียดตามภาคผนวก ค) 
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5.2  เกณฑการประเมินเพ่ือมอบรางวัลคุณภาพการใหบริการของกรุงเทพมหานคร 
 กลุมท่ี 1 เกณฑการพิจารณาสําหรับประเภทรางวัลรายกระบวนงาน  กําหนดคะแนนเต็ม 1,000 
คะแนน  แบงเปน  2  เกณฑ ดังนี้ 

5.2.1 เกณฑเชิงปริมาณ  กําหนดคะแนนเต็ม 400  คะแนน พิจารณาจากขอมูลเชิงปริมาณ 
ท่ีหนวยงานสงเสนอ โดยมีการพิจารณาเปน 4 มิติ และแตละมิติมีคะแนน 100 คะแนน ดังนี้ 

     (1)  มิติการเพ่ิมประสิทธิภาพของการใหบริการ 
 (1.1)  รอยละของการลดข้ันตอนระยะเวลาการปฏิบัติราชการ(50 คะแนน) 

           ในแตละประเภทของกระบวนงาน จะพิจารณาใหคะแนนจากเกณฑดังตอไปนี้ 
 

 สูตรการคํานวณ 
 

P – T                    

                                               P 
 
 

 P  หมายถึง  รอบเวลาการปฏิบัติราชการกอนการลดข้ันตอนและรอบเวลา 
    การปฏิบัติราชการ  
 T  หมายถึง รอบเวลาการปฏิบัติราชการหลังการลดข้ันตอนและรอบเวลา 
   การปฏิบัติราชการ 
 

เกณฑการใหคะแนน: 
o ลดระยะเวลาไดมากกวารอยละ 100  ได 100 คะแนน 
o ลดระยะเวลาไดรอยละ 100 ได  75 คะแนน 
o ลดระยะเวลาไดรอยละ   75 ได  50 คะแนน 
o ลดระยะเวลาไดรอยละ   50 ได  25 คะแนน 
o ลดระยะเวลาไดนอยกวารอยละ 25 ได  0  คะแนน 

 

  กรณีถาคาของรอยละการลดระยะเวลาไมเปนไปตามเกณฑใหใชวิธีการใหคะแนน  ดังนี้  
 คะแนนท่ีไดจะเทากับ   คะแนนตามเกณฑบวกดวยคาของรอยละท่ีเพ่ิมข้ึนจากการลดระยะเวลาได 
   สูตรการคํานวณ  

A    =    B  +  ( C – D) 
A    =    คาของคะแนนท่ีหนวยงานจะไดรับ 
B    =   คะแนนตามเกณฑในชัน้ที่รอยละของระยะเวลาที่ลดไดที่มีคาต่ํากวาที่หนวยงาน 

      ลดได 1 ระดบั  
C   =   รอยละของระยะเวลาท่ีหนวยงานลดได 
D   =   รอยละของระยะเวลาตามเกณฑในชั้นท่ีมีคาต่ํากวาท่ีหนวยงานลดได 1 ระดับ 
 
 
 
 

X 100 
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หมายเหตุ  
ตัวอยางการใหคะแนนในกรณีไมเปนตามเกณฑการใหคะแนน 
กรณีหนวยงานสามารถลดระยะเวลาการปฏิบัติราชการไดรอยละ 40 จะไดคะแนนดังนี้ 
A    =    B  +  ( C – D) 
คะแนนท่ีหนวยงานไดรับ   =   0  คะแนน  + (40 – 25) 
     =   15  คะแนน 
 

กรณีหนวยงานสามารถลดระยะเวลาการปฏิบัติราชการไดรอยละ 90 จะไดคะแนนดังนี้ 
A    =    B  +  ( C – D) 
คะแนนท่ีหนวยงานไดรับ   =   50  คะแนน  + (90 - 75) 
     =   65  คะแนน 

 
 (1.2)  ตัวชี้วัดแสดงใหเห็นถึงการเพ่ิมประสิทธิภาพการใหบริการ ซ่ึงตัวชี้วัดดังกลาว

ตองสอดคลองกับผลสัมฤทธิ์ของการปรับปรุงคุณภาพการใหบริการ โดยใหแสดงท้ังตัวชี้วัดเชิงปริมาณ และเชิง
คุณภาพ โดยใหหนวยงานท่ีสงประเมินฯ  เปนผูกําหนดรายละเอียดตัวชี้วัด วิธีการวัด และวิธีการใหคะแนนตาม
ความเหมาะสม (50 คะแนน) 
 

หมายเหตุ 
ตัวอยางตัวชี้วัดเชิงปริมาณ  เชน รอยละของระดับความพึงพอใจของผูรับบริการ 

  

ระดับ  ระดับ 1 ระดับ 2 ระดับ 3 ระดับ 4 ระดับ 5 
รอยละ 

 ความพึงพอใจของผูรับบริการ 
65 70 75 80 >84 

  

 ตัวอยางตัวชี้วัดเชิงคุณภาพ  เชน  ผูรับบริการสามารถตรวจสอบและคัดรับรองรายการทะเบียน 
ชื่อบุคคลภายในระยะเวลานอยกวา 10 นาที 
 

 (2)  มิติความพึงพอใจของประชาชน (100 คะแนน)  
เกณฑการใหคะแนน  
o ผลการประเมินความพึงพอใจมากกวารอยละ 90  ได 100 คะแนน 
o ผลการประเมินความพึงพอใจอยูในชวงรอยละ 71 ถึง 90 ได 75 คะแนน 
o ผลการประเมินความพึงพอใจอยูในชวงรอยละ 50 ถึง 70 ได 50 คะแนน 
o ผลการประเมินความพึงพอใจต่ํากวารอยละ 50 ได 25 คะแนน 
o ไมมีการประเมินหรือไมสงขอมูลผลการประเมินความพึงพอใจ ได 0 คะแนน 

 โดยใหหนวยงานท่ีสงประเมินฯ เปนผูประเมินเอง 

 

หมายเหตุ ประเด็นท่ีหนวยงานจะใชประเมินความพึงพอใจนั้นตองสามารถนําผลการประเมิน 
ไปใชเปนขอมูลประกอบการพัฒนาและปรับปรุงคุณภาพการใหบริการ  เชน การอํานวยความสะดวก , คุณภาพ
การใหบริการ , ทักษะการใหบริการของเจาหนาท่ีและบุคลากร  
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(3)  มิติการอํานวยความสะดวกท่ีจัดไวบริการ (100 คะแนน)  
                  เกณฑการใหคะแนน   

o มีการอํานวยความสะดวกครบท้ัง 6 ดาน ได 100 คะแนน 
o มีการอํานวยความสะดวก 5 ดาน ได 75 คะแนน  
o มีการอํานวยความสะดวก 3 ถึง 4 ดาน ได 50 คะแนน  
o มีการอํานวยความสะดวก 1 ถึง 2 ดาน ได 25 คะแนน 
o ไมมีการอํานวยความสะดวกหรือไมสงขอมูล ได 0 คะแนน 

 

หมายเหตุ ตัวอยางการอํานวยความสะดวกท่ีหนวยงานควรจัดไวบริการประชาชน  เชน มีการเปด
ชองทางใหผูรับบริการสามารถเลือกใชบริการไดหลายทาง , มีระบบรับฟงความคิดเห็นและตอบขอรองเรียนของ
ผูรับบริการ ,  จัดใหมีสถานท่ี สิ่งแวดลอม และสิ่งอํานวยความสะดวกอ่ืนๆ ท่ีเหมาะสม  เปนตน 
 

(4)  มิติความคุมคาในการปรับปรุงคุณภาพบริการ (100 คะแนน)  
 (4.1) จํานวนผูใชบริการตอเดือนตอหนวยบริการ(70 คะแนน) 
 เกณฑการใหคะแนน 

o มีจํานวนผูมาใชบริการเฉลี่ยมากกวาจํานวนผูมาใชบริการเฉลี่ยตอเดือนตอหนวยบริการ 
ในปงบประมาณท่ีผานมามากกวา 20 % ได 100 คะแนน 

o มีจํานวนผูมาใชบริการเฉลี่ยมากกวาจํานวนผูมาใชบริการเฉลี่ยตอเดือนตอหนวยบริการ 
ในปงบประมาณท่ีผานมา 11 - 20 % ได 80 คะแนน  

o มีจํานวนผูมาใชบริการเฉลี่ยมากกวาจํานวนผูมาใชบริการเฉลี่ยตอเดือนตอหนวยบริการ 
ในปงบประมาณท่ีผานมา 5 - 10%  ได 60 คะแนน  

o มีจํานวนผูมาใชบริการเฉลี่ยมากกวาจํานวนผูมาใชบริการเฉลี่ยตอเดือนตอหนวยบริการ 
ในปงบประมาณท่ีผานมานอยกวา 5% ได 40  คะแนน  

o มีจํานวนผูมาใชบริการเฉลี่ยเทากับจํานวนผูมาใชบริการเฉลี่ยตอเดือนตอหนวยบริการ 
ในปงบประมาณท่ีผานมาได 20 คะแนน   

o มีจํานวนผูมาใชบริการเฉลี่ยนอยกวาจํานวนผูมาใชบริการเฉลี่ยตอเดือนตอหนวยบริการ 
ในปงบประมาณท่ีผานมาได 10 คะแนน 

o ไมมีการเก็บขอมูลหรือไมสงขอมูล ได 0 คะแนน 
 

 หมายเหตุ  กรณีท่ีหนวยงานเสนอกระบวนงานเพ่ือขอรับรางวัล ฯ ซ่ึงมีระยะเวลาการปฏิบัติงาน
จนถึงวันท่ีสงขอมูลให สํานักงาน ก.ก. ไมตลอดปงบประมาณ  ใหพิจารณาเปรียบเทียบจํานวนผูมาใชบริการ
เฉพาะเดือนท่ีใหบริการในปงบประมาณท่ีผานมาเทียบกับจํานวนผูมาใชบริการในปงบประมาณปจจุบันในเดือน
เดียวกัน โดยคิดเปนคาเฉลี่ยตอเดือน 
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 ตัวอยาง   เชน  สํานักงานเขต ก.  เสนอกระบวนงานการขออนุญาตกอสรางอาคาร  
ซ่ึงระยะเวลาการขออนุญาตฯ ตั้งแตเดือน  มกราคม  2555   ถึง  พฤษภาคม  2555  
 

กระบวนงาน 

จํานวนผูมาใชบริการเฉลี่ย 
ตอเดือนระหวางเดือน  

ม.ค. 2554 ถึง พ.ค. 2554 
ในปงบประมาณท่ีผานมา(ราย) 

จํานวนผูมาใชบริการเฉลี่ย 
ตอเดือนระหวางเดือน  

ม.ค. 2555 ถึง เม.ย. 2555 
ในปงบประมาณปจจุบัน(ราย) 

คะแนนท่ีได 
 

การขออนุญาต
กอสรางอาคาร 

30  ราย 36  ราย 80 

 

 (4.2)  ความคุมคาและประโยชน หรือผลกระทบ (impact) ตอสังคมจากการปรับปรุง
และพัฒนาคุณภาพในการบริการ(คิดมูลคาเปนตัวเงินหรือไมตองคิดเปนตัวเงิน) โดยใหหนวยงานท่ีสงประเมินฯ 
เปน ผูกําหนดรายละเอียดตัวชี้วัด วิธีการวัด และวิธีการใหคะแนนตามความเหมาะสม(30 คะแนน)    
 หมายเหตุ   
 ตัวอยาง การประเมินความคุมคาโดยการคิดมูลคาเปนตัวเงิน 
 

ระดับ
คะแนน 

ระดับการปฏิบัติงาน 
 

30 
ความคุมคาและประโยชนจากการปรับปรุงและพัฒนาคุณภาพในการบริการ  
มูลคามากกวา 5 แสนบาท 

20 
ความคุมคาและประโยชนจากการปรับปรุงและพัฒนาคุณภาพในการบริการ  
มูลคา 1 แสนบาท - 5 แสนบาท 

10 
ความคุมคาและประโยชนจากการปรับปรุงและพัฒนาคุณภาพในการบริการ  
มูลคานอยกวา 1 แสนบาท 

0 ไมมีการประเมินหรือไมสงขอมูลความคุมคา 
 

 ตัวอยาง การประเมินความคุมคาโดยไมคิดเปนตัวเงิน  
 

ระดับ
คะแนน 

ระดับการปฏิบัติงาน 
 

30 
จํานวนเรื่องรองเรียนหลังจากการปรับปรุงคุณภาพการใหบริการมีจํานวนนอยกวา
จํานวนเรื่องรองเรียนกอนการปรับปรุงการใหบริการ รอยละ 40  

20 
จํานวนเรื่องรองเรียนหลังจากการปรับปรุงคุณภาพการใหบริการมีจํานวนนอยกวา
จํานวนเรื่องรองเรียนกอนการปรับปรุงการใหบริการ รอยละ 20 

10 
จํานวนเรื่องรองเรียนหลังจากการปรับปรุงคุณภาพการใหบริการมีจํานวนนอยกวา
จํานวนเรื่องรองเรียนกอนการปรับปรุงการใหบริการ รอยละ 10 

0 ไมมีการประเมินหรือไมสงขอมูลความคุมคา 
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5.2.2  เกณฑเชิงคุณภาพ กําหนดคะแนนเต็ม 600 คะแนน พิจารณาจากขอมูลเชิงคุณภาพ 
ท่ีหนวยงานเสนอผลงานเพ่ือขอรับการประเมินฯ โดยมีการพิจารณาเปน 4 มิติ 

(1)  มิติดานกระบวนการลดข้ันตอนในการใหบริการ (200 คะแนน) 

• มีการออกแบบกระบวนงาน  โดยมุงเนนการสรางคุณคาใหกับกระบวนงาน  โดย   
-  มีนโยบายและแผนงาน  รวมถึง  Roadmap  ในการพัฒนากระบวนงานบริการ 
-  การลดข้ันตอนสามารถลดความสูญเสียหรือสูญเปลาในการดําเนินงาน(Lean) 
   หรือแสดงใหเห็นการลดระเบียบราชการ   
-  มีการใชระบบสารสนเทศหรือระบบขอมูลเพ่ือการบริการ 
-  การนําเทคโนโลยีหรือความรูใหมๆ มาใชในการใหบริการท่ีสามารถลดข้ันตอน 
   หรือปรับปรุงคุณภาพการใหบริการ 

(2)  มิติดานการใหความสําคัญกับผูรับบริการและการบริการ (150 คะแนน) 
 -  วิธีการหรือชองทางในการรับฟง เรียนรู ความตองการ และขอรองเรียน  ของ 
    ประชาชนอยางเปนระบบ 

-  การสงเสริมการมีสวนรวมของผูรับบริการตอการปฏิบัติราชการ  
-  การสํารวจและประเมินผลความพึงพอใจของผูรับบริการ 
-  การเพ่ิมพูนความรูสึกท่ีดีเม่ือรับบริการไปแลว  และทําใหเกิดการกลาวขวัญ 
   ในภาพลักษณท่ีดีแกหนวยงาน 

(3)  มิติดานการอํานวยความสะดวก (150  คะแนน) 

•  มีวิธีการหรือชองทาง  ในการจัดรูปแบบการอํานวยความสะดวกท่ีจําเปน 
 ในการใหบริการประชาชน  และการลดภาระคาใชจายของประชาชน  เชน    

-  มีการวิเคราะห  การรับฟงความตองการของประชาชน 
-  กําหนดรูปแบบวิธีการดําเนินการอํานวยความสะดวก   การลดการใชเอกสาร   
   หรือหลักฐาน  การลดภาระคาใชจายของประชาชน  
-  การประเมินผลเพ่ือนํามาปรับปรุงแกไข  เปดชองทางใหมๆใหประชาชน 
   สะดวกในการเขาถึงบริการ  หรือการใหบริการเชิงรุก  

(4)  มิติดานการสงเสริมการปฏิบัติงานของผูบริหารและการเรียนรู (100 คะแนน) 
    -  ผูบริหารมีการสงเสริมการกระจายอํานาจในการแกปญหาและการตัดสินใจ 
      ในการดําเนินงานตามข้ันตอนการปฏิบัติตางๆ   
 -  การสงเสริมการกระจายความรู  และการแลกเปลี่ยนประสบการณ   
       เชน  มีการจัดความรูและเผยแพรการเรียนรู(Knowledge Management)  
    -  การพัฒนาศักยภาพบุคลากร  และเสริมสรางองคความรูใหแกผูปฏิบัติงาน 
       อยางตอเนื่อง 
 
 
 
 
 
 



 

 

-11- 
 

กลุมท่ี 2 เกณฑการพิจารณาสําหรับประเภทรางวัลนวัตกรรมการใหบริการ  กําหนดคะแนนเตม็ 
1,000 คะแนน โดยมีการพิจารณาเปน 2 มิติ  มีรายละเอียดดังนี้ 
 (1)  มิติดานระดับความใหมและระดับความคิดสรางสรรค (500  คะแนน) มีแนวทาง 
พิจารณา ดังนี้ 
                 -  การสรางสรรคงานบริการใหม 

                 -  การสรางสรรควิธีการทํางานใหม 
                  -  การนําเทคโนโลยีใหมมาปรับใช 
                  -  การเพ่ิมคุณลักษณะใหมโดยเนนการทํางานเชิงรุก 

 

(2)  มิติดานผลการดําเนินงาน  (500 คะแนน)  มีแนวทางพิจารณา ดังนี้ 
                 - ดานประสิทธิภาพ การพิจารณาจะใหความสําคัญในเรื่องการลดบุคลากร และ 

คาใชจายในการดําเนินงาน และการลดระยะเวลาการปฏิบัติงาน  (250 คะแนน) 
 - ดานคุณภาพ การพิจารณาจะใหความสําคัญในเรื่องการยกระดับความพึงพอใจ 
 การอํานวยความสะดวก เพ่ือตอบสนองความตองการของประชาชน และความเสมอภาค  (250 คะแนน) 
 

5.3   แนวทาง/วิธีการตรวจประเมินเพ่ือมอบรางวัลคุณภาพการใหบริการของกรุงเทพมหานคร 
วิธีการประเมินกําหนด  เปน 2 ระยะ ดังนี้ 
 ระยะท่ี 1 : พิจารณาใหคะแนนกระบวนงานท่ีขอรับรางวัลฯ โดยพิจารณาจากเอกสารท่ีหนวยงาน
เสนอขอรับรางวัลสงไปใหสํานักงาน ก.ก. 
 ระยะท่ี 2 : พิจารณาจากการตรวจเยี่ยมประเมินการปฏิบัติงานจริงในพ้ืนท่ีของคณะกรรมการฯ  
โดยเปรียบเทียบขอเท็จจริงท่ีตรวจพบกับขอมูลท่ีไดรับจากรายงานผลการดําเนินงานของหนวยงาน ซ่ึง 
การพิจารณาจะไมมีการใหคะแนนเพ่ิมเติม  แตจะทําการปรับลดคะแนนลงตามสัดสวน (ดังรายละเอียด 
ในภาคผนวก ค) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

 



 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก ก 
แบบฟอรมการจัดทําขอเสนอเพ่ือขอรับการประเมิน 

เพ่ือรับรางวัลคุณภาพการใหบริการของกรุงเทพมหานคร 
ประเภท “รายกระบวนงาน” 
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แบบฟอรมท่ี 1.1 

รายงานผลการดําเนินงานเชิงปริมาณ 
เพื่อขอรับรางวัลคุณภาพการใหบริการของกรุงเทพมหานคร 

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

 
กระบวนงาน 

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

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

หนวยงาน/สวนราชการ 
................................................ 
................................................ 

 
ช่ือผูรับผิดชอบ / ผูประสานงานขอมูล
.............................................................................................................................................................................. 
หนวยงานท่ีรับผิดชอบ
.............................................................................................................................................................................. 
สถานท่ีตั้ง
.............................................................................................................................................................................  
เบอรโทรศัพท
.............................................................................................................................................................................. 
เบอรโทรสาร
.............................................................................................................................................................................. 
อีเมล
.............................................................................................................................................................................. 
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รายงานผลการดําเนินงานเชิงปริมาณเพ่ือขอรับรางวัลคุณภาพการใหบริการของกรุงเทพมหานครประเภทรางวัล  “รายกระบวนงาน” 
หนวยงาน/สวนราชการ...........................................  

 
 
 
 
 
 

 
 
 

 
 
 
 
 

 
 
 

 

 

 

 

 

 
 

 

รายชื่อกระบวนงาน 

ข้ันตอนการปฏิบัติราชการ ระยะเวลาการปฏิบัติราชการ ตัวชี้วัดท่ีแสดงใหเห็นถึง 
การเพ่ิมประสิทธิภาพ 

การใหบริการ 

ผลการประเมิน 
ความพึงพอใจ 
โดยเฉลี่ยเปน 

รอยละ เดิม 
เสนอ

ปรับปรุง
ใหม 

ปฏิบัติ 
ไดจริง 

เดิม 
(P) 

เสนอ
ปรับปรุง

ใหม 

ปฏิบัติ 
ไดจริง 

(T) 

ลดลง 
รอยละ 

ชื่อตัวชี้วัด  วิธีการวัด 
ผลการ

ดําเนินการ 

 
 

  
  
  
  
  
  

  
  
  
  
  
  

  
  
  
  
  
  

  
  
  
  
  
  

  
  
  
  
  
  

  
  
  
  
  
  

  
  
  
  
  
  

  
  
  
  
  
  
 
 

 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
  

แบบฟอรมที่ 1.1 
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รายงานผลการดําเนินงานเชิงปริมาณเพ่ือขอรับรางวัลคุณภาพการใหบริการของกรุงเทพมหานครประเภทรางวัล  “รายกระบวนงาน”  
หนวยงาน/สวนราชการ...........................................  

 
 

 
 
 
 
 
 
 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

แบบฟอรมที่ 1.1 

รายชื่อกระบวนงาน 

การอํานวยความสะดวก 
 (ชองทางการใหบริการและ 
รูปแบบการอํานวยความ

สะดวก) 

จํานวนผูมาใชบริการ 
เฉลี่ยตอเดือนระหวาง 

เดือน.......... ถึง.............. 
ในปงบประมาณท่ีผานมา 

(ราย) 

จํานวนผูมาใชบริการ 
เฉลี่ยตอเดือนระหวาง 
เดือน........ ถึง............. 
ในปงบประมาณปจจุบัน 

(ราย) 

ความคุมคาและประโยชน 
จากการปรับปรุงและ 

พัฒนาคุณภาพในการบริการ  

วิธีการวัด ผลการดําเนินการ 
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         แบบฟอรมท่ี 1.1 

 
รายงานผลการดําเนินงานเชิงปริมาณเพ่ือขอรับรางวัลคุณภาพการใหบริการของกรุงเทพมหานคร 

ประเภทรางวัล  “รายกระบวนงาน”  
หนวยงาน/สวนราชการ...........................................  

 
แบบสรุปรายงานผลการดําเนินงานเชิงประเมิน (400 คะแนน) 
 

ลําดับ เกณฑเชิงปริมาณ 
คะแนน 

เต็ม 

คะแนนจาก
หนวยงาน 

ประเมินตนเอง 
หมายเหตุ 

1 มิติการเพ่ิมประสิทธิภาพของการใหบริการ 100   
1.1 รอยละของการลดข้ันตอนระยะเวลาการปฏิบัติราชการ 50   
1.2 ตัวชี้วัดการเพ่ิมประสิทธิภาพการใหบริการ 50   
2 มิติความพึงพอใจของประชาชน 100   
3 มิติการอํานวยความสะดวกท่ีจัดไวบริการ 100   
4 มิติความคุมคาในการปรับปรุงคุณภาพการใหบริการ 100   

4.1 จํานวนผูใชบริการตอเดือนตอหนวยบริการ 70   
4.2 ความคุมคาและประโยชน หรือผลกระทบ (impact) 

ตอสังคมจากการปรับปรุงและพัฒนาคุณภาพ 
การใหบริการ คิดมูลคาเปนตัวเงินหรือไมตองคิด 
เปนตัวเงิน) 

30   

 รวม 400   
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แบบฟอรมท่ี 1.2 

รายงานผลการดําเนินงานเชิงคุณภาพ 
เพื่อขอรับรางวัลคุณภาพการใหบริการของกรุงเทพมหานคร 

ประจําป .................... 
 

ประเภท  รางวัลรายกระบวนงาน 
 

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

 
หนวยงาน/สวนราชการ 

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

....................................................... 
 
 
 
ช่ือผูรับผิดชอบ / ผูประสานงานขอมูล
.............................................................................................................................................................................. 
หนวยงานท่ีรับผิดชอบ
.............................................................................................................................................................................. 
สถานท่ีตั้ง
.............................................................................................................................................................................  
เบอรโทรศัพท
.............................................................................................................................................................................. 
เบอรโทรสาร
.............................................................................................................................................................................. 
อีเมล..................................................................................................................................................................... 
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แบบฟอรมท่ี 1.2 
สารบัญ 

    หนา 
1. ลักษณะการปฏิบัติงาน          

1.1 สภาพท่ัวไป   
1.2 สภาพการปฏิบัติงานเดิม 
1.3 สภาพการปฏิบัติงานใหม   

2. แนวคิด วิธีการและการดําเนินการปรับปรุงคุณภาพการใหบริการประชาชน                        
  2.1 นโยบาย แนวทางการทํางาน แผนงาน ของผูบริหาร   

2.2 ผูท่ีมีสวนเก่ียวของในการเสนอแนวทางแกปญหา และผูท่ีเก่ียวของในการนําไปออกแบบ 
      และ / หรือทําใหกิจกรรมการปรับปรุงคุณภาพการใหบริการประสบความสําเร็จ   

 2.3 วธิีการปรับปรุงคุณภาพการใหบริการ 
 2.4 ปญหาหรืออุปสรรคในการปรับปรุงคุณภาพการใหบริการและวิธีการจัดการกับอุปสรรคดังกลาว 
 2.5 เรื่องอ่ืนๆ (ถามี)   
3. แนวคิด วิธีการ และการดําเนินการการใหความสําคัญกับประชาชนและการบริการ  

3.1 ชองทาง หรือวิธีการ ในการรับฟงความตองการ  การรับเรื่องรองเรียนของกระบวนการ 
      ดังกลาว  และความพึงพอใจของประชาชน รวมถึง การตอบสนองตอขอมูลปอนกลับจากชองทาง 
      ดังกลาวท่ีหนวยงานไดรับมาอยางทันทวงที   
3.2 วธิีการในการสรางความสัมพันธท่ีดี  และความประทับใจในการใหบริการกับประชาชน  รวมถึง               
       การสรางภาพลักษณท่ีดีของหนวยงาน  หรือใหประชาชนผูรับบริการกลาวถึงหนวยงานในทางท่ีดี  
3.3  เรื่องอ่ืนๆ (ถามี)           

4. แนวคิด วิธีการ และการดําเนินการการอํานวยความความสะดวก       
4.1 วธิีการวิเคราะหความตองการของประชาชนผูรับบริการ ในการกําหนดรูปแบบการอํานวย ความสะดวก 
4.2  เรื่องอ่ืนๆ (ถามี)          

5. แนวคิด วิธีการ และการดําเนินการสงเสริมการปฏิบัติงานของผูบริหาร  และการเรียนรู    
 5.1 การสงเสริมการปฏิบัติงานของผูบริหาร เพ่ือใหการนํากิจกรรม/การปรับปรุงคุณภาพการใหบริการ 

      ใหมไปสูการปฏิบัติไดบรรลุสัมฤทธิ์ผล 
 5.2 บทเรียนสําคัญท่ีหนวยงานไดรับจากการปรับปรุงคุณภาพการใหบริการ  รวมถึง ปจจัยสําคัญท่ี 
                ทําใหกิจกรรมดังกลาวประสบผลสัมฤทธิ์ 

5.3 เรื่องอ่ืนๆ (ถามี)                       
6. แนวทางการพัฒนาในอนาคต                                                    
 6.1 เรื่องอ่ืนๆ(ถามี) 
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แบบฟอรมท่ี 1.2 
1. ลักษณะการปฏิบัติงาน 
 1.1  สภาพท่ัวไป  ใหระบุขอบเขต หนาท่ี ความรับผิดชอบของหนวยงานท่ีเก่ียวของกับงานบริการท่ีเสนอ 
ความสําคัญของกระบวนงานบริการ กลุมผูมาใชบริการ จํานวนผูมาใชบริการ 
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………….................................................................................................... 

1.2 สภาพการปฏิบัติงานเดิม   

• ใหระบุข้ันตอนการปฏิบัติงานเดิม สภาพการปฏิบัติงานเดิม  รวมท้ังกลุมผูไดรับผลกระทบท่ีเก่ียวของ 
กับการปฏิบัติงานดวยข้ันตอนเดิมดวย 
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………….....................................................................................................….… 

 
--รูป-- 

 
แผนผังการปฏิบัติงานเดิม 

 

• ใหระบุประเด็นหัวใจสําคัญของปญหา แนวโนม หรือเง่ือนไขสถานการณ ท่ีนํามาซ่ึงกิจกรรมการริเริ่ม
การปรับปรุงคุณภาพการใหบริการ 
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………….....................................................................................................………… 

1.3  สภาพการปฏิบัติงานใหม  ใหระบุข้ันตอนการปฏิบัติงานใหม ผลประโยชนสําคัญท่ีไดรับจากกาปรับปรุง
คุณภาพการใหบริการ รวมท้ังกลุมท่ีไดรับผลประโยชนจากการปรับปรุงคุณภาพการใหบริการดังกลาวดวย 
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………….....................................................................................................…… 
 

--รูป-- 
 

แผนผังการปฏิบัติงานใหม 
 

2. แนวคิด วิธีการ และการดําเนินการการปรับปรุงคุณภาพการใหบริการประชาชน (แนวคิด วิธีการ เทคนิค หรือ
เครื่องมือท่ีใชในการปรับปรุงคุณภาพการใหบริการ) 
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………....................................................................................................…… 

2.1 นโยบาย แนวทางการทํางาน แผนงาน ของผูบริหาร  
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………......................................................................................................……… 
 2.2 ผูท่ีมีสวนเก่ียวของในการเสนอหนทางแกปญหา และผูท่ีเก่ียวของในการนําไปออกแบบ และ/หรือทําให
กิจกรรมการปรับปรุงคุณภาพการใหบริการประสบความสําเร็จ 
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………….....................................................................................................……… 
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 2.3 วิธีการปรับปรุงคุณภาพการใหบริการ 
• วิธีการลดข้ันตอน และระยะเวลา 

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

• วิธีการหรือกลยุทธท่ีนํามาใช เพ่ือใหกิจกรรม/การปรับปรุงคุณภาพการใหบริการใหม นําไปสูการ
ปฏิบัติไดโดยสัมฤทธิ์ผล 
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………....................................................................................................………… 
 2.4 ปญหาหรืออุปสรรคในการปรับปรุงคุณภาพการใหบริการ และวิธีการจัดการกับอุปสรรคดังกลาว 
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………...................................................................................................……….… 

2.5 เรื่องอ่ืนๆ (ถามี) 
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………................................................................................................................… 
 

3. แนวคิด วิธีการ และการดําเนินการการใหความสําคญักับประชาชนและการบริการ 
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………...................................................................................................….…… 
...................................................................................................................................................................................... 

3.1 ชองทางหรือวิธีการ ในการรับฟงความตองการ การรับเรื่องรองเรียนของกระบวนงานดังกลาว และ
ความพึงพอใจของประชาชน รวมถึง การตอบสนองตอขอมูลปอนกลับจากชองทางดังกลาวท่ีสวนราชการไดรับมา
อยางทันทวงที  
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………....................................................................................................……………………… 
 3.2 วิธีการในการสรางความสัมพันธท่ีดี และความประทับใจในการใหบริการกับประชาชน ผูรับบริการ รวมถึง
การสรางภาพลักษณท่ีดีของหนวยงาน หรือใหประชาชนผูรับบริการกลาวถึงหนวยงานในทางท่ีดี 
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………....................................................................................................………… 

3.3 เรื่องอ่ืนๆ (ถามี)  
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………....................................................................................................…… 
 

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

4.1 วิธีการวิเคราะหความตองการของประชาชนผูรับบริการ ในการกําหนดรูปแบบการอํานวยความสะดวก 
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………….....................................................................................................……………………… 
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4.2  เรื่องอ่ืนๆ (ถามี) 
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………....................................................................................................…… 

 

5. แนวคิด วิธีการ และการดําเนินการสงเสริมการปฏิบัติงานของผูบริหาร และการเรียนรู 
 5.1 การสงเสริมการกระจายอํานาจ การสงเสริมการปฏิบัติงานของผูบริหาร เพ่ือใหการนํากิจกรรม/ 
การปรับปรุงคุณภาพการใหบริการใหมไปสูการปฏิบัติไดบรรลุสัมฤทธิ์ผล 
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………....................................................................................................… 

5.2 บทเรียนสําคัญท่ีหนวยงานไดรับจากการปรับปรุงคุณภาพการใหบริการ รวมถึง ปจจัยสําคัญท่ีทําให
กิจกรรมดังกลาวประสบผลสัมฤทธิ์ 
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………….....................................................................................................………… 

5.3 เรื่องอ่ืนๆ (ถามี)  
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………....................................................................................................…………………… 

 

6. แนวทางการพัฒนาในอนาคต 
6.1 เรื่องอ่ืนๆ (ถามี)  

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

 
--จบรายงาน-- 
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รายงานการประเมินตนเองของหนวยงาน/สวนราชการ 
เพ่ือขอรับรางวัลคุณภาพการใหบริการของกรุงเทพมหานคร 

ประจําป................... 
 

ประเภท  รางวัลรายกระบวนงาน 
 

บันทึกการประเมินใหคะแนน 
 

ชื่อหนวยงาน/สวนราชการท่ีรับผิดชอบ 
............................................................................................................................................................. 
 

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

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

 
ผูประสานขอมูลเบอรโทรศัพทติดตอ 

................................................................................................................................................................ 
          ................................................................................................................................................................. 
 
วันท่ีประเมิน........................................................................................................................................................... 
              ............................................................................................................................................................. 
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บันทึกการประเมิน 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

ระดับคะแนน ระดับการปฏิบัติงาน 
คะแนนจาก 
หนวยงาน

ประเมินตนเอง 

(0 คะแนน) 
ไมมีแนวทางในการออกแบบกระบวนงานอยางเปนระบบ หรือไมมนีโยบายในเรื่องการลด
ข้ันตอนและระยะการปฏิบัติราชการหรือมีนโยบายแตไมมีการดําเนินการอยางจริงจัง 

  

(10 คะแนน) 
(1) 

แสดงใหเห็นวาเริ่มมีแนวทางอยางเปนระบบและมีนโยบายจากผูบรหิารในการลดข้ันตอน
และระยะเวลาการปฏิบัติราชการอยางจริงจัง 

  

(20  - 30  คะแนน) 
(2) 

(1)+และแสดงใหเห็นวาเริ่มมีการดําเนินการอยางเปนทางการ เชน  มีการตั้งคณะทํางาน
หรือผูรบัผิดชอบ หรือมีการจดัตั้ง Road Map ในการทํางาน 

 

(40 คะแนน) (3) แสดงใหเห็นวามีนโยบายและแนวทางอยางเปนระบบ  

(50 คะแนน) 
(4) 

(3) + และมีการดําเนินการบางอยาง เชน เริ่มมีการเก็บขอมลูดานเวลาการใหบริการ   
จํานวนประชาชนท่ีมาตดิตอ หรือมีการประชุม ปรึกษาหารือกับผูมปีระสบการณในดานน้ี 

 

(60  คะแนน) 
(5) 
 

แสดงใหเห็นวามีการดําเนินการออกแบบกระบวนงานอยางเปนระบบ โดยเริ่มมีการนํา
ระบบสารสนเทศหรือระบบขอมลูหรือความรูมาประยุกตใช เชน  มีการวิเคราะห
กระบวนงานเพ่ือหาจุดลาชา   

 

(70 คะแนน) 
(6) 

(5)+ และแสดงใหเห็นวามีการใชระบบสารสนเทศในการเก็บและวิเคราะหขอมลู เวลา 
ในการใหบริการ 

 

(80 คะแนน) 
(7) 
 

แสดงใหเห็นวามีการดําเนินการออกแบบกระบวนงานอยางเปนระบบ  โดยมีการนําระบบ
สารสนเทศหรือระบบขอมลูมาประยุกตใชทําใหกระบวนงานเกิดความรวดเร็ว  
และลดข้ันตอน   รวมถึงมีการนําเทคโนโลยหีรือความรูในการลดข้ันตอนมาใชงาน 

 

(90 คะแนน) 
(8) 

แสดงใหเห็นวามีการดําเนินการออกแบบกระบวนงานอยางเปนระบบอยางสมบูรณ  
โดยมีการนําระบบสารสนเทศหรือระบบขอมลูมาประยุกตใชงาน  

 

(100 คะแนน) 
(9) 

(8) + และแสดงใหเห็นวามีการนําเทคโนโลยีในการใหบริการรปูแบบใหม  เชน สามารถ
ใชบริการผาน Internet หรือ ATM หรือ  One  Stop Service  และมีการประเมินผล
ของระบบงานเพ่ือนํามาพัฒนาตอเน่ือง 

 

1.  มิติกระบวนการในการลดข้ันตอนและระยะเวลา  
   มีการออกแบบกระบวนงาน โดยมุงเนนการสรางคุณคาใหกับกระบวนงาน  โดย 

•  มีนโยบายและแผนงาน รวมถึง Roadmap ในการพัฒนากระบวนงาน 

•  การลดข้ันตอนสามารถลดความสญูเสยีหรือสูญเปลาในการดําเนินงาน(Lean)หรือแสดงใหเห็นการลด 
    ระเบียบราชการ 

•  มีการใชระบบสารสนเทศหรือระบบขอมูลเพ่ือการบริการ 

•  การนําเทคโนโลยีหรือความรูใหมๆ มาใชในการใหบริการท่ีสามารถลดข้ันตอนหรือ               
       ปรับปรุงคุณภาพการใหบริการ 
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บันทึกการประเมิน 
  
   
 
 
 
 

 
 

ระดับคะแนน ระดับการปฏิบัติงาน 
คะแนนจาก 
หนวยงาน

ประเมินตนเอง 

(0  คะแนน) 
ไมมีแนวทางในการรับฟงเรียนรูความตองการประชาขนอยางเปนระบบหรือไมมีนโยบายใน
เรื่องการใหความสําคญักับประชาชนหรือมีนโยบายแตไมมีการดําเนินการอยางจริงจัง 

  

(20 คะแนน) 
แสดงใหเห็นวาเริ่มมีแนวทางอยางเปนระบบและมีนโยบายจากผูบรหิารในการเนนประชาชน
เปนศูนยกลางและเนนการดําเนินการจัดการปญหาและเรื่องรองเรยีน เชน มีการตั้ง
คณะทํางานหรือผูรับผิดชอบ 

  

(40 คะแนน) 
แสดงใหเห็นวามีนโยบายและแนวทางอยางเปนระบบและมีการดําเนินการบางอยาง       
เชน  เริ่มมีการเก็บขอมูลความตองการประชาชน การเก็บขอมลู  ขอรองเรียนในงานบริการ     
การเก็บขอมูลความพึงพอใจในการใชบริการ 

  

(60 คะแนน) 

แสดงใหเห็นวามีการดําเนินการอยางเปนระบบ  โดยเริ่มมีการดําเนินการตามความตองการ
ของประชาชนโดยเนนการสรางความสัมพันธและความประทับใจในการบริการ เชนม ี
การจัดอบรมเจาหนาท่ีในการบริการ  มีสื่อหรือประชาสัมพันธ สอบถามหรือใหขอมูลหรือ 
เริ่มมีกิจกรรมใหประชาชนเขามามีสวนรวมในการปรับปรุงคุณภาพการใหบริการ  มีการ
แสดงใหเห็นเปนรูปธรรมในการดําเนินการจัดการเรื่องรองเรียน เชน โดยมีคณะกรรมการ
แกไขหรือประเมินผล มีการทบทวนปรับปรุงการใหบริการ   

  

(70 คะแนน) 
แสดงใหเห็นวามีการดําเนินการอยางเปนระบบ โดยมีการนําระบบสารสนเทศหรือเทคโนโลยี
มาประยุกตใชทําการบริการท่ีรวดเร็วและลดความยุงยาก รวมถึงมีการจัดกิจกรรม ท่ีสงเสริม
ความสัมพันธท่ีดีในการใหบริการ 

  

(80 คะแนน) 
หรือสามารถดําเนินการใหเห็นผลจากการจัดการเรื่องรองเรียน และผลจากการทําใหเกิด
มาตรฐานการปฏิบัติงานท่ีสามารถทําใหเกิดภาพลักษณท่ีดีกับองคการ 

 

(90 คะแนน) 
 

แสดงใหเห็นวามีการดําเนินอยางเปนระบบอยางสมบูรณ โดยมีการนําระบบสารสนเทศ   
หรือเทคโนโลยมีาใชงาน 

  

(100 คะแนน) 
มีการจัดระบบบริการโดยเนนใหประชาชนเกิดความสะดวกรวดเร็วและเขาถึงงาน
บริการงายข้ึน หรือสามารถดําเนินการในการสงเสริมมาตรฐานการปฏิบัติงานทีส่งผล
ตอภาพลักษณที่ดีกับองคการ 

 

2. มิติการใหความสําคัญกับประชาชนและการบริการ    
• วิธีการ หรือชองทาง ในการรับฟง เรียนรู ความตองการและขอรองเรียนของประชาชนอยางเปนระบบ 

• การสงเสริมการมสีวนรวมของผูใชบริการตอการปฏิบัติราชการ 

• การสํารวจและประเมินผลความพึงพอใจของผูรับบริการ 

• การเพ่ิมพูนความรูสึกท่ีดีเมื่อรบับริการไปแลว และทําใหเกิดการกลาวขวัญในภาพลักษณท่ีดีแกหนวยงาน 
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บันทึกการประเมิน 
 
 
 
 
    
 

 
 

ระดับคะแนน ระดับการปฏิบัติงาน 
คะแนนจาก 

หนวยงานประเมิน
ตนเอง 

(0 คะแนน) 
ไมมีแนวทางในการกําหนดรูปแบบในการอํานวยความสะดวก หรือไมมีนโยบาย 
ในเรื่องการอํานวยความสะดวกหรอืมีนโยบายแตไมมีการดําเนินการอยางจริงจัง 

  

(20 คะแนน) 
แสดงใหเห็นวาเริ่มมีแนวทางอยางเปนระบบและมีนโยบายจากผูบรหิารในการวิเคราะห
หรือรับฟงความตองการของประชาชนเพ่ือกําหนดรูปแบบการอํานวยความสะดวกของการ
บริการอยางจริงจัง 

 

(30 คะแนน) 
แสดงใหเห็นวาเริ่มมีการดาํเนินการอยางเปนทางการเชนมีการตั้งคณะทํางานหรือ
ผูรับผิดชอบ 

  

(40 คะแนน) 
แสดงใหเห็นวามีนโยบายและแนวทางอยางเปนระบบและมีการดําเนินการบางอยาง 
ท่ีเปนรูปธรรม เชนมีการอํานวยความสะดวกข้ันพ้ืนฐาน  ท่ีพักรอ  นํ้าดื่ม  ท่ีจอดรถ   
ปายแสดงข้ันตอนการทํางาน  เจาหนาท่ีประชาสัมพันธ เปนตน 

  

 (50 คะแนน) 
แสดงใหเห็นวามีการดําเนินการในการอํานวยความสะดวกอยางเปนระบบ  โดยม ี
การคํานึงถึงการลดภาระและคาใชจายใหประชาชน เชน ยกเลิกการกรอกแบบฟอรม  
คํารอง ยกเลิกการขอเอกสารหลักฐานท่ีทางราชการออกให  

 

(60 คะแนน) แสดงใหเห็นวามีการแกไขกฎระเบียบในการท่ีตองใหประชาชนตองเปนภาระในการพิสจูน   

(80 คะแนน)  

แสดงใหเห็นวามีการดําเนินการการอํานวยความสะดวกอยางเปนระบบ โดยมีการนําระบบ
สารสนเทศหรือเทคโนโลยมีาใชงานทําใหสามารถใหบริการในชองทางอ่ืนๆ ไดเชนผานทาง 
Internet  หรือ ATM  หรือ  One  Stop  Service รวมถึงมีการจัดการบริการเคลื่อนท่ี 
ทําใหประชาชนสามารถลดภาระหรือคาใชจายได  

  

(100 คะแนน) 

แสดงใหเห็นวามีการดําเนนิการอํานวยความสะดวกเปนระบบอยางสมบูรณ  โดย 
มีการนําระบบสารสนเทศหรือเทคโนโลยีมาประยุกตและสามารถดําเนินการไดอยาง
สมบูรณเชน มีการจัดบริการแบบเบ็ดเสร็จ  มีใบแจงเตือนใหมารับบริการ  และ มี
การติดตามผลหลังใหบริการ   

3. มิติการอํานวยความสะดวก       
 มีวิธีการ หรือชองทาง ในการจัดรปูแบบการอํานวยความสะดวกท่ีจาํเปนในการใหบริการประชาชน และการลดภาระคาใชจาย   
 ของประชาชน  เชน      

• มีการวิเคราะห การรับฟงความตองการของประชาชน 

• กําหนดรูปแบบวิธีการดําเนินการอํานวยความสะดวก  การลดการใชเอกสารหรือหลักฐาน การลดภาระคาใชจายของประชาชน 

• และการประเมินผลเพ่ือนํามาปรบัปรุงแกไข  เปดชองทางใหมใหประชาชนสะดวกในการเขาถึงบรกิาร  หรือการใหบริการเชิงรกุ 
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บันทึกการประเมิน 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 

ระดับคะแนน ระดับการปฏิบัติงาน 
คะแนนจาก 
หนวยงาน

ประเมินตนเอง 

(0 คะแนน) 
ไมมีนโยบายการสงเสรมิการกระจายอํานาจหรือมีนโยบายแตไมมีการดําเนินการอยางจริงจัง 
ไมมีแนวทางในการสงเสริมการกระจายความรูและการแลกเปลี่ยนประสบการณ 

  

(20 คะแนน) 
แสดงใหเห็นวาเริ่มมีแนวทางอยางเปนระบบและมีนโยบายจากผูบรหิารในการกระจายอํานาจ
อยางจริงจัง 

 

(30 คะแนน) 
แสดงใหเห็นวาเริ่มมีการดาํเนินการอยางเปนทางการ เชน การจดัตั้งคณะทํางานใน 
เรื่องรูปแบบและวิธีการในการกระจายอํานาจ 

  

(40 คะแนน) 
แสดงใหเห็นวามีแนวทางอยางเปนระบบและมีการดําเนินการบางอยางท่ีเปนรูปธรรม เชน 
เริ่มมีการมอบอํานาจในการปฏิบัตแิละตดัสินใจในการปฏิบัตริาชการในบางเรื่อง 

  

(60 คะแนน) 

แสดงใหเห็นวามีการดําเนินการอยางเปนระบบและเต็มรูปแบบในการกระจายอํานาจ  เชน  
การมอบอํานาจการพิจารณาอนุมตัิ   อนุญาต อยางเปนทางการ และทําใหกระบวนงานมีความ
รวดเร็วและมีการลดข้ันตอนจากการมอบอํานาจ  รวมถึงมีการสงเสริมการเผยแพรความรูอยาง
ไมเปนทางการภายในสํานักงาน  เชนมีการพบปะแลกเปลีย่นความรูและความคิดเห็นอยางไม
เปนทางการ 

  

 (80 คะแนน) 

แสดงใหเห็นวามีการดําเนินการอยางเปนระบบและเต็มรูปแบบในการกระจายอํานาจ รวมถึง 
มีระบบการสงเสรมิการกระจายและเผยแพรความรูเพ่ือใหเกิดการพัฒนาในการทํางานใหมี 
การลดข้ันตอนและระยะเวลาการปฏิบัติราชการอยางเปนทางการ  เชน  มีการกําหนดใหม ี
การประชุมเพ่ือและเปลี่ยนความรูและประสบการณ ปญหา อุปสรรค ในการพัฒนางาน เปน
ประจําทุกเดือน หรือมีการจัดทําวารสาร แผนพับ เผยแพรเปนการภายในทุก 3 เดือนเปนตน 

  

(100 คะแนน) 

แสดงใหเห็นวามีการดําเนินการอยางเปนระบบอยางสมบูรณในการกระจายอํานาจและม ี
การระบบในการกระจายและเผยแพรความรูอยางเปนทางการและมีการจัดอบรมขาราชการ จัด
สัมมนา ดูงานตางสํานักงาน และกิจกรรมอ่ืนๆ ในการเพ่ือพัฒนาความรูใหมเพ่ือเปนประโยชน
ตอการพัฒนากระบวนงาน   

4. มิติการสงเสริมการปฏิบัติงานของผูบริหารและการเรียนรู  
• ผูบริหารมีการสงเสรมิการกระจายอํานาจในการแกปญหา และการตดัสินใจในการดําเนินงานตามข้ันตอนการปฏิบัตติางๆ 

• การสงเสริมการกระจายความรู และการแลกเปลี่ยนประสบการณ  เชน  มีการจัดการความรูและเผยแพรการเรียนรู  
    (Knowledge Management) 

• การพัฒนาศักยภาพบุคลากร  และเสริมสรางองคความรูใหแกผูปฏบัิติงานอยางตอเน่ือง   
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รายงานผลการดําเนินงานเชิงคุณภาพเพ่ือขอรับรางวัลคุณภาพการใหบริการของกรุงเทพมหานคร 

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

หนวยงาน/สวนราชการ...........................................  
  

ลําดับ เกณฑเชิงปริมาณ 
คะแนน 

เต็ม 

คะแนนจาก
หนวยงาน 

ประเมินตนเอง 
หมายเหตุ 

1 มิติกระบวนการในการลดข้ันตอนและระยะเวลา 200   
2 มิติการใหความสําคัญกับประชาชนและการบริการ 150   
3 มิติดานการอํานวยความสะดวก 150   
4 มิติดานการสงเสริมการปฏิบัติงานของผูบริหารและการเรียนรู 100   
 รวม 600   

 
 
 
 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

ภาคผนวก ข 
แบบฟอรมการจัดทําขอเสนอเพ่ือขอรับการประเมิน 

เพ่ือรับรางวัลคุณภาพการใหบริการของกรุงเทพมหานคร 

ประเภท “นวตักรรมการใหบริการ” 
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รายงานผลการดําเนินงาน 
เพื่อขอรับรางวัลคุณภาพการใหบริการของกรุงเทพมหานคร 

ประจําป................... 
 
 

ประเภทรางวัลนวัตกรรมการใหบริการ 

กรณีการเสนอขอรับรางวัลสําหรับ                   หนวยงาน 
  หนวยงานและบุคคล 

 
 

    ช่ือนวัตกรรม................................................ 
    ช่ือกระบวนงาน............................................ 
    ช่ือหนวยงาน................................................. 
 
 
ช่ือผูรับผิดชอบ/ผูประสานงานขอมูล....................................................................................... 
หนวยงานที่รับผิดชอบ............................................................................................................. 
สถานที่ตั้ง................................................................................................................................ 
เบอรโทรศัพท.......................................................................................................................... 
เบอรโทรสาร............................................................................................................................ 
อีเมล......................................................................................................................................... 
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สารบัญ 
                     หนา 
 1.  ชื่อนวัตกรรม           
 2.  การคิดคนนวัตกรรมการใหบริการ         
 3.  ผูมีสวนรวมในการพัฒนานวัตกรรมการใหบริการ       
 4.  ลักษณะงานบริการ          
 5.  สภาพการปฏิบัติงานกอนการนํานวัตกรรมไปปรับใช      
 6.  ปญหาท่ีเกิดจากการปฏิบัติงานกอนการนํานวัตกรรมไปปรับใช      
 7.  การนํานวัตกรรมไปใช 
 8.  สภาพการปฏิบัติงานในปจจุบัน  (หลังนํานวัตกรรมไปปรับใช)      
 9.  ผลจากการนํานวัตกรรมไปปรับใช  
 10. ปญหาอุปสรรคในการดําเนินการ 
 11. บทสรุป  
 12. เรื่องอ่ืนๆ (ถามี)          
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1.  ช่ือนวัตกรรม  (ชื่อนวัตกรรม  นวัตกรรมท่ีเสนอคืออะไร) 
.........................................................................................................................................................................................
......................................................................................................................................................................................... 
......................................................................................................................................................................................... 
 

2.  ผูคิดคนนวัตกรรมการใหบริการ  (สวนราชการ  หรือสวนราชการและบุคคล) 
2.1 ใครเปนผูคิดคนหรือริเริ่มในการแกปญหา ซ่ึงนําไปสูการออกแบบนวัตกรรม โปรดระบุใหชัดเจน ซ่ึงอาจ
หมายความรวมถึงขาราชการ  หนวยงานราชการ องคกร ประชาชน ภาคเอกชน และองคกรอิสระท่ีไมใชภาครัฐ
(NGOs) เปนตน
.........................................................................................................................................................................................
......................................................................................................................................................................................... 
......................................................................................................................................................................................... 
2.2 ใครเปนผูท่ีออกแบบ หรือเปนผูนําไปทําใหสําเร็จ และ/หรือทําใหกิจกรรมการปรับปรุงคุณภาพการใหบริการ
ประชาชนจากนวัตกรรมประสบความสําเร็จ โปรดระบุใหชัดเจนวาเปนหนวยงาน หรือหนวยงานและบุคคล 
.........................................................................................................................................................................................
......................................................................................................................................................................................... 
......................................................................................................................................................................................... 
 

3.  ผูมีสวนรวมในการพัฒนานวัตกรรมการใหบริการ   
โปรดระบุผูท่ีมีสวนรวมในการพัฒนาใหเกิดนวัตกรรม  หรือเปนผูมีสวนเก่ียวของในการนําไปทําใหสําเร็จ โดยระบุ
สัดสวนของการมีสวนรวมเก่ียวของอยางชัดเจน  
. 
......................................................................................................................................................................................... 
......................................................................................................................................................................................... 
......................................................................................................................................................................................... 
 

4.  ลักษณะงานบริการ  
ใหระบุขอบเขต หนาท่ีของกระบวนการ/งานบริการความรับผิดชอบของหนวยงานท่ีเสนอ  ความสําคัญของ
กระบวนการ  ผูมาใชบริการ  จํานวนผูมาใชบริการ  
......................................................................................................................................................................................... 
......................................................................................................................................................................................... 
......................................................................................................................................................................................... 
......................................................................................................................................................................................... 
......................................................................................................................................................................................... 
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5.  สภาพการปฏิบัติงานกอนการนํานวัตกรรมไปปรับใช   
ใหระบุปญหา  และข้ันตอนการปฏิบัติงานเดิม  รวมท้ังกลุมคนทางสังคมหรือผูมีสวนไดสวนเสียท่ีไดรับผลกระทบจาก
งานบริการนั้นดวย 
.........................................................................................................................................................................................
.................................................................................................................................................................................. 
..................................................................................................................................................................................... 
 
 

-รูป- 
แผนผังการปฏิบัติงานเดิม 

 
 

6.  ปญหาท่ีเกิดจากการปฏิบัติงานกอนการนํานวัตกรรมไปปรับใช   
ใหระบุประเด็นหัวใจสําคัญของปญหา  แนวโนม  หรือเง่ือนไขสถานการณ  ท่ีนํามาซ่ึงการคิดคนนวัตกรรมบริการ  
เพ่ือปรับปรุงคุณภาพการใหบริการประชาชน  
......................................................................................................................................................................................... 
......................................................................................................................................................................................... 
......................................................................................................................................................................................... 
 
 

7.  การนาํนวัตกรรมไปใช   
7.1 อธิบายลักษณะนวัตกรรม แนวคิด กระบวนการ รูปแบบ ชองทาง วิธีการ ภาพลักษณ คุณลักษณะท่ีสําคัญและ
อ่ืนๆ รวมถึงแนวคิดนี้แตกตางจากเดิมอยางไร หรือมีความใหมท่ีควรนําไปเผยแพรอยางไร  
(ตอบเฉพาะขอท่ีมี) 
 

7.1.1  การสรางสรรคงานบริการใหม 
............................................................................................................................................................................ 
............................................................................................................................................................................
7.1.2 การสรางสรรควิธีการทํางานใหมๆ 
............................................................................................................................................................................ 
............................................................................................................................................................................
7.1.3  การนําเทคโนโลยีใหมมาปรับใชในการใหบริการ 
............................................................................................................................................................................ 
............................................................................................................................................................................ 
7.1.4  การเพ่ิมคุณลักษณะใหมใหกับงานบริการเดิม 
............................................................................................................................................................................ 
............................................................................................................................................................................ 
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8.  สภาพการปฏิบัติงานในปจจุบัน   
ใหระบุแผนผังและข้ันตอนการปฏิบัติงานใหม 
......................................................................................................................................................................................... 
......................................................................................................................................................................................... 
......................................................................................................................................................................................... 
 
 

-รูป- 
 
 

แผนผังการปฏิบัติงานใหม 
 

 
9.  ผลจากการนํานวัตกรรมมาปรับใช 
ใหระบุผลประโยชนสําคัญท่ีไดรับจากนํานวัตกรรมมาใชเพ่ือการปรับปรุงคุณภาพการใหบริการ รวมท้ังกลุมท่ีไดรับ
ผลประโยชนจากการปรับปรุงคุณภาพการใหบริการดังกลาวดวย 
......................................................................................................................................................................................... 
.........................................................................................................................................................................................  

......................................................................................................................................................................................... 
10.  ปญหาอุปสรรคในการดําเนินการ   
ปญหาหรืออุปสรรคในการนํานวัตกรรมไปใชเพ่ือปรับปรุงคุณภาพการใหบริการ และวิธีการจัดการ 
กับอุปสรรคดังกลาว 
......................................................................................................................................................................................... 
......................................................................................................................................................................................... 
......................................................................................................................................................................................... 
 

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

12.  เรื่องอ่ืน ๆ  (ถามี) 
......................................................................................................................................................................................... 
......................................................................................................................................................................................... 
......................................................................................................................................................................................... 

 
--จบรายงาน— 
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รายงานการประเมินตนเอง 
เพ่ือขอรับรางวัลคุณภาพการใหบริการของกรุงเทพมหานคร 

ประจําป....................... 
 

ประเภท  รางวัลนวัตกรรมการใหบริการ 
 

บันทึกการประเมินใหคะแนน 
 

 
ชื่อนวัตกรรมการใหบริการ 
 ..................................................................................................................................................... 
 
ชื่อกระบวนงาน 
 ................................................................................................................................................... 
 
หนวยงานท่ีรับผิดชอบ 
 .................................................................................................................................................... 
 
ชื่อผูประเมินหรือผูประสานขอมูล 
 ................................................................................................................................................... 
 .................................................................................................................................................... 
 
วันท่ีประเมิน 
 .................................................................................................................................................... 
 
สถานท่ีตั้ง 
 ..................................................................................................................................................... 
 ..................................................................................................................................................... 
 
โทรศัพท/โทรสาร  .................................................................................................................................... 
 
อีเมล ..................................................................................................................................................... 
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บันทึกการประเมิน 
 
 
 
 
 
 
 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

ระดับคะแนน ระดับการปฏิบัติงาน 
คะแนนจาก 

หนวยงานประเมิน 

(60 คะแนน) 
มีการดําเนินการสรางสรรคนวตักรรม แตยังไมเปนรูปธรรมที่ชัดเจนหรือ 
สามารถเรียกวาเปนนวัตกรรมไดอยางสมบูรณ 

  

(70 คะแนน) 

มีการดําเนินการสรางสรรคนวตักรรม โดยมีการเสริมคุณลักษณใหมในงาน
บริการในเชิงรุกและเขาถึงประชาชนมากข้ึน  เชน เพิ่มชองทาง ปรับรูปแบบ  
เปลี่ยนวิธีการ สรางภาพลักษณใหกับงานบริการโดยข้ันตอนและระยะเวลา 
การปฏิบัติงานเปลี่ยนแปลงไมมาก  

  

(80 คะแนน) 

มีการดําเนินการสรางสรรคนวตักรรม  โดยใชเทคโนโลยีมาปรับใชในการ
เสริมสราง รูปแบบ  ชองทาง วธิีการ ภาพลักษณ ซึ่งสงผลตอข้ันตอนและ
ระยะเวลาการปฏิบัติงานที่ลดลง  เชน  สามารถทํางานบริการผาน Internet   
การใชโทรศัพท SMS หรือเทคโนโลยีอ่ืน 

  

(90 คะแนน) 

มีการดําเนินการสรางสรรคนวตักรรม โดยการปรับเปลี่ยนนโยบาย   การบริหาร 
กระบวนการ วิธีการ ในการปฏิบัติงานซึ่งสงผลตอการลดข้ันตอนและเวลาการ
ปฏิบัติราชการไดอยางเฉียบพลนัและประชาชนทุกกลุมสามารถไดประโยชนจาก
นวัตกรรมไดอยางเต็มที ่ 

  

(100 คะแนน) 
มีการดําเนินการสรางสรรคนวตักรรม  ในการสรางงานบริการใหมตามภารกิจ
เดิมหรือเพิ่มภารกิจใหมและงานบริการใหม  โดยนวัตกรรมสามารถตอบสนอง
ความตองการของประชาชนไดเปนรูปธรรม 

  

1.  มิติดานระดับความใหมและระดับความคิดสรางสรรค    
   การสรางสรรคงานบริการใหม     
   การสรางสรรควิธีการทํางานใหม    
   การนําเทคโนโลยีใหมมาปรับใช    
    การเพ่ิมคุณลักษณะใหมโดยเนนการทํางานเชิงรุก  
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บันทึกการประเมิน 
 

1. เหตุผลการใหคะแนน 
1.1. การสรางสรรคงานบริการใหม 
..............................................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................................. 
..............................................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................................. 
..............................................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................................. 
 

1.2 สรางสรรควิธีการทํางานใหม 
..............................................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................................. 
..............................................................................................................................................................................
..............................................................................................................................................................................
..............................................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................................. 
1.3 การนําเทคโนโลยีมาปรับใช 
..............................................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................................. 
..............................................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................................. 
..............................................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................................. 
 

1.4 การเพ่ิมคุณลักษณะใหมโดยเนนการทํางานเชิงรุก 
..............................................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................................. 
..............................................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................................. 
..............................................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................................. 
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บันทึกการประเมิน 
 
 
 
 

 
     

 
 

 
 

ระดับคะแนน ระดับการปฏิบัติงาน 
คะแนนจาก 

หนวยงานประเมิน 

(60 คะแนน) 
แสดงใหเห็นวาเริ่มมีแนวโนมของการแสดงผลที่เกิดจากนวัตกรรมการใหบริการ 
ในเรื่องการลดบุคลากรและคาใชจายในการดําเนินงาน หรือ ผลในการลดขั้นตอน 
และระยะเวลาการปฏิบัติราชการ 

  

(70 คะแนน) 
แสดงใหเห็นผลที่เกิดจากนวัตกรรมการใหบริการในเรือ่งการลดบคุลากรและคาใชจาย
ในการดําเนินงาน หรือ ผลในการลดขั้นตอนและระยะเวลาการปฏิบัติราชการ 
อยางเปนรปูธรรม แตเปนผลที่เกดิขึ้นตามระยะของพัฒนาการ 

  

(80 คะแนน) 
แสดงใหเห็นผลที่เกิดจากนวัตกรรมการใหบริการในเรือ่งการลดบคุลากรและคาใชจาย
ในการดําเนินงาน หรือ ผลในการลดขั้นตอนและระยะเวลาการปฏิบัติราชการ 
อยางเปนรปูธรรม ชัดเจน และเปนการเพ่ิมประสิทธิภาพอยางเฉยีบพลัน 

  

(90 คะแนน) 

แสดงใหเห็นผลที่เกิดจากนวัตกรรมการใหบริการในเรือ่งการลดบคุลากรและคาใชจาย
ในการดําเนินงาน หรือ ผลในการลดขั้นตอนและระยะเวลาการปฏิบัติราชการ 
อยางเปนรปูธรรมและเฉียบพลันและสงผลตอการรับรูของประชาชนได 
ในวงจํากัด (เฉพาะกลุม) 

  

(100 คะแนน) 

แสดงใหเห็นผลที่เกิดจากนวัตกรรมการใหบริการในเรือ่งการลดบคุลากรและคาใชจาย
ในการดําเนินงาน หรือ ผลในการลดขั้นตอนและระยะเวลาการปฏิบัติราชการ 
อยางเปนรปูธรรมและเฉียบพลันและสงผลตอการรับรูของประชาชนได 
ในวงกวาง   

 

    2. เหตุผลการใหคะแนน 
2.1 การลดบุคลากรและคาใชจายในการดําเนินการ 

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

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

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

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

2.  มิติดานผลการดําเนินการดานประสิทธิภาพ     
     ผลการปรับใชนวัตกรรมสงผลตอประสิทธิภาพในการใหบริการ                                                                                                          
  การลดบุคลากรและคาใชจายในการดําเนินงาน                                                                                              
  การลดข้ันตอนและระยะเวลาการปฏิบัติราชการ      
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บันทึกการประเมิน           

   
           
 
 
 
   

 
 

ระดับคะแนน ระดับการปฏิบัติงาน 
คะแนนจาก 

หนวยงานประเมิน 

(60 คะแนน) 
แสดงใหเห็นวาเร่ิมมีแนวโนมของการแสดงผลที่เกิดจากนวัตกรรมการใหบริการ 
ในเร่ืองการยกระดับความพึงพอใจ หรือ การยกระดับการอํานวยความสะดวก   

(70 คะแนน) 
แสดงใหเห็นผลที่เกิดจากนวัตกรรมการใหบริการในเร่ืองการยกระดับความพงึพอใจ 
หรือ การยกระดับการอํานวยความสะดวก แตเปนผลที่เกิดข้ึนตามระยะของ
พัฒนาการ 

  

(80 คะแนน) 
แสดงใหเห็นผลที่เกิดจากนวัตกรรมการใหบริการในเร่ืองการยกระดับความพงึพอใจ  
หรือ การยกระดับการอํานวยความสะดวก อยางเปนรูปธรรม และเปนการเพิ่ม
คุณภาพอยางเฉียบพลัน 

  

(90 คะแนน) 
แสดงใหเห็นผลที่เกิดจากนวัตกรรมการใหบริการในเร่ืองการยกระดับความพงึพอใจ 
หรือ การยกระดับการอํานวยความสะดวก อยางเปนรูปธรรม  และเฉียบพลนัและ
สงผลตอการรับรูของประชาชนไดในวงจาํกัด (เฉพาะกลุม) 

  

(100 คะแนน) 
แสดงใหเห็นผลที่เกิดจากนวัตกรรมการใหบริการในเร่ืองการยกระดับความพงึพอใจ 
หรือ การยกระดับการอํานวยความสะดวก อยางเปนรูปธรรม และเฉียบพลนัและ
สงผลตอการรับรูของประชาชนไดในวงกวาง 

  

3. เหตุผลการใหคะแนน 
3.1 การยกระดับความพึงพอใจ 
............................................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................................. 

3.2 ยกระดับการอํานวยความสะดวกในการใหบริการ 
............................................................................................................................................................................. 

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

3.  มิติดานผลการดําเนินงานดานคุณภาพ 
     ผลการปรับใชนวัตกรรมสงผลตอคุณภาพในการใหบริการ                                                                                                         
  ยกระดับความพึงพอใจ                                                                                                                                     
  ยกระดับการอํานวยความสะดวกในงานบริการ  
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แบบฟอรมท่ี 2.2  
 

รายงานผลการประเมินตนเองเพ่ือขอรับรางวัลคุณภาพการใหบริการของกรุงเทพมหานคร 
ประเภท รางวัลนวัตกรรมการใหบริการ 

ชื่อนวัตกรรมการใหบริการ....................................................... 
ชื่อกระบวนงาน...................................................................... 

 

ลําดับ เกณฑการประเมิน 
คะแนน

เต็ม 

คะแนนจาก
หนวยงาน 

ประเมินตนเอง 
หมายเหตุ 

1. มิติดานระดับความใหมและระดับความคิดสรางสรรค 500   
2 มิติดานผลการดําเนินงาน 500   

2.1 ดานประสิทธิภาพ 250   
2.2 ดานคุณภาพ 250   

 รวม 1,000   
     
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก ค 
สรุปเกณฑการประเมินรางวลัคณุภาพการใหบริการของ

กรุงเทพมหานคร 
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สรุปเกณฑการประเมินรางวัลคุณภาพการใหบริการของกรุงเทพมหานคร 
 กลุมท่ี 1 เกณฑการพิจารณาสําหรับประเภทรางวัลรายกระบวนงาน  กําหนดคะแนนเต็ม 1,000 
คะแนน  แบงเปน 2 เกณฑ ดังนี้ 
 ระยะท่ี 1: การตรวจประเมินจากเอกสารรายงานผลการดําเนินงานและการประเมินตนเองของหนวยงาน 
ท้ังเกณฑเชิงปริมาณและเกณฑเชิงคุณภาพ  
 เกณฑเชิงปริมาณ  (400 คะแนน) 
                 เปนการประเมินจากขอมูลท่ีไดจากการรายงานของหนวยงานตามแบบฟอรมท่ี 1.1 (ภาคผนวก ก)  
โดยมีการประเมินใน 4  มิติ  ท้ังนี้มีเกณฑในการคิดคะแนนโดยแยกเปนแตละมิติ ๆ ละ 100 คะแนน  รวม 400 
คะแนน ดังนี้ 

(1) มิติการเพ่ิมประสิทธิภาพของการใหบริการ (100 คะแนน)  
(1.1) รอยละของการลดข้ันตอนระยะเวลาการปฏิบัติราชการ(50  คะแนน) ในแตละประเภท 

ของกระบวนงาน จะพิจารณาและใหคะแนนจากเกณฑดังตอไปนี้ 
สูตรการคํานวณ :      

 
 
 

P – T                    

                                               P                
  
 
 
 P  หมายถึง รอบเวลาการปฏิบัติราชการกอนการลดข้ันตอนและรอบเวลา 
  การปฏิบัติราชการ  
 T  หมายถึง รอบเวลาการปฏิบัติราชการหลังการลดข้ันตอนและรอบเวลา 
  การปฏิบัติราชการ 
 

เกณฑการใหคะแนน: 
o ลดระยะเวลาไดมากกวารอยละ 100  ได 100 คะแนน 
o ลดระยะเวลาไดรอยละ 100 ได  75 คะแนน 
o ลดระยะเวลาไดรอยละ   75 ได  50 คะแนน 
o ลดระยะเวลาไดรอยละ   50 ได  25 คะแนน 
o ลดระยะเวลาไดนอยกวารอยละ 25 ได  0  คะแนน 
 
 
 
 
 
 
 
 

X 100 
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 กรณีถาคาของรอยละการลดระยะเวลาไมเปนไปตามเกณฑใหใชวิธีการใหคะแนน  ดังนี้  
 คะแนนท่ีไดจะเทากับ   คะแนนตามเกณฑบวกดวยคาของรอยละท่ีเพ่ิมข้ึนจากการลดระยะเวลาได 
 สูตรการคํานวณ  

A    =    B  +  ( C – D) 
A    =  คาของคะแนนท่ีหนวยงานจะไดรับ 
B   =   คะแนนตามเกณฑในชัน้ที่รอยละของระยะเวลาที่ลดไดที่มีคาต่ํากวาที่หนวยงานลดได 1 ระดับ  

C   =   รอยละของระยะเวลาท่ีหนวยงานลดได 
D  =   รอยละของระยะเวลาตามเกณฑในชั้นท่ีมีคาต่ํากวาท่ีหนวยงานลดได 1 ระดับ 
 

(1.2)  ตัวชี้วัดแสดงใหเห็นถึงการเพ่ิมประสิทธิภาพการใหบริการ ซ่ึงตัวชี้วัดดังกลาวตองสอดคลองกับ
ผลสัมฤทธิ์ของการปรับปรุงคุณภาพการใหบริการ โดยใหแสดงท้ังตัวชี้วัดเชิงปริมาณ และเชิงคุณภาพ โดยใหหนวยงาน 
ท่ีสงประเมินฯ  เปนผูกําหนดรายละเอียดตัวชี้วัด วิธีการวัด และวิธีการใหคะแนนตามความเหมาะสม (50 คะแนน) 
           

(2) มิติความพึงพอใจของประชาชน (100 คะแนน)  
เกณฑการใหคะแนน  
o ผลการประเมินความพึงพอใจมากกวารอยละ 90  ได 100 คะแนน 
o ผลการประเมินความพึงพอใจอยูในชวงรอยละ 71 ถึง 90 ได 75 คะแนน 
o ผลการประเมินความพึงพอใจอยูในชวงรอยละ 50 ถึง 70 ได 50 คะแนน 
o ผลการประเมินความพึงพอใจต่ํากวารอยละ 50 ได 25 คะแนน 
o ไมมีการประเมินหรือไมสงขอมูลผลการประเมินความพึงพอใจ ได 0 คะแนน 
โดยใหหนวยงานท่ีสงประเมิน ฯ  เปนผูประเมินเอง 

หมายเหตุ  ประเด็นท่ีหนวยงานจะใชประเมินความพึงพอใจนั้นตองสามารถนําผลการประเมินไปใชเปน
ขอมูลประกอบการพัฒนาและปรับปรุงคุณภาพการใหบริการ  เชน  การอํานวยความสะดวก,คุณภาพการใหบริการ, 
ทักษะการใหบริการของเจาหนาท่ีและบุคลากร  

 

(3) มิติการอํานวยความสะดวกท่ีจัดไวบริการ (100 คะแนน)  
เกณฑการใหคะแนน   
o มีการอํานวยความสะดวกครบท้ัง 6 ดาน ได 100 คะแนน 
o มีการอํานวยความสะดวก 5 ดาน ได 75 คะแนน  
o มีการอํานวยความสะดวก 3 ถึง 4 ดาน ได 50 คะแนน  
o มีการอํานวยความสะดวก 1 ถึง 2 ดาน ได 25 คะแนน 
o ไมมีการอํานวยความสะดวกหรือไมสงขอมูล ได 0 คะแนน 

หมายเหตุ  ตัวอยางการอํานวยความสะดวกท่ีหนวยงานควรจัดไวบริการประชาชน  เชน มีการจัดระบบ
บริการใหผูรับบริการเขาถึงขอมูลขาวสารของหนวยงานไดงาย ,  มีการเปดชองทางใหผูรับบริการสามารถเลือกใช
บริการไดหลายทาง , มีระบบรับฟงความคิดเห็นและตอบขอรองเรียนของผูรับบริการ , จัดใหมีเจาหนาท่ีท่ีมีความ
พรอมในการใหบริการ , จัดใหมีสถานท่ี สิ่งแวดลอม และสิ่งอํานวยความสะดวกอ่ืนๆ ท่ีเหมาะสม  เปนตน 
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(4)  มิติความคุมคาในการปรับปรุงคุณภาพบริการ (100 คะแนน)  
(4.1) จํานวนผูใชบริการตอเดือนตอหนวยบริการ(70 คะแนน) 

  เกณฑการใหคะแนน 
o มีจํานวนผูมาใชบริการเฉลี่ยมากกวาจํานวนผูมาใชบริการเฉลี่ยตอเดือนตอหนวยบริการ 

ในปงบประมาณท่ีผานมามากกวา 20 % ได 100 คะแนน 
o มีจํานวนผูมาใชบริการเฉลี่ยมากกวาจํานวนผูมาใชบริการเฉลี่ยตอเดือนตอหนวยบริการ 

ในปงบประมาณท่ีผานมา 11 - 20 % ได 80 คะแนน  
o มีจํานวนผูมาใชบริการเฉลี่ยมากกวาจํานวนผูมาใชบริการเฉลี่ยตอเดือนตอหนวยบริการ 

ในปงบประมาณท่ีผานมา 5 - 10%  ได 60 คะแนน  
o มีจํานวนผูมาใชบริการเฉลี่ยมากกวาจํานวนผูมาใชบริการเฉลี่ยตอเดือนตอหนวยบริการ 

ในปงบประมาณท่ีผานมานอยกวา 5% ได 40  คะแนน  
o มีจํานวนผูมาใชบริการเฉลี่ยเทากับจํานวนผูมาใชบริการเฉลี่ยตอเดือนตอหนวยบริการ 

ในปงบประมาณท่ีผานมาได 20 คะแนน   
o มีจํานวนผูมาใชบริการเฉลี่ยนอยกวาจํานวนผูมาใชบริการเฉลี่ยตอเดือนตอหนวยบริการ 

ในปงบประมาณท่ีผานมาได 10 คะแนน 
o ไมมีการเก็บขอมูลหรือไมสงขอมูล ได 0 คะแนน 

หมายเหตุ  กรณีท่ีหนวยงานเสนอกระบวนงานเพ่ือขอรับรางวัลฯ ซ่ึงมีระยะเวลาการปฏิบัติงานจนถึงวันท่ี 
สงขอมูลให สํานักงาน ก.ก. ไมตลอดปงบประมาณ  ใหพิจารณาเปรียบเทียบจํานวนผูมาใชบริการเฉพาะเดือนท่ี
ใหบริการในปงบประมาณท่ีผานมาเทียบกับจํานวนผูมาใชบริการในปงบประมาณปจจุบันในเดือนเดียวกัน โดยคิด 
เปนคาเฉลี่ยตอเดือน 
  

(4.2) ความคุมคาและประโยชน หรือผลกระทบ(impact) ตอสังคมจากการปรับปรุงและ 
พัฒนาคุณภาพในการบริการ(คิดมูลคาเปนตัวเงินหรือไมตองคิดเปนตัวเงิน) โดยใหหนวยงานท่ีสงประเมินฯ  เปนผู
กําหนดรายละเอียดตัวชี้วัด วิธีการวัด และวิธีการใหคะแนนตามความเหมาะสม  วิธีการวัด  และวิธีการใหคะแนนตาม
ความเหมาะสม (30 คะแนน) 
 

เกณฑเชิงคุณภาพ (600 คะแนน) 
การคิดคะแนนจะยึดถือคะแนนท่ีไดจากการประเมินตนเองของสวนราชการตามแบบฟอรมการประเมิน

ตนเอง (แบบฟอรมท่ี 1.3 )มาเปนฐานในการพิจารณาควบคูกับรายงานผลการดําเนินงานเชิงคุณภาพ (แบบฟอรม 
ท่ี 1.2) โดยมีการพิจารณาแยกเปน 4  มิติและในแตละมิติมีคะแนนเต็มดังนี้  

1 มิติดานกระบวนการในการลดข้ันตอนและระยะเวลา     คะแนนเต็ม 200 คะแนน 
2 มิติดานการใหความสําคัญกับประชาชนและการบริการ   คะแนนเต็ม150 คะแนน 
3 มิติดานการอํานวยความสะดวก     คะแนนเต็ม150 คะแนน 
4  มิติดานการสงเสริมการปฏิบัติงานของผูบริหารและการเรียนรู  คะแนนเต็ม 100 คะแนน 
หนวยงานท่ีมีคะแนนรวมในระยะท่ี 1 เกิน 700 คะแนน อยูในขายท่ีมีสิทธิไดรับการเยี่ยมประเมิน 

ในระยะท่ี 2 ตอไป  โดยหนวยงานตองประเมินตนเองกอน  ถาไดคะแนนรวมมากกวา 700 คะแนน จึงจะสง 
ผลงานเขารับการประเมินได 
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 กลุมท่ี  2 เกณฑการพิจารณาสําหรับประเภทรางวัลนวัตกรรมการใหบริการ  กําหนดคะแนนเต็ม  1,000  
คะแนน  โดยมีการพิจารณา  ดังนี้  
 ระยะท่ี 1 :  การตรวจประเมินจากเอกสารรายงานผลการดําเนินงานและการประเมินตนเองของ
หนวยงาน 
 การคิดคะแนนจะยึดถือคะแนนท่ีไดจากการประเมินตนเองของหนวยงานตามแบบฟอรมรายงาน 
การประเมินตนเอง(แบบฟอรมท่ี 2.2) ประกอบกับหลักฐานรายงานผลการดําเนินงาน   โดยมีการพิจารณา  แยกเปน 
2 มิติ ดังนี้ 
 (1)  มิติดานระดับความใหมและระดับความคิดสรางสรรค (500  คะแนน) ซ่ึงมีแนวทางการพิจารณา  ดังนี ้
  ผลงานนวัตกรรมการใหบริการท่ีไดรับรางวัลตองมีการสรางสรรคงานบริการใหม  ดวยวิธกีารทํางาน
ใหม  โดยนําเทคโนโลยีใหมมาปรับใชกับการใหบริการประชาชน  และเพ่ิมคุณลักษณะในการใหบริการใหมโดนเนน
การทํางานเชิงรุก 
 (2)  มิติดานผลการดําเนินงาน  (500  คะแนน)  ซ่ึงมีแนวทางการพิจารณา  ดังนี้ 

   -  ดานประสิทธิภาพ  การพิจารณาจะใหความสําคัญในเรื่องการบุคลากร  และคาใชจายในการ 
ดําเนินงาน  และการลดระยะเวลาการปฏิบัติงาน  (250  คะแนน) 

   -  ดานคุณภาพ  การพิจารณาจะใหความสําคัญในเรื่องการยกระดับความพึงพอใจการอํานวยความ 
สะดวก  เพ่ือตอบสนองความตองการของประชาชน  และความเสมอภาค(250 คะแนน) 
 หนวยงานท่ีมีคะแนนรวมในระยะท่ี 1 เกิน 700 คะแนน  อยูในขายท่ีมีสิทธิไดรับการเยี่ยมประเมินในระยะ
ท่ี 2 ตอไป  โดยหนวยงานตองประเมินตนเองกอน  ถาไดคะแนนรวมมากกวา 700 คะแนน จึงจะสงผลงานเขารับ
การประเมินได 
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ระยะท่ี 2: การตรวจเย่ียมการประเมินจากการปฏิบัติงานจริง 
 เกณฑการปรับลดคะแนนลงตามสัดสวนตัวคูณ (ท้ังประเภทรางวัลรายกระบวนงานและประเภทรางวัล
นวัตกรรมการใหบริการ) รายละเอียดการปรับลดคะแนนลงตามสัดสวนตัวคูณปรากฏในตารางดังนี้ 
 

1 
- ไมมีการตรวจพบความเบี่ยงเบนจากรายงานการประเมินตนเอง  
- มีหลักฐานการปฏิบัติอยางชัดเจนสามารถคนหาและสอบทานได 

0.95, 
0.90 
หรือ 
0.85 

- พบความเบี่ยงเบนจากรายงานการประเมินตนเอง แตไมมีนัยสําคัญตอความนาเชื่อถือของรายงาน  
- มีหลักฐานการปฏิบัติอยางชัดเจนสามารถคนหาและสอบทานได ไมครบทุกกรณี  แตไมทําให  
  รายงานขาดความเชื่อถือไดในสาระสําคัญ 

0.80, 
0.75 
หรือ  
0.70 

- พบประเด็นความเบี่ยงเบนจากรายงานการประเมินตนเอง ซ่ึงอาจสงผลบางประการตอ 
  ความนาเชื่อถือของรายงาน  

- ไมมีหลักฐานการปฏิบัติอยางชัดเจน แตสามารถสังเกตจากการปฏิบัติ หรือสอบทานการปฏิบัติ  

 ได ทําใหรายงานขาดความเชื่อถือไดในสาระสําคัญไปบาง 

0.60, 
0.50 
หรือ 
0.40 

- พบประเด็นความเบี่ยงเบนจากรายงานการประเมินตนเอง ซ่ึงสงผลตอความนาเชื่อถือของรายงาน 

- ไมมีหลักฐานการปฏิบัติงานซ่ึงมีผลทําใหรายงานขาดความเชื่อถือไดในสาระท่ีมีและผลจาก 

  คําบอกเลาไมสามารถนํามาเปนหลักฐานเพ่ิมเติม 

0.30, 
0.20 
หรือ 
0.10 

-  พบประเด็นความเบี่ยงเบนจากรายงานการประเมินตนเอง ซ่ึงสงผลตอความนาเชื่อถือ 

   อยางรุนแรงของรายงาน 

-  ไมมีหลักฐานการปฏิบัติงานซ่ึงมีผลทําใหรายงานไมมีความเชื่อถือไดในสาระท่ีสําคัญ 

   และไมสามารถอธิบายหรือชี้แจงใหเขาใจได 
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