
องค์ความรู้จากการถอดบทเรียน (Lesson Learned) วิธีปฏิบัติทีเ่ป็นเลิศ (Best Practice) 
 

เรื่อง  การพัฒนามาตรฐานการบริการประชาชนตามแนวทางศูนย์ราชการสะดวก (GECC)  
 เพื่อมุ่งสู่การเป็น “กรมการปกครอง..วิถีใหม่” 
 

หลักการและแนวคิด 
 นายกรัฐมนตรี (พลเอกประยุทธ์ จันทร์โอชา) มอบนโยบายในที่ประชุมคณะรัฐมนตรี เมื่อวันที่ 9 
กันยายน ๒๕๕๘ กําหนดให้ทุกส่วนราชการจัดให้มี “ศูนย์ราชการสะดวก (Government Easy Contact 
Center : GECC)” เพ่ือเป็นหน่วยงานที่ทําหน้าที่ให้คําแนะนําและอํานวยความสะดวกแก่ประชาชนให้เกิดการ
ให้บริการที่มีประสิทธิภาพและสร้างความเชื่อมั่นให้แก่ประชาชนที่เดินทางมาติดต่อราชการกับหน่วยงานของรัฐ  
ประกอบกับเป็นการดําเนินการให้เป็นไปตามพระราชบัญญัติการอํานวยความสะดวกในการพิจารณาอนุญาตของ
ทางราชการ พ.ศ. ๒๕๕๔ โดยมีหลักเกณฑ์ วิธีการประเมินผลและการรับรองมาตรฐานการให้บริการของศูนย์
ราชการสะดวก เพ่ือให้มีมาตรฐานการให้บริการที่ “สะดวก รวดเร็ว เข้าถึงง่าย” กระทรวงมหาดไทยได้บรรจุ
โครงการพัฒนาศูนย์ราชการสะดวก (GECC)  เป็นโครงการที่สอดคล้องตามแผนการปฏิรูปประเทศ (พ.ศ. ๒๕๖๑ 
- ๒๕๖๕) ด้านการบริหารราชการแผ่นดิน ประเด็นปฏิรูปที่ ๑ บริการภาครัฐสะดวก รวดเร็วและตอบโจทย์ชีวิต
ประชาชน เพ่ือเป็นการปรับปรุงประสิทธิภาพการบริการภาครัฐผ่านการพัฒนาศูนย์บริการประชาชนของ
หน่วยงานในสังกัดกระทรวงมหาดไทย  อธิบดีกรมการปกครองจึงให้ความสําคัญต่อการยกระดับงานบริการ
ประชาชนของกรมการปกครอง โดยกําหนดให้การขับเคลื่อนการพัฒนามาตรฐานการให้บริการประชาชนตาม
แนวทางศูนย์ราชการสะดวก (Government Easy Contact Center : GECC) “อําเภอ...วิถีใหม่” เป็นการ
ยกระดับการให้บริการประชาชน ของกรมการปกครอง โดยผลักดันให้หน่วยงานในสังกัดสมัครขอรับรอง
มาตรฐานการให้บริการของศูนย์ราชการสะดวก (GECC)  ซึ่งเป็นมาตรฐานที่ได้รับการยอมรับในระดับประเทศ  
ที่มุ่งเน้นการยกระดับงานบริการประชาชนของกรมการปกครองเพ่ืออํานวยความสะดวก ให้แก่ประชาชนที่
เดินทางมาติดต่อหน่วยงาน โดยมุ่งหวังให้มีการบริหารจัดการที่ “สะดวก รวดเร็ว เข้าถึงง่าย” และเพ่ือสร้าง
ภาพลักษณ์ที่ดีให้กับงานบริการของกรมการปกครอง เมื่อได้รับมอบหมายให้ดําเนินการสมัครขอรับรอง
มาตรฐานการให้บริการของศูนย์ราชการสะดวก GECC เรียบร้อยแล้ว ได้ดําเนินการดังนี้ 
 1. มีคําสั่งแต่งตั้งคณะกรรมการอํานวยการศูนย์ราชการสะดวกอําเภอจตุรพักตรพิมาน ที่ 855/2564 
ลงวันที่ 1 ธันวาคม 2564 และแต่งตั้งคณะทํางานการขับเคลื่อนการรับรองมาตรฐานการให้บริการของศูนย์
ราชการสะดวก GECC ที่ 746/2564 ลงวันที่ 1 ธันวาคม 2564 
 2. ศึกษาแนวทางการตามคู่มือการขอรับรองมาตรฐานการให้บริการของศูนย์ราชการสะดวก GECC 
ของกรมการปกครอง ปรับปรุงด้านกายภาพของที่ว่าการอําเภอ เช่น จัดทําห้องน้ําสําหรับคนพิการ กริ่งสําหรับ
คนพิการ ป้ายประชาสัมพันธ์ต่างฯ สถานที่จอดรถสําหรับคนพิการ ทางลาด ทางชัน และปรับปรุงภูมิทัศน์
ภายใน-ภายนอกบริเวณรอบที่ว่าการอําเภอ ปรับปรุงห้องไกล่เกลี่ยข้อพิพาท  
 3. เก็บรวบรวมเอกสารและผลการปฏิบัติงานที่ผ่านมาในปี พ.ศ.2564 จัดทําไฟล์เอกสารตามห้วข้อ
เกณฑ์การประเมิน ทั้ง 3 ด้าน 1.ด้านกายภาพ 2.ด้านคุณภาพ 3.ด้านผลลัพธ์ และสมัครขอรับการรับรอง
มาตรฐานการให้บริการของศูนย์ราชการสะดวก GECC ทางออนไลน์ 
 4. คณะอนุกรรมการตรวจประเมินมาตราฐาน คณะที่ 10 พิจารณาให้ศูนย์ดํารงธรรมผ่านการตรวจ
เอกสารแล้ว ลําดับต่อไปรับการตรวจประเมินจากคณะกรรมการฯ แบบ Site visit ลําดับต่อไปคณะอนุกรรมการ
ตรวจประเมินมาตรฐาน คณะที่ 10 ลงพ้ืนที่ตรวจสถานที่จริงพร้อมซักถามเกี่ยวกับแนวทางการให้บริการและ
ตรวจสอบผลงานจริง ณ ศูนย์ดํารงธรรมอําเภอจตุรพักตรพิมาน อําเภอจตุรพักตรพิมาน จังหวัดร้อยเอ็ด 
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 เป้าหมายของการเข้ารับการรับรองมาตรฐานการให้บริการศูนย์ราชการสะดวก GECC เพ่ือพัฒนาและ
ยกระดับการให้บริการประชาชน มุ่งเน้นการอํานวยความสะดวก  มีมาตรฐานระบบงาน  การเชื่อมโยงการ
ทํางานร่วมกันและส่งมอบบริการด้วยใจ เพ่ือให้ประชาชนได้รับความสะดวก รวดเร็ว เข้าถึงง่าย ประชาชนมี
ความพึงพอใจต่อการบริการของศูนย์ดํารงธรรม ด้านกายภาพ สถานที่ให้บริการเข้าถึงง่าย สะดวก  มีระบบการ
ขนส่งที่เข้าถึงสถานที่บริการมีพ้ืนที่จอดรถและพ้ืนที่ให้บริการสําหรับผู้มาติดต่อราชการทั่วไปและผู้สูงอายุ  
ผู้พิการ โดยไม่สร้างภาระให้แก่ประชาชน  

  ด้านคุณภาพ บุคลากรมีจิตบริการ (ServiceMind)  ให้บริการด้วยความยิ้มแย้ม แจ่มใส และมีทักษะ
ความรู้ในงานบริการต่างๆ เพ่ือให้การช่วยเหลือ แนะนําได้ถูกต้อง และรวดเร็ว และปฏิบัติงาน  อย่างมี
ประสิทธิภาพ รวมทั้งอํานวยความสะดวกต่างๆ ให้กับประชาชน  ด้านผลลัพธ์การให้บริการตอบสนองความ
ต้องการขั้นตอนการขอรับบริการไม่ยุ่งยากซับซ้อน และมีมาตรฐานในการบริการประชาชนด้วยการนําเทคโนโลยี
มาใช้ในการลดขั้นตอนในการให้บริการรับเรื่องร้องเรียน การไกล่เกลี่ยข้อพิพาททางแพ่งและอาญา เช่น  
เพ่ิมช่องทางการติดต่อร้องเรียนร้องทุกข์ ผ่านเว็บไซด์ศูนย์ดํารงธรรมอําเภอ แอพพลิเคชั่นไลน์  และระบบจองคิว
ผ่าน DOPA Help แก้ไขปัญหาเชิงรุกสามารถเข้าถึงพ้ืนที่ที่มีปัญหาทันทีด้วยชุดปฏิบัติการเคลื่อนที่เร็ว (ชปต.)  

 การปฏิบัติงานมุ่งเน้นและให้ความสําคัญถึงค่านิยมของกรมการปกครองในการ“บําบัดทุกข์ บํารุงสุข” 
ทําให้ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการให้บริการ  ซึ่งในการปฏิบัติงานของศูนย์ดํารงธรรมในแต่ละครั้ง  อาจจะ
เปลี่ยนแปลงชีวิตของประชาชนคนหนึ่ง ให้มีความเป็นอยู่ที่ดีขึ้น โดยหน้าที่ของฝ่ายปกครอง คือ “การทําให้ทุกข์
ของประชาชนน้อยลง สุขมากขึ้น” โดยการให้บริการด้วยจิตเสียสละและการให้บริการอย่างทั่วถึง เท่าเทียม เมื่อ
ประชาชน  มีความสุข ก็จะทําให้มีกําลังใจในการทํางาน เกิดความปิติ ส่งผลบุญให้ประสบความสําเร็จในชีวิต 

5. ผลส าเร็จของงาน (เชิงปริมาณ/คุณภาพ) 

 เชิงปริมาณ ลดภาระค่าใช้จ่ายและลดขั้นตอนในการให้บริการประชาชน การแก้ไขปัญหาความเดือน
ร้อนให้กับประชาชนด้วยการนําเทคโนโลยีการติดต่อสื่อสาร หรือแอพพลิเคชั่นไลน์ มาใช้ในงานบริการ เป็น 3 
ระดับ คือ ระดับความยุ่งยากซับซ้อน 5-7 วัน ระดับความยุ่งยาก 3-5 วัน ระดับทัว่ไป(ไม่ยุ่งยากซับซ้อน) 1 วัน   

 เชิงคุณภาพ ผลการสํารวจความพึงพอใจของประชาชนผู้มารับบริการของศูนย์ดํารงธรรมอําเภอ ในปี 
พ.ศ.2564 จํานวน 523 คน โดยใช้ขนาดกลุ่มตัวอย่างจากทฤษฎี Taro Yamane จํานวน 225 รายขึ้นไป 
สรุปผลการประเมินความ   พึงพอใจ เป็นร้อยละ 85% 

6. การน าไปใช้ประโยชน์/ผลกระทบ 
 ศูนย์ดํารงธรรมอําเภอจตุรพักตรพิมาน มีบรรทัดฐานในการให้บริการและยกระดับมาตรฐานการ
ให้บริการประชาชนให้ไดร้ับความสะดวก รวดเร็ว เข้าถึงง่าย มีความชัดเจน การทํางานเป็นไปในทิศทางเดียวกัน 
เกิดความเชื่อม่ันให้แก่ประชาชนที่มาติดต่อราชการ และสร้างภาพลักษณ์ท่ีดีให้กับอําเภอจตุรพักตรพิมาน  

7. ความยุ่งยากและซับซ้อนในการด าเนินการ 
 การเก็บรวบรวมข้อมูลภาพ เอกสารให้เป็นระบบ และสามารถสืบค้นได้ง่าย   

8. ปัญหาและอุปสรรคในการด าเนินการ 
 ปัญหาด้านงบประมาณเพ่ือนํามาปรับปรุงสถานที่ซึ่งศูนย์ดํารงธรรมอําเภออยู่บนชั้น 2 ของที่ว่าการอําเภอ 
สถานทีไ่ม่เหมาะสม สําหรับผู้รับบริการที่เป็นผู้สูงอายุ ผู้พิการ และปัญหาเรื่องเจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงานไม่เพียงพอ  
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9. ข้อเสนอแนะ 
 ศูนย์ดํารงธรรมอําเภอมีหน้าที่เกี่ยวกับการสืบสวนสอบสวนคดีอาญาของฝ่ายปกครอง  การร่วมชันสูตร
พลิกศพในหน้าที่ของพนักงานฝ่ายปกครอง การไกล่เกลี่ยข้อพิพาททางแพ่งและอาญา  ดําเนินการตามกฎหมาย
ว่าด้วยการทวงถามหนี้  ตามพระราชบัญญัติป้องกันและปราบปรามการทรมานและการกระทําให้บุคคลสูญหาย 
พ.ศ. 2565  ซึ่งเจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงานต้องเป็นผู้มีความรู้ด้านกฎหมาย มีทักษะและมีความชํานาญงาน แต่
ตําแหน่งปลัดอําเภอมีการโยกย้ายสับเปลี่ยนหน้าที่รับผิดชอบในฝ่ายต่างๆ ภายในที่ทําการปกครองอําเภอหรือ
โยกย้ายระหว่างจังหวัดอยู่บ่อยครั้ง ทําให้ปลัดอําเภอผู้รับผิดชอบงานศูนย์ดํารงธรรมปฏิบัติหน้าที่ไม่ต่อเนื่อง 
และไม่เพียงพอต่อปริมาณงาน เห็นควรเพ่ิมอัตรากําลัง  โดยกําหนดตําแหน่งนิติกร ปฏิบัติหน้าที่ประจําศูนย์
ดํารงธรรมอําเภอ เพ่ิมอีก 1 อัตรา    

10. การเผยแพร่ผลงาน (ถ้ามี) 
 ช่องทาง Facebook ทีว่่าการอําเภอจตุรพักตรพิมาน ประชุมประจําเดือนหัวหน้าส่วนราชการ และการ
ประชุมประจําเดือนกํานัน ผู้ใหญ่บ้าน แพทย์ประจําตําบล สารวัตรกํานันและผู้ช่วยผู้ใหญ่บ้าน  

                  
 

                 


