
บทที่ 2 
 

แนวคิดและทฤษฎีท่ีเกี่ยวของ 
 
 การศึกษาในครั้งนี้ เปนการศึกษาวา แนวคิดการใหบริการแบบเบ็ดเสร็จ (One stop service) 
เปนแนวคิดที่เหมาะสมในการแกไขปญหาประชาชนไมไดรับความสะดวกจากการใหบริการภาครัฐ
หรือไม ดังนั้น กรอบแนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวกับการใหบริการสาธารณะ (Public Service) จึงเปน
กรอบแนวคิดแรกเริ่มในการศึกษาเกี่ยวกับกระบวนการใหบริการของรัฐ ซึ่งจะเปนกรอบแนวคิด
ที่ครอบคลุมและสนับสนุนการนําแนวคิดการใหบริการแบบเบ็ดเสร็จ (One stop service) มาปรับใช
ในการใหบริการของหนวยงานภาครัฐ ประกอบกับ ผูศึกษาไดกําหนดกรอบการวิเคราะห ในการศึกษาถึง 
ปจจัยที่สงผลในการจัดใหมีการใหบริการประชาชนตามกรอบแนวคิด การใหบริการแบบเบ็ดเสร็จ 
ณ จุดเดียว (One-stop services) และผลที่เกิดจากการใหบริการประชาชนตามกรอบแนวคิด 
การใหบริการแบบเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว (One-stop services) ซ่ึงมีสาระสําคัญดังนี้ 
 
แนวคิดการใหบริการสาธารณะ (Public Service) 
 
 ความหมายของการใหบริการสาธารณะ 
 คําวา “บริการ” ตามรูปศัพท หมายถึง การปฏิบัติ การรับใช การใหความสะดวกตางๆ 
ดังนั้น การใหบริการสาธารณะ จึงอาจหมายถึง การใหที่หนวยงานของรัฐ ปฏิบัติ รับใช และใหความ
สะดวกตางๆ ตอสาธารณะ หรือประชาชน ซ่ึงเปนบุคคลที่รัฐจะตองดูแลในฐานะพลเมืองของรัฐ 
โดยไดมีนักวิชาการทั้งในประเทศและตางประเทศไดใหคํานิยามเกี่ยวกับการใหบริการสาธารณะไวดังนี้ 
 William H. Lucy, Dennis Gilbert และ Gutherie S. Birkhead ใหความเห็นวา 
การใหบริการสาธารณะมี 4 องคประกอบที่สําคัญคือ 1) ปจจัยการนําเขา (Input) หรือทรัพยากร 
อันไดแก บุคลากร คาใชจาย อุปกรณ และสิ่งอํานวยความสะดวก 2) กิจกรรม (Activities) หรือ 
กระบวนการ (Process) ซ่ึงเปนการบริหารทรัพยากร 3) ผล (Result) หรือ ผลผลิต (Output) ซ่ึงเปน
ส่ิงที่เกิดขึ้นหลังจากกิจกรรมหรือกระบวนการ 4) ความคิดเห็น (Opinions) ตอผลกระทบ (Impact) 
ซ่ึงหมายถึงความคิดเห็นของประชาชนที่มีตอบริการที่ไดรับ1 

                                                 
 

1
 Lucy, W.H., Dennis Gilbert  and Gutherie S. Birkhead. “Equity in Local Service Distribution.” 

Public Administration Review. 37:1977,  p.988. 
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 Rene Chapus นักวิชาการการดานกฎหมายชาวฝรั่งเศส ไดใหคําจํากัดความ
เกี ่ยวกับ  “การบริการสาธารณะ” วาหมายถึง  กิจกรรมอยางหนึ ่งอยางใดจะเปนบริการ
สาธารณะไดก็ตอเมื่อ นิติบุคคลมหาชนเปนผูดําเนินการหรือดูแลกิจกรรมนั้นเพื่อสาธารณะ
ประโยชน2 
 Leon Duguit ซึ่งเปนผูที่มีบทบาทสําคัญในการพัฒนาหลักกฎหมายเกี่ยวกับการ
บริการสาธารณะในระบบกฎหมายปกครองของประเทศฝรั่งเศส ใหความเห็นวา การใหบริการ
สาธารณะ เปนเสมือนรากฐานทางทฤษฎีวาดวยรัฐ การบริการสาธารณะถือเปนการรับรอง
ความมีอยูของรัฐและเปนระบบการผลิตงานของรัฐ ดังนั้น สิ่งที่เรียกวา การบริการสาธารณะ 
จึงหมายถึง กิจกรรมทุกกิจกรรมซึ่งหากดําเนินการใหเปนผลสําเร็จ จะตองไดรับการจัดทํา 
การจัดการ หรือการควบคุมโดยฝายปกครอง ทั้งนี้ เพราะกิจการเหลานี้โดยสภาพแลว ไมอาจ
ทําสําเร็จไดโดยปราศจากการแทรกแทรงของอํานาจบังคับทางปกครอง3 
 J. Rivero ไดใหคํานิยามของ “การบริการสาธารณะ” วาหมายถึง ภารกิจที่รัฐจัดทํา
ขึ้นเพื่อตอบสนองความตองการสวนรวมของประชาชน มีวัตถุประสงคและลักษณะในการ
ใหบริการที่อยูในการอํานวยการหรือความควบคุมของรัฐ4 
 B.M. Verma ไดใหคํานิยามของ “การบริการสาธารณะ” วา เปนกระบวนการ
ใหบริก ารซึ ่งม ีล ักษณะที ่เป นพลวัตร  โดยระบบการใหบริก ารที ่ด ี จะ เก ิดขึ ้นไดเมื ่อ
หนวยงานที่รับผิดชอบใชทรัพยากรและการผลิตการบริการไดเปนไปตามแผนและการเขารับ
การบริการ5  
 
 
 
 

                                                 
 

2
 Rene Chapus.  Droit Adminstratit General. Montchrestien, Paris 1988, อางใน นันทวัฒน บรมานันท. 

บริการสาธารณะในระบบกฎหมายปกครองฝรั่งเศส, (กรุงเทพฯ: สํานักพิมพนิติธรรม, 2541) น. 8. 

 
3
 Leon Duguit. Trait de Droit Constitutionnel. Sirey, Paris 1923, p.54, อางใน นันทวัฒน บรมานันท. 

บริการสาธารณะในระบบกฎหมายปกครองฝรั่งเศส, น. 8 – 9. 

 
4
 J. Rivero. “Droit Aministraff”. Dalloz, Paris 1985, อางใน นันทวัฒน บรมานันท. หลักกฎหมาย

ปกครองเกี่ยวกับบริการสาธารณะ, (กรุงเทพฯ: โรงพิพมเดือนตุลา, 2547) น.92. 

 5 B.M. Verma. อางใน สุชาติ จันทรนอย. “ปญหาในการใหบริการของกรุงเทพมหานคร: ศึกษากรณี

สํานักงานเขตหนองจอก”. (สารนิพนธมหาบัณฑิต บัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยศรีปทุม, 2540) น. 6. 
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 Weber ไดใหทัศนะเกี่ยวกับการใหบริการวา การจะใหบริการมีประสิทธิภาพและ
เปนประโยชนตอประชาชนมากที่สุด คือ การใหบริการที่ไมคํานึงถึงตัวบุคคล หรือเปนการ
ใหบริการที่ปราศจากอารมณ ไมมีความชอบพอสนใจเปนพิเศษ ทุกคนไดรับการปฏิบัติที่เทา
เทียมกัน ตามหลักเกณฑที่มีอยูในสภาพที่เหมือนกัน6  
 James S McCullough มีความเห็นวา การบริการสาธารณะ จะตองประกอบดวย   
3 องคประกอบสําคัญ คือ หนวยงานใหบริการ (Service Agency) การบริการ (The Service) และ
ผูรับบริการ (Service Recipient) ดังนั้น การใหบริการสาธารณะจึงเปนเรื่องที่หนวยงานที่ใหบริการ 
ทําหนาที่ในการสงมอบการบริการใหแกผูรับบริการ โดยที่ประโยชนหรือคุณคาของการบริการ
ที่ไดรับนั้น ผูรับบริการจะตระหนักไวในจิตใจซึ่งอาจสามารถวัดออกมาในรูปของทัศนคติได7 
 ปฐม มณีโรจน ไดใหความหมายของการใหบริการสาธารณะวา เปนการใหบริการ
ในฐานะที่เปนหนาที่ของหนวยงานที่มีอํานาจกระทําเพื่อตอบสนองตอความตองการเพื่อใหเกิด
ความสนใจ8 
 ประยูร กาญจนดุล ไดใหความหมายของการใหบริการสาธารณะวา เปนกิจกรรม  
ที่อยูในการอํานวยการหรือในความควบคุมของรัฐ ที่มีวัตถุประสงคในการสนองตอบตอความ
ตองการสวนรวมของประชาชน สามารถเปลี่ยนแปลงไดเสมอ เพื่อใหเหมาะสมกับความจําเปน
แหงกาลสมัย และเปนกิจกรรมที่จะตองดําเนินการอยู อยางเปนนิจ โดยสม่ําเสมอ ไมมีการ
หยุดชะงัก ถาการบริการสาธารณะหยุดชะงักลง ประชาชนจะตองไดรับความเดือดรอน หรือ
ไดรับความเสียหาย9 
 เทพศักดิ์ บุญรัตพันธ ไดใหความหมายของการใหบริการสาธารณะวา หมายถึง การที่
หนวยงานที่มีอํานาจหนาที่ที่เกี่ยวของซึ่งอาจจะเปนของรัฐหรือเอกชน ดําเนินการสงตอบริการ
ใหแกประชาชน  โดยมีจุดมุงหมายเพื่อตอบสนองตอความตองการของประชาชน โดยสวนรวม โดยที่
  
 

                                                 
 

6
 Max Weber. The Theory of  Social and Eckonomic Organization Trans. New York: The Press, 

1966, อางใน สุชาติ จันทรนอย, “ปญหาในการใหบริการของกรุงเทพมหานคร”, น. 10. 

 7 McCullough, J.S. “Generai Concepts and Issues,” Urban Training Manangement Training 

Program. (Research Triangle Institution, 1993) 
 

8
 ปฐม มณีโรจน. อางใน สุชาติ จันทรนอย, “ปญหาในการใหบริการของกรุงเทพมหานคร”, น. 6. 

 9 ประยูร กาญจนดุล. กฎหมายปกครอง. กรุงเทพฯ: โรงพิมพจุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย, 2523. อางใน 

สุชาติ จันทรนอย, “ปญหาในการใหบริการของกรุงเทพมหานคร”, น. 8. 
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การใหบริการมีลักษณะที่เปนระบบ มีองคประกอบที่สําคัญ 6 ประการ คือ หนวยงานและบุคคล
ที่ทําหนาที่ใหบริการ ปจจัยนําเขาหรือทรัพยากร กระบวนการและกิจกรรม ชองทางใหบริการ 
ผลผลิตหรือตัวบริการ และผลกระทบหรือคุณคาที่มีตอผูรับบริการ10 
 นันทวัฒน บรมานันท ไดอธิบายกิจกรรม  (Activity) ของฝายปกครองที ่จัดขึ ้น   
เพื่อประโยชนสาธารณะไว 2 กิจกรรม คือ “ตํารวจทางปกครอง” ไดแกกิจกรรมที่ฝายปกครอง
จัดใหมีเพื่อปองกันไมใหเกิดความไมสงบเรียบรอยขึ้นในสังคม โดยการปองกันดังกลาว สามารถ
ทําไดในรูปแบบการออกกฎ หรือคําสั่งมาใชบังคับลวงหนา ซ่ึงอาจมีผลตอสวนรวมหรือเฉพาะ
บุคคลก็ได อีกกิจกรรมหนึ่ง คือ “การบริการสาธารณะ” เปนกิจกรรมที่รัฐมีหนาที่ตองจัดทําขึ้น
เพื่อสนองความตองการของประชาชนสวนรวม11  
 พิจารณาจากคํานิยามที่กลาวมาทั้งหมดนั้น สามารถสรุปไดวา “การบริการสาธารณะ” 
ประกอบดวยลักษณะอยางนอย 3 ประการ ไดแก ประการแรก จะตองมีลักษณะเปนกิจกรรม กิจการ 
หรือภารกิจที่ถูกระทําขึ้นอยางตอเนื่อง สม่ําเสมอ และหยุดชะงักไมได ประการที่ 2 จะตองมี
ลักษณะเปนการดําเนินการหรือการจัดการโดยภาครัฐ หรืออาจเปนองคกรอื่นแตตองอยูภายใตการ
ควบคุมของรัฐ ประการที่ 3 จะตองมีวัตถุประสงคเพื่อสนองตอความตองการของประชาชนโดยสวนรวม 
อยางเสมอภาคและเทาเทียมกัน 
 ประเภทของการใหบริการสาธารณะโดยหนวยงานภาครัฐ 
 ประเภทที่ 1 บริการของรัฐที่ใหกับประชาชนโดยตรง (Direct Service) หมายถึงบริการ
ของรัฐที่ถูกผลิตขึ้นโดยมีประชาชนเปน “ลูกคา” โดยตรง หรือเปนบริการที่หนวยงานของรัฐจัดทํา
เพื่อสงมอบแกประชาชนโดยตรง  เพื่อตอบสนองความตองการหรือปญหาของประชาชน
ที่หนวยงานของรัฐมีอํานาจหนาที่ในการจัดทํา12 
 
 
 

                                                 
 10 เทพศักดิ์ บุณยรัตพันธุ. “แนวคิด ทฤษฎี และหลักการรัฐประศาสนศาสตร ในการใหบริการ

สาธารณะ,” แนวคิด ทฤษฎี และหลักการรัฐประศาสนศาสตร, (กรุงเทพฯ: โรงพิมพ
มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช, 2547), น.226. 

 
11 นันทวัฒน บรมานันท. บริการสาธารณะในระบบกฎหมายปกครองฝรั่งเศส, น. 7 – 8. 

 
12 สถาบันวิจัยและใหคําปรึกษาแหงมหาวิทยาลัยธรรมศาสตร. การศึกษาอําเภอตนแบบในการ

จัดบริการสาธารณะ เพื่อการบริการประชาชนแบบเบ็ดเสร็จ (Government Outlet), (กรุงเทพมหานคร: 
MisterKopy, มปป) น. 2-16. 
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 ประเภทที่ 2 บริการของรัฐที่มิไดใหกับประชาชนโดยตรง (Indirect Service) หมายถึง 
บริการของรัฐที่หนวยงานของรัฐจัดทําขึ้นตามอํานาจหนาที่ที่กําหนดไว (Line Service Function) 
หากแตมิไดเปนบริการที่ประชาชนเปนลูกคาที่รับประโยชนจากการจัดทําบริการดังกลาวโดยตรง 
ไดแก บริการที่เอื้อประโยชนแกหนวยงานของรัฐดวยกันเอง บริการที่สนับสนุนการใหบริการ
ของรัฐตางๆ อาทิเชน การใหบริการเชิงวิชาการ เปนตน13 
 รูปแบบของการใหบริการสาธารณะ 
 รูปแบบที่ 1 การใหบริการสาธารณะ ณ จุดบริการ (Counter Service) เปนการใหบริการ
ประชาชนของรัฐอยางงาย มีขั้นตอนการจัดทําไมซับซอน สามารถดําเนินการใหเสร็จสิ้นได 
ณ จุดใหบริการของหนวยงานภายในกรอบระยะเวลาที่สามารถกําหนดและสามารถประกาศใหผูเขา
รับบริการทราบได เชน งานทะเบียน งานขออนุญาต งานชําระภาษี เปนตน14 
 รูปแบบที่ 2 การบริการสาธารณะแบบเชื่อมตอ (Service Link) เปนการใหบริการ
ประชาชนของรัฐที่มีลักษณะซับซอน เกินขอบเขตอํานาจหนาที่หรือความสามารถของหนวยงาน
ผูใหบริการเพียงหนวยงานเดียว ซ่ึงงานบริการนั้น ตองอาศัยการประสานงาน และขอความรวมมือ
ไปยังหนวยงานอื่นๆ เพื่อใหงานบริการนั้นเกิดผลสัมฤทธิ์ หรืออาจเปนงานบริการที่มิไดอยูใน
อํานาจหนาที่ของหนวยงานผูใหบริการโดยตรง ทําใหหนวยงานผูใหบริการมีลักษณะเปนชองทาง
ในการเขาถึงการบริการไปยังบริการของหนวยงานอื่นๆ15 
 รูปแบบที่ 3 การบริการสาธารณะแบบนอกสํานักงาน เปนการบริการประชาชนของรัฐที่มี
ลักษณะไมมีความสะดวกและไมเหมาะสมใหประชาชนเขามารับบริการที่สํานักงาน ฉะนั้น จึงมีความ
จําเปนที่จะตองสงเจาหนาที่ หรืออาจจะรวมไปถึงวัสดุ อุปกรณตางๆ ไปใหบริการแก ประชาชน 
ภายนอกสํานักงาน ในพื้นที่ตางๆ ในรูปแบบของหนวยบริการเคลื่อนที่ หรือจุดใหบริการชั่วคราว16 
 รูปแบบที่ 4 การบริการสาธารณะ ณ จุดบริการถาวร เปนการบริการประชาชนของรัฐ
ที่จ ัดขึ ้น ณ จุดใหบริการถาวรของหนวยงาน เพื ่อใหบริการที ่มีลักษณะของการจัดทําอยาง
ตอเนื่อง ซ่ึงผูรับบริการจะตองเขาถึงบริการดวยตนเอง (Walk-in) อาทิเชน การรักษาพยาบาลภายใน 
 
 

                                                 
 

13
 เรื่องเดียวกัน, น. 2-16. 

 
14

 เรื่องเดียวกัน, น. 2-17. 

 
15

 เรื่องเดียวกัน. 

 16 เรื่องเดียวกัน. 
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โรงพยาบาล เปนตน นอกจากนี้ อาจรวมถึงการบริการที่ตองอาศัยความรู ความชํานาญ เครื่องมือ
และอุปกรณเฉพาะทาง หรือตองอาศัยอํานาจตามกฎหมายของเจาหนาที่ในการจัดทํา ซ่ึงจะตองมีจุด
ใหบริการหรือเจาหนาที่ประจําการเพื่อจัดบริการที่เกิดขึ้นตามสถานการณ ความจําเปน หรือปญหา
ที่เกิดขึ้นตามชวงเวลา หรือเปนเหตุการณเฉพาะหนาเปนครั้งคราว เชน งานบรรเทาสาธารณะภัย 
งานอํานวยความเปนธรรม เปนตน17 
 ชนิดของงานบริการสาธารณะ  
 โดยทั่วไป หนวยงานบริการภาครัฐมักจะมีงานบริการตางๆ มากมาย สามารถจัดกลุม
การแบงชนิดของงานบริการสาธารณะไดเปน 2 กลุม คือ  
 1)  การแบงชนิดของงานบริการสาธารณะตามวิธีการใหบริการ สามารถแบงงานบริการ
สาธารณะไดเปน 3 ประเภท ดังนี้ 
  1.1 งานบริการดานขอมูลและขาวสาร เชน การใหบริการขอมูลสถานที่ทองเที่ยว 
สถานที่ราชการ การใหบริการขอมูลสถิติ จํานวนประชากร การใหบริการขาวสารการจัดซื้อจัดจาง 
ขาวสารการรับสมัครบุคลากรภาครัฐ เปนตน 
  1.2 งานบริการดานการรับเรื่องขออนุมัติ ขออนุญาต ขอใหหนวยงานของรัฐ
ดําเนินการ ในดานตางๆ เชน การแจงเกิด การแจงตาย การจดทะเบียนสมรส การแจงยายที่อยู 
การขออนุญาตประกอบสถานบริการ การขออนุมัติหมายเลขโทรศัพท การขอใหซอมบํารุงถนน 
ทางระบายน้ํา การขอตออายุใบอนุญาตขับขี่ เปนตน 
  1.3 งานบริการดานการใหคําปรึกษา เชน การขอคําปรึกษาดานกฎหมาย เปนตน 
 2) การแบงชนิดงานบริการสาธารณะตามลักษณะของงานบริการ สามารถแบงงาน
บริการสาธารณะไดเปน 3 ประเภท  
  2.1 งานใหบริการเกี่ยวกับเหตุการณในชีวิตของคน (Life Events) ไดแก งาน
บริการที่เกี่ยวของกับ การเกิด การแก การเจ็บและการตาย อาทิเชน การใหบริการแจงเกิด แจงตาย การ
ใหบริการรักษาโรคภัยไขเจ็บ เปนตน 
  2.2 งานใหบริการตามลักษณะของประชากร (Demographic Attributes) ไดแกงาน
บริการที่จําแนกดวยเพศ อายุ อาชีพ หรืออ่ืนๆ เชน งานบริการเฉพาะแกสตรี งานบริการเฉพาะแก
นักศึกษา การแยกบริการระหวางประชาชนภายในประเทศกับนักทองเที่ยวจากตางประเทศ เปนตน  
 
 

                                                 
 

17
 เรื่องเดียวกัน. 
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  2.3 งานใหบริการตามหัวขอทั่วไป (General Subject) ไดแก งานใหบริการตาม
หัวขอทั่วไป เชน งานใหบริการดานธุรกิจ การใหบริการดานรัฐบาล การใหบริการเกี่ยวกับ
การศึกษา การใหบริการดานการทองเที่ยว เปนตน  
 
แนวคิดการใหบริการแบบเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว (One-stop services) 
 
 ความหมายของการใหบริการแบบเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว (One-stop services)  
 การใหบริการแบบเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว อาจหมายถึง การรวบรวมเอาการบริการ
ในดานตางๆ มารวมกันใหบริการ ณ ที่แหงใดแหงหนึ่งเพียงจุดเดียว แบบเบ็ดเสร็จ ซ่ึงสามารถ
ดําเนินการไดทั้งภายในหนวยงาน หรือหลายๆ หนวยงานมารวมกันใหบริการ ซึ่งไดมีผูให
คําจํากัดความเกี่ยวกับแนวคิดการใหบริการแบบเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว (One-stop services) ดังนี้ 
 Dimitris Gouscos, Maria Lambrou, Gregoris Mentzas และ Panagiotis Georgiadis 
อธิบายวา แนวคิดการใหบริการแบบเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว (One-stop services) มีลักษณะที่
คลายคลึงกับแนวคิด 2 แนวคิด คือ “Similarity Approach” และแนวคิด “Complementarity 
Approach” กลาวคือ แนวความคิดแรกคือ “Similarity Approach” อธิบายวา การบริการขอมูล
จากผูใหบริการที่มาจากหนวยยอยที่แตกตางกัน แตขอมูลตางๆ นี้อยูในระบบหรือหมวดหมู
เดียวกัน สามารถนํามารวมกันบริการภายใน ศูนยรวมบริการ และจัดใหมีการใหบริการแบบ
เบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว (One-stop services) ได เชน การใหบริการดานอาชีพ ไดแก การจัดหา
งาน  การประก ันส ังคม  แรงงานสัมพ ันธ  เป นต น  แนวค ิดที ่สองค ือ  “Complementarity 
Approach” อธิบายวาการบริการขอมูลหรือการบริการการติดตอ จากผูใหบริการที่มีลักษณะ
การใหบริการที่แตกตางกัน แตมีผูใชบริการเหมือนกัน สามารถนํามารวมกันบริการภายใน 
ศูนยรวมบริการ และจัดใหมีการใหบริการแบบเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว (One-stop services) ได 
เชน การใหบริการดานความรูตางๆ แกนักเรียน การใหบริการดานภาษีตางๆ แกผูเสียภาษี 
เปนตน18  
 
 
 
                                                 
 

18
 Dimitris Gouscos, Maria Lambrou, Gregoris Mentzas และ Panagiotis Georgiadis. “A 

Methodological Approach for Defining One-Stop E-Government Service Offerings.” R.Traunmuller (Ed.): 
EGOV 2003, LNCS 2739, (2003), pp. 173-176. 
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 สมาน รังสิโยกฤษฎ ใหความหมายวา การบริหารและการจัดการโดยการใหบริการแบบ
เบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว (One-stop services) เปนการบริหารและการจัดการโดยการนําขั้นตอน
การดําเนินงาน ซ่ึงมีหลายขั้นตอน หรือการนําหนวยงานที่เกี่ยวของในการดําเนินการ ซ่ึงมีหลาย
หนวยงานมารวมกันเพื่อใหบริการลูกคาหรือประชาชนใหเสร็จสิ้น ณ จุดเดียว ทั้งนี้ เพื่ออํานวยความ
สะดวกแกลูกคาหรือประชาชนผูรับบริการใหเสร็จสิ้นภายในครั้งเดียว19 

 เทพศักดิ์ บุณยรัตพันธ ใหความเห็นวา การใหบริการแบบจุดเดียวเบ็ดเสร็จ หมายถึง 
การนํางานที่ใหบริการทั้งหมดที่เกี่ยวของมารวมใหบริการอยูในสถานที่เดียวกัน ในลักษณะสงตองาน
ระหวางกันทันทีหรือเสร็จในขั้นตอนหรือเสร็จในจุดใหบริการเดียว โดยมีจุดประสงคเพื่อให
การบริการมีความรวดเร็วขึ้น20 

 รวิวรรณ ใหความเห็นวา แนวคิด การใหบริการแบบเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว (One-stop 
services) เปนแนวคิดที่ตองการอํานวยความสะดวกใหแกผูมาติดตอราชการใหสามารถรับบริการ
จากหนวยงานราชการตางๆได ณ ที่แหงเดียว โดยไมจําเปนตองไปติดตอ ณ สวนราชการตางๆ 
หลายแหง ซึ่งจะทําใหประชาชนไดรับความสะดวกสบายในการติดตอราชการกับภาครัฐ  
เปนการประหยัดเวลาและคาใชจายของประชาชนและยังเปนการลดภาระคาใชจายของภาครัฐ
โดยสามารถที่จะใชบริการรวมกันทั้งในดานสถานที่ บุคลากร ตลอดจนเครื่องมือเครื่องใช
ตางๆ21 
 พิจารณาจากคํานิยามดังกลาวขางตน  การใหบริการแบบเบ็ดเสร็จ  ณ  จุดเดียว   
(One-stop services) จึงหมายถึง การนํางานที่ใหบริการทั้งหมดที่อาจมีความเกี ่ยวของ
ตอเนื่องกัน หรืออาจไมมีความเกี่ยวของตอเนื่องกัน มารวมใหบริการอยูในสถานที่เดียวกัน 
จุดใดจุดหนึ่งเพียงแหงเดียว ในลักษณะที่สงตองานระหวางกันทันที หรือเสร็จในขั้นตอนหรือ
เสร็จในจุดใหบริการเดียว โดยมีวัตถุประสงคเพื่อใหประชาชนไดรับบริการที่สะดวก และมี
ความรวดเร็วมากขึ้น 
 
 
 
                                                 
 

19
 สมาน รังสิโยกฤษฎ. การบริหารราชการไทย: อดีต ปจจุบัน และอนาคต, (กรุงเทพฯ: สํานักพิมพ

บรรณกิจ, 2544) น. 136 – 137. 

 
20

 เทพศักดิ์ บุณยรตัพันธุ. แนวคิด ทฤษฎี และหลักการรัฐประศาสนศาสตร, น. 226. 

 21 รวิวรรณ. “บทความเรื่อง One Stop Service” http://www.dopa.go.th/rawiwan/develop/onestop.htm. 

18 ตุลาคม 2549 
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 แนวคิดการใหบริการแบบเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว (One-stop services) กับแนวคิดการ
บริการสาธารณะ (Public Service) 
 จากคํานิยามของการใหบริการแบบเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว (One-stop services) และการบรกิาร
สาธารณะ (Public Service) พบวา การใหบริการแบบเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว (One-stop services) 
เปนลักษณะ หรือวิธีการหนึ่งตามกรอบแนวคิด การบริการสาธารณะ (Public Service) โดยเปนการ
รวมเอาการบริการสาธารณะหลายๆ อยาง ของภาครัฐมารวมใหบริการ ณ จุดเพียงจุดเดียว 
และมีลักษณะ 3 ประการ ตามหลักการของกรอบแนวคิดการบริการสาธารณะ (Public Service) 
ไดแก การใหบริการอยางตอเนื่อง สม่ําเสมอ เปนการใหบริการโดยหนวยงานภาครัฐ และมีวัตถุประสงค
เพื่อใหประชาชนไดรับบริการที่สะดวก และมีความรวดเร็วมากขึ้น  
 รูปแบบของการใหบริการตามแนวคิดการใหบริการแบบเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว (One-stop 
services) 
 รูปแบบของการใหบริการตามแนวคิดการใหบริการแบบเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว (One-stop 
services) มีหลายรูปแบบดวยกัน ไดแก 
 รูปแบบที่ 1 การนําหลายหนวยงานมารวมใหบริการอยูในสถานที่เดียวกัน ดวยการนํางาน
หลายขั้นตอนที่ตองผานหลายหนวยงานมารวมกันไวใหบริการอยูในสถานที่เดียวกัน ซ่ึงประโยชน
ที่เกิดขึ้นคือ ชวยลดระยะเวลาของการใหบริการนอยลง กลาวคือ แทนที่จะมีการสงตองานระหวาง
หนวยงานที่เกี่ยวของในการใหบริการ ซ่ึงจะตองใชเวลาในการเดินทางของเอกสารระหวาง
หนวยงานมาก เปลี่ยนมาเปนการนําเอาเจาหนาที่ของหลายหนวยงานที่เกี่ยวของมาทํางานรวมกนัอยู
ที่จุดเดียวเพื่อใหการสงตองานเปนไปดวยความรวดเร็วทันที22 
 รูปแบบที่ 2 การกระจายอํานาจใหหนวยงานใดหนวยงานหนึ่งทําหนาที่ใหบริการแบบ
เบ็ดเสร็จเพียงหนวยงานเดียว โดยมีเจาหนาที่ของหนวยงานใดหนวยงานหนึ่งนั้น เปนผูรับผิดชอบ
ทําหนาที่ใหบริการของหนวยงานตางๆ แบบเบ็ดเสร็จทั้งหมด เพื่อใหประชาชนไมตองติดตอกับ
เจาหนาที่หลายคน 23 
 
 
 
 

                                                 
 

22
 เทพศักดิ์ บุณยรตัพันธุ. แนวคิด ทฤษฎี และหลักการรัฐประศาสนศาสตร, น.236 

 23 เรื่องเดียวกัน. 



 18 

 รูปแบบที่ 3 การใหบริการผานทางระบบอินเตอรเน็ตไดเสร็จทันที ถือไดวาเปนการ
ใหบริการตามแนวคิดการใหบริการแบบเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว (One-stop services) ดวยเชนกัน 
เพียงแตไมมีการใชเจาหนาที่ทําหนาที่ใหบริการประชาชนโดยตรง แตประชาชนผูรับบริการ
สามารถติดตอกับเว็บไซดที่หนวยงานใหบริการไดจัดทําขึ้น ตามกระบวนการและวิธีการที่กําหนดไว
จนกระทั่งการบริการดังกลาวแลวเสร็จ24  
 ตัวอยางการใหบริการแบบเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว (One-stop services) ในตางประเทศ 
 จากการทบทวนเอกสารเกี่ยวกับแนวคิดการใหบริการแบบเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว (One-stop 
services) ในตางประเทศพบวา  แนวคิดการใหบริการแบบเบ็ดเสร็จ  ณ  จุดเดียว  (One-stop 
services) เปนระบบการบริการรัฐแนวใหม เปนนวัตกรรมใหมในการใหบริการภาครัฐ ซึ่งไดรับ
การยอมรับอยางแพรหลายทั้งในประเทศที่พัฒนาแลวและประเทศที่กําลังพัฒนา โดยโครงการ
ของบริการรวมนํารองในตางประเทศนั้นเกิดขึ้นตั้งแตชวงกอนป ค.ศ. 1990 เปนตนมา แตเริ่ม
ปรากฏขึ้นอยางจริงจังในชวงปค.ศ.1994-1996 กลุมประเทศที่ไดรับการยอมรับวามีตนแบบของ
การนําระบบการบริการรวมมาดําเนินการ  ไดแก ประเทศแคนาดา  ยุโรป  สหรัฐอเมริกา 
ออสเตรเลีย และสิงคโปร ดังนี้ 
 1) ประเทศแคนนาดา นับวาเปนรัฐบาลแรกในโลกที่ไดนําแนวคิดการใหบริการแบบ
เบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว (One-stop services) มาใชในการใหบริการประชาชน โดยรูปแบบที่นํามาใชคือ 
การบริการหนาตางเดียว (Single Window Service Delivery) และการจดทะเบียนธุรกิจแบบ
เบ็ดเสร็จ (One Stop Business Registration: OSBR)  
 การบริการหนาตางเดียว (Single Window Service Delivery) เร่ิมดําเนินการในป 
ค.ศ.1997 ประชาชนสามารถรับบริการโดยผานชองทางอินเตอรเน็ตเพียงหนาตางเดียว รัฐสามารถ
สงมอบบริการผานชองทางอินเตอรเน็ตไดมากกวา 120 ชนิดในนามของหนวยงานรัฐ 11 หนวยงาน 
การใหบริการผานทางอินเตอรเน็ตไดรับการยอมรับมากที่สุดก็คือ การจดทะเบียนธุรกิจแบบ
เบ็ดเสร็จ (One Stop Business Registration: OSBR)25  
 
 
 
                                                 
 

24
 เรื่องเดียวกัน, น. 237. 

 
25

 คณะวิทยาศาสตร มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีพระจอมเกลาธนบุรี. รายงานผลการศึกษา เรื่อง 

โครงการวิจัย: การศึกษาความเหมาะสมของการนํารูปแบบของศูนยบริการรวมแบบตางๆ มาใชกับหนวยงาน
บริการภาครัฐ, (สํานักงาน ก.พ.ร., 2548) น. 42 – 44. 
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 2) กลุมประเทศยุโรป ไดมีการนําระบบรัฐบาลเบ็ดเสร็จ (One-stop Government) 
มาดําเนินการ เปนระบบที่เนนนําบริการจากหลาย ๆ หนวยงานมาไว ณ สถานที่เดียวกัน เพื่อให
ประชาชนและธุรกิจสามารถรับบริการและดําเนินการในการติดตอพรอมกัน โดยมีการดําเนินเรื่อง
ผานชองทางสํานักงาน โทรศัพท อินเตอรเน็ตและอื่นๆ การใหบริการแบบเบ็ดเสร็จนี้ชวยให
ประชาชนไดรับความสะดวกในการรับบริการของรัฐ สามารถเขาถึงบริการภาครัฐไดงาย และไดรับ
บริการที่ตรงกับความตองการของแตละบุคคลมากกวาระบบบริการในอดีต26   
 3) ประเทศสหรัฐอเมริกา ในป ค.ศ.1994 กระทรวงแรงงานสหรัฐอเมริกาไดรวมกับรัฐบาล
ระดับมลรัฐและระดับทองถ่ิน จัดตั้งศูนยบริการเบ็ดเสร็จดานอาชีพ ที่เรียกวา Career One-stop Service 
Center เพื่อใหบริการแกประชาชน และวิสาหกิจเกี่ยวกับจัดหาอาชีพและแรงงาน และการใหคาํปรกึษา
และฝกอบรมดานวิชาชีพโดยเริ่มตนดําเนินการทั้งสิ้นใน 25 มลรัฐและมีการขยายขอบเขตของการ
บริการเพิ่มขึ้นอีก 10 มลรัฐในปถัดมา ระบบการบริการเบ็ดเสร็จนี้อยูบนหลักการพื้นฐานสี่ประการ 
คือ มีความเปนอเนกประสงค (Universality)  มีทางเลือกใหลูกคา (Customer Choices)  มีการบูรณาการ 
(Integration) และมีผลสัมฤทธิ์ (Results) ตอมาในป ค.ศ. 2001 รัฐบาลสหรัฐฯ ไดเร่ิมโครงการ
ศูนยบริการเบ็ดเสร็จสําหรับงานบริการดานสารสนเทศทางภูมิศาสตรที่เรียกวา Geospatial One-Stop 
Service เพื่อใหหนวยงานตางๆทั้งภาครัฐและภาคเอกชนตลอดจนประชาชนสามารถเขาสูขอมูลและ
สารสนเทศทางภูมิศาสตรที่เกี่ยวของกับความปลอดภัยดานพื้นที่อยูอาศัยและดานสุขภาพ นอกจากนี้
รัฐบาลสหรัฐอเมริกายังไดดําเนินโครงการ Recreation One-stop service  เพื่อใหบริการดานการ
พักผอนหยอนใจและอื่น ๆ แกประชาชน ระบบบริการเบ็ดเสร็จสวนใหญในประเทศสหรัฐอเมริกานั้น
เปนระบบที่เนนการใชเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสารเปนหลัก27  
 4) ประเทศออสเตรเลีย ไดมีการจัดตั้งศูนยบริการรวมตามแนวคิด การใหบริการ   
แบบเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว (One-stop services) ภายใตตราบริการที่เรียกวา Centrelink ขึ้น  
เพื่อใหบริการดานขอมูล การชําระเงิน และบริการอื่นๆ แกประชาชนจํานวนกวา 6 ลานคน เมื่อป 
ค.ศ.1997 Centrelink มีกระทรวงพันธมิตรในหวงโซของการสงมอบบริการจํานวนทั้งสิ้น 15 
กระทรวง เชน กระทรวงสุขภาพและคนชรา กระทรวงศึกษาและวิทยาศาสตรและเทคโนโลยี 
กระทรวงการวาจางและแรงงานสัมพันธ เปนตน  
 
 

                                                 
 

26
 เรื่องเดียวกัน, น. 45 - 46 

 27 เรื่องเดียวกัน, น. 46 - 47 
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 ระบบ Centrelink เปนหนวยงานตามพระราชบัญญัติที่ตั้งขึ้นเพื่อทําหนาที่ในการสงมอบ
บริการ ในนามของรัฐ ปจจุบันมีพนักงานกวา 22,000 คน มีระบบการบริหารจัดการที่เปนระบบ 
โดยเฉพาะอยางยิ่ง มีการนํากลยุทธการบริหารจัดการความรู (knowledge management) มาใชในการ
บริหาร การใหบริการ โดยเนนการใหบริการประชาชนโดยตรง (in-person service) มีการบูรณาการ
ทั้งในระดับหนาและหลังสํานักงานทําใหผูรับบริการสามารถ เขาถึงงานบริการไดสะดวกขึ้น และ
คณะทํางานหลังสํานักงานสามารถสอบถามและสัมภาษณผูมารับบริการไดงาย เนนที่การใหบริการ
แบบตัวตอตัว (one-to-one services) ทําใหผูใหบริการสามารถสนองตอบความตองการของผูรับบริการได
ตามที่ตองการ การใหบริการของ Centrelink แตกตางจากรูปแบบการใหบริการตามแนวคิด การ
ใหบริการแบบเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว (One-stop services) ของ ประเทศสหรัฐอเมริกา แคนาดา และกลุม
ประเทศยุโรป ที่เร่ิมตนจากระบบการบริการรวมบนฐานเว็บ (Web-based) อยางไรก็ดี ในปจจุบัน 
Centrelink ไดเพิ่มทางเลือกใหแกประชาชนโดยการเพิ่มชองทางบริการผานระบบเว็บไซต ระบบ call 
center และอื่นๆ ทั้งนี้เพื่อใหประชาชนมีทางเลือกในการเขาสูบริการของภาครัฐไดมากขึ้น28   
 การประยุกตใชแนวคิดการใหบริการแบบเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว (One-stop services) 
กับระบบราชการไทย 
 จากหลักการของแนวคิด การใหบริการแบบเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว (One-stop services) 
ไดมีหลายๆ หนวยงานไดนํามาทดลองใชบางแลว ซ่ึงมีผลการปฏิบัติงานที่ประสบผลสําเร็จแลว
หลายแหงดวยกัน โดยสามารถจัดกลุมของรูปแบบการใหบริการแบบเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว 
(One-stop services) ไดดังนี้ 
 1) การนําเอาแนวคิด การใหบริการแบบเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว (One-stop services) มาปรับใช
ในกระบวนการใหบริการประชาชนภายในหนวยงาน ในลักษณะของการปรับระบบการใหบริการของ
หนวยงานใหมเพื่ออํานวยความสะดวกใหแกประชาชนในการเขารับบริการจากหนวยงานนั้นๆ 
ตัวอยางเชน ศูนยบริการรวมของการประปานครหลวง (Service Link) ซ่ึงเปนตัวแบบที่มีความชัดเจน
และไดรับการพัฒนาอยางมาก โดยประชาชนสามารถติดตอรับบริการที่เกี่ยวของกับการประปาทุกอยาง
แบบเบ็ดเสร็จไดที่สํานักงานการประปาทุกสาขา และขอรับบริการไดที่ทุกสาขาผานระบบออนไลน29

  
  

                                                 
 

28
 เรื่องเดียวกัน, น. 47 - 49 

 
29

 หนูนา. “e-service บริการยุคไฮเทค”  บทความใน Namkok Magazine ฉบับเดือนกุมภาพันธ

ถึงมีนาคม, (กรุงเทพฯ : 2549) 
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หรือ การใหบริการประชาชนแบบเบ็ดเสร็จของกรมการปกครอง โดยเปนการใหบริการดานบัตร
ประจําตัวประชาชนแกประชาชนแบบเบ็ดเสร็จในระยะเวลาอันสั้น ผานขั้นตอนที่นอย และเสร็จสิ้น 
ณ จุดๆ เดียว หรือเสร็จสิ้นเพียงโตะเดียว (One Table Service) เปนตน30 รูปแบบนี้ เปนรูปแบบ
หนวยงานราชการของรัฐนําไปใชมากที่สุด เพราะเปนรูปแบบที่สะดวก สามารถดําเนินการไดภายใน
องคกรเอง และสามารถปรับเปลี่ยนไดทันที่ ตัวอยางของหนวยบริการตามรูปแบบนี้ เชน ศูนยบริการ
ผลิตภัณฑสุขภาพเบ็ดเสร็จ One Stop Service สํานักงานคณะกรรมการอาหาร และยา กระทรวง
สาธารณสุข ศูนยบริการสงออกแบบเบ็ดเสร็จ กระทรวงพาณิชย สํานักบริการการคาตางประเทศ 
กรมการคาตางประเทศ กระทรวงพาณิชย ศูนยบริการเบ็ดเสร็จครบวงจร การนิคมอุตสาหกรรม
แหงประเทศไทย กระทรวงอุตสาหกรรม เปนตน 
 2) การนําเอาแนวคิด การใหบริการแบบเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว (One-stop services) มาปรับใชใน
ลักษณะการรวมเอาหนวยราชการตาง  ๆที่มีภารกิจในการใหบริการที่มีความเกี่ยวเนื่องกัน มารวมใหบริการ 
ณ จุดเดียว ตัวอยางเชน ศูนยบริการเบ็ดเสร็จ ณ ดานตรวจคนเขาเมือง อําเภอแมสาย จังหวัดเชียงราย 
มีหนวยราชการเขารวมบริการ ไดแก ดานศุลกากรอําเภอแมสาย กรมศุลกากร ดานตรวจพืชอําเภอแมสาย 
กรมวิชาการเกษตร ดานตรวจสัตวน้ํา อําเภอแมสาย กรมประมง ดานกักกันสัตว อําเภอแมสาย กรมปศสัุตว 
สํานักงานอาหารและยาอําเภอแมสาย สํานักงานคณะกรรมการอาหารและยา ดานตรวจคนเขาเมือง
อําเภอแมสาย สํานักงานตํารวจแหงชาติ สํานักงานการคาตางประเทศเขต 6 กรมการคาตางประเทศ และ
สํานักงานขนสงจังหวัดเชียงราย กรมการขนสงทางบก เปนตน31 หนวยงานในที่มีลักษณะการใหบริการ
ตามรูปแบบนี้ เชน  ศูนยบริการทางวิชาการแบบเบ็ดเสร็จ กระทรวงเกษตรและสหกรณ ศูนยบริการ
เบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว สําหรับคนพิการ กระทรวงการพัฒนาสังคมและความมั่นคงของมนุษย เปนตน 
 3) การนําเอาแนวคิด การใหบริการแบบเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว (One-stop services) มาปรับใช
ในลักษณะการรวมเอาหนวยราชการตางๆ ที่มีภารกิจในการใหบริการที่มีความหลากหลาย และไม
เกี่ยวเนื่องกัน มารวมใหบริการ ณ จุดเดียว ซ่ึงปรากฏใหเห็นในการใหบริการประชาชนในระดับภูมิภาค 
ทั้งในระดับอําเภอ ระดับจังหวัด อาทิเชน ศูนยบริการรวมบริการจังหวัดนนทบุรี ณ อําเภอบางใหญ 
  
 
 

                                                 
 30 สุริยะ วิริยะสวัสดิ์. “E-citizen คืออะไร?” ปรากฏในเว็บไซด http://www.dopa.go.th/fop/Surachai/ 

work5p.htm. วันที่ 17 สิงหาคม 2549  

 
31

 อางจาก “ขอมูล ศูนยบริการเบ็ดเสร็จ จังหวัดเชียงราย” ปรากฏในเว็บไซด http://web.chiangrai.net/ 

kmc/oss.php. วันที่ 18 ตุลาคม 2549 
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จังหวัดนนทบุรี เปนศูนยใหบริการรวมของหนวยงานตางๆ ไดแก ที่ทําการปกครองอําเภอบางใหญ 
สํานักงานขนสงจังหวัดนนทบุรี สํานักงานประกันสังคมจังหวัดนนทบุรี ที่ทําการไปรษณีย 
อําเภอบางใหญ บริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน) เปนตน หรือ สํานักบริการเบ็ดเสรจ็อาํเภอเมอืงนครปฐม 
จังหวัดนครปฐม  สํานักบริการเบ็ดเสร็จอําเภอศรีนคร จังหวัดสุโขทัย และ ศูนยบริการรวม
จังหวัดระนอง ซึ่งมีการจัดการใหบริการประชาชนรวมของหนวยงานราชการตางๆ ในพื้นที่ ณ 
ศูนยรวมบริการเพียงแหงเดียว 
 
กรอบการวิเคราะหในการดําเนินการการจัดใหมีการใหบริการประชาชนตามกรอบแนวคิด การ
ใหบริการแบบเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว (One-stop services) 
 
 การศึกษา เร่ือง การใหบริการประชาชนตามกรอบแนวคิด การใหบริการแบบเบ็ดเสร็จ  
ณ จุดเดียว (One-stop services) เปนการศึกษาวา การนําแนวคิดการใหบริการแบบเบ็ดเสร็จ 
ณ จุดเดียว (One-stop services) มาปรับใชในการใหบริการประชาชนของหนวยงานภาครัฐแลว 
จะเปนผลให ประชาชนไดรับความสะดวกจากการเขารับการบริการของหนวยงานภาครัฐเพิ่มมาก
ขึ้น ไดแก การไดรับบริการที่สะดวก รวดเร็ว ประชาชนสามารถประหยัดระยะเวลา และคาใชจาย 
ในการเขารับบริการจากหนวยงานภาครัฐ ดังนั้น ผูศึกษาจึงไดกําหนดกรอบการวิเคราะหในการ
ดําเนินการการจัดใหมีการใหบริการประชาชนตามกรอบแนวคิด การใหบริการแบบเบ็ดเสร็จ 
ณ จุดเดียว (One-stop services) ประกอบดวย ปจจัยที่สนับสนุนการนําเอาแนวคิดการใหบริการ
ประชาชนแบบเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว (One-stop services) มาปรับใชในการใหบริการ
ประชาชน ผลที่เกิดจากการใหบริการประชาชนตามกรอบแนวคิด การใหบริการแบบเบ็ดเสร็จ 
ณ จุดเดียว (One-stop services) และตัวแบบตามแนวคิด การใหบริการประชาชนแบบเบ็ดเสร็จ 
ณ จุดเดียว (One-stop services) ที่เหมาะสมในการนํามาประยุกตใชในการจัดใหมีบริการ
สาธารณะในประเทศไทย ดังนี้ 
 1. ปจจัยท่ีสนับสนุนการนําเอาแนวคิดการใหบริการแบบเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว (One-stop 
services) มาปรับใชในการใหบริการประชาชน 
 การดําเนินการตามหลักการของการใหบริการแบบเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว (One-stop 
services) จําเปนตองไดรับการสนับสนุนจากสวนราชการทุกสวนราชการ โดยจะตองสงมอบ
ภารกิจดานการบริการประชาชน บุคลากร และงบประมาณ ใหแก ศูนยรวมบริการ ตามแนวคิดการ
ใหแบบเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว (One-stop services) ดังนั้น เพื่อใหสามารถนําเอาหลักการดังกลาวนี้
มาใชไดจึงมีปจจัยสนับสนุนที่สําคัญ ดังนี้ 
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 ปจจัยแรก คือ กฎหมายและระเบียบที่เกี่ยวของ เนื่องจาก หนวยงานราชการแตละ
หนวยงาน จะตองปฏิบัติภารกิจตางๆ ตามที่กฎหมายกําหนดไว หากไมมีการกําหนดใหอํานาจ 
หรือมีการมอบหมายอํานาจหนาที่ใหปฏิบัติ หนวยงานราชการนั้นจะไมสามารถปฏิบัติได 
เพราะถือวาผิดกฎหมาย หรือไมมีกฎหมายรอบรับการปฏิบัติงานดังกลาว ดังนั้น การที่หนวยงาน
ราชการจะใหความรวมมือเพื่อสนับสนุนหลักการของการใหบริการแบบเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว (One-
stop services) จะตองมีกฎหมายกําหนดใหอํานาจและกําหนดใหหนวยงานราชการมอบหมายงาน
ใหแก ศูนยรวมบริการ ตามแนวความคิดการใหบริการแบบเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว (One-stop services) กอน  
 ปจจัยดานกฎหมายนี้ ประเทศไทยไดมีการกําหนดกฎหมายสนับสนุนการดําเนินงาน
ตามหลักการการใหบริการแบบเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว (One-stop services) ไวแลว โดยปรากฏใน 
พระราชกฤษฎีกาวาดวยหลักเกณฑและการบริหารกิจการบานเมืองที่ดี พ.ศ. 2546 มาตราที่ 30 – 32 ดังนี้ 
 “มาตรา 30 กําหนดใหในกระทรวงหนึ่งใหเปนหนาที่ของปลัดกระทรวงที่จะตองจัดให
สวนราชการภายในกระทรวงที่รับผิดชอบปฏิบัติงานเกี่ยวกับการบริการประชาชนรวมกันจัดตั้ง
ศูนยบริการรวม เพื่ออํานวยความสะดวกแกประชาชนในการที่จะตองปฏิบัติตามกฎหมายหรือ
กฎอื่นใด ทั้งนี้เพื่อใหประชาชนสามารถติดตอสอบถาม ขอทราบขอมูล ขออนุญาต หรือขออนุมัติ
ในเรื่องใดๆ ที่เปนอํานาจหนาที่ของสวนราชการในกระทรวงเดียวกัน โดยติดตอเจาหนาที่   
ณ ศูนยบริการรวมเพียงแหงเดียว  
 มาตรา 31 วรรคหนึ่งกําหนดใหในศูนยบริการรวมตามมาตรา 30 ใหจัดใหมีเจาหนาที่รับ
เร่ืองราวตาง ๆ และดําเนินการสงตอใหเจาหนาที่ของสวนราชการที่เกี่ยวของเพื่อดําเนินการตอไป 
โดยใหมีขอมูลและเอกสารที่เกี่ยวของกับอํานาจหนาที่ของทุกสวนราชการในกระทรวง รวมทั้ง
แบบคําขอตางๆ ไวใหพรอมที่จะบริการประชาชนได ณ ศูนยบริการรวม  
 มาตรา 32 กําหนดใหผูวาราชการจังหวัด นายอําเภอ และปลัดอําเภอผูเปนหัวหนาประจํา
กิ่งอําเภอ จัดใหสวนราชการที่รับผิดชอบดําเนินการเกี่ยวกับการบริการประชาชนในเรื่องเดียวกัน
หรือตอเนื่องกันในจังหวัด อําเภอ หรือกิ่งอําเภอนั้น รวมกันจัดตั้งศูนยบริการรวมไว ณ ศาลากลาง
จังหวัด ที่วาการอําเภอ หรือที่วาการกิ่งอําเภอ หรือสถานที่อ่ืนตามที่เห็นสมควร โดยประกาศให
ประชาชนทราบ และใหนําความในมาตรา 30 และมาตรา 31 มาใชบังคับโดยอนุโลม”32 
 
 
 
                                                 
 

32
 อางจาก พระราชกฤษฎีกาวาดวยหลักเกณฑและการบริหารกิจการบานเมืองที่ดี พ.ศ. 2546 มาตราที่ 

30 – 32. 
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 พระราชกฤษฎีกาฉบับนี้ กําหนดใหหนวยราชการในระดับกระทรวง จัดใหมีศูนยบริการรวม 
เพื่ออํานวยความสะดวกใหแกประชาชน โดยใหประชาชนสามารถเขารับบริการโดยติดตอเจาหนาที่
ที่ศูนยบริการรวมเพียงแหงเดียว สามารถรับบริการตางๆ ไดอยางครบถวน ซึ่งศูนยบริการรวมนี้ 
มีลักษณะเชนเดียวกับ แนวคิดการใหบริการแบบเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว (One-stop services)  
 ดังนั้น พระราชกฤษฎีการฉบับนี้จึงสนับสนุนใหทุกหนวยงานราชการ นําแนวคิดการ
ใหบริการแบบเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว (One-stop services) มาปรับใชในการใหบริการประชาชน  
 นอกจากนี้แลว พระราชกฤษฎีกาฉบับนี้ ยังกําหนดให ระดับจังหวัด และอําเภอ จะตอง
จัดใหมี ศูนยบริการรวม ประจําจังหวัด และอําเภอ เชนเดียวกับระดับกระทรวง และมีการรวมบริการ
จากสวนราชการตางๆ ไวที่ศูนยบริการรวม เพื่อใหบริการประชาชน ดังนั้น จึงเปนการกําหนดให
อํานาจแกหนวยงานราชการตางๆ มอบอํานาจ ภารกิจการใหบริการ เจาหนาที่ผูใหบริการ และยัง
สามารถสนับสนุนงบประมาณ ใหแกศูนยบริการรวมระดับจังหวัด และระดับอําเภอได 
 พระราชกฤษฎีกาวาดวยหลักเกณฑและการบริหารกิจการบานเมืองที่ดี พ.ศ. 2546 จึงเปน
ปจจัยหนึ่งที่สําคัญ ที่สนับสนุนการนําแนวคิดการใหบริการแบบเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว (One-stop 
services) มาปรับใชในการใหบริการประชาชน 
 ปจจัยท่ี 2 ผูรับผิดชอบโดยตรงที่จะสนับสนุนการนําแนวคิดการใหบริการแบบเบ็ดเสร็จ 
ณ จุดเดียว (One-stop services) มาปรับใชในการใหบริการประชาชน เนื่องจาก การที่แตละ
หนวยงานราชการจะมารวมกันใหบริการ ณ จุดใด จุดหนึ่งเพียงจุดเดียว จําเปนตองมีผูรับผิดชอบหลัก 
หรือเจาภาพ เพื่อจัดหาสถานที่ อํานวยความสะดวกในดานตางๆ ใหแกหนวยงานราชการที่มารวม
ใหบริการ หากไมมีการกําหนดเจาภาพ การเริ่มตนตามแนวคิดดังกลาว ก็จะไมสามารถเกิดขึ้นได 
 ตามพระราชกฤษฎีกาวาดวยหลักเกณฑและการบริหารกิจการบานเมืองที่ดี พ.ศ. 2546 
กําหนดให การจัดตั้งศูนยบริการรวมระดับกระทรวงเปนหนาที่ของปลัดกระทรวง ศูนยบริการรวม
ระดับจังหวัด เปนหนาที่ของ ผูวาราชการจังหวัด ระดับอําเภอ เปนหนาที่ของนายอําเภอ และระดับ
กิ่งอําเภอ ใหเปนหนาที่ของปลัดอําเภอผูเปนหัวหนาประจํากิ่งอําเภอ ซ่ึงกลาวไดวา ผูที่มีหนาที่ตาม 
พระราชกฤษฎีกาวาดวยหลักเกณฑและการบริหารกิจการบานเมืองที่ดี พ.ศ. 2546 จึงเปน
ผูรับผิดชอบโดยตรงที่จะสนับสนุนการนําแนวคิดการใหบริการแบบเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว (One-stop 
services) มาปรับใชในการใหบริการประชาชน 
 ปจจัยท่ี 3 ความยินยอมของหนวยงานราชการตางๆ ที่จะถายโอนอํานาจ ภารกิจ บุคลากร 
และงบประมาณ เพื่อสนับสนุนการนําแนวคิดการใหบริการแบบเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว (One-stop 
services) มาปรับใชในการใหบริการประชาชน เนื่องจาก หนวยงานราชการตางๆ มีภารกิจที่จะตอง
จัดใหมีการบริการประชาชนตามอํานาจหนาที่ของหนวยงานราชการนั้นๆ อยูแลว การถายโอน
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อํานาจ ภารกิจ บุคลากร และงบประมาณ มาใหแก ศูนยรวมบริการ ตามแนวคิดการใหบริการแบบ
เบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว (One-stop services) จะกระทบการปฏิบัติภารกิจราชการประจําของหนวยงาน
ราชการตางๆ จึงอาจไมยินยอมที่จะโอนถายสิ่งตางๆ ไปใหศูนยรวมบริการดังกลาว  
 ปจจัยดานความยินยอมของหนวยงานราชการนี้ เปนปจจัยที่มีความสําคัญมาก เพราะหาก
หนวยงานราชการตางๆ ไมยินยอมโอนถายอํานาจ ภารกิจ ไปใหศูนยรวมบริการดังกลาว แนวคิดการ
ใหบริการแบบเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว (One-stop services) ก็มิอาจนํามาใชใหเกิดประโยชนสูงสุดได 
 แมวา พระราชกฤษฎีกาวาดวยหลักเกณฑและการบริหารกิจการบานเมืองที่ดี พ.ศ. 2546 
จะกําหนดผูรับผิดชอบที่มีหนาที่ในการจัดตั้งศูนยบริการรวมระดับกระทรวง จังหวัด อําเภอ และกิ่ง
อําเภอ ไวแลว แตมิไดกําหนดใหหนวยงานราชการตางๆ มีหนาที่ในการโอนถายอํานาจ และภารกิจ 
ใหแกผูรับผิดชอบดังกลาว ทําใหการถายโอนอํานาจและภารกิจ จึงเกิดขึ้นไดยาก  
 ปจจัยอ่ืนๆ ไดแก ปจจัยดานบุคลากร งบประมาณ เทคโนโลยี และระบบการดําเนินงาน
ภายในศูนยรวมบริการตามแนวคิดการใหบริการแบบเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว (One-stop services) 
การดําเนินงานภายในศูนยรวมบริการที่มีประสิทธิภาพ จําเปนตองมีบุคลากรที่มีความรูความสามารถ
เปนอยางดี และตองมีงบประมาณสนับสนุนเพียงพอสําหรับการบริหารจัดการองคกร ไดแก คาบํารุง
ดูแลสถานที่ คาใชจายดานสาธารณูปโภค คาวัสดุ อุปกรณสําหรับใหบริการประชาชน เปนตน  
 ปจจัยตางๆ เหลานี้ เปนสิ่งสําคัญที่จะสนับสนุนการนําแนวคิดการใหบริการแบบเบ็ดเสร็จ 
ณ จุดเดียว (One-stop services) มาปรับใชในการใหบริการประชาชน ซ่ึงหากทุกปจจัยไดรับการ
สนับสนุนจากทุกสวน ทุกหนวยงาน จะทําใหเกิดผลประโยชนแกประชาชนสูงสุด สามารถอํานวย
ความสะดวกในดานตางๆ ใหแกประชาชนในการเขารับบริการจากหนวยงานภาครัฐไดอยางแทจริง 
 2. ผลที่เกิดจากการใหบริการประชาชนตามกรอบแนวคิด การใหบริการแบบเบ็ดเสร็จ 
ณ จุดเดียว (One-stop services) 
 ตามหลักการของแนวคิดการใหบริการแบบเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว (One-stop services) นั้น 
มีวัตถุประสงคที่สําคัญคือ การรวมการบริการตางๆ ไว ณ จุดบริการเพียงจุดเดียวเพื่อใหประชาชน
ไดรับความสะดวกและมีความรวดเร็วมากขึ้น เพื่อใหเกิดความชัดเจนเกี่ยวกับประโยชนที่ไดรับจาก
แนวคิดการใหบริการแบบเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว (One-stop services) สามารถแยกประโยชน    
ที่ประชาชนจะไดรับออกเปน 3 สวน ดังนี้ 
 2.1 ประชาชนไดรับความสะดวกมากขึ้น หมายความวา เมื่อมีศูนยรวมบริการแบบ
เบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว (One-stop services) ประชาชนไมจําเปนตองเดินทางไปที่สถานที่ตั้งของ
หนวยงานราชการหลายๆ แหง สามารถเขารับบริการที่ ศูนยรวมบริการแบบเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว 
(One-stop services) เพียงแหงเดียว ไดรับการบริการที่ครบถวนตามความตองการ  
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 2.2 ประชาชนไดรับการบริการที่รวดเร็วมากขึ้น หมายความวา ประชาชนไมตองเสียเวลา
เดินทางไปรับบริการที่สถานที่ตั้งของหนวยงานราชการตางๆ เดินทางไปรับบริการที่ศูนยรวม
บริการ ตามแนวคิดการใหบริการแบบเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว (One-stop services) เพียงแหงเดียว 
ก็สามารถไดรับบริการเสร็จสิ้นในระยะเวลาที่ไมนาน หรือไมเกิน 1 วัน สามารถเขารับบริการได
ครบถวนตามความตองการ 
 2.3 ประชาชนประหยัดคาใชจายเพิ่มมากขึ้น หมายความวา ประชาชนไมตองเสีย
คาใชจายหลายๆ คร้ังในการเดินทางไปเขารับการบริการ ณ สถานที่ตั้งของหนวยงานราชการตางๆ 
ประชาชนเพียงเสียคาใชจายในการเดินทางไปศูนยรวมบริการตามแนวคิดการใหบริการแบบ
เบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว (One-stop services) เพียงครั้งเดียวก็สามารถเขารับบริการทุกอยางจากภาครัฐ
ไดอยางครบถวน 
 3. ตัวแบบตามแนวคิด การใหบริการประชาชนแบบเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว (One-stop 
services) ท่ีเหมาะสมในการนํามาประยุกตใชในระบบการใหบริการประชาชนของหนวยงานภาครัฐ 
ของประเทศไทย 
 จากตัวอยาง  การใหบริการประชาชนแบบเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว (One-stop services) ทั้ง
ในตางประเทศ และการประยุกตใชในประเทศไทย ที่ไดนําเสนอไปแลวในขาตน ซ่ึงพบวาการ
ดําเนินการในตางประเทศ มีหลากหลายตัวอยาง หลากหลายตัวแบบดวยกัน ไดแก ตัวแบบ การ
บริการหนาตางเดียว (Single Window Service Delivery) ในประเทศแคนนาดา ประชาชนสามารถ
รับบริการโดยผานชองทางอินเตอรเน็ตเพียงหนาตางเดียว ตัวแบบ ระบบรัฐบาลเบ็ดเสร็จ (One-
stop Government) มาดําเนินการ เปนระบบที่เนนนําบริการจากหลาย ๆ หนวยงานมาไว ณ 
สถานที่เดียวกัน เพื่อใหประชาชนและธุรกิจสามารถรับบริการและดําเนินการในการติดตอพรอมกนั 
ของกลุมประเทศยุโรป ตัวแบบ ศูนยบริการเบ็ดเสร็จดานอาชีพ ที่เรียกวา Career One-stop Service 
Center เพื่อใหบริการแกประชาชน และวิสาหกิจเกี่ยวกับจัดหาอาชีพและแรงงาน และการใหคาํปรกึษา
และฝกอบรมดานวิชาชีพ ของประเทศสหรัฐอเมริกา หรือตัวแบบ Centrelink เพื่อใหบริการดาน
ขอมูล การชําระเงิน และบริการอื่นๆ แกประชาชน ของประเทศออสเตรเลีย เปนตน โดยจะพบวา 
ในประเทศไทยเอง มีหลายหนวยงานที่มีความพยายามนําเอาตัวอยางจากตางประเทศมาประยุกตใช
ในการบริการประชาชนตามแนวคิด การใหบริการประชาชนแบบเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว (One-stop 
services) อาทิเชน ศูนยบริการรวมของการประปานครหลวง (Service Link) ประชาชนสามารถติดตอ
รับบริการที่เกี่ยวของกับการประปาทุกอยางแบบเบ็ดเสร็จไดที่สํานักงานการประปาทุกสาขา ผานระบบ
ออนไลน ซ่ึงเปนลักษณะการจัดใหมีบริการแบบเชื่อมโยงเครือขายออนไลนผานระบบอินเตอรเน็ต 
มีลักษณะคลายคลึงกับการจัดใหมีบริการในลักษณะตัวแบบ Centrelink ของประเทศออสเตรเลีย 
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ตัวแบบการจัดใหมีบริการประชาชนของ ศูนยบริการเบ็ดเสร็จ ณ ดานตรวจคนเขาเมือง อําเภอแม
สาย จังหวัดเชียงราย  ศูนยบริการทางวิชาการแบบเบ็ดเสร็จ กระทรวงเกษตรและสหกรณ ศูนยบริการ
เบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว สําหรับคนพิการ กระทรวงการพัฒนาสังคมและความมั่นคงของมนุษย ซ่ึงเปน
ลักษณะการรวมเอาหนวยราชการตางๆ ที่มีภารกิจในการใหบริการที่มีความเกี่ยวเนื่องกัน มารวม
ใหบริการ ณ จุดเดียว มีลักษณะคลายคลึงกับการจัดใหมีบริการในลักษณะ ศูนยบริการเบ็ดเสร็จดาน
อาชีพ ที่เรียกวา Career One-stop Service Center ของประเทศสหรัฐอเมริกา หรือการจัดใหมีบริการป
ในลักษณะของ ศูนยบริการรวมนนทบุรี ณ อําเภอบางใหญ จังหวัดนนทบุรี (Nonthaburi Counter 
service) และศูนยบริการแบบเบ็ดเสร็จ อําเภอเมืองนครปฐม จังหวัดนครปฐม ที่เปนลักษณะของการ
รวมเอาหนวยงานตางๆ มารวมใหบริการประชาชนรวมกัน ณ จุดเพียงจุดเดียว ซ่ึงมีลักษณะ
คลายคลึงกับการจัดใหมีบริการในลักษณะ ระบบรัฐบาลเบ็ดเสร็จ  (One-stop Government) 
ของกลุมประเทศในยุโรป  
 หากพิจารณาถึงรูปแบบตางดังกลาวขางตนแลว อาจกลาวไดวา รูปแบบที่มีความ
เหมาะสมและสามารถกอใหเกิดประโยชนแกประชาชนไดมากที่สุดก็คือ รูปแบบของการจัดใหมี
ลักษณะการใหบริการที่เนนนําบริการจากหลาย ๆ หนวยงานมาไว ณ สถานที่เดียวกัน เพื่อให
ประชาชนและธุรกิจสามารถรับบริการและดําเนินการในการติดตอพรอมกัน ในลักษณะของ ระบบ
รัฐบาลเบ็ดเสร็จ  (One-stop Government) ของกลุมประเทศในยุโรป หรือลักษณะของ
ศูนยบริการรวมนนทบุรี ณ อําเภอบางใหญ จังหวัดนนทบุรี (Nonthaburi Counter service) และ
ศูนยบริการแบบเบ็ดเสร็จ อําเภอเมืองนครปฐม จังหวัดนครปฐม ซ่ึงถือไดวาเปนการจัดใหบริการที่มี
ความครอบคลุม มีความหลากหลาย และครบถวนกวาการจัดใหมีการบริการในรูปแบบอื่นๆ ดังนั้น 
เพื่อใหการศึกษาถึงการนําแนวคิด การใหบริการแบบเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว (One-stop services) มา
ปรับใชในระบบการใหบริการประชาชนของหนวยงานภาครัฐ เกิดประโยชนสูงสดุ ผูศกึษาจงึกาํหนด
กรอบการวิเคราะหในการดําเนินการการจัดใหมีการใหบริการประชาชนตามกรอบแนวคิด การ
ใหบริการแบบเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว (One-stop services) โดยเนนการศึกษาจากตัวแบบที่พิจารณา
แลววามีความเหมาะสมกับการบริหารจัดการหนวยงานราชการภายในประเทศไทย และกอใหเกิด
ประโยชนแกประชาชนสูงสุด จึงไดกําหนดใหศึกษาจากการจัดใหมีบริการในลักษณะของ 
ศูนยบริการรวมนนทบุรี ณ อําเภอบางใหญ จังหวัดนนทบุรี (Nonthaburi Counter service) และ
ศูนยบริการแบบเบ็ดเสร็จ อําเภอเมืองนครปฐม จังหวัดนครปฐม เพื่อใหทราบถึงปจจัยที่สนับสนุน
ในการนําเอาแนวคิด การใหบริการแบบเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว (One-stop services) มาปรับใชใน
ระบบการใหบริการประชาชนของหนวยงานภาครัฐ ผลที่เกิดจากการจัดใหมีการใหบริการแบบ
เบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว (One-stop services)  


