
บทที่ 2 
 

แนวคิดและทฤษฎีท่ีเกี่ยวของ 
 
 การศึกษาในครั้งนี้ เปนการศึกษาวา แนวคิดการใหบริการแบบเบ็ดเสร็จ (One stop service) 
เปนแนวคิดที่เหมาะสมในการแกไขปญหาประชาชนไมไดรับความสะดวกจากการใหบริการภาครัฐ
หรือไม ดังนั้น กรอบแนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวกับการใหบริการสาธารณะ (Public Service) จึงเปน
กรอบแนวคิดแรกเริ่มในการศึกษาเกี่ยวกับกระบวนการใหบริการของรัฐ ซึ่งจะเปนกรอบแนวคิด
ที่ครอบคลุมและสนับสนุนการนําแนวคิดการใหบริการแบบเบ็ดเสร็จ (One stop service) มาปรับใช
ในการใหบริการของหนวยงานภาครัฐ ประกอบกับ ผูศึกษาไดกําหนดกรอบการวิเคราะห ในการศึกษาถึง 
ปจจัยที่สงผลในการจัดใหมีการใหบริการประชาชนตามกรอบแนวคิด การใหบริการแบบเบ็ดเสร็จ 
ณ จุดเดียว (One-stop services) และผลที่เกิดจากการใหบริการประชาชนตามกรอบแนวคิด 
การใหบริการแบบเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว (One-stop services) ซ่ึงมีสาระสําคัญดังนี้ 
 
แนวคิดการใหบริการสาธารณะ (Public Service) 
 
 ความหมายของการใหบริการสาธารณะ 
 คําวา “บริการ” ตามรูปศัพท หมายถึง การปฏิบัติ การรับใช การใหความสะดวกตางๆ 
ดังนั้น การใหบริการสาธารณะ จึงอาจหมายถึง การใหที่หนวยงานของรัฐ ปฏิบัติ รับใช และใหความ
สะดวกตางๆ ตอสาธารณะ หรือประชาชน ซ่ึงเปนบุคคลที่รัฐจะตองดูแลในฐานะพลเมืองของรัฐ 
โดยไดมีนักวิชาการทั้งในประเทศและตางประเทศไดใหคํานิยามเกี่ยวกับการใหบริการสาธารณะไวดังนี้ 
 William H. Lucy, Dennis Gilbert และ Gutherie S. Birkhead ใหความเห็นวา 
การใหบริการสาธารณะมี 4 องคประกอบที่สําคัญคือ 1) ปจจัยการนําเขา (Input) หรือทรัพยากร 
อันไดแก บุคลากร คาใชจาย อุปกรณ และสิ่งอํานวยความสะดวก 2) กิจกรรม (Activities) หรือ 
กระบวนการ (Process) ซ่ึงเปนการบริหารทรัพยากร 3) ผล (Result) หรือ ผลผลิต (Output) ซ่ึงเปน
ส่ิงที่เกิดขึ้นหลังจากกิจกรรมหรือกระบวนการ 4) ความคิดเห็น (Opinions) ตอผลกระทบ (Impact) 
ซ่ึงหมายถึงความคิดเห็นของประชาชนที่มีตอบริการที่ไดรับ1 

                                                 
 

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 นักวิชาการการดานกฎหมายชาวฝรั่งเศส ไดใหคําจํากัดความ
เกี ่ยวกับ  “การบริการสาธารณะ” วาหมายถึง  กิจกรรมอยางหนึ ่งอยางใดจะเปนบริการ
สาธารณะไดก็ตอเมื่อ นิติบุคคลมหาชนเปนผูดําเนินการหรือดูแลกิจกรรมนั้นเพื่อสาธารณะ
ประโยชน2 
 Leon Duguit ซึ่งเปนผูที่มีบทบาทสําคัญในการพัฒนาหลักกฎหมายเกี่ยวกับการ
บริการสาธารณะในระบบกฎหมายปกครองของประเทศฝรั่งเศส ใหความเห็นวา การใหบริการ
สาธารณะ เปนเสมือนรากฐานทางทฤษฎีวาดวยรัฐ การบริการสาธารณะถือเปนการรับรอง
ความมีอยูของรัฐและเปนระบบการผลิตงานของรัฐ ดังนั้น สิ่งที่เรียกวา การบริการสาธารณะ 
จึงหมายถึง กิจกรรมทุกกิจกรรมซึ่งหากดําเนินการใหเปนผลสําเร็จ จะตองไดรับการจัดทํา 
การจัดการ หรือการควบคุมโดยฝายปกครอง ทั้งนี้ เพราะกิจการเหลานี้โดยสภาพแลว ไมอาจ
ทําสําเร็จไดโดยปราศจากการแทรกแทรงของอํานาจบังคับทางปกครอง3 
 J. Rivero ไดใหคํานิยามของ “การบริการสาธารณะ” วาหมายถึง ภารกิจที่รัฐจัดทํา
ขึ้นเพื่อตอบสนองความตองการสวนรวมของประชาชน มีวัตถุประสงคและลักษณะในการ
ใหบริการที่อยูในการอํานวยการหรือความควบคุมของรัฐ4 
 B.M. Verma ไดใหคํานิยามของ “การบริการสาธารณะ” วา เปนกระบวนการ
ใหบริก ารซึ ่งม ีล ักษณะที ่เป นพลวัตร  โดยระบบการใหบริก ารที ่ด ี จะ เก ิดขึ ้นไดเมื ่อ
หนวยงานที่รับผิดชอบใชทรัพยากรและการผลิตการบริการไดเปนไปตามแผนและการเขารับ
การบริการ5  
 
 
 
 

                                                 
 

2
 Rene Chapus.  Droit Adminstratit General. Montchrestien, Paris 1988, อางใน นันทวัฒน บรมานันท. 

บริการสาธารณะในระบบกฎหมายปกครองฝรั่งเศส, (กรุงเทพฯ: สํานักพิมพนิติธรรม, 2541) น. 8. 

 
3
 Leon Duguit. Trait de Droit Constitutionnel. Sirey, Paris 1923, p.54, อางใน นันทวัฒน บรมานันท. 

บริการสาธารณะในระบบกฎหมายปกครองฝรั่งเศส, น. 8 – 9. 

 
4
 J. Rivero. “Droit Aministraff”. Dalloz, Paris 1985, อางใน นันทวัฒน บรมานันท. หลักกฎหมาย

ปกครองเกี่ยวกับบริการสาธารณะ, (กรุงเทพฯ: โรงพิพมเดือนตุลา, 2547) น.92. 

 5 B.M. Verma. อางใน สุชาติ จันทรนอย. “ปญหาในการใหบริการของกรุงเทพมหานคร: ศึกษากรณี

สํานักงานเขตหนองจอก”. (สารนิพนธมหาบัณฑิต บัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยศรีปทุม, 2540) น. 6. 
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 Weber ไดใหทัศนะเกี่ยวกับการใหบริการวา การจะใหบริการมีประสิทธิภาพและ
เปนประโยชนตอประชาชนมากที่สุด คือ การใหบริการที่ไมคํานึงถึงตัวบุคคล หรือเปนการ
ใหบริการที่ปราศจากอารมณ ไมมีความชอบพอสนใจเปนพิเศษ ทุกคนไดรับการปฏิบัติที่เทา
เทียมกัน ตามหลักเกณฑที่มีอยูในสภาพที่เหมือนกัน6  
 James S McCullough มีความเห็นวา การบริการสาธารณะ จะตองประกอบดวย   
3 องคประกอบสําคัญ คือ หนวยงานใหบริการ (Service Agency) การบริการ (The Service) และ
ผูรับบริการ (Service Recipient) ดังนั้น การใหบริการสาธารณะจึงเปนเรื่องที่หนวยงานที่ใหบริการ 
ทําหนาที่ในการสงมอบการบริการใหแกผูรับบริการ โดยที่ประโยชนหรือคุณคาของการบริการ
ที่ไดรับนั้น ผูรับบริการจะตระหนักไวในจิตใจซึ่งอาจสามารถวัดออกมาในรูปของทัศนคติได7 
 ปฐม มณีโรจน ไดใหความหมายของการใหบริการสาธารณะวา เปนการใหบริการ
ในฐานะที่เปนหนาที่ของหนวยงานที่มีอํานาจกระทําเพื่อตอบสนองตอความตองการเพื่อใหเกิด
ความสนใจ8 
 ประยูร กาญจนดุล ไดใหความหมายของการใหบริการสาธารณะวา เปนกิจกรรม  
ที่อยูในการอํานวยการหรือในความควบคุมของรัฐ ที่มีวัตถุประสงคในการสนองตอบตอความ
ตองการสวนรวมของประชาชน สามารถเปลี่ยนแปลงไดเสมอ เพื่อใหเหมาะสมกับความจําเปน
แหงกาลสมัย และเปนกิจกรรมที่จะตองดําเนินการอยู อยางเปนนิจ โดยสม่ําเสมอ ไมมีการ
หยุดชะงัก ถาการบริการสาธารณะหยุดชะงักลง ประชาชนจะตองไดรับความเดือดรอน หรือ
ไดรับความเสียหาย9 
 เทพศักดิ์ บุญรัตพันธ ไดใหความหมายของการใหบริการสาธารณะวา หมายถึง การที่
หนวยงานที่มีอํานาจหนาที่ที่เกี่ยวของซึ่งอาจจะเปนของรัฐหรือเอกชน ดําเนินการสงตอบริการ
ใหแกประชาชน  โดยมีจุดมุงหมายเพื่อตอบสนองตอความตองการของประชาชน โดยสวนรวม โดยที่
  
 

                                                 
 

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

1966, อางใน สุชาติ จันทรนอย, “ปญหาในการใหบริการของกรุงเทพมหานคร”, น. 10. 

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

Program. (Research Triangle Institution, 1993) 
 

8
 ปฐม มณีโรจน. อางใน สุชาติ จันทรนอย, “ปญหาในการใหบริการของกรุงเทพมหานคร”, น. 6. 

 9 ประยูร กาญจนดุล. กฎหมายปกครอง. กรุงเทพฯ: โรงพิมพจุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย, 2523. อางใน 

สุชาติ จันทรนอย, “ปญหาในการใหบริการของกรุงเทพมหานคร”, น. 8. 
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การใหบริการมีลักษณะที่เปนระบบ มีองคประกอบที่สําคัญ 6 ประการ คือ หนวยงานและบุคคล
ที่ทําหนาที่ใหบริการ ปจจัยนําเขาหรือทรัพยากร กระบวนการและกิจกรรม ชองทางใหบริการ 
ผลผลิตหรือตัวบริการ และผลกระทบหรือคุณคาที่มีตอผูรับบริการ10 
 นันทวัฒน บรมานันท ไดอธิบายกิจกรรม  (Activity) ของฝายปกครองที ่จัดขึ ้น   
เพื่อประโยชนสาธารณะไว 2 กิจกรรม คือ “ตํารวจทางปกครอง” ไดแกกิจกรรมที่ฝายปกครอง
จัดใหมีเพื่อปองกันไมใหเกิดความไมสงบเรียบรอยขึ้นในสังคม โดยการปองกันดังกลาว สามารถ
ทําไดในรูปแบบการออกกฎ หรือคําสั่งมาใชบังคับลวงหนา ซ่ึงอาจมีผลตอสวนรวมหรือเฉพาะ
บุคคลก็ได อีกกิจกรรมหนึ่ง คือ “การบริการสาธารณะ” เปนกิจกรรมที่รัฐมีหนาที่ตองจัดทําขึ้น
เพื่อสนองความตองการของประชาชนสวนรวม11  
 พิจารณาจากคํานิยามที่กลาวมาทั้งหมดนั้น สามารถสรุปไดวา “การบริการสาธารณะ” 
ประกอบดวยลักษณะอยางนอย 3 ประการ ไดแก ประการแรก จะตองมีลักษณะเปนกิจกรรม กิจการ 
หรือภารกิจที่ถูกระทําขึ้นอยางตอเนื่อง สม่ําเสมอ และหยุดชะงักไมได ประการที่ 2 จะตองมี
ลักษณะเปนการดําเนินการหรือการจัดการโดยภาครัฐ หรืออาจเปนองคกรอื่นแตตองอยูภายใตการ
ควบคุมของรัฐ ประการที่ 3 จะตองมีวัตถุประสงคเพื่อสนองตอความตองการของประชาชนโดยสวนรวม 
อยางเสมอภาคและเทาเทียมกัน 
 ประเภทของการใหบริการสาธารณะโดยหนวยงานภาครัฐ 
 ประเภทที่ 1 บริการของรัฐที่ใหกับประชาชนโดยตรง (Direct Service) หมายถึงบริการ
ของรัฐที่ถูกผลิตขึ้นโดยมีประชาชนเปน “ลูกคา” โดยตรง หรือเปนบริการที่หนวยงานของรัฐจัดทํา
เพื่อสงมอบแกประชาชนโดยตรง  เพื่อตอบสนองความตองการหรือปญหาของประชาชน
ที่หนวยงานของรัฐมีอํานาจหนาที่ในการจัดทํา12 
 
 
 

                                                 
 10 เทพศักดิ์ บุณยรัตพันธุ. “แนวคิด ทฤษฎี และหลักการรัฐประศาสนศาสตร ในการใหบริการ

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

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

 
12 สถาบันวิจัยและใหคําปรึกษาแหงมหาวิทยาลัยธรรมศาสตร. การศึกษาอําเภอตนแบบในการ

จัดบริการสาธารณะ เพื่อการบริการประชาชนแบบเบ็ดเสร็จ (Government Outlet), (กรุงเทพมหานคร: 
MisterKopy, มปป) น. 2-16. 
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 ประเภทที่ 2 บริการของรัฐที่มิไดใหกับประชาชนโดยตรง (Indirect Service) หมายถึง 
บริการของรัฐที่หนวยงานของรัฐจัดทําขึ้นตามอํานาจหนาที่ที่กําหนดไว (Line Service Function) 
หากแตมิไดเปนบริการที่ประชาชนเปนลูกคาที่รับประโยชนจากการจัดทําบริการดังกลาวโดยตรง 
ไดแก บริการที่เอื้อประโยชนแกหนวยงานของรัฐดวยกันเอง บริการที่สนับสนุนการใหบริการ
ของรัฐตางๆ อาทิเชน การใหบริการเชิงวิชาการ เปนตน13 
 รูปแบบของการใหบริการสาธารณะ 
 รูปแบบที่ 1 การใหบริการสาธารณะ ณ จุดบริการ (Counter Service) เปนการใหบริการ
ประชาชนของรัฐอยางงาย มีขั้นตอนการจัดทําไมซับซอน สามารถดําเนินการใหเสร็จสิ้นได 
ณ จุดใหบริการของหนวยงานภายในกรอบระยะเวลาที่สามารถกําหนดและสามารถประกาศใหผูเขา
รับบริการทราบได เชน งานทะเบียน งานขออนุญาต งานชําระภาษี เปนตน14 
 รูปแบบที่ 2 การบริการสาธารณะแบบเชื่อมตอ (Service Link) เปนการใหบริการ
ประชาชนของรัฐที่มีลักษณะซับซอน เกินขอบเขตอํานาจหนาที่หรือความสามารถของหนวยงาน
ผูใหบริการเพียงหนวยงานเดียว ซ่ึงงานบริการนั้น ตองอาศัยการประสานงาน และขอความรวมมือ
ไปยังหนวยงานอื่นๆ เพื่อใหงานบริการนั้นเกิดผลสัมฤทธิ์ หรืออาจเปนงานบริการที่มิไดอยูใน
อํานาจหนาที่ของหนวยงานผูใหบริการโดยตรง ทําใหหนวยงานผูใหบริการมีลักษณะเปนชองทาง
ในการเขาถึงการบริการไปยังบริการของหนวยงานอื่นๆ15 
 รูปแบบที่ 3 การบริการสาธารณะแบบนอกสํานักงาน เปนการบริการประชาชนของรัฐที่มี
ลักษณะไมมีความสะดวกและไมเหมาะสมใหประชาชนเขามารับบริการที่สํานักงาน ฉะนั้น จึงมีความ
จําเปนที่จะตองสงเจาหนาที่ หรืออาจจะรวมไปถึงวัสดุ อุปกรณตางๆ ไปใหบริการแก ประชาชน 
ภายนอกสํานักงาน ในพื้นที่ตางๆ ในรูปแบบของหนวยบริการเคลื่อนที่ หรือจุดใหบริการชั่วคราว16 
 รูปแบบที่ 4 การบริการสาธารณะ ณ จุดบริการถาวร เปนการบริการประชาชนของรัฐ
ที่จ ัดขึ ้น ณ จุดใหบริการถาวรของหนวยงาน เพื ่อใหบริการที ่มีลักษณะของการจัดทําอยาง
ตอเนื่อง ซ่ึงผูรับบริการจะตองเขาถึงบริการดวยตนเอง (Walk-in) อาทิเชน การรักษาพยาบาลภายใน 
 
 

                                                 
 

13
 เรื่องเดียวกัน, น. 2-16. 

 
14

 เรื่องเดียวกัน, น. 2-17. 

 
15

 เรื่องเดียวกัน. 

 16 เรื่องเดียวกัน. 
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โรงพยาบาล เปนตน นอกจากนี้ อาจรวมถึงการบริการที่ตองอาศัยความรู ความชํานาญ เครื่องมือ
และอุปกรณเฉพาะทาง หรือตองอาศัยอํานาจตามกฎหมายของเจาหนาที่ในการจัดทํา ซ่ึงจะตองมีจุด
ใหบริการหรือเจาหนาที่ประจําการเพื่อจัดบริการที่เกิดขึ้นตามสถานการณ ความจําเปน หรือปญหา
ที่เกิดขึ้นตามชวงเวลา หรือเปนเหตุการณเฉพาะหนาเปนครั้งคราว เชน งานบรรเทาสาธารณะภัย 
งานอํานวยความเปนธรรม เปนตน17 
 ชนิดของงานบริการสาธารณะ  
 โดยทั่วไป หนวยงานบริการภาครัฐมักจะมีงานบริการตางๆ มากมาย สามารถจัดกลุม
การแบงชนิดของงานบริการสาธารณะไดเปน 2 กลุม คือ  
 1)  การแบงชนิดของงานบริการสาธารณะตามวิธีการใหบริการ สามารถแบงงานบริการ
สาธารณะไดเปน 3 ประเภท ดังนี้ 
  1.1 งานบริการดานขอมูลและขาวสาร เชน การใหบริการขอมูลสถานที่ทองเที่ยว 
สถานที่ราชการ การใหบริการขอมูลสถิติ จํานวนประชากร การใหบริการขาวสารการจัดซื้อจัดจาง 
ขาวสารการรับสมัครบุคลากรภาครัฐ เปนตน 
  1.2 งานบริการดานการรับเรื่องขออนุมัติ ขออนุญาต ขอใหหนวยงานของรัฐ
ดําเนินการ ในดานตางๆ เชน การแจงเกิด การแจงตาย การจดทะเบียนสมรส การแจงยายที่อยู 
การขออนุญาตประกอบสถานบริการ การขออนุมัติหมายเลขโทรศัพท การขอใหซอมบํารุงถนน 
ทางระบายน้ํา การขอตออายุใบอนุญาตขับขี่ เปนตน 
  1.3 งานบริการดานการใหคําปรึกษา เชน การขอคําปรึกษาดานกฎหมาย เปนตน 
 2) การแบงชนิดงานบริการสาธารณะตามลักษณะของงานบริการ สามารถแบงงาน
บริการสาธารณะไดเปน 3 ประเภท  
  2.1 งานใหบริการเกี่ยวกับเหตุการณในชีวิตของคน (Life Events) ไดแก งาน
บริการที่เกี่ยวของกับ การเกิด การแก การเจ็บและการตาย อาทิเชน การใหบริการแจงเกิด แจงตาย การ
ใหบริการรักษาโรคภัยไขเจ็บ เปนตน 
  2.2 งานใหบริการตามลักษณะของประชากร (Demographic Attributes) ไดแกงาน
บริการที่จําแนกดวยเพศ อายุ อาชีพ หรืออ่ืนๆ เชน งานบริการเฉพาะแกสตรี งานบริการเฉพาะแก
นักศึกษา การแยกบริการระหวางประชาชนภายในประเทศกับนักทองเที่ยวจากตางประเทศ เปนตน  
 
 

                                                 
 

17
 เรื่องเดียวกัน. 
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  2.3 งานใหบริการตามหัวขอทั่วไป (General Subject) ไดแก งานใหบริการตาม
หัวขอทั่วไป เชน งานใหบริการดานธุรกิจ การใหบริการดานรัฐบาล การใหบริการเกี่ยวกับ
การศึกษา การใหบริการดานการทองเที่ยว เปนตน  
 
แนวคิดการใหบริการแบบเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว (One-stop services) 
 
 ความหมายของการใหบริการแบบเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว (One-stop services)  
 การใหบริการแบบเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว อาจหมายถึง การรวบรวมเอาการบริการ
ในดานตางๆ มารวมกันใหบริการ ณ ที่แหงใดแหงหนึ่งเพียงจุดเดียว แบบเบ็ดเสร็จ ซ่ึงสามารถ
ดําเนินการไดทั้งภายในหนวยงาน หรือหลายๆ หนวยงานมารวมกันใหบริการ ซึ่งไดมีผูให
คําจํากัดความเกี่ยวกับแนวคิดการใหบริการแบบเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว (One-stop services) ดังนี้ 
 Dimitris Gouscos, Maria Lambrou, Gregoris Mentzas และ Panagiotis Georgiadis 
อธิบายวา แนวคิดการใหบริการแบบเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว (One-stop services) มีลักษณะที่
คลายคลึงกับแนวคิด 2 แนวคิด คือ “Similarity Approach” และแนวคิด “Complementarity 
Approach” กลาวคือ แนวความคิดแรกคือ “Similarity Approach” อธิบายวา การบริการขอมูล
จากผูใหบริการที่มาจากหนวยยอยที่แตกตางกัน แตขอมูลตางๆ นี้อยูในระบบหรือหมวดหมู
เดียวกัน สามารถนํามารวมกันบริการภายใน ศูนยรวมบริการ และจัดใหมีการใหบริการแบบ
เบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว (One-stop services) ได เชน การใหบริการดานอาชีพ ไดแก การจัดหา
งาน  การประก ันส ังคม  แรงงานสัมพ ันธ  เป นต น  แนวค ิดที ่สองค ือ  “Complementarity 
Approach” อธิบายวาการบริการขอมูลหรือการบริการการติดตอ จากผูใหบริการที่มีลักษณะ
การใหบริการที่แตกตางกัน แตมีผูใชบริการเหมือนกัน สามารถนํามารวมกันบริการภายใน 
ศูนยรวมบริการ และจัดใหมีการใหบริการแบบเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว (One-stop services) ได 
เชน การใหบริการดานความรูตางๆ แกนักเรียน การใหบริการดานภาษีตางๆ แกผูเสียภาษี 
เปนตน18  
 
 
 
                                                 
 

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 ใหความหมายวา การบริหารและการจัดการโดยการใหบริการแบบ
เบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว (One-stop services) เปนการบริหารและการจัดการโดยการนําขั้นตอน
การดําเนินงาน ซ่ึงมีหลายขั้นตอน หรือการนําหนวยงานที่เกี่ยวของในการดําเนินการ ซ่ึงมีหลาย
หนวยงานมารวมกันเพื่อใหบริการลูกคาหรือประชาชนใหเสร็จสิ้น ณ จุดเดียว ทั้งนี้ เพื่ออํานวยความ
สะดวกแกลูกคาหรือประชาชนผูรับบริการใหเสร็จสิ้นภายในครั้งเดียว19 

 เทพศักดิ์ บุณยรัตพันธ ใหความเห็นวา การใหบริการแบบจุดเดียวเบ็ดเสร็จ หมายถึง 
การนํางานที่ใหบริการทั้งหมดที่เกี่ยวของมารวมใหบริการอยูในสถานที่เดียวกัน ในลักษณะสงตองาน
ระหวางกันทันทีหรือเสร็จในขั้นตอนหรือเสร็จในจุดใหบริการเดียว โดยมีจุดประสงคเพื่อให
การบริการมีความรวดเร็วขึ้น20 

 รวิวรรณ ใหความเห็นวา แนวคิด การใหบริการแบบเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว (One-stop 
services) เปนแนวคิดที่ตองการอํานวยความสะดวกใหแกผูมาติดตอราชการใหสามารถรับบริการ
จากหนวยงานราชการตางๆได ณ ที่แหงเดียว โดยไมจําเปนตองไปติดตอ ณ สวนราชการตางๆ 
หลายแหง ซึ่งจะทําใหประชาชนไดรับความสะดวกสบายในการติดตอราชการกับภาครัฐ  
เปนการประหยัดเวลาและคาใชจายของประชาชนและยังเปนการลดภาระคาใชจายของภาครัฐ
โดยสามารถที่จะใชบริการรวมกันทั้งในดานสถานที่ บุคลากร ตลอดจนเครื่องมือเครื่องใช
ตางๆ21 
 พิจารณาจากคํานิยามดังกลาวขางตน  การใหบริการแบบเบ็ดเสร็จ  ณ  จุดเดียว   
(One-stop services) จึงหมายถึง การนํางานที่ใหบริการทั้งหมดที่อาจมีความเกี ่ยวของ
ตอเนื่องกัน หรืออาจไมมีความเกี่ยวของตอเนื่องกัน มารวมใหบริการอยูในสถานที่เดียวกัน 
จุดใดจุดหนึ่งเพียงแหงเดียว ในลักษณะที่สงตองานระหวางกันทันที หรือเสร็จในขั้นตอนหรือ
เสร็จในจุดใหบริการเดียว โดยมีวัตถุประสงคเพื่อใหประชาชนไดรับบริการที่สะดวก และมี
ความรวดเร็วมากขึ้น 
 
 
 
                                                 
 

19
 สมาน รังสิโยกฤษฎ. การบริหารราชการไทย: อดีต ปจจุบัน 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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 แนวคิดการใหบริการแบบเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว (One-stop services) กับแนวคิดการ
บริการสาธารณะ (Public Service) 
 จากคํานิยามของการใหบริการแบบเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว (One-stop services) และการบรกิาร
สาธารณะ (Public Service) พบวา การใหบริการแบบเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว (One-stop services) 
เปนลักษณะ หรือวิธีการหนึ่งตามกรอบแนวคิด การบริการสาธารณะ (Public Service) โดยเปนการ
รวมเอาการบริการสาธารณะหลายๆ อยาง ของภาครัฐมารวมใหบริการ ณ จุดเพียงจุดเดียว 
และมีลักษณะ 3 ประการ ตามหลักการของกรอบแนวคิดการบริการสาธารณะ (Public Service) 
ไดแก การใหบริการอยางตอเนื่อง สม่ําเสมอ เปนการใหบริการโดยหนวยงานภาครัฐ และมีวัตถุประสงค
เพื่อใหประชาชนไดรับบริการที่สะดวก และมีความรวดเร็วมากขึ้น  
 รูปแบบของการใหบริการตามแนวคิดการใหบริการแบบเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว (One-stop 
services) 
 รูปแบบของการใหบริการตามแนวคิดการใหบริการแบบเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว (One-stop 
services) มีหลายรูปแบบดวยกัน ไดแก 
 รูปแบบที่ 1 การนําหลายหนวยงานมารวมใหบริการอยูในสถานที่เดียวกัน ดวยการนํางาน
หลายขั้นตอนที่ตองผานหลายหนวยงานมารวมกันไวใหบริการอยูในสถานที่เดียวกัน ซ่ึงประโยชน
ที่เกิดขึ้นคือ ชวยลดระยะเวลาของการใหบริการนอยลง กลาวคือ แทนที่จะมีการสงตองานระหวาง
หนวยงานที่เกี่ยวของในการใหบริการ ซ่ึงจะตองใชเวลาในการเดินทางของเอกสารระหวาง
หนวยงานมาก เปลี่ยนมาเปนการนําเอาเจาหนาที่ของหลายหนวยงานที่เกี่ยวของมาทํางานรวมกนัอยู
ที่จุดเดียวเพื่อใหการสงตองานเปนไปดวยความรวดเร็วทันที22 
 รูปแบบที่ 2 การกระจายอํานาจใหหนวยงานใดหนวยงานหนึ่งทําหนาที่ใหบริการแบบ
เบ็ดเสร็จเพียงหนวยงานเดียว โดยมีเจาหนาที่ของหนวยงานใดหนวยงานหนึ่งนั้น เปนผูรับผิดชอบ
ทําหนาที่ใหบริการของหนวยงานตางๆ แบบเบ็ดเสร็จทั้งหมด เพื่อใหประชาชนไมตองติดตอกับ
เจาหนาที่หลายคน 23 
 
 
 
 

                                                 
 

22
 เทพศักดิ์ บุณยรตัพันธุ. แนวคิด ทฤษฎี และหลักการรัฐประศาสนศาสตร, น.236 

 23 เรื่องเดียวกัน. 



 18 

 รูปแบบที่ 3 การใหบริการผานทางระบบอินเตอรเน็ตไดเสร็จทันที ถือไดวาเปนการ
ใหบริการตามแนวคิดการใหบริการแบบเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว (One-stop services) ดวยเชนกัน 
เพียงแตไมมีการใชเจาหนาที่ทําหนาที่ใหบริการประชาชนโดยตรง แตประชาชนผูรับบริการ
สามารถติดตอกับเว็บไซดที่หนวยงานใหบริการไดจัดทําขึ้น ตามกระบวนการและวิธีการที่กําหนดไว
จนกระทั่งการบริการดังกลาวแลวเสร็จ24  
 ตัวอยางการใหบริการแบบเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว (One-stop services) ในตางประเทศ 
 จากการทบทวนเอกสารเกี่ยวกับแนวคิดการใหบริการแบบเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว (One-stop 
services) ในตางประเทศพบวา  แนวคิดการใหบริการแบบเบ็ดเสร็จ  ณ  จุดเดียว  (One-stop 
services) เปนระบบการบริการรัฐแนวใหม เปนนวัตกรรมใหมในการใหบริการภาครัฐ ซึ่งไดรับ
การยอมรับอยางแพรหลายทั้งในประเทศที่พัฒนาแลวและประเทศที่กําลังพัฒนา โดยโครงการ
ของบริการรวมนํารองในตางประเทศนั้นเกิดขึ้นตั้งแตชวงกอนป ค.ศ. 1990 เปนตนมา แตเริ่ม
ปรากฏขึ้นอยางจริงจังในชวงปค.ศ.1994-1996 กลุมประเทศที่ไดรับการยอมรับวามีตนแบบของ
การนําระบบการบริการรวมมาดําเนินการ  ไดแก ประเทศแคนาดา  ยุโรป  สหรัฐอเมริกา 
ออสเตรเลีย และสิงคโปร ดังนี้ 
 1) ประเทศแคนนาดา นับวาเปนรัฐบาลแรกในโลกที่ไดนําแนวคิดการใหบริการแบบ
เบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว (One-stop services) มาใชในการใหบริการประชาชน โดยรูปแบบที่นํามาใชคือ 
การบริการหนาตางเดียว (Single Window Service Delivery) และการจดทะเบียนธุรกิจแบบ
เบ็ดเสร็จ (One Stop Business Registration: OSBR)  
 การบริการหนาตางเดียว (Single Window Service Delivery) เร่ิมดําเนินการในป 
ค.ศ.1997 ประชาชนสามารถรับบริการโดยผานชองทางอินเตอรเน็ตเพียงหนาตางเดียว รัฐสามารถ
สงมอบบริการผานชองทางอินเตอรเน็ตไดมากกวา 120 ชนิดในนามของหนวยงานรัฐ 11 หนวยงาน 
การใหบริการผานทางอินเตอรเน็ตไดรับการยอมรับมากที่สุดก็คือ การจดทะเบียนธุรกิจแบบ
เบ็ดเสร็จ (One Stop Business Registration: OSBR)25  
 
 
 
                                                 
 

24
 เรื่องเดียวกัน, น. 237. 

 
25

 คณะวิทยาศาสตร มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีพระจอมเกลาธนบุรี. รายงานผลการศึกษา เรื่อง 

โครงการวิจัย: การศึกษาความเหมาะสมของการนํารูปแบบของศูนยบริการรวมแบบตางๆ มาใชกับหนวยงาน
บริการภาครัฐ, (สํานักงาน ก.พ.ร., 2548) น. 42 – 44. 
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 2) กลุมประเทศยุโรป ไดมีการนําระบบรัฐบาลเบ็ดเสร็จ (One-stop Government) 
มาดําเนินการ เปนระบบที่เนนนําบริการจากหลาย ๆ หนวยงานมาไว ณ สถานที่เดียวกัน เพื่อให
ประชาชนและธุรกิจสามารถรับบริการและดําเนินการในการติดตอพรอมกัน โดยมีการดําเนินเรื่อง
ผานชองทางสํานักงาน โทรศัพท อินเตอรเน็ตและอื่นๆ การใหบริการแบบเบ็ดเสร็จนี้ชวยให
ประชาชนไดรับความสะดวกในการรับบริการของรัฐ สามารถเขาถึงบริการภาครัฐไดงาย และไดรับ
บริการที่ตรงกับความตองการของแตละบุคคลมากกวาระบบบริการในอดีต26   
 3) ประเทศสหรัฐอเมริกา ในป ค.ศ.1994 กระทรวงแรงงานสหรัฐอเมริกาไดรวมกับรัฐบาล
ระดับมลรัฐและระดับทองถ่ิน จัดตั้งศูนยบริการเบ็ดเสร็จดานอาชีพ ที่เรียกวา Career One-stop Service 
Center เพื่อใหบริการแกประชาชน และวิสาหกิจเกี่ยวกับจัดหาอาชีพและแรงงาน และการใหคาํปรกึษา
และฝกอบรมดานวิชาชีพโดยเริ่มตนดําเนินการทั้งสิ้นใน 25 มลรัฐและมีการขยายขอบเขตของการ
บริการเพิ่มขึ้นอีก 10 มลรัฐในปถัดมา ระบบการบริการเบ็ดเสร็จนี้อยูบนหลักการพื้นฐานสี่ประการ 
คือ มีความเปนอเนกประสงค (Universality)  มีทางเลือกใหลูกคา (Customer Choices)  มีการบูรณาการ 
(Integration) และมีผลสัมฤทธิ์ (Results) ตอมาในป ค.ศ. 2001 รัฐบาลสหรัฐฯ ไดเร่ิมโครงการ
ศูนยบริการเบ็ดเสร็จสําหรับงานบริการดานสารสนเทศทางภูมิศาสตรที่เรียกวา Geospatial One-Stop 
Service เพื่อใหหนวยงานตางๆทั้งภาครัฐและภาคเอกชนตลอดจนประชาชนสามารถเขาสูขอมูลและ
สารสนเทศทางภูมิศาสตรที่เกี่ยวของกับความปลอดภัยดานพื้นที่อยูอาศัยและดานสุขภาพ นอกจากนี้
รัฐบาลสหรัฐอเมริกายังไดดําเนินโครงการ Recreation One-stop service  เพื่อใหบริการดานการ
พักผอนหยอนใจและอื่น ๆ แกประชาชน ระบบบริการเบ็ดเสร็จสวนใหญในประเทศสหรัฐอเมริกานั้น
เปนระบบที่เนนการใชเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสารเปนหลัก27  
 4) ประเทศออสเตรเลีย ไดมีการจัดตั้งศูนยบริการรวมตามแนวคิด การใหบริการ   
แบบเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว (One-stop services) ภายใตตราบริการที่เรียกวา Centrelink ขึ้น  
เพื่อใหบริการดานขอมูล การชําระเงิน และบริการอื่นๆ แกประชาชนจํานวนกวา 6 ลานคน เมื่อป 
ค.ศ.1997 Centrelink มีกระทรวงพันธมิตรในหวงโซของการสงมอบบริการจํานวนทั้งสิ้น 15 
กระทรวง เชน กระทรวงสุขภาพและคนชรา กระทรวงศึกษาและวิทยาศาสตรและเทคโนโลยี 
กระทรวงการวาจางและแรงงานสัมพันธ เปนตน  
 
 

                                                 
 

26
 เรื่องเดียวกัน, น. 45 - 46 

 27 เรื่องเดียวกัน, น. 46 - 47 
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 ระบบ Centrelink เปนหนวยงานตามพระราชบัญญัติที่ตั้งขึ้นเพื่อทําหนาที่ในการสงมอบ
บริการ ในนามของรัฐ ปจจุบันมีพนักงานกวา 22,000 คน มีระบบการบริหารจัดการที่เปนระบบ 
โดยเฉพาะอยางยิ่ง มีการนํากลยุทธการบริหารจัดการความรู (knowledge management) มาใชในการ
บริหาร การใหบริการ โดยเนนการใหบริการประชาชนโดยตรง (in-person service) มีการบูรณาการ
ทั้งในระดับหนาและหลังสํานักงานทําใหผูรับบริการสามารถ เขาถึงงานบริการไดสะดวกขึ้น และ
คณะทํางานหลังสํานักงานสามารถสอบถามและสัมภาษณผูมารับบริการไดงาย เนนที่การใหบริการ
แบบตัวตอตัว (one-to-one services) ทําใหผูใหบริการสามารถสนองตอบความตองการของผูรับบริการได
ตามที่ตองการ การใหบริการของ Centrelink แตกตางจากรูปแบบการใหบริการตามแนวคิด การ
ใหบริการแบบเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว (One-stop services) ของ ประเทศสหรัฐอเมริกา แคนาดา และกลุม
ประเทศยุโรป ที่เร่ิมตนจากระบบการบริการรวมบนฐานเว็บ (Web-based) อยางไรก็ดี ในปจจุบัน 
Centrelink ไดเพิ่มทางเลือกใหแกประชาชนโดยการเพิ่มชองทางบริการผานระบบเว็บไซต ระบบ call 
center และอื่นๆ ทั้งนี้เพื่อใหประชาชนมีทางเลือกในการเขาสูบริการของภาครัฐไดมากขึ้น28   
 การประยุกตใชแนวคิดการใหบริการแบบเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว (One-stop services) 
กับระบบราชการไทย 
 จากหลักการของแนวคิด การใหบริการแบบเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว (One-stop services) 
ไดมีหลายๆ หนวยงานไดนํามาทดลองใชบางแลว ซ่ึงมีผลการปฏิบัติงานที่ประสบผลสําเร็จแลว
หลายแหงดวยกัน โดยสามารถจัดกลุมของรูปแบบการใหบริการแบบเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว 
(One-stop services) ไดดังนี้ 
 1) การนําเอาแนวคิด การใหบริการแบบเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว (One-stop services) มาปรับใช
ในกระบวนการใหบริการประชาชนภายในหนวยงาน ในลักษณะของการปรับระบบการใหบริการของ
หนวยงานใหมเพื่ออํานวยความสะดวกใหแกประชาชนในการเขารับบริการจากหนวยงานนั้นๆ 
ตัวอยางเชน ศูนยบริการรวมของการประปานครหลวง (Service Link) ซ่ึงเปนตัวแบบที่มีความชัดเจน
และไดรับการพัฒนาอยางมาก โดยประชาชนสามารถติดตอรับบริการที่เกี่ยวของกับการประปาทุกอยาง
แบบเบ็ดเสร็จไดที่สํานักงานการประปาทุกสาขา และขอรับบริการไดที่ทุกสาขาผานระบบออนไลน29

  
  

                                                 
 

28
 เรื่องเดียวกัน, น. 47 - 49 

 
29

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

ถึงมีนาคม, (กรุงเทพฯ : 2549) 
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หรือ การใหบริการประชาชนแบบเบ็ดเสร็จของกรมการปกครอง โดยเปนการใหบริการดานบัตร
ประจําตัวประชาชนแกประชาชนแบบเบ็ดเสร็จในระยะเวลาอันสั้น ผานขั้นตอนที่นอย และเสร็จสิ้น 
ณ จุดๆ เดียว หรือเสร็จสิ้นเพียงโตะเดียว (One Table Service) เปนตน30 รูปแบบนี้ เปนรูปแบบ
หนวยงานราชการของรัฐนําไปใชมากที่สุด เพราะเปนรูปแบบที่สะดวก สามารถดําเนินการไดภายใน
องคกรเอง และสามารถปรับเปลี่ยนไดทันที่ ตัวอยางของหนวยบริการตามรูปแบบนี้ เชน ศูนยบริการ
ผลิตภัณฑสุขภาพเบ็ดเสร็จ One Stop Service สํานักงานคณะกรรมการอาหาร และยา กระทรวง
สาธารณสุข ศูนยบริการสงออกแบบเบ็ดเสร็จ กระทรวงพาณิชย สํานักบริการการคาตางประเทศ 
กรมการคาตางประเทศ กระทรวงพาณิชย ศูนยบริการเบ็ดเสร็จครบวงจร การนิคมอุตสาหกรรม
แหงประเทศไทย กระทรวงอุตสาหกรรม เปนตน 
 2) การนําเอาแนวคิด การใหบริการแบบเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว (One-stop services) มาปรับใชใน
ลักษณะการรวมเอาหนวยราชการตาง  ๆที่มีภารกิจในการใหบริการที่มีความเกี่ยวเนื่องกัน มารวมใหบริการ 
ณ จุดเดียว ตัวอยางเชน ศูนยบริการเบ็ดเสร็จ ณ ดานตรวจคนเขาเมือง อําเภอแมสาย จังหวัดเชียงราย 
มีหนวยราชการเขารวมบริการ ไดแก ดานศุลกากรอําเภอแมสาย กรมศุลกากร ดานตรวจพืชอําเภอแมสาย 
กรมวิชาการเกษตร ดานตรวจสัตวน้ํา อําเภอแมสาย กรมประมง ดานกักกันสัตว อําเภอแมสาย กรมปศสัุตว 
สํานักงานอาหารและยาอําเภอแมสาย สํานักงานคณะกรรมการอาหารและยา ดานตรวจคนเขาเมือง
อําเภอแมสาย สํานักงานตํารวจแหงชาติ สํานักงานการคาตางประเทศเขต 6 กรมการคาตางประเทศ และ
สํานักงานขนสงจังหวัดเชียงราย กรมการขนสงทางบก เปนตน31 หนวยงานในที่มีลักษณะการใหบริการ
ตามรูปแบบนี้ เชน  ศูนยบริการทางวิชาการแบบเบ็ดเสร็จ กระทรวงเกษตรและสหกรณ ศูนยบริการ
เบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว สําหรับคนพิการ กระทรวงการพัฒนาสังคมและความมั่นคงของมนุษย เปนตน 
 3) การนําเอาแนวคิด การใหบริการแบบเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว (One-stop services) มาปรับใช
ในลักษณะการรวมเอาหนวยราชการตางๆ ที่มีภารกิจในการใหบริการที่มีความหลากหลาย และไม
เกี่ยวเนื่องกัน มารวมใหบริการ ณ จุดเดียว ซ่ึงปรากฏใหเห็นในการใหบริการประชาชนในระดับภูมิภาค 
ทั้งในระดับอําเภอ ระดับจังหวัด อาทิเชน ศูนยบริการรวมบริการจังหวัดนนทบุรี ณ อําเภอบางใหญ 
  
 
 

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

work5p.htm. วันที่ 17 สิงหาคม 2549  

 
31

 อางจาก “ขอมูล ศูนยบริการเบ็ดเสร็จ จังหวัดเชียงราย” ปรากฏในเว็บไซด http://web.chiangrai.net/ 

kmc/oss.php. วันที่ 18 ตุลาคม 2549 
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จังหวัดนนทบุรี เปนศูนยใหบริการรวมของหนวยงานตางๆ ไดแก ที่ทําการปกครองอําเภอบางใหญ 
สํานักงานขนสงจังหวัดนนทบุรี สํานักงานประกันสังคมจังหวัดนนทบุรี ที่ทําการไปรษณีย 
อําเภอบางใหญ บริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน) เปนตน หรือ สํานักบริการเบ็ดเสรจ็อาํเภอเมอืงนครปฐม 
จังหวัดนครปฐม  สํานักบริการเบ็ดเสร็จอําเภอศรีนคร จังหวัดสุโขทัย และ ศูนยบริการรวม
จังหวัดระนอง ซึ่งมีการจัดการใหบริการประชาชนรวมของหนวยงานราชการตางๆ ในพื้นที่ ณ 
ศูนยรวมบริการเพียงแหงเดียว 
 
กรอบการวิเคราะหในการดําเนินการการจัดใหมีการใหบริการประชาชนตามกรอบแนวคิด การ
ใหบริการแบบเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว (One-stop services) 
 
 การศึกษา เร่ือง การใหบริการประชาชนตามกรอบแนวคิด การใหบริการแบบเบ็ดเสร็จ  
ณ จุดเดียว (One-stop services) เปนการศึกษาวา การนําแนวคิดการใหบริการแบบเบ็ดเสร็จ 
ณ จุดเดียว (One-stop services) มาปรับใชในการใหบริการประชาชนของหนวยงานภาครัฐแลว 
จะเปนผลให ประชาชนไดรับความสะดวกจากการเขารับการบริการของหนวยงานภาครัฐเพิ่มมาก
ขึ้น ไดแก การไดรับบริการที่สะดวก รวดเร็ว ประชาชนสามารถประหยัดระยะเวลา และคาใชจาย 
ในการเขารับบริการจากหนวยงานภาครัฐ ดังนั้น ผูศึกษาจึงไดกําหนดกรอบการวิเคราะหในการ
ดําเนินการการจัดใหมีการใหบริการประชาชนตามกรอบแนวคิด การใหบริการแบบเบ็ดเสร็จ 
ณ จุดเดียว (One-stop services) ประกอบดวย ปจจัยที่สนับสนุนการนําเอาแนวคิดการใหบริการ
ประชาชนแบบเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว (One-stop services) มาปรับใชในการใหบริการ
ประชาชน ผลที่เกิดจากการใหบริการประชาชนตามกรอบแนวคิด การใหบริการแบบเบ็ดเสร็จ 
ณ จุดเดียว (One-stop services) และตัวแบบตามแนวคิด การใหบริการประชาชนแบบเบ็ดเสร็จ 
ณ จุดเดียว (One-stop services) ที่เหมาะสมในการนํามาประยุกตใชในการจัดใหมีบริการ
สาธารณะในประเทศไทย ดังนี้ 
 1. ปจจัยท่ีสนับสนุนการนําเอาแนวคิดการใหบริการแบบเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว (One-stop 
services) มาปรับใชในการใหบริการประชาชน 
 การดําเนินการตามหลักการของการใหบริการแบบเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว (One-stop 
services) จําเปนตองไดรับการสนับสนุนจากสวนราชการทุกสวนราชการ โดยจะตองสงมอบ
ภารกิจดานการบริการประชาชน บุคลากร และงบประมาณ ใหแก ศูนยรวมบริการ ตามแนวคิดการ
ใหแบบเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว (One-stop services) ดังนั้น เพื่อใหสามารถนําเอาหลักการดังกลาวนี้
มาใชไดจึงมีปจจัยสนับสนุนที่สําคัญ ดังนี้ 
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 ปจจัยแรก คือ กฎหมายและระเบียบที่เกี่ยวของ เนื่องจาก หนวยงานราชการแตละ
หนวยงาน จะตองปฏิบัติภารกิจตางๆ ตามที่กฎหมายกําหนดไว หากไมมีการกําหนดใหอํานาจ 
หรือมีการมอบหมายอํานาจหนาที่ใหปฏิบัติ หนวยงานราชการนั้นจะไมสามารถปฏิบัติได 
เพราะถือวาผิดกฎหมาย หรือไมมีกฎหมายรอบรับการปฏิบัติงานดังกลาว ดังนั้น การที่หนวยงาน
ราชการจะใหความรวมมือเพื่อสนับสนุนหลักการของการใหบริการแบบเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว (One-
stop services) จะตองมีกฎหมายกําหนดใหอํานาจและกําหนดใหหนวยงานราชการมอบหมายงาน
ใหแก ศูนยรวมบริการ ตามแนวความคิดการใหบริการแบบเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว (One-stop services) กอน  
 ปจจัยดานกฎหมายนี้ ประเทศไทยไดมีการกําหนดกฎหมายสนับสนุนการดําเนินงาน
ตามหลักการการใหบริการแบบเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว (One-stop services) ไวแลว โดยปรากฏใน 
พระราชกฤษฎีกาวาดวยหลักเกณฑและการบริหารกิจการบานเมืองที่ดี พ.ศ. 2546 มาตราที่ 30 – 32 ดังนี้ 
 “มาตรา 30 กําหนดใหในกระทรวงหนึ่งใหเปนหนาที่ของปลัดกระทรวงที่จะตองจัดให
สวนราชการภายในกระทรวงที่รับผิดชอบปฏิบัติงานเกี่ยวกับการบริการประชาชนรวมกันจัดตั้ง
ศูนยบริการรวม เพื่ออํานวยความสะดวกแกประชาชนในการที่จะตองปฏิบัติตามกฎหมายหรือ
กฎอื่นใด ทั้งนี้เพื่อใหประชาชนสามารถติดตอสอบถาม ขอทราบขอมูล ขออนุญาต หรือขออนุมัติ
ในเรื่องใดๆ ที่เปนอํานาจหนาที่ของสวนราชการในกระทรวงเดียวกัน โดยติดตอเจาหนาที่   
ณ ศูนยบริการรวมเพียงแหงเดียว  
 มาตรา 31 วรรคหนึ่งกําหนดใหในศูนยบริการรวมตามมาตรา 30 ใหจัดใหมีเจาหนาที่รับ
เร่ืองราวตาง ๆ และดําเนินการสงตอใหเจาหนาที่ของสวนราชการที่เกี่ยวของเพื่อดําเนินการตอไป 
โดยใหมีขอมูลและเอกสารที่เกี่ยวของกับอํานาจหนาที่ของทุกสวนราชการในกระทรวง รวมทั้ง
แบบคําขอตางๆ ไวใหพรอมที่จะบริการประชาชนได ณ ศูนยบริการรวม  
 มาตรา 32 กําหนดใหผูวาราชการจังหวัด นายอําเภอ และปลัดอําเภอผูเปนหัวหนาประจํา
กิ่งอําเภอ จัดใหสวนราชการที่รับผิดชอบดําเนินการเกี่ยวกับการบริการประชาชนในเรื่องเดียวกัน
หรือตอเนื่องกันในจังหวัด อําเภอ หรือกิ่งอําเภอนั้น รวมกันจัดตั้งศูนยบริการรวมไว ณ ศาลากลาง
จังหวัด ที่วาการอําเภอ หรือที่วาการกิ่งอําเภอ หรือสถานที่อ่ืนตามที่เห็นสมควร โดยประกาศให
ประชาชนทราบ และใหนําความในมาตรา 30 และมาตรา 31 มาใชบังคับโดยอนุโลม”32 
 
 
 
                                                 
 

32
 อางจาก พระราชกฤษฎีกาวาดวยหลักเกณฑและการบริหารกิจการบานเมืองที่ดี พ.ศ. 2546 มาตราที่ 

30 – 32. 
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 พระราชกฤษฎีกาฉบับนี้ กําหนดใหหนวยราชการในระดับกระทรวง จัดใหมีศูนยบริการรวม 
เพื่ออํานวยความสะดวกใหแกประชาชน โดยใหประชาชนสามารถเขารับบริการโดยติดตอเจาหนาที่
ที่ศูนยบริการรวมเพียงแหงเดียว สามารถรับบริการตางๆ ไดอยางครบถวน ซึ่งศูนยบริการรวมนี้ 
มีลักษณะเชนเดียวกับ แนวคิดการใหบริการแบบเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว (One-stop services)  
 ดังนั้น พระราชกฤษฎีการฉบับนี้จึงสนับสนุนใหทุกหนวยงานราชการ นําแนวคิดการ
ใหบริการแบบเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว (One-stop services) มาปรับใชในการใหบริการประชาชน  
 นอกจากนี้แลว พระราชกฤษฎีกาฉบับนี้ ยังกําหนดให ระดับจังหวัด และอําเภอ จะตอง
จัดใหมี ศูนยบริการรวม ประจําจังหวัด และอําเภอ เชนเดียวกับระดับกระทรวง และมีการรวมบริการ
จากสวนราชการตางๆ ไวที่ศูนยบริการรวม เพื่อใหบริการประชาชน ดังนั้น จึงเปนการกําหนดให
อํานาจแกหนวยงานราชการตางๆ มอบอํานาจ ภารกิจการใหบริการ เจาหนาที่ผูใหบริการ และยัง
สามารถสนับสนุนงบประมาณ ใหแกศูนยบริการรวมระดับจังหวัด และระดับอําเภอได 
 พระราชกฤษฎีกาวาดวยหลักเกณฑและการบริหารกิจการบานเมืองที่ดี พ.ศ. 2546 จึงเปน
ปจจัยหนึ่งที่สําคัญ ที่สนับสนุนการนําแนวคิดการใหบริการแบบเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว (One-stop 
services) มาปรับใชในการใหบริการประชาชน 
 ปจจัยท่ี 2 ผูรับผิดชอบโดยตรงที่จะสนับสนุนการนําแนวคิดการใหบริการแบบเบ็ดเสร็จ 
ณ จุดเดียว (One-stop services) มาปรับใชในการใหบริการประชาชน เนื่องจาก การที่แตละ
หนวยงานราชการจะมารวมกันใหบริการ ณ จุดใด จุดหนึ่งเพียงจุดเดียว จําเปนตองมีผูรับผิดชอบหลัก 
หรือเจาภาพ เพื่อจัดหาสถานที่ อํานวยความสะดวกในดานตางๆ ใหแกหนวยงานราชการที่มารวม
ใหบริการ หากไมมีการกําหนดเจาภาพ การเริ่มตนตามแนวคิดดังกลาว ก็จะไมสามารถเกิดขึ้นได 
 ตามพระราชกฤษฎีกาวาดวยหลักเกณฑและการบริหารกิจการบานเมืองที่ดี พ.ศ. 2546 
กําหนดให การจัดตั้งศูนยบริการรวมระดับกระทรวงเปนหนาที่ของปลัดกระทรวง ศูนยบริการรวม
ระดับจังหวัด เปนหนาที่ของ ผูวาราชการจังหวัด ระดับอําเภอ เปนหนาที่ของนายอําเภอ และระดับ
กิ่งอําเภอ ใหเปนหนาที่ของปลัดอําเภอผูเปนหัวหนาประจํากิ่งอําเภอ ซ่ึงกลาวไดวา ผูที่มีหนาที่ตาม 
พระราชกฤษฎีกาวาดวยหลักเกณฑและการบริหารกิจการบานเมืองที่ดี พ.ศ. 2546 จึงเปน
ผูรับผิดชอบโดยตรงที่จะสนับสนุนการนําแนวคิดการใหบริการแบบเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว (One-stop 
services) มาปรับใชในการใหบริการประชาชน 
 ปจจัยท่ี 3 ความยินยอมของหนวยงานราชการตางๆ ที่จะถายโอนอํานาจ ภารกิจ บุคลากร 
และงบประมาณ เพื่อสนับสนุนการนําแนวคิดการใหบริการแบบเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว (One-stop 
services) มาปรับใชในการใหบริการประชาชน เนื่องจาก หนวยงานราชการตางๆ มีภารกิจที่จะตอง
จัดใหมีการบริการประชาชนตามอํานาจหนาที่ของหนวยงานราชการนั้นๆ อยูแลว การถายโอน
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อํานาจ ภารกิจ บุคลากร และงบประมาณ มาใหแก ศูนยรวมบริการ ตามแนวคิดการใหบริการแบบ
เบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว (One-stop services) จะกระทบการปฏิบัติภารกิจราชการประจําของหนวยงาน
ราชการตางๆ จึงอาจไมยินยอมที่จะโอนถายสิ่งตางๆ ไปใหศูนยรวมบริการดังกลาว  
 ปจจัยดานความยินยอมของหนวยงานราชการนี้ เปนปจจัยที่มีความสําคัญมาก เพราะหาก
หนวยงานราชการตางๆ ไมยินยอมโอนถายอํานาจ ภารกิจ ไปใหศูนยรวมบริการดังกลาว แนวคิดการ
ใหบริการแบบเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว (One-stop services) ก็มิอาจนํามาใชใหเกิดประโยชนสูงสุดได 
 แมวา พระราชกฤษฎีกาวาดวยหลักเกณฑและการบริหารกิจการบานเมืองที่ดี พ.ศ. 2546 
จะกําหนดผูรับผิดชอบที่มีหนาที่ในการจัดตั้งศูนยบริการรวมระดับกระทรวง จังหวัด อําเภอ และกิ่ง
อําเภอ ไวแลว แตมิไดกําหนดใหหนวยงานราชการตางๆ มีหนาที่ในการโอนถายอํานาจ และภารกิจ 
ใหแกผูรับผิดชอบดังกลาว ทําใหการถายโอนอํานาจและภารกิจ จึงเกิดขึ้นไดยาก  
 ปจจัยอ่ืนๆ ไดแก ปจจัยดานบุคลากร งบประมาณ เทคโนโลยี และระบบการดําเนินงาน
ภายในศูนยรวมบริการตามแนวคิดการใหบริการแบบเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว (One-stop services) 
การดําเนินงานภายในศูนยรวมบริการที่มีประสิทธิภาพ จําเปนตองมีบุคลากรที่มีความรูความสามารถ
เปนอยางดี และตองมีงบประมาณสนับสนุนเพียงพอสําหรับการบริหารจัดการองคกร ไดแก คาบํารุง
ดูแลสถานที่ คาใชจายดานสาธารณูปโภค คาวัสดุ อุปกรณสําหรับใหบริการประชาชน เปนตน  
 ปจจัยตางๆ เหลานี้ เปนสิ่งสําคัญที่จะสนับสนุนการนําแนวคิดการใหบริการแบบเบ็ดเสร็จ 
ณ จุดเดียว (One-stop services) มาปรับใชในการใหบริการประชาชน ซ่ึงหากทุกปจจัยไดรับการ
สนับสนุนจากทุกสวน ทุกหนวยงาน จะทําใหเกิดผลประโยชนแกประชาชนสูงสุด สามารถอํานวย
ความสะดวกในดานตางๆ ใหแกประชาชนในการเขารับบริการจากหนวยงานภาครัฐไดอยางแทจริง 
 2. ผลที่เกิดจากการใหบริการประชาชนตามกรอบแนวคิด การใหบริการแบบเบ็ดเสร็จ 
ณ จุดเดียว (One-stop services) 
 ตามหลักการของแนวคิดการใหบริการแบบเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว (One-stop services) นั้น 
มีวัตถุประสงคที่สําคัญคือ การรวมการบริการตางๆ ไว ณ จุดบริการเพียงจุดเดียวเพื่อใหประชาชน
ไดรับความสะดวกและมีความรวดเร็วมากขึ้น เพื่อใหเกิดความชัดเจนเกี่ยวกับประโยชนที่ไดรับจาก
แนวคิดการใหบริการแบบเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว (One-stop services) สามารถแยกประโยชน    
ที่ประชาชนจะไดรับออกเปน 3 สวน ดังนี้ 
 2.1 ประชาชนไดรับความสะดวกมากขึ้น หมายความวา เมื่อมีศูนยรวมบริการแบบ
เบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว (One-stop services) ประชาชนไมจําเปนตองเดินทางไปที่สถานที่ตั้งของ
หนวยงานราชการหลายๆ แหง สามารถเขารับบริการที่ ศูนยรวมบริการแบบเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว 
(One-stop services) เพียงแหงเดียว ไดรับการบริการที่ครบถวนตามความตองการ  
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 2.2 ประชาชนไดรับการบริการที่รวดเร็วมากขึ้น หมายความวา ประชาชนไมตองเสียเวลา
เดินทางไปรับบริการที่สถานที่ตั้งของหนวยงานราชการตางๆ เดินทางไปรับบริการที่ศูนยรวม
บริการ ตามแนวคิดการใหบริการแบบเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว (One-stop services) เพียงแหงเดียว 
ก็สามารถไดรับบริการเสร็จสิ้นในระยะเวลาที่ไมนาน หรือไมเกิน 1 วัน สามารถเขารับบริการได
ครบถวนตามความตองการ 
 2.3 ประชาชนประหยัดคาใชจายเพิ่มมากขึ้น หมายความวา ประชาชนไมตองเสีย
คาใชจายหลายๆ คร้ังในการเดินทางไปเขารับการบริการ ณ สถานที่ตั้งของหนวยงานราชการตางๆ 
ประชาชนเพียงเสียคาใชจายในการเดินทางไปศูนยรวมบริการตามแนวคิดการใหบริการแบบ
เบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว (One-stop services) เพียงครั้งเดียวก็สามารถเขารับบริการทุกอยางจากภาครัฐ
ไดอยางครบถวน 
 3. ตัวแบบตามแนวคิด การใหบริการประชาชนแบบเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว (One-stop 
services) ท่ีเหมาะสมในการนํามาประยุกตใชในระบบการใหบริการประชาชนของหนวยงานภาครัฐ 
ของประเทศไทย 
 จากตัวอยาง  การใหบริการประชาชนแบบเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว (One-stop services) ทั้ง
ในตางประเทศ และการประยุกตใชในประเทศไทย ที่ไดนําเสนอไปแลวในขาตน ซ่ึงพบวาการ
ดําเนินการในตางประเทศ มีหลากหลายตัวอยาง หลากหลายตัวแบบดวยกัน ไดแก ตัวแบบ การ
บริการหนาตางเดียว (Single Window Service Delivery) ในประเทศแคนนาดา ประชาชนสามารถ
รับบริการโดยผานชองทางอินเตอรเน็ตเพียงหนาตางเดียว ตัวแบบ ระบบรัฐบาลเบ็ดเสร็จ (One-
stop Government) มาดําเนินการ เปนระบบที่เนนนําบริการจากหลาย ๆ หนวยงานมาไว ณ 
สถานที่เดียวกัน เพื่อใหประชาชนและธุรกิจสามารถรับบริการและดําเนินการในการติดตอพรอมกนั 
ของกลุมประเทศยุโรป ตัวแบบ ศูนยบริการเบ็ดเสร็จดานอาชีพ ที่เรียกวา Career One-stop Service 
Center เพื่อใหบริการแกประชาชน และวิสาหกิจเกี่ยวกับจัดหาอาชีพและแรงงาน และการใหคาํปรกึษา
และฝกอบรมดานวิชาชีพ ของประเทศสหรัฐอเมริกา หรือตัวแบบ Centrelink เพื่อใหบริการดาน
ขอมูล การชําระเงิน และบริการอื่นๆ แกประชาชน ของประเทศออสเตรเลีย เปนตน โดยจะพบวา 
ในประเทศไทยเอง มีหลายหนวยงานที่มีความพยายามนําเอาตัวอยางจากตางประเทศมาประยุกตใช
ในการบริการประชาชนตามแนวคิด การใหบริการประชาชนแบบเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว (One-stop 
services) อาทิเชน ศูนยบริการรวมของการประปานครหลวง (Service Link) ประชาชนสามารถติดตอ
รับบริการที่เกี่ยวของกับการประปาทุกอยางแบบเบ็ดเสร็จไดที่สํานักงานการประปาทุกสาขา ผานระบบ
ออนไลน ซ่ึงเปนลักษณะการจัดใหมีบริการแบบเชื่อมโยงเครือขายออนไลนผานระบบอินเตอรเน็ต 
มีลักษณะคลายคลึงกับการจัดใหมีบริการในลักษณะตัวแบบ Centrelink ของประเทศออสเตรเลีย 
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ตัวแบบการจัดใหมีบริการประชาชนของ ศูนยบริการเบ็ดเสร็จ ณ ดานตรวจคนเขาเมือง อําเภอแม
สาย จังหวัดเชียงราย  ศูนยบริการทางวิชาการแบบเบ็ดเสร็จ กระทรวงเกษตรและสหกรณ ศูนยบริการ
เบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว สําหรับคนพิการ กระทรวงการพัฒนาสังคมและความมั่นคงของมนุษย ซ่ึงเปน
ลักษณะการรวมเอาหนวยราชการตางๆ ที่มีภารกิจในการใหบริการที่มีความเกี่ยวเนื่องกัน มารวม
ใหบริการ ณ จุดเดียว มีลักษณะคลายคลึงกับการจัดใหมีบริการในลักษณะ ศูนยบริการเบ็ดเสร็จดาน
อาชีพ ที่เรียกวา Career One-stop Service Center ของประเทศสหรัฐอเมริกา หรือการจัดใหมีบริการป
ในลักษณะของ ศูนยบริการรวมนนทบุรี ณ อําเภอบางใหญ จังหวัดนนทบุรี (Nonthaburi Counter 
service) และศูนยบริการแบบเบ็ดเสร็จ อําเภอเมืองนครปฐม จังหวัดนครปฐม ที่เปนลักษณะของการ
รวมเอาหนวยงานตางๆ มารวมใหบริการประชาชนรวมกัน ณ จุดเพียงจุดเดียว ซ่ึงมีลักษณะ
คลายคลึงกับการจัดใหมีบริการในลักษณะ ระบบรัฐบาลเบ็ดเสร็จ  (One-stop Government) 
ของกลุมประเทศในยุโรป  
 หากพิจารณาถึงรูปแบบตางดังกลาวขางตนแลว อาจกลาวไดวา รูปแบบที่มีความ
เหมาะสมและสามารถกอใหเกิดประโยชนแกประชาชนไดมากที่สุดก็คือ รูปแบบของการจัดใหมี
ลักษณะการใหบริการที่เนนนําบริการจากหลาย ๆ หนวยงานมาไว ณ สถานที่เดียวกัน เพื่อให
ประชาชนและธุรกิจสามารถรับบริการและดําเนินการในการติดตอพรอมกัน ในลักษณะของ ระบบ
รัฐบาลเบ็ดเสร็จ  (One-stop Government) ของกลุมประเทศในยุโรป หรือลักษณะของ
ศูนยบริการรวมนนทบุรี ณ อําเภอบางใหญ จังหวัดนนทบุรี (Nonthaburi Counter service) และ
ศูนยบริการแบบเบ็ดเสร็จ อําเภอเมืองนครปฐม จังหวัดนครปฐม ซ่ึงถือไดวาเปนการจัดใหบริการที่มี
ความครอบคลุม มีความหลากหลาย และครบถวนกวาการจัดใหมีการบริการในรูปแบบอื่นๆ ดังนั้น 
เพื่อใหการศึกษาถึงการนําแนวคิด การใหบริการแบบเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว (One-stop services) มา
ปรับใชในระบบการใหบริการประชาชนของหนวยงานภาครัฐ เกิดประโยชนสูงสดุ ผูศกึษาจงึกาํหนด
กรอบการวิเคราะหในการดําเนินการการจัดใหมีการใหบริการประชาชนตามกรอบแนวคิด การ
ใหบริการแบบเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว (One-stop services) โดยเนนการศึกษาจากตัวแบบที่พิจารณา
แลววามีความเหมาะสมกับการบริหารจัดการหนวยงานราชการภายในประเทศไทย และกอใหเกิด
ประโยชนแกประชาชนสูงสุด จึงไดกําหนดใหศึกษาจากการจัดใหมีบริการในลักษณะของ 
ศูนยบริการรวมนนทบุรี ณ อําเภอบางใหญ จังหวัดนนทบุรี (Nonthaburi Counter service) และ
ศูนยบริการแบบเบ็ดเสร็จ อําเภอเมืองนครปฐม จังหวัดนครปฐม เพื่อใหทราบถึงปจจัยที่สนับสนุน
ในการนําเอาแนวคิด การใหบริการแบบเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว (One-stop services) มาปรับใชใน
ระบบการใหบริการประชาชนของหนวยงานภาครัฐ ผลที่เกิดจากการจัดใหมีการใหบริการแบบ
เบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว (One-stop services)  


