
    

 
 
 

แนวทางการจัดตั้งศูนยบริการรวมตามตัวชี้วัดระดับความสําเร็จ แนวทางการจัดตั้งศูนยบริการรวมตามตัวชี้วัดระดับความสําเร็จ 
ของการดําเนินการจัดตั้งศูนยบริการรวมตามคํารับรองการปฏิบัติราชการ ของการดําเนินการจัดตั้งศูนยบริการรวมตามคํารับรองการปฏิบัติราชการ 

ประจําปงบประมาณ พ.ศ. 2549 ประจําปงบประมาณ พ.ศ. 2549 

1. ที่มา 
1.1 กฎหมาย  กฎ  ระเบียบ และมติคณะรัฐมนตรีท่ีเกี่ยวของ 

1) พระราชกฤษฎีกาวาดวยหลักเกณฑและวิธีการบริหารกิจการ
บานเมืองท่ีดี พ.ศ. 2546 

 มาตรา 30 กําหนดใหในกระทรวงหนึ่งใหเปนหนาที่ของปลัด 
กระทรวงที่จะตองจัดใหสวนราชการภายในกระทรวงที่รับผิดชอบปฏิบัติงานเกี่ยวกับการบริการ
ประชาชนรวมกันจัดตั้งศูนยบริการรวม เพ่ืออํานวยความสะดวกแกประชาชนในการที่จะตอง
ปฏิบัติตามกฎหมายหรือกฎอื่นใด ทั้งน้ีเพ่ือใหประชาชนสามารถติดตอสอบถาม ขอทราบขอมูล 
ขออนุญาต หรือขออนุมัติในเรื่องใดๆ ที่เปนอํานาจหนาที่ของสวนราชการในกระทรวงเดียวกัน 
โดยติดตอเจาหนาที่ ณ ศูนยบริการรวมเพียงแหงเดียว  

 มาตรา 31  วรรคหนึ่งกําหนดใหในศูนยบริการรวมตามมาตรา 30 
ใหจัดใหมีเจาหนาที่รับเรื่องราวตาง ๆ และดําเนินการสงตอใหเจาหนาที่ของสวนราชการที่
เกี่ยวของเพื่อดําเนินการตอไป  โดยใหมีขอมูลและเอกสารที่เกี่ยวของกับอํานาจหนาที่ของทุกสวน
ราชการในกระทรวง รวมทั้งแบบคําขอตางๆ ไวใหพรอมที่จะบริการประชาชนได ณ ศูนยบริการ
รวม  

 มาตรา 32 กําหนดใหผูวาราชการจังหวัด นายอําเภอ และ
ปลัดอําเภอผูเปนหัวหนาประจํากิ่งอําเภอ จัดใหสวนราชการที่รับผิดชอบดําเนินการเกี่ยวกับการ
บริการประชาชนในเรื่องเดียวกันหรือตอเนื่องกันในจังหวัด อําเภอ หรือกิ่งอําเภอนั้น รวมกันจัดตั้ง
ศูนยบริการรวมไว ณ ศาลากลางจังหวัด ที่วาการอําเภอ หรือที่วาการกิ่งอําเภอ หรือสถานที่อื่น
ตามที่เห็นสมควร   โดยประกาศใหประชาชนทราบ และใหนําความในมาตรา 30 และมาตรา 31 
มาใชบังคับโดยอนุโลม 

2) แผนการบริหารราชการแผนดิน พ.ศ. 2548-2551 

 แผนการบริหารราชการแผนดิน พ.ศ. 2548-2551 ประเด็นยุทธ
ศาสตรที่ 6 “การพัฒนากฎหมายและสงเสริมการบริหารกิจการบานเมืองที่ดี” ไดกาํหนดโครงการ
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สําคัญที่รองรับยุทธศาสตรดังกลาว ใหมีการขยายผลการใหบริการประชนในรูปแบบศูนยบริการ
รวมและเคานเตอรบริการประชาชน 

3) มติคณะรัฐมนตรี 

 คณะรัฐมนตรีในการประชุมเม่ือวันที่ 2 พฤศจิกายน 2547 ไดมี
มติเห็นชอบแนวทางในการดําเนินการขั้นตอไปของการพัฒนาระบบราชการไทย ซึ่งกําหนด
ทิศทางและประเด็นในการขับเคลื่อนการพัฒนาระบบราชการไทยที่สําคัญไวประการหนึ่ง คือ การ
พัฒนารูปแบบการบริการประชาชนโดยใชรูปแบบการจัดหนวยงานเคลื่อนที่ไปตั้งอยูในแหลง
ชุมชนเพื่ออํานวยความสะดวกใหแกประชาชน 

 ในการประชุมรวมระหวางนายกรัฐมนตรี (พ.ต.ท. ทักษิณ  ชิน
วัตร) รองนายกรัฐมนตรี (นายวิษณุ เครืองาม) รัฐมนตรีที่เกี่ยวของ ปลัดกระทรวง และหัวหนา
สวนราชการระดับสูง เรื่อง “การปรับปรุงระบบบริหารราชการ” เม่ือวันที่ 21 กุมภาพันธ 2548 
นายกรัฐมนตรีไดมอบนโยบายใหผูบริหารของทุกสวนราชการดําเนินการสานตอการพัฒนาระบบ
ราชการซึ่งมีประเด็นของการพัฒนาระบบราชการที่สําคัญประการหนึ่ง คือ การทํางานเชิงรุกเพ่ือ
พัฒนาคุณภาพของงานบริการและนํางานบริการเขาถึงประชาชน โดยใหขยายผลการจัดตั้ง
เคานเตอรบริการประชาชนไปใชในพื้นที่อื่นๆ  

 

1.2 กรอบการประเมินผลการปฏิบัติราชการตามคํารับรองการปฏิบัติ
ราชการ  ประจําปงบประมาณ พ.ศ. 2549 

  กรอบการประเมินผลการปฏิบัติราชการฯ ประจําปงบประมาณ พ.ศ. 2549 ได
กําหนดระดับขั้นของความสําเร็จ (Milestone) เกี่ยวกับการจัดตั้งและดําเนินงานศูนยบริการรวมโดย
กําหนดเกณฑการใหคะแนนไวเปน 5 ระดับ โดยพิจารณาจากความกาวหนาของขั้นตอนการ
ดําเนินงานตามเปาหมายแตละระดับ ดังตารางที่ 1 

ตารางที่ 1 กรอบการประเมินผลการปฏบัิติราชการตามคาํรับรองการปฏิบัติราชการ ประจาํป
งบประมาณ พ.ศ. 2549 

ระดับขั้นของความสําเร็จ (Milestone) 
ระดับคะแนน 

ขั้นตอนที่ 1 ขั้นตอนที่ 2 ขั้นตอนที่ 3 ขั้นตอนที่ 4 ขั้นตอนที่ 5 
1      
2      
3      
4      
5      

 2



โดยที่ :  

ตารางที่ 2 รายละเอียดการดําเนินการตามขั้นตอนเพื่อจัดตั้งศูนยบริการรวม 

ขั้นตอน รายละเอียดการดาํเนินการ 

ขั้นตอนที่ 1 สํารวจงานบริการทั้งหมดภายในกระทรวง/จังหวัดเพื่อคัดเลือกงานบริการ
สําหรับจัดทําแผนการจัดตั้งศูนยบริการรวม โดยสํารวจจากความตองการของ
ประชาชนผูใชบริการ/หนวยงานที่เกี่ยวของวาตองการใหมีงานบริการใดอยู
รวมกันเพื่อใหบริการ ณ ศูนยบริการรวม 

ขั้นตอนที่ 2 จัดทําแผนสําหรับการจัดตั้งศูนยบริการรวมใหแลวเสร็จและสงใหสํานักงาน 
ก.พ.ร. ภายในวันที่ 1 พฤษภาคม พ.ศ. 2549 

ขั้นตอนที่ 3 มีความคืบหนาในการดําเนินการจัดตั้งศูนยบริการรวมตามแผนงานและ
ขั้นตอนที่กําหนดในปงบประมาณ พ.ศ. 2549 ไมนอยกวารอยละ 60  

ขั้นตอนที่ 4 ศูนยบริการรวมจํานวนอยางนอย 1 แหง สามารถเปดดําเนินการไดภายใน
ปงบประมาณ พ.ศ. 2549 

ขั้นตอนที่ 5 จัดทํารายงานการประเมินผลความสําเร็จของการดําเนินงานตามแผนและ
ผลสําเร็จโดยรวมของการดําเนินงานของศูนยบริการรวม พรอมทั้งรายงาน
ขอมูลที่ไดจากประชาชนผูใชบริการ/หนวยงานที่เกี่ยวของ เชน จํานวน
ผูใชบริการ ความคิดเห็น ขอเสนอแนะผลการสํารวจความพึงพอใจ* เปนตน 

หมายเหต ุ *ใหกระทรวง/จังหวัดจัดเก็บขอมูลผลการสํารวจความพึงพอใจ ณ จุดที่ใหบริการ 

  

2. วัตถุประสงคของการจัดทําแนวทางการจัดตั้งศูนยบริการรวมฯ 
1. เพ่ือใหกระทรวงและจังหวัดเขาใจและทราบแนวทางในการจัดตั้งและดําเนินงาน

ศูนยบริการรวมใหสอดคลองกับตัวชี้วัดระดับความสําเร็จของการดําเนินการจัดตั้งศูนยบริการรวม
ตามคํารับรองการปฏิบัติราชการ ประจําปงบประมาณ พ.ศ. 2549 

2. เพ่ือใหการจัดตั้งและการดําเนินงานศูนยบริการรวมของกระทรวงและจังหวัด
ดําเนินไปอยางถูกตองและสัมฤทธ์ิผลตามพระราชกฤษฎีกาฯ และตามกรอบการประเมินผลการ
ปฏิบัติราชการตามคํารับรองการปฏิบัติราชการ ประจําปงบประมาณ พ.ศ. 2549 

3. เพ่ือใหกระทรวงและจังหวัดสามารถบรรลุเกณฑชี้วัดระดับความ สําเร็จของการ
ดําเนินการจัดตั้งศูนยบริการรวมตามกรอบการประเมินผลการปฎิบัติราชการฯ  พ.ศ. 2549  
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 อนึ่ง แนวทางการจัดตั้งศูนยบริการรวมฯ เลมน้ีเปนเพียงแนวทางในการจัดตั้งและ
ดําเนินการศูนยบริการรวมเทานั้นโดยมุงเนนที่การดําเนินการจัดตั้งและดําเนินการศูนยบริการ
รวมใหเปนไปตามกรอบการประเมินผลการปฎิบัติราชการ ฯ พ.ศ. 2549 ซึ่งแตละสวนราชการ
อาจใชดุลยพินิจปรับเปลี่ยนใหสอดคลองกับระบบการใหบริการของสวนราชการไดตามความ
เหมาะสม และหากสามารถบรรลุเกณฑการประเมินดังกลาวแลว ก็อาจดําเนินกิจกรรมอื่น
นอกเหนือจากที่ระบุในแนวทางการจัดตั้งศูนยบริการรวมฯ เลมน้ีเพ่ือพัฒนาปรับปรุงศูนยบริการ
รวมใหมีประสทิธิภาพและประสิทธิผลดีขึ้นไดอยางตอเนื่อง  

 

3. คําจํากัดความ 
“การบริการประชาชน” หมายถึง การดําเนินการของสวนราชการจนแลวเสร็จตามคํา

ขอของประชาชนที่ยื่นขอตามกฎหมาย กฎ ระเบียบ ขอบังคับ หรือสัญญาที่สวนราชการทํากับ
ผูรับบริการ เพ่ือใหสวนราชการกระทําการอันมีผลในทางราชการไมวาในทางที่สมประโยชนแกผู
ยื่นคําขอหรือไม เชน การอนุญาต การอนุมัติ การรับรอง การรับจดทะเบียน และการรับเรื่อง เปน
ตน 

“การบริการรวม” หมายถึง การเชื่อมโยงและนํากระบวนงานที่หลากหลายจากสวน
ราชการตาง ๆ ในสังกัดกระทรวงหรือจังหวัดมาไว ณ สถานที่เดียวกัน เพ่ือใหประชาชนหรือ
ผูรับบริการอื่นๆ สามารถรับบริการจากภาครัฐไดอยางสะดวกและรวดเร็ว ณ จุดเดียว ตัวอยางของ
การบริการรวมที่มีการดําเนินการในปจจุบัน ไดแก การบริการรวมแบบเบ็ดเสร็จจุดเดียว การ
บริการรวมแบบเคานเตอรบริการประชาชน (Government Counter Service: GCS) และการ
บริการแบบ e-Service/Portal เปนตน 

“ผูรับบริการ” หมายถึง ประชาชนผูมารับบริการโดยตรงหรือหนวยงานภาคเอกชน
ที่มารับบริการจากสวนราชการ และยังรวมถึงผูรับบริการที่มาจากสวนราชการดวย 

 

4. แนวคิดและหลักการ 
แนวคิดใหมของการใหบริการภาครัฐที่พัฒนาขึ้นตามแนวนโยบายของการบริหาร

กิจการบานเมืองที่ดี เปนสวนสนับสนุนที่สําคัญตอการดําเนินชีวิตของประชาชนและตอการ
ขับเคล่ือนธุรกิจของภาคเอกชนและการดําเนินงานของภาครัฐใหกาวไปขางหนาไดอยางทันเวลา
และทันเหตุการณ การจัดตั้งและดําเนินงานศูนยบริการรวมระดับกระทรวงและจังหวัด จึงเปน
ภารกิจหนึ่งเพ่ือใหบรรลุเปาหมายของการบริหารกิจการบานเมืองที่ดี  
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4.1 ความหมายของศูนยบริการรวม 
“ศูนยบริการรวมกระทรวง/จังหวัด” หมายถึง หนวยที่ใหบริการแกประชาชนที่จัดตั้ง

ขึ้นภายใตการกํากับดูแลของกระทรวง/จังหวัด โดยนํางานบริการที่หลากหลายทั้งที่มีและไมมี
ความเกี่ยวเนื่องสัมพันธกันจากหลายสวนราชการในสังกัดกระทรวง/จังหวัด มาไว ณ สถานที่แหง
เดียวกัน คือ ศูนยบริการรวม ทั้งน้ีเพ่ือใหประชาชนสามารถดําเนินการไดหลายเรื่องพรอมกันใน
คราวเดียว ไมวาจะเปนการติดตอสอบถาม การขอทราบขอมูล การขออนุญาต หรือการขออนุมัติ
ในเรื่องใดๆที่เกี่ยวของแลวแตกรณี โดยติดตอเจาหนาที่ ณ ศูนยบริการรวมเพยีงแหงเดียวได 

4.2 ขอบเขตการดําเนินการ 

4.2.1 ศูนยบริการรวมกระทรวง 
การดําเนินศูนยบริการรวมกระทรวง ใหดําเนินการโดยนํางานบริการของทุก

สวนราชการระดับกรมในสังกัดมาจัดบริการ 

4.2.2 ศูนยบริการรวมจังหวัด 
การดําเนินการศูนยบริการรวมจังหวัด ใหดําเนินการโดยนํางานบริการของ

สวนราชการประจําจังหวัดทุกสวนราชการ    และใหรวมถึงราชการสวนกลางที่ไปตั้งอยูในจังหวัด
น้ัน ๆ ดวย 

4.3 จุดมุงหมายของศูนยบริการรวม 
 ศูนยบริการรวมตามกรอบการประเมินผลการปฏิบัติราชการสําหรับตัวชี้วัดระดับ
ความสําเร็จของการดําเนินการจัดตั้งศูนยบริการรวมตามคํารับรองการปฏิบัติราชการประจําป
งบประมาณ พ.ศ. 2549 มีจุดมุงหมาย ดังน้ี   

1. ใหบริการขอมูล/ขาวสารเบื้องตนแกผูรับบริการเพื่อนําพาประชาชนหรือ
ผูรับบริการอื่นๆ เขาสูบริการที่ตองการไดสะดวกและรวดเร็วขึ้น  

2. อํานวยความสะดวกและรวดเร็วแกประชาชนหรือผูรับบริการอื่นๆ ใหมากที่สุด  
โดยการบูรณาการงานบริการที่หลากหลายหรืองานบริการที่ตองดําเนินการผานหลายหนวยงาน
ใหสามารถรับเรื่อง-สงตอ หรือใหบริการเบ็ดเสร็จ ณ จุดรับบริการเดียวได 

4.4 ประเภทของการใหบริการ  
จากจุดมุงหมายของศูนยบริการรวมในขอ 4.2 ศูนยบริการรวมที่จัดตั้งขึ้นตองมีการ

ใหบริการครบ 3 ประเภท ดังน้ี 
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ตามตัวชี้ว

1. การให /
ขาวสารของสวนรา ร
กอนที่เขาสูบริการ 
อยางถูกตองและรว

2. การให ง
ประชาชนในงานบ 
แลวเสร็จไดทันที 
ดําเนินการตอไป ก ง
ขอรับบริการหลาย ะ
ตองมีขั้นตอนเฉพา

3. การให
ในงานบริการของ 
ทันทีโดยไมตองสง

 

4.5 
  ง

 

 

   ประเภทของการใหบริการของศูนยบริการรวม 

ัดระดับความสําเร็จของการดําเนินการจัดตั้งศูนยบริการรวม    

ประจําปงบประมาณ 2549 
บริการขอมูล/ขาวสาร หมายถึง การรวมงานบริการดานการใหขอมูล
ชการตาง ๆ ในกระทรวง/จังหวัด เพ่ือใหขอมูล/ขาวสารเบื้องตนแกผูรับบริกา
อื่นๆ ของรัฐ  ซึ่งจะชวยนําพาผูรับบริการใหสามารถเขาถึงบริการที่ตองการได
ดเร็ว  

บริการรับเรื่อง-สงตอ หมายถึง การใหบริการรับคํารองหรือคําขอขอ
ริการของสวนราชการตางๆ ในกระทรวง/จังหวัด แตไมสามารถดําเนินการให
ตองสงเรื่องตอไปยังผูมีอํานาจพิจารณาของสวนราชการเจาของเรื่องเพื่อ
ารใหบริการประเภทนี้จะชวยอํานวยความสะดวกแกประชาชนในการยื่นเรื่อ
ๆ เรื่องพรอมกันในคราวเดียว ซึ่งมักจะใชกับงานบริการที่มีความซับซอน แล
ะที่ไมสามารถดําเนินการใหแลวเสร็จทันทีได 

บริการเบ็ดเสร็จ หมายถึง การใหบริการตามคํารองหรือคําขอของประชาชน
สวนราชการตางๆ ในกระทรวง/จังหวัด ที่สามารถดําเนินการใหแลวเสร็จได
เรื่องไปยังสวนราชการเจาของเรื่อง 
ชองทางการใหบริการ     
านบริการตางๆ ในแตละประเภทอาจมีการใหบริการโดยผานชองทาง ดังน้ี 

 สํานักงาน โดยมีเจาหนาที่ใหบริการโดยตรง  

 เว็บไซต  

 Call Center  

 อื่นๆ  
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4.6 แนวคิดพื้นฐานและหลักการ  
การนําศูนยบริการรวมมาดําเนินการไดอยางประสบผลสําเร็จนั้น หนวยงานที่

เกี่ยวของจําเปนตองปรับเปลี่ยนกรอบแนวคิดของการดําเนินงานจากแบบราชการดั้งเดิมไปสูแบบ
ราชการแนวใหมโดยเนนการดําเนินนโยบายเชิงรุกที่ยึดความตองการของประชาชนเปนสําคัญ 

แนวคิดพื้นฐานที่สําคัญของศูนยบริการรวม เปนแนวคิดที่สอดคลองกับแนวทางการ
บริหารกิจการบานเมืองที่ดี คือ 

1. การยึดประชาชนเปนศูนยกลาง (Citizen-Centered) หลักการนี้มุงเนนให
ประชาชนมีสวนรวมในการกําหนดและตัดสินใจเกี่ยวกับกระบวนงานใหบริการ หนวยงานที่
เกี่ยวของจะตองศึกษาถึงความตองการของประชาชนและสํารวจความพึงพอใจของผูรับบริการเพื่อ
ใชเปนขอมูลหลักในการดําเนินงานทุกขั้นตอนเริ่มตั้งแตการออกแบบและพัฒนากระบวนงาน
บริการ  จนถึงขั้นตอนการสงมอบบริการ  

2. การบูรณาการงานบริการ  (Service Integration) ศูนยบริการรวมอาจมี
กระบวนงานบริการที่มีการบูรณาการในระดับหนาสํานักงานเพื่อดําเนินการรับเรื่องหรือคําขอของ
ประชาชนในงานบริการหลายประเภท หรือมีการบูรณาการเบ็ดเสร็จก็ไดทั้งน้ีขึ้นอยูกับความ
ซับซอนของงานบริการที่นํามารวมนั้นๆ เชน การชําระคาโทรศัพท อาจดําเนินการในรูปแบบของ
การใหบริการเบ็ดเสร็จ ในขณะที่การขออนุญาตสรางบานสามารถใหบริการรวมเฉพาะในสวนของ
การรับเรื่องเทานั้น แตยังไมอาจใหบริการที่เบ็ดเสร็จได เปนตน 

3. การมุงเนนผลลัพธเพื่อใหเกิดประสิทธิภาพและประสิทธิผล(Result-
Oriented) กลาวคือ มีการพัฒนาระบบการติดตามและประเมินผล ตลอดจนการพัฒนาปรับปรุง
ระบบการบริการใหมีความทันสมัยอยางตอเนื่องเพื่อเพิ่มผลสัมฤทธ์ิในการดําเนินงาน 

4. การอิงฐานการตลาด (Market-Based) ศูนยบริการรวมจําเปนตองมีการดําเนิน
กิจกรรมเชิงตลาดในลักษณะเดียวกับหนวยบริการภาคเอกชน เชน การศึกษาและวิเคราะหทําเล
ที่ตั้งที่เหมาะสมของหนวยใหบริการ การศึกษาและวิเคราะหความตองการของลูกคา และลักษณะ
บริการใหมๆ ที่จะสงมอบ และการสงเสริมการมาใชบริการ ทั้งน้ีเพ่ือสงเสริมใหเกิดนวัตกรรมการ
บริการ การพัฒนาตราบริการ (brand) สําหรับงานบริการของภาครัฐ ตลอดจนการเขาถึงและการ
รักษาความสัมพันธผูรับบริการ  

 แนวคิดทั้งส่ีประการขางตน เปนสวนสนับสนุนที่สําคัญของการดําเนินงานของ
ศูนยบริการรวมในอันที่จะสนับสนุนการดําเนินชีวิตของประชาชนและการดําเนินธุรกิจของ
ภาคเอกชนใหกาวไปขางหนาไดอยางทันเวลาและทันเหตุการณ และสอดคลองกับสถานการณการ
เปลี่ยนแปลงของเศรษฐกิจโลก  
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ศูนยบริการรวมตามพระราชกฤษฎีกาวาดวยหลักเกณฑและวิธีการบริหารกิจการ
บานเมืองที่ดี พ.ศ. 2546 มีหลักการที่สําคัญ ดังน้ี   

1. ศูนยบริการรวม
บริการหลายๆ เรื่องจากหล
จังหวัดไดจัดใหมีเจาหนาท
ของกระทรวง/จังหวัดนั้น โด
ติดตอทราบและสามารถติดต

2. ศูนยบริการรวม
อยูในความรับผิดชอบของกร
ทําหนาที่เปนผูตรวจสอบค
ศูนยบริการรวม แลวบริการ
เจาของเรื่อง แลวแตกรณี 

3. หากงานบริการ
บริการ หนวยงานเจาของเร
พิจารณาใหประชาชนผูรับบ
ความคืบหนาจากสวนราชกา

4. สวนราชการในก
จัดรูปแบบการปฏิบัติราชก
กระทรวง/จังหวัดจัดตั้งขึ้น 

5. การดําเนินการจ
จัดใหมีขึ้นสําหรับงานของส
จังหวัดใดสามารถจัดตั้งและ
จังหวัดนั้น อาจรวมมือและ
จังหวัดไดในงานที่มีความเกี่ย

6. หากกฎหมายหร
ราชการนั้นมีหนาที่ตองแจ
ปรับปรุงหรือหาแนวทางใ
ดําเนินการไดตามบทบัญญัต

 

 

หลักการของศูนยบริการรวม 
กระทรวง/จังหวัด มิใชเปนการรวมเจาหนาท่ีที่เกี่ยวของกับการ
าย ๆ สวนราชการมานั่งรวมไวที่เดียวกัน แตเปนกรณีที่กระทรวง/
ี่จํานวนหนึ่งเปนผูรับและใหบริการทุกเรื่องที่อยูในความรับผิดชอบ
ยจัดสถานที่ไวใหชัดเจน  เพ่ือใหประชาชนหรือผูรับบริการอื่นๆที่มา
อไดงายและสะดวก   

จะตองมีแบบพิมพหรือแบบฟอรมของงานบริการทุกเรื่อง (ถามี) ที่
ะทรวง/จังหวัด ที่นํามาไว ณ ศูนยบริการรวม และเจาหนาที่ศูนยฯจะ
ําขอแทนสวนราชการเจาของเรื่องที่เกี่ยวของกับงานบริการ ณ 
ใหแลวเสร็จหรือสงเรื่องตอไปยังผูมีอํานาจพิจารณาของสวนราชการ

ใดไมสามารถดําเนินการใหเบ็ดเสร็จไดทันที ณ เวลาที่มาขอรับ
ื่องที่เก่ียวของกับงานบริการ ณ ศูนยบริการรวมจะตองแจงผลการ
ริการทราบ หรือใหเจาหนาที่ที่ประจํา ณ ศูนยบริการรวมติดตาม
รเจาของเรื่อง หากผูรับบริการติดตอมาเพื่อขอทราบความคืบหนา 

ระทรวง/จังหวัดที่เกี่ยวของกับงานบริการ ณ ศูนยบริการรวมจะตอง
ารใหเกิดการประสานงาน โดยมีศูนยกลางอยูที่ศูนยบริการรวมที่

ัดตั้งศูนยบริการรวมกระทรวง/จังหวัด  มุงใหแตละกระทรวง/จังหวัด 
วนราชการตาง ๆ ในกระทรวง/จังหวัดเปนหลัก แตเม่ือกระทรวง/
ดําเนินการศูนยบริการรวมไดอยางมีประสิทธิภาพแลว กระทรวง/
ประสานการปฏิบัติราชการกับศูนยบริการรวมของตางกระทรวง/
วเนื่องสัมพันธกันในอนาคต 

ือระเบียบใดเปนอุปสรรคตอการปฏิบัติงานของศูนยบริการรวม สวน
งสํานักงาน ก.พ.ร. ทราบ เพ่ือเสนอคณะรัฐมนตรีใหมีการแกไข
นการแกไขปญหาที่จะทําใหการจัดตั้งศูนยบริการรวมสามารถ
ิของพระราชกฤษฎีกาฯ 
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1. แนวทางและขั้นตอนในการจัดตั้งศูนยบริการรวม 
 แนวทางการดําเนินการจัดตั้ง แบงออกเปนสองสวนตามลําดับ คือ 

1. การเตรียมการเบื้องตน  

2. การดําเนินการเพื่อใหบรรลุตัวชี้วัดระดับความสําเร็จฯ ประจําปงบประมาณ 
พ.ศ. 2549 

5.1 การเตรียมการเบื้องตน 
 พระราชกฤษฎีกาวาดวยหลักเกณฑและวิธีการบริหารกิจการบานเมืองที่ดี พ.ศ. 
2546 ไดกําหนดใหการจัดตั้งและดําเนินงานศูนยบริการรวมเปนนโยบายและภารกิจหลักอยาง
หน่ึงที่กระทรวงโดยปลัดกระทรวง และจังหวัดโดยผูวาราชการจังหวัดจะตองดําเนินการ ดังน้ัน 
ปลัดกระทรวง/ผูวาราชการจังหวัด จึงตองเตรียมการเบื้องตน ดังน้ี  

5.1.1 การประชุมเพื่อชี้แจงโครงการ 

1. ใหปลัดกระทรวง/ผูวาราชการจังหวัดจัดประชุมสวนราชการในสังกัด โดยมี
สาระและวัตถุประสงค ดังน้ี 
 

 

ตัวอยาง หัวขอการประชุมเพื่อช้ีแจง 
1. แนะนําและชีแ้จงรายละเอยีดเกี่ยวกับวัตถุประสงค ขอบเขตการดาํเนินงาน และแนวคิด  

2. แนวทางการดาํเนินงานจัดตั้งและใหบริการ 
3. ผลสัมฤทธ์ิของงานทีค่าดหวัง 
4. หารือเกี่ยวกับการแตงตั้งคณะกรรมการศูนยบริการรวม 

 

1. เพ่ือชี้แจงแ
แนวคิด วัตถุประสงค และแ 
งบประมาณ พ.ศ. 2549 

2. เพ่ือใหแต
บริการประเภทการใหบริก ร
เบ็ดเสร็จ มารวมใหบริการ 

 

วัตถุประสงคของการประชุมชี้แจง 
ละแนะนําการจัดตั้งศูนยบริการรวมใหสวนราชการในสังกัดทราบ
นวทางการดําเนินการเพื่อบรรลุตัวชี้วัดระดับความสําเร็จ ฯ ประจําป

ละสวนราชการรับทราบนโยบายและพิจารณาเบื้องตนเพ่ือนํางาน
ารขอมูล/ขาวสาร การใหบริการรับเรื่อง-สงตอ และการใหบริกา
ณ ศูนยบริการรวม 
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2. ใหทุกสวนราชการสงหนังสือตอบรับการเขารวมบริการ ณ ศูนยบริการรวม ไป
ยังปลัดกระทรวง/ผูวาราชการจังหวัด หากสวนราชการใดไมสามารถเขารวมไดใหชื้แจงเหตุผล
ประกอบ 

เกณฑเบื้องตนสําหรับสวนราชการในการพิจารณาเพื่อเขารวมใหบริการ  ณ 
ศูนยบริการรวม 

สวนราชการที่ควรเขารวมใหบริการ ณ ศูนยบริการรวม คือ สวนราชการที่ใหบริการ
ในกลุมที่เกี่ยวของกับการดําเนินชีวิตสวนใหญของประชาชน เชน 

 งานดานพาณิชย 

 งานดานปกครองสวนทองถ่ิน 

 งานที่เกี่ยวของกับกระทรวงแรงงาน 

 งานดานสาธารณูปโภค 

 งานดานสาธารณสุข 

 งานดานอุตสาหกรรมและทองเที่ยว เปนตน 

 

3. ใหสวนราชการที่ตอบรับการเขารวมจัดสงรายชื่อผูแทนเพื่อเขารวมเปน
คณะกรรมการ และรายชื่อผูแทนเพื่อเขารวมเปนคณะทํางานเพื่อการดําเนินการจัดตั้งศูนยบริการ
รวม 

4. ใหปลัดกระทรวง/ผูวาราชการจังหวัด แตงตั้งคณะกรรมการศูนยบริการรวม
กระทรวง/จังหวัด ซึ่งประกอบดวย คณะกรรมการกํากับดูแลและติดตามผลการจัดตั้งศูนยบริการ
รวม และคณะทํางานดําเนินการจัดตั้งศูนยบริการรวม ตามลําดับ (รายละเอียดในหัวขอ 5.1.2) 

5.1.2 การแตงตั้งคณะกรรมการและคณะทํางานศูนยบริการรวม  

 “คณะกรรมการ” หมายถึง คณะกรรมการกํากับดูแลและติดตามผลการจัดตั้ง
ศูนยบริการรวม ซึ่งมีหนาที่ในการกํากับดูแลและตรวจสอบติดตามผลการจัดตั้งศูนยบริการรวม 
นับตั้งแตการกําหนดกรอบและทิศทางการดําเนินงาน การวางระเบียบและขอบังคับ การสงเสริม 
สนับสนุน และใหคําปรึกษาแนะนําเพื่อใหการดําเนินงานเปนไปตามกรอบทิศทางและแนวทางที่
กําหนด การใหความเห็นชอบ การตัดสินใจดานงบประมาณและการเงิน และการติดตามและ
เรงรัดการดําเนินการใหแลวเสร็จตามระยะเวลาที่กําหนด และอื่นๆ ตามที่ปลัดกระทรวง/ผูวา
ราชการจังหวัดมอบหมาย  
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 “คณะทํางาน” หมายถึง คณะทํางานดําเนินการจัดตั้งศูนยบริการรวมซึ่งมีหนาที่ดาน
การบริหารงานและดําเนินงานทั่วไปของศูนยบริการรวมใหเปนไปตามนโยบายและวัตถุประสงค
ของศูนยบริการรวมอยางมีประสิทธิภาพ ตั้งแตการกําหนดแนวทางการดําเนินงานเพื่อใหการ
จัดตั้งศูนยบริการรวม การวางกลยุทธ การออกแบบและพัฒนาบริการ การพัฒนากระบวนการ
ทํางานของศูนยบริการรวม ระบบเอกสาร การชําระคาธรรมเนียม การเชื่อมโยงขอมูลขาวสาร การ
บริหารจัดการบุคคล การเงินและการงบประมาณ และปฏิบัติงานอื่นๆ ตามที่คณะกรรมการ
มอบหมาย เปนตน  
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

แนวทางการแตงตั้งคณะกรรมกา
(สําหรับศูนยบริก

1. ใหปลัดกระทรวงแตงตั้งคณะบุคค ะ
ติดตามผลการจัดตั้งของศูนยบริการรวม ซึ่งป
บริการมารวม ไดแก ผูแทนจากสํานักงานปลัดก
มาเขารวม และ/หรือผูที่ปลัดกระทรวงเห็นช ี่
ปลัดกระทรวงมอบหมาย เปนประธานคณะกรร

2. ใหปลัดกระทรวงแตงตั้งคณะบุคคล ี่
นําบริการมารวม เพ่ือทําหนาที่เปนคณะทํางาน ง
กรมใดกรมหนึ่งหรือผูที่ปลัดกระทรวงมอบหมาย

3. ประธานคณะทํางาน อาจแตงตั้งให
เปนหัวหนางาน (supervisor) เพ่ือชวยดูแลแ
เกิดขึ้น ณ จุดใหบริการไดตามความเหมาะสม 

(ภาคผนวก 1: โครงสรางแล
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รและคณะทํางานศูนยบริการรวม 
ารรวมกระทรวง) 
 
ลเพื่อทําหนาที่เปนคณะกรรมการกํากับดูแลแล
ระกอบดวยผูแทนของสวนราชการในสังกัดที่นํา
ระทรวง อธิบดีหรือผูแทนของทุกกรมที่นําบริการ
อบ เปนตน ทั้งน้ีโดยมีปลัดกระทรวงหรือผูท
มการ 
ซึ่งประกอบดวยผูแทนของสวนราชการในสังกัดท
ดําเนินการจัดตั้งศูนยบริการรวม โดยมีอธิบดีขอ
 เปนประธานคณะทํางาน 
บุคคลใดบุคคลหน่ึงที่ปฏิบัติงาน ณ จุดใหบริการ
ละใหคําปรึกษาหรือแกไขปญหาเฉพาะหนาที่อาจ

ะคําส่ังแตงตัง้คณะกรรมการ) 



 
 

 

 

 

 

 
 

 

 

 
บุคคลที่คัดเลือกจากหนวยงานที่เก่ียวของหรือบุคคลที่วาจาง
มาเพื่อทําหนาท่ีใหบริการ ณ ศูนยบริการรวมโดยตรง 

บุคคลที่ประธานคณะทํางานเห็นชอบโดยคัดเลือก
จากเจาหนาท่ีปฏิบัติงาน ณ ศูนยบริการรวม 

หัวหนาหนวยงานที่เก่ียวของกับงานบริการที่จะ
นํามาไว ณ ศูนยบริการรวม 

บุคคลที่ประธานเห็นชอบโดยคัดเลือกจากผูแทน
สํานักงานปลัดกระทรวงหรืออธิบดีกรมท่ีเขารวม 

รองปลัดกระทรวงและอธิบดีของทุกกรมที่เขารวม 

ปลัดกระทรวงหรือบุคคลที่ปลัดกระทรวงมอบหมาย 

เจาหนาท่ีปฏิบัติงาน 

หัวหนางาน (Supervisor) 

คณะทํางาน 

ประธานคณะทํางาน 

คณะกรรมการกํากับดูแลและติดตามผล 

ประธานคณะกรรมการกํากับดูแลและติดตามผล 

รูปที่ 1 โครงสรางคณะกรรมการและคณะทาํงานศูนยบริการรวมกระทรวง 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

1. ใหผ
ติดตามผลก
บริการมารว
นายอําเภอ 
ประธาน  

2. ใหผูว
เพ่ือทําหนาท
ราชการจังหว

3. ประ
ปฏิบัติงาน ณ
หรือแกไขปญ

 

 

 

 

การแตงตั้งคณะกรรมการและคณะทํางานศูนยบริการรวม 
 (สําหรับศูนยบริการรวมจังหวัด) 

 
ูวาราชการจังหวัดแตงตั้งคณะบุคคลเพื่อทําหนาที่เปนคณะกรรมการกํากับดูแลและ
ารจัดตั้งของศูนยบริการรวม ซึ่งประกอบดวยผูแทนของสวนราชการในสังกัดที่นํา
ม ไดแก ปลัดจังหวัด หัวหนาสํานักงานจังหวัด  หัวหนาสวนราชการในจังหวัด  และ
เปนตน ทั้งน้ีโดยมีผูวาราชการจังหวัดหรือผูที่ผูวาราชการจังหวัดมอบหมายเปน

าราชการจังหวัดแตงตั้งคณะบุคคลซึ่งประกอบดวยผูแทนจากสวนราชการที่เก่ียวของ
ี่เปนคณะทํางานดําเนินการจัดตั้งศูนยบริการรวม โดยมีบุคคลใดบุคคลหนึ่งที่ผูวา
ัดมอบหมายทําหนาที่เปนประธานคณะทํางาน 
ธานคณะทํางานดําเนินการจัดตั้งศูนยบริการรวมอาจแตงตั้งบุคคลใดบุคคลหนึ่งที่
 จุดใหบริการ ทําหนาที่เปนหัวหนางาน (supervisor) เพ่ือชวยดูแลและใหคาํปรกึษา 
หาเฉพาะหนาซึ่งอาจเกิดขึ้น ณ จุดใหบริการไดตามความเหมาะสม 

(ภาคผนวก1: โครงสรางและคําส่ังแตงตัง้คณะกรรมการ) 
12



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

ผูแทนเจาหนาท่ีจากหนวยงานท่ีเก่ียวของหรือบุคคลที่วาจาง
มาเพื่อทําหนาท่ีใหบริการ ณ ศูนยบริการรวมโดยตรง 

บุคคลที่ประธานคณะทํางานเห็นชอบโดยคัดเลือก
จากเจาหนาท่ีปฏิบัติงาน ณ ศูนยบริการรวม 

หัวหนาสํานักงานของหนวยงานท่ีเก่ียวของกับงาน
บริการที่จะนํามาไว ณ ศูนยบริการรวม 

บุคคลที่ผูวาราชการจังหวัดเห็นชอบ โดยคัดเลือก
จากผูแทนของสํานักงานจังหวัด หรือหัวหนา
สํานักงานของหนวยงานที่เขารวม 

ผูบริหารของสวนราชการที่เก่ียวของ 

ผูวาราชการจังหวัดหรือผูท่ีไดรับมอบหมาย 

เจาหนาท่ีปฏิบัติงาน 

หัวหนางาน (Supervisor) 

คณะทํางาน 

ประธานคณะทํางาน 

คณะกรรมการกํากับดูแลและติดตามผล 

ประธานคณะกรรมการกํากับดูแลและติดตามผล 

รูปที่ 2 โครงสรางคณะกรรมการและคณะทาํงานศูนยบริการรวมจงัหวัด 

 

5.2 การดําเนินการเพื่อบรรลุตัวชี้วัดระดับความสําเร็จฯ 
 ตามกรอบการประเมินผลการปฏิบัติราชการตามคํารับรองการปฏิบัติราชการ พ.ศ. 
2549 การดําเนินการจัดตั้งศูนยบริการรวมของกระทรวง/จังหวัด จะตองดําเนินการตามลําดับ
ขั้นตอนตางๆ ซึ่งแบงออกไว 5 ระดับ ดังแสดงในภาพขางลาง  
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แนวทางการจัดตั้งศูนยบริการรวมตามตัวชี้วัดระดบัความสําเร็จของการดําเนินการจัดตั้งศูนยบริการรวมฯ ตาม
คํารับรองการปฏิบัติราชการประจาํปงบประมาณ 2549 

ข้ันตอนที่ 1 ข้ันตอนที่ 2 ข้ันตอนที่ 3 ข้ันตอนที่ 4 ข้ันตอนที่ 5 ลําดับกิจกรรม
ท่ีตองการ 

รายละเอียด
ของการ

ดําเนินการ 

− ออกแบบสอบถาม
เพื่อสํารวจความตอง 
การของประชาชน และ
หนวยงานที่เก่ียว
วาตองการใหมีงาน
บริการใด บาง ณ 
ศูนยบริการรวม 
− สําร

ของ

วจและวิเคราะห

 

ผ

แบบสํารวจ 
− จัดทํารายงาน
สรุปผลการสํารวจ
 

− จัดประชุมผูบริหาร
ระดับสูงเพื่อจัดทํา
แผนการจัดตั้งและ
เปดศูนย ฯ 
− จัดอบรมและดูงาน
ดานระบบการให 
บริการแนวใหม 
− จัดประชุมผูบริหาร
ระดับสูงเพื่อจัดทํา
แผนการดําเนินงาน
ศูนยฯ 
 

− ดําเนินการตามแ น 
นดน้ําหนัก

ัก

นวณรอยละของ

ความ

− กําห
ความสําคัญของการ
ดําเนินกิจกรรม 
− หาคาถวงนํ้าหน
ของผลงานตามแผน 
− หาคาถวงนํ้าหนัก
ของผลงานที่แลวเสร็จ
จริง 
− คํา
ความคืบหนา 
− จัดทํารายงาน
คืบหนา 
 

ส่ิงที่ตองนําสง 
สํานักงาน ก.พ.ร. 

แบบฟอรม 
5.1 - 5.5 

แบบฟอรม 4 แบบฟอรม 3 แบบฟอรม 
2.1 - 2.4 

แบบฟอรม 1 

− เปดใหบริการ 
− จัดทํารายงาน 
 

− เก็บรวบรวมสถิติ
ของจํานวนผูมาใช
บริการ 
− สํารวจความพึง
พอใจโดยรวมของ
ประชาชน 
− เปรียบเทียบผล
ความสําเร็จของการ
ดําเนินงานตามแผน 
− เปรียบเทียบ
ผลสําเร็จโดยรวม 
− รายงานผลสําเร็จ
โดยภาพรวม 
 

 
รูปที่ 3 แนวทางการจัดตั้งศนูยบริการรวมตามตัวชี้วัดระดับความสําเร็จของการดําเนินการ

จัดตั้งศูนยบรกิารรวม 
 

5.2.1  ขั้นตอนที่ 1 การสํารวจงานบริการ 

เกณฑระดับคะแนน       1 

การผานเกณฑ      ตองดําเนินกิจกรรมในขั้นตอนที่ 1 ใหสําเร็จ  

รายละเอียดการดําเนินการในขั้นตอนที่ 1  

 

สํารวจงานบริการทั้งหมดภายในกระทรวง/จังหวัดเพื่อคัดเลือกงานบริการสําหรับจัดทําแผน 
การจัดตั้งศูนยบริการรวม โดยสํารวจจากความตองการของประชาชนผูใชบริการ/สวน
ราชการที่เกี่ยวของวาตองการใหมีงานบริการใดอยูรวมกันเพื่อใหบริการ ณ ศูนยบริการรวม 
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ผลผลิตที่พึงประสงค    
 ขอมูลความตองการของประชาชนและสวนราชการที่เขารวมซึ่งประกอบดวย    

1. จํานวนงานบริการที่นํามารวม 
2. งานบริการทีค่วรมี ณ ศูนยบริการรวม โดยจาํแนกตามประเภทการใหบริการ คือ

การใหบรกิารขอมูล/ขาวสาร การใหบริการรับเรือ่ง-สงตอ และการใหบริการเบ็ดเสร็จ 
3. ชองทางการใหบริการของงานบริการตาง ๆ ที่นํามาไว ณ ศูนยบริการรวม ไดแก 

การใหบรกิาร ณ สํานักงานโดยมีเจาหนาที่ใหบริการโดยตรง เว็บไซต Call Center และอื่นๆ  

ส่ิงท่ีตองนําสงสํานักงาน ก.พ.ร. 

รายงานผลการสํารวจงานบริการซึ่งประกอบดวย ชื่อศูนยบริการรวม จํานวนงาน
บริการ ณ ศูนยบริการรวม ประเภทการใหบริการและชื่องานบริการที่นํามารวม และสวนราชการ
ที่นําบริการมารวม (แบบฟอรม 1 ภาคผนวก 3) 

แนวทางการดําเนินการ 

 ใหคณะทํางานดําเนินการสํารวจงานบริการ ดังน้ี  

1. สํารวจความเห็นของทุกสวนราชการในกระทรวง/จังหวัดวา ในแตละประเภทของ
การใหบริการมีงานบริการใดบางที่ควรนํามาใหบริการ ณ ศูนยบริการรวม มีสวนราชการใดบางที่
เกี่ยวของกับการใหบริการ ณ ศูนยบริการรวม และมีความคาดหวังดานความพึงพอใจของ
ประชาชนตอการใหบริการของศูนยบริการรวมที่จะจัดตั้งขึ้นมากนอยเพียงใด 

2. สํารวจความเห็นของประชาชนโดยวิธีการสัมภาษณโดยตรง ณ จุดใหบริการของ
ทุกสวนราชการในกระทรวง/จังหวัดวาตองการใหมีการนํางานบริการใดบางมาไว ณ ศูนยบริการ
รวมตามแบบสอบถามชุดที่ 1 และ 2 (ภาคผนวก 2) 

3. สรุปผลและจัดทํารายงานผลการสํารวจงานบริการที่ควรมี ณ ศูนยบริการรวมโดย
นําผลการสํารวจความตองการของประชาชนและของสวนราชการมาประกอบการพิจารณา  

4. จัดทํารายงานตามแบบฟอรม 1 (ภาคผนวก 3) ซึ่งประกอบดวย ประเภทการ
ใหบริการ ชื่องานบริการ และชองทางการใหบริการ  

5. นําสงรายงานผลการสํารวจงานบริการ ใหประธานคณะกรรมการเพื่อนําสง
สํานักงาน ก.พ.ร. 
หมายเหตุ  ผลสํารวจความเห็นหรือทัศนคติอื่นๆ  นอกเหนือจากที่ระบุไวในแบบฟอรมของ
แนวทางการจัดตั้งศูนยบริการรวมฯ เลมน้ี กระทรวง/จังหวัดอาจจัดทําเปนรายงานฉบับเต็มและ
เก็บไวที่กระทรวง/จังหวัด โดยไมจําเปน ตองนําสงสํานักงาน ก.พ.ร. 
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แบบสอบถามที่ใชในการสํารวจงานบริการ 2 ชุด คือ   (ภาคผนวก 2) 

 
ท
ต

 

ช
โ
ร

ใ
ใ

 

แบบสอบถามชุดที่ 1:  แบบสอบถามความเห็นของสวนราชการ 

มีวัตถุประสงคเพ่ือสํารวจความเห็นของทุกสวนราชการในกระทรวง/จังหวัดวา 
1. สําหรับการใหบริการแตละประเภท คือ การใหบริการขอมูล/ขาวสาร การ

ใหบริการรับเรื่อง-สงตอ และการใหบริการเบ็ดเสร็จ มีงานบริการใดบางที่ควรนํามาใหบริการ 
ณ ศูนยบริการรวม  

2. มีสวนราชการหรือหนวยงานใดบางที่ เกี่ยวของกับการใหบริการ ณ 
ศูนยบริการรวม  

3. หากมีศูนยบริการรวมจัดตั้งขึ้น แลวทานมีความคาดหวังในดานความพึง
พอใจของประชาชนตอการใหบริการ ณ ศูนยบริการรวมที่จะจัดตั้งขึ้นมากนอยเพียงใด 

แบบสอบถามชุดที่ 2:  แบบสอบถามความตองการของประชาชน 

    มีวัตถุประสงคเพ่ือสํารวจความตองการของประชาชนวาตองการใหมีการนําบริการ
ใดบางมาไว ณ ศูนยบริการรวม และมีระดับความตองการมากนอยเพียงใด 
 

แตหากสวนราชการใดมีความประสงคที่จะสํารวจขอมูลเพื่อใหทราบความเห็นหรือ
ัศนคติดานอื่นๆ นอกเหนือจากที่กําหนดไวในภาคผนวก 2 ก็อาจแกไขแบบสอบถามใหเหมาะสม
ามที่เห็นสมควร   

แนวทางการสํารวจความเห็นของทุกสวนราชการในกระทรวง/จังหวัด       

1. สํารวจและวิเคราะห ใหคณะทํางานดําเนินการสํารวจโดยการสงแบบสอบถาม
ุดที่ 1 (ภาคผนวก 2) ไปยังทุกสวนราชการในกระทรวง/จังหวัด หรืออาจสํารวจความเห็น
ดยตรงผานการประชุมผูแทนของทุกสวนราชการเพื่อสอบถามความเห็นโดยตรง ทั้งน้ีกอนที่สวน
าชการนั้นจะตอบแบบสอบถาม ใหดําเนินการ ดังน้ี 

 สํารวจงานบริการทั้งหมดที่มีอยูในสวนราชการในทุกประเภทของการ
หบริการไมวาจะเปนประเภทการใหบริการขอมูล/ขาวสาร การใหบริการรับเรื่อง-สงตอ และการ
หบริการเบ็ดเสร็จ 

 เรียงลําดับความสําคัญของงานบริการโดยอาศัยเกณฑ ดังน้ี 
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เกณฑในการพิจารณาเรียงลําดับความสําคัญของงานบรกิารท่ีจะนํามาไว ณ 
ศูนยบริการรวม 

1. งานบริการที่ผูรับบริการมีความตองการสูง 
2. งานที่เกี่ยวของกับการดําเนินชีวิตสวนใหญของประชาชน  
3. งานบริการที่มีขั้นตอนการดําเนินงานไมซับชอน 
4. งานบริการที่มีขั้นตอนการปฏิบัติที่ชัดเจน 
5. งานบริการที่ไมจําเปนตองมีเจาหนาที่ที่มีความรับผิดชอบเฉพาะทาง 
6. งานบริการที่ไมมีผลกระทบตอความมั่นคง 

2. สรุปผลการสํารวจ ใหแตละสวนราชการสรุปผลการสํารวจงานบริการซึ่ง
ประกอบดวย รายชื่องานบริการในแตละประเภท จํานวนงานบริการที่ควรนํามารวม และความพึง
พอใจของประชาชนที่คาดหวังจากการใหบริการ ณ ศูนยบริการรวม 

3. นําสงผลการสํารวจ ใหคณะทํางานสรุปผลการสํารวจงานบริการ และนําสง
รายงานผลการสํารวจไปยังประธานคณะกรรมการเพื่อนําสงสํานักงาน ก.พ.ร. 

แนวทางการสํารวจความตองการของประชาชน   

1. ออกแบบสอบถาม  ใหคณะทํางานมอบหมายใหแตละสวนราชการพัฒนา
แบบสอบถามชุดที่ 2 (ภาคผนวก 2) ขึ้น   ทั้งน้ีใหสอดคลองกับภารกิจที่เกี่ยวกับงานบริการของ
แตละสวนราชการ เพ่ือสํารวจความตองการของประชาชนวาตองการใหมีการนําบริการใดบางมา
ไว ณ ศูนยบริการรวม โดยนําบริการทั้งหมดของแตละสวนราชการมาสํารวจ 

2. ดําเนินการสํารวจและวิเคราะห ใหสวนราชการที่เปนเจาของงานบริการใช
แบบสอบถามในขอ 1 ดําเนินการสํารวจและวิเคราะหความตองการของประชาชน ณ จุดใหบริการ
ของแตละสวนราชการโดยใชแบบสอบถามที่จัดทําไวในขอ 1 

3. สรุปผลการสํารวจ ใหสวนราชการสรุปผลการสํารวจความตองการของ
ประชาชนซึ่งประกอบดวย รายชื่องานบริการในแตละประเภท และจํานวนงานบริการที่ควรนํา
มารวม  

4. นําสงผลการสํารวจ ใหคณะทํางานสรุปผลการสํารวจงานบริการ และนําสง
รายงานผลการสํารวจไปยังประธานคณะกรรมการเพื่อนําสงสํานักงาน ก.พ.ร. 

 17



5.2.2 ขั้นตอนที่ 2 การจัดทําแผนสําหรับการจัดตั้งศูนยบริการรวม 

เกณฑระดับคะแนน     2 

การผานเกณฑ  ตองดําเนินกิจกรรมในขั้นตอนที่ 1 และ 2 ใหสําเร็จ  

รายละเอียดการดําเนินการในขั้นตอนที่ 2  

 
จัดทาํแผนสาํหรบัการจดัตัง้ศูนยบริการรวมใหแลวเสร็จภายในวันที่ 1 พฤษภาคม พ.ศ. 2549  

ผลผลิตที่พึงประสงค  

แผนสําหรับการจัดตั้งศูนยบริการรวมที่แลวเสร็จภายในวันที่ 1 พฤษภาคม  พ.ศ. 
2549  

ส่ิงท่ีตองนําสงสํานักงาน ก.พ.ร. 

1. แผนปฏิ บัติการและแผนเปาหมาย  3 ป  ระหวางป  พ .ศ .  2549-2551    
(แบบฟอรม 2.1-2.2 ภาคผนวก 3)  

2. แผนปฏิบัติการและแผนเปาหมายในปงบประมาณ พ.ศ. 2549 (แบบฟอรม 
2.3-2.4 ภาคผนวก 3) 

แนวทางการดําเนินงาน 

1. ความหมายและรายละเอียดของการจัดทําแผนการดําเนินงานสําหรับการ
จัดตั้งศูนยบริการรวม   

 แผนสําหรับการจัดตั้งศูนยบริการรวม ประกอบดวยแผนปฏิบัติการและแผน
เปาหมายสําหรับการจัดตั้งและดําเนินงานศูนยบริการรวม 

“แผนปฏิบัติการ” คือ เอกสารที่ระบุถึงกิจกรรมและระยะเวลาในการจัดตั้งและ
ดําเนินงานศูนยบริการรวม 

“แผนเปาหมาย” คือ เอกสารที่ระบุถึงจํานวนงานบริการ ประเภทและรายชื่อ
งานบริการ จํานวนผูใชบริการ และรอยละของความพึงพอใจที่คาดหวัง  

หมายเหตุ  ระดับความพึงพอใจในการใหบริการของศูนยบริการรวมตามแผนไมควรต่ํากวาระดับ
ความพึงพอใจในการใหบริการ ณ จุดใหบริการเดิม 
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2. การจัดทําแผน   มีขั้นตอนการดําเนินงาน ดังน้ี 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

จัดประชุมคณะทํางานเพือจัดทําแผนการดําเนินงานของศูนย 
ในป 2549 และแผน 3 ป 

จัดอบรมและดูแลงานดานระบบการใหบริการแนวใหม 

คณะทํางาน 

คณะทํางาน 

คณะทํางาน 

จัดประชุมคณะทํางานของศูนยฯเพือจัดทําแผนปฏิบัติการ 
สําหรับการจัดตั้งศูนยและการเปดดําเนินการ 

เร่ิมตน 

กิจกรรม 
ผูรับผิดชอบ 

กิจกรรม 
ผูรับผิดชอบ 

กิจกรรม 
ผูรับผิดชอบ 

รูปที่  4 แนวทางการจัดทําแผนปฏิบัติการและแผนเปาหมาย ในการจัดตั้งศูนยบรกิารรวม 

 

5.2.3 ขั้นตอนที่ 3 ความคืบหนาในการดําเนินการจัดตั้งศูนยบริการรวม  

เกณฑระดับคะแนน    3 

การผานเกณฑ     ตองดําเนินกิจกรรมในขั้นตอนที่ 1 2 และ 3   ใหสําเร็จ  

รายละเอียดการดําเนินการในขั้นตอนที่ 3     

มีความคืบหนาในการดาํเนินการจดัตั้งศนูยบริการรวมตามแผนงานและขั้นตอนที่กําหนด 
ในปงบประมาณ พ.ศ. 2549 ไมนอยกวารอยละ 60 

ผลผลิตที่พึงประสงค 
  มีความคืบหนาในการดําเนินการจัดตั้งศูนยบริการรวมตามแผนงานและขั้นตอนที่
กําหนดในปงบประมาณ พ.ศ. 2549 ไมนอยกวารอยละ 60 ของแผนงานที่กําหนด 

ส่ิงท่ีตองนําสงสํานักงาน ก.พ.ร. 

 รายงานความคืบหนาในการดําเนินการจดัตั้งศูนยบริการรวม ตามแผนงานและ
ขั้นตอนที่กาํหนดในปงบประมาณ พ.ศ. 2549 (แบบฟอรม 3 ภาคผนวก 3) 
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แนวทางการดําเนินงาน 

1. การดําเนินการตามแผน ใหดําเนินกิจกรรมที่ระบุไวในแผนการจัดตั้งและ
ดําเนินการศูนยบริการรวม เริ่มตั้งแตการศึกษารูปแบบงานบริการและหนวยงานที่เกี่ยวของกับ
การใหบริการของศูนยบริการรวมฯ  การจัดทําคูมือการปฏิบัติงานสําหรับเจาหนาที่ศูนยฯ การ
จัดเตรียมบุคลากรและเครื่องมือและอุปกรณ การฝกอบรมใหความรูเกี่ยวกับงานของหนวยงานที่
เกี่ยวของและระบบการทํางานของศูนยบริการรวม  การจัดหาและตกแตงสถานที่และสิ่งอํานวย
ความสะดวก การติดตั้งระบบเทคโนโลยีสารสนเทศและเครือขายการสื่อสาร การประชาสัมพันธ 
การลงนามในขอตกลงเพื่อความรวมมือ และการเปดใหบรกิาร เปนตน 

2. การคํานวณความคืบหนาในการจัดตั้งศูนยบริการรวม ใหคํานวณความ
คืบหนาในการดําเนินการจัดตั้งศูนยบริการรวมโดยใชคาถวงน้ําหนักระหวางรอยละของ
ความสําเร็จและน้ําหนักความสําคัญของกิจกรรม หากกิจกรรมที่กําหนดไวในแผนการดําเนินการ
จัดตั้งและดําเนินการศูนยบริการรวมมีความซับซอนหรือดําเนินการใหแลวเสร็จไดยากกวา
กิจกรรมอื่น และอาจสงผลกระทบโดยรวมตอความคืบหนาในการจัดตั้งศูนยบริการรวม ก็อาจ
กําหนดใหกิจกรรมนั้นมีนํ้าหนักความสําคัญมากกวากิจกรรมอื่น โดยใชเกณฑ ดังน้ี 

ก) กําหนดน้ําหนักความสําคัญของการดําเนินการกิจกรรม    โดยให   
1 =  สําคัญมากที่สุด       และ       0= สําคัญนอยทีสุ่ด 

 
รูปที่ 5 การกาํหนดน้าํหนักความสําคัญของการดําเนินกิจกรรม 

 

ข) กําหนดสัดสวนของภาระงานของแตละกิจกรรม เม่ือเทียบกับภาระงานรวม (คิดเปน
รอยละ) 

ค) คํานวณภาระงานที่สามารถดําเนินการไดจริงของแตละกิจกรรม 
ง) คํานวณความกาวหนา โดยให  

=iw  นํ้าหนักความสําคัญของกิจกรรม i 

=ip  รอยละของภาระงานสําหรับกิจกรรม i เทียบกับภาระงานรวม (ตามแผน) 

=ia  รอยละของภาระงานสําหรับกิจกรรม i เทียบกับภาระงานรวม(ที่ปฏิบัติไดจริง) 
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รอยละของความคืบหนาจะคํานวณไดจากสูตร 

รอยละของความคืบหนา 100
pw

aw
×

∑

∑
=

i

i

ii

ii  

ตัวอยางการคํานวณความคืบหนาในการดําเนินการจัดตั้งศูนยบริการรวมตามแผนปฏิบัติการที่
กําหนดในปงบประมาณ พ.ศ. 2549 แสดงในตารางขางลาง  

ตารางที ่3 ตัวอยางการคํานวณความคืบหนาในการดาํเนินการจดัตั้งศูนยบริการรวมตาม
แผนปฏิบัติการที่กาํหนดในปงบประมาณ พ.ศ. 2549  

กิจกรรม น้ําหนัก
ความสําคัญ 

 
 
 

iw  

รอยละของภาระ
งานสําหรับ

กิจกรรม i เทียบ
กับภาระงานรวม

(ตามแผน) 

ip  

รอยละของภาระ
งานสําหรับ

กิจกรรมที่ i เทียบ
กับภาระงานรวม 
(ท่ีปฏิบัติไดจริง) 

ia  

คาถวงน้ําหนักของ
ภาระงานสําหรับ
กิจกรรม i เทียบกับ

ภาระงานรวม 
(ตามแผน) 

iw ip  

คาถวงน้ําหนักของ
ภาระงานสําหรับ
กิจกรรม i เทียบกับ

ภาระงานรวม 
(ท่ีปฏิบัติไดจริง) 

iw ia  

ก 0.15 10 10 1.5 1.5 

ข 0.1 5 5 0.5 0.5 

ค 0.2 10 10 2 2 

ง 0.1 10 10 1 1 

จ 0.05 10 10 0.5 0.5 

ฉ 0.3 35 35 10.5 10.5 

ช 0.05 15 0 0.75 0 

ญ 0.05 5 0 0.25 0 

รวม 1 100 80 ∑ iipw = 17 ∑ iiaw = 16 

 

 
รอยละของความคืบหนา  =  100pw

w a ×
∑
∑

ii

ii  = (16 x 100)/17 = 94.12 
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5.2.4 ขั้นตอนที่ 4 ศูนยบริการรวมจํานวนอยางนอย 1 แหงเปดดําเนินการ  

เกณฑระดับคะแนน    4   

การผานเกณฑ         ตองดําเนินกิจกรรมในขั้นตอนที่ 1  2  3  และ 4 ใหสําเร็จ  

รายละเอียดการดําเนินการในขั้นตอนที่ 4     

มีการดําเนินการเพื่อใหศูนยบริการรวมจาํนวนอยางนอย 1 แหงสามารถเปดดําเนินการได
ภายในปงบประมาณ พ.ศ. 2549 

ผลผลิตที่พึงประสงค 

  ศูนยบริการรวมจํานวนอยางนอย 1 แหง สามารถเปดดําเนินการไดภายในปงบ 
ประมาณ พ.ศ. 2549 

ส่ิงท่ีตองนําสงสํานักงาน ก.พ.ร. 

    รายงานการจดัตั้งศูนยบริการรวม (แบบฟอรม 4 ภาคผนวก 3) พรอมภาพถายพิธี
เปดศูนยบริการรวม 

แนวทางการดําเนินงาน 

1. ความหมายของ “การจัดตั้งศูนยบริการรวมอยางนอย 1 แหง” หมายความวา  

1.1 มีชื่อศูนยบริการรวมที่ชดัเจน โดยแตละกระทรวง/จังหวัด อาจใชชือ่เรียก
ศูนยบริการรวม เชน ศนูยบริการรวมกระทรวงอุตสาหกรรม ศูนยบริการรวมจังหวัดเชยีงใหม  
เปนตน   

1.2 มีสถานที่ตั้งทีช่ัดเจนอยางนอย 1 แหง ซึ่งอาจจะตั้งอยูในภายใน
กระทรวง/จังหวัด ศูนยการคา แหลงชมุชน หรือสถานที่อื่นๆ ตามความเหมาะสม  

1.3 มีการจัดตั้งแลวเสร็จ  เปดใหบริการในปงบประมาณ พ.ศ. 2549   

1.4 มีประเภทของการใหบรกิารครบทั้ง 3 ประเภท คือ  

 การใหบริการขอมูล/ขาวสาร  

 การใหบริการรับเรื่อง-สงตอ  

 การใหบริการเบ็ดเสร็จ  

 

 22



1.5 มีจํานวนงานบริการที่ดําเนินการโดยเทียบกับแผนงาน ปงบประมาณ 
พ.ศ. 2549 ที่กําหนดไวตามเกณฑ ดังน้ี 

 

ประเภทบรกิาร จํานวนงานบริการเมื่อเทียบกับแผนเปาหมาย ปงบประมาณ 
พ.ศ.2549 

การใหบริการขอมูล/ขาวสาร ไมนอยกวารอยละ 60  

การใหบริการรับเรื่อง-สงตอ ไมนอยกวารอยละ 50   

การใหบริการเบ็ดเสร็จ ไมนอยกวารอยละ 40  

2. รายงานการจัดตั้งศูนยบริการรวม  ประกอบดวยรายละเอียดเกี่ยวกับชื่อ
ศูนยบริการรวม สถานที่ตั้งศูนยบริการรวม และวันเปดใหบริการ จํานวนงานบริการที่เปด
ใหบริการ และจํานวนสวนราชการที่เขารวม พรอมภาพถายพิธีเปดศูนยบริการรวม 

5.2.5 ขั้นตอนที่ 5 การประเมินผลความสําเรจ็ของการดําเนินงานตามแผน 

เกณฑระดับคะแนน    5   

การผานเกณฑ       ตองดําเนินกิจกรรมในขั้นตอนที่ 1  2  3  4  และ  5  ใหสําเร็จ  

รายละเอียดการดําเนินการในขั้นตอนที่ 5   

/

ผ

ข

ห

 

จัดทํารายงานการประเมินผลความสําเร็จของการดําเนินงานตามแผน และผลสําเร็จโดยรวม
ของการดําเนินงานของศูนยบริการรวม  พรอมทั้งรายงานขอมูลที่ไดจากประชาชนผูใชบริการ
สวนราชการที่เก่ียวของ เชน จํานวนผูใชบริการ ความคิดเห็น ขอเสนอแนะ ผลการสํารวจความ
พึงพอใจ เปนตน 
ลผลิตที่พึงประสงค 

1. รายงานการประเมินผลสําเร็จของการดําเนินงานตามแผนและผลสําเร็จโดยรวม
องศูนยบริการรวม ( แบบฟอรม 5.1- 5.4 ภาคผนวก 3)   

2. รายงานผลการสํารวจจํานวนผูมาใชบริการ  ความพึงพอใจของผูใชบริการ/
นวยงานที่เกี่ยวของ และขอเสนอแนะ (แบบฟอรม 5.5 ภาคผนวก 3) 

 

23



ส่ิงท่ีตองนําสงสํานักงาน ก.พ.ร. 

  รายงานซึ่งประกอบดวยกิจกรรม ระยะเวลา จํานวนผูใชบริการ ความพึงพอใจของ
ผูรับบริการ  และรายงานผลสําเร็จโดยภาพรวม (แบบฟอรม 5.1-5.5 ภาคผนวก 3)   

แนวทางการดําเนินงาน 

1. ความหมายของผลความสําเร็จของการดําเนินการตามแผน หมายถึง  
 ผลความสําเร็จของการดําเนินการตามแผนปฏิบัติการ และตามแผน

เปาหมาย โดยการเปรียบเทียบสัดสวนของปริมาณงานที่แลวเสร็จจริงในแตละกิจกรรมกับปริมาณ
งานตามแผนของปฏิบัติการใน ปงบประมาณ พ.ศ. 2549 ตามแบบฟอรม 5.1 และตามแผน
เปาหมาย ตามแบบฟอรม 5.2 ในภาคผนวก 3  

 ผลความสําเร็จของการดําเนินการในแตละขั้นตอนของเกณฑชี้วัดระดับ
ความสําเร็จ ปงบประมาณ พ.ศ. 2549  ตามแบบฟอรม 5.3 ในภาคผนวก 3  

2. ความหมายของผลความสําเร็จโดยรวม หมายถึง สถิติการมาใชบริการ ตาม
แบบฟอรม 5.4 ในภาคผนวก 2  และการเปรียบเทียบผลการดําเนินงานที่เกิดขึ้นจริงกับผลการ
ดําเนินงานที่คาดหวังตามแผนเปาหมาย ปงบประมาณ พ.ศ. 2549  พรอมสรุปภาพรวม ตาม
แบบฟอรม 5.5 ในภาคผนวก 3  

3. การจัดทํารายงานการประเมินผลความสําเร็จของการดําเนินงานตามแผน
และผลสําเร็จโดยรวมของศูนยบริการรวม ใหดําเนินการดังน้ี  

1. ใหเจาหนาที่ปฏิบัติงาน ณ ศูนยบริการรวมดําเนินการเพื่อเก็บรวบรวม
ขอมูลเกี่ยวกับสถิติของจํานวนผูมาใชบริการ ณ ศูนยบริการรวม (แบบฟอรม 5.4 ภาคผนวก 3) 

2. ใหเจาหนาที่ปฏิบัติงาน ณ ศูนยบริการรวมสํารวจความพึงพอใจโดยรวม
ของประชาชนตอการใหบริการของศูนยบริการรวมโดยใชแบบสอบถามชุดที่ 3 (ภาคผนวก 2) 
การสํารวจครอบคลุมประเด็นตางๆ ดังน้ี 

 ความพึงพอใจของผูรับบริการดานกระบวนและขั้นตอนการใหบริการ 
 ความพึงพอใจของผูรับบริการตอการปฏิ บัติงานของเจาหนาที่

ศูนยบริการรวม 
 ความพึงพอใจดานสิ่งอํานวยความสะดวก 
 ความพึงพอใจดานความพอเพียงของจํานวนบริการ 
 ความพึงพอใจโดยรวม 
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3. ใหคณะทํางานเปรียบเทียบผลความสําเร็จของการดําเนินการตามแผน
ที่กําหนดไวในป พ.ศ. 2549 (แบบฟอรม 5.1-5.2 ภาคผนวก 3) 

4. ใหคณะทํางานเปรียบเทียบผลสําเร็จโดยรวม พรอมสรปุรายงานภาพรวม 
(แบบฟอรม 5.3-5.5 ภาคผนวก 3) 

สรุปสิ่งท่ีตองนําสงสํานักงาน ก.พ.ร. 

ระดับขั้นตอนการดาํเนินการ ส่ิงที่ตองสง กําหนดสง 
ขั้นตอนที่ 1 - รายงานผลการสํารวจงานบริการซึ่ ง

ประกอบดวย ชื่อศูนยบริการรวม จํานวน
งานบริการ ณ ศูนยบริการรวม ประเภท
การใหบริการและชื่องานบริการที่ นํา
มารวม และสวนราชการที่ นําบริการ
มารวม (แบบฟอรม 1 ภาคผนวก 3) 

31 ต.ค. 49 

ขั้นตอนที่ 2 - แผนปฏิบัติการและแผนเปาหมาย 3 ป 
ร ะ ห ว า ง ป  พ . ศ .  2 5 4 9 -2551   
(แบบฟอรม 2.1-2.2 ภาคผนวก 3) 

- แผนปฏิบัติการและแผนเปาหมายใน
ปงบประมาณ พ.ศ. 2549 (แบบฟอรม 
2.3-2.4 ภาคผนวก 3) 

1 พ.ค. 49 

ขั้นตอนที่ 3 - รายงานความคืบหนาในการดําเนินการ
จัดตั้งศูนยบริการรวม ตามแผนงานและ
ขั้นตอนที่กําหนดในปงบประมาณ พ.ศ. 
2549 (แบบฟอรม 3 ภาคผนวก 3) 

31 ต.ค. 49 

ขั้นตอนที่ 4 - รายงานการจัดตั้ งศูนยบริ การร วม 
(แบบฟอรม 4 ภาคผนวก 3) พรอม
ภาพถายพิธีเปดศูนยบริการรวม 

31 ต.ค. 49 

ขั้นตอนที่ 5 - ร าย ง านซึ่ ง ป ร ะกอบด ว ยกิ จ ก ร รม 
ระยะเวลา จํานวนผูใชบริการ ความพึง
พอใจของผู รับบริการ   และรายงาน
ผลสําเร็จโดยภาพรวม (แบบฟอรม 5.1-
5.5 ภาคผนวก 3) 

31 ต.ค. 49 
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