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+(����h+S��"��� � �$�*��	( ��	��2�	�(����(��f�'�

�(�������h�


�
��������(
/��
+(�� &%�/+�f�+��(	
��X�	h)S���������'�
X����1 &%�+��(	
��X��*���� ��������

����
����	h+S*�S�+�S��������(�+�T�

����!h+S��"���&�����U�S � 2��	0��"�����(� ��6
��6 *�f������(	�(��


��(�&��3������ &%�*�f��h+S3������
����!�����"���U�S+%�	*�f��
��S�����h����(*��	(��6
���)"�)��


��!�� ���'�����'S���%-'��(
�� ���	f��*�f��
 &%����'���$V�)+�f�'���$��)"h�*�f��
h�n ��	)"�)��

*�S�+�S���� � 2��	0��"�����(�*��	
&+�
*��	(  
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��+�����3&��'�
2��	0��"�����(� (Service Link) '�
�����(
/��
+(�� ������)�6
U�S+%�	��3&��

&%S(&)����� ��
)��U3��6 

  1)  ��������	
�����#"
��	�
��
�	
� (Official-Place Service Link : OPSL) *3e�2��	0��"�����(�

&��
�����
�����)�6
�	��h�
!����������� ��	���
����"������+%��+%�	&%�/+�f�
����"��������'�6�)�����

���*�"����+%�	'�6�)��&%�)S�
)"�)�����*�S�+�S����'�

�(�������+%�	&+�
h�
�
��������(
/��
+(������	��

)��
�f6���� +�f�h��f6����*��	(���&)�)��
�����+�f�)��
��6����(�U(S � �$�*��	(h�
!����������� *�f������(	

�(��
��(�&��3������ ��	2��	0��"�����(�
�����
�����������*3Z�h+S��"���*W���h�*(%�������+�f���6


h�&%����*(%�������  

  2)  ��
����������	
�����
�� (Government Counter Service : GCS)  *3e�2��	0��"�����(�

���)�6
�	�����
!����������� ��	���
����"������+%��+%�	[T�
��'�6�)��������*�"����+%�	'�6�)��&%�)S�


)"�)�����*�S�+�S����h+S��"���'�

�(�������+%�	&+�
h�
�
��������(
/��
+(����U(S � �$�*��	(h�&+%�


�$��������3������
�V��U3������(���� *��� +S�

���
"��S� 
!����!UYYv� *3e�)S� ��6
��6 *�f��h+S3������


����!*'S�!T
��"���U�S
��	 *���0*)��0��"���3��������*3Z�h+S��"�����6
h�&%����*(%�������*�f��*�"��

����
&%���
*%f��h+S&��3������h���������"������X����1 

  3)  ��������	
�������2�*��()* (Mobile Service Link : MSL) *3e�2��	0��"�����(����*�%f������ 

��	���
����"������+%��+%�	���
�(�������+%�	&+�
h�
�
��������(
/��
+(��U3h+S��"���&��3������

h��f6��������	��+��
U�% +�f�h��f6����[T�
3������*'S�!T
�$���"���X����1��	3�)"U�S	��&%�U��
��(� [T�
�$�������

h+S����"���*�%f���������*3e���
*��	� (�� )%�� +�f��$���3��f��n '�
3������h�+����S��+�f��$�����	&)�

%����6
�������������"���*�%f������������+���$���"���*��	
�$�*��	(+�f�����(��+�T�
�$�&%S(&)����� &%����

h+S��"���*W���h�*(%�������+�f���6
h�&%����*(%��������wU�S 

  4)  ��������	
��������2Z	(����	#� (Electronic Service Link : ESL)  *3e�2��	0��"�����(�

&��
�����
���"*%w�����"�
0 ��	���
����"������+%��+%�	��6
���*���	('S�
���&%�U��*���	('S�
������+%�	


�(�������h�
�
��������(
/��
+(������(�h+S��"���&��3��������	R���*��f�'��	�"�*)��0*�w) &%������

���������"���������������S��
����"��� 1��'S���% &%��%�"
)"�
0'�
����
��*��
����6
h������+�S�


�����
��&%�+%�

�����
��*�f��R%")&%�
�
�����"���
��3������R�������*��f�'��	�"�*)��0*�w)��	*�"��

)�6
&)��������&��Y��0� ���&%�*3%��	�&%�h�S'S���%��(���� ���
�
*��
����+(��
+��(	
�� ���
f��
�� 

���)�(�
�� �����$��)" &%����)"�)���(���f�+�S�'�
������*�"����h+S��"��� [T�
���h+S��"���h�%��#��

��6*��	�(�� 	
�#��������	
�-��%�&
��
��7)*�� (Single Window Service Delivery)  &%����
�
���

��"���&��+�S�)��
*���	(������U3h�Sh+S��"���R���2��	0��"�����(�&��
�����
���"*%w�����"�
0 2��	0��"�����(�


�����
�������� *���0*)��0��"���3������ +�f�2��	0��"�����(�*�%f�������wU�S  
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��3��� 1.1  ��3&�����
�
�����"���&��+�S�)��
*���	( (Single Window Service Delivery)
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)���
��� 1.1  ���*3��	�*��	�2��	0��"�����(�&��)��
n 

���-�� 	
�#��������	
� ��2
()*��b7c%&���	
� 
��������	
�����#"
��	�
��
�	
� �����
�
�����"���R���+��(	��"������

)�6
�	�������� � 
!����������� ��	�����
*�f����	
&%�h+S��"���R��������f�+�f�
�����"*%w�����"�
0 [T�
���*3e�*��	
����
���U%�0 +�f�*3e����������"���+�S�)��

*���	(�wU�S 

���h+S��"���*W���h�*(%������� +�f�
��6
h�&%����*(%������� 

��
����������	
�����
�� �����
�
�����"���R���+��(	��"������)�6
 
�	�����������
!����������� ��	�����
*�f����	
&%�
�
�����"���R��������f� 
+�f��"*%w�����"�
0 [T�
���*3e�*��	
����
���U%�0 +�f�*3e����������"���+�S�)��

*���	(�S(	�wU�S 

h+S��"�����6
h�&%����*(%������� 

��������	
�������2�*��()* �����
� 
�����"���R� ��+��(	��"���
*�%f������U3	�
�$��� ��	�����*�f����	
&%�

� 
�����"�����	R� �������f�  +�f �
�" *%w�����"�
0  [T� 
���*3e�*��	
����
���U%�0 +�f�*3e����������"���+�S�)��

*���	(�wU�S 

���h+S��"���*W���h�*(%������� +�f�
��6
h�&%����*(%������� 

��������	
��������2Z	(����	#�  �����*�f����	
&%�
�
�����"���R�������
��"���+�S�)��
*���	( 

h+S��"����$�*(%�&%��$�
!����� 

 

 ��	���2��	0��"�����(���+%�	��3&����
�%��('S�
)S�  ��
��6�*�f���(��
��(�h�����S�
�"
h�*��
��

*��/0��������
��)�1��B W�����6��h�S���(�� d��������	
�����e *3e��f��*��	���
���&��2��	0��"�����(�h�

�$���3&��[T�

���%S�
)��������$U(Sh��������i#j���(���S(	+%��*��/0&%�("7������"+���"�����S��*�f�
����� 

�.2. 2546 �	��
U��w�� h���
3k"��)" ���*��	��f��+��(	��"���*+%����6(�� l2��	0��"�����(�m l*���0*)��0��"���

3������m l2��	0��"�����(�*�%f������m +�f� l2��	0��"�����(��"*%w�����"�
0m �wU�S ��6
��6 *�f���(��
��	h����

*'S�h�&%�
f��
�����3������R�S�����"���U�S ��6
��6 *��/0��������
��)�1��������+��U(Sh�*��
����6��*3e�

*��/0���h�S
��+���3��*�"���)�1��2��	0��"�����(�h��$���3&��  

 

1.6  -����7��f��
�.����������	
����� 

&�(�"��f6�1�����
����V'�
2��	0��"�����(� *3e�&�(�"����
���%S�
����������i#j���(���S(	

+%��*��/0&%�("7������"+���"�����S��*�f�
����� �.2. 2546 �f� 
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1)  ����
����g������	2
� (Citizen-Centered)  

2��	0��"�����(�)S�
����������h+S��"�����		T��(��)S�
���&%�3���	��0
$''�
3������*3e����)�6
 

h+S3��������
�(���(�h�������+��&%�)��
"�h�*���	(�������������*�"����h+S��"��� +��(	
�����*���	('S�


��)S�
���+���%U�h�������Yx
-*��	���S &%����2T�#�("*����+0�(��)S�
���&%��(�����+(�
'�
3������ 

*�f�����R%���2T�#����U�S��h�S*3e�'S���%
��+�����������3���3�$
+�(
�[��$����h����R%")&%�
�
�����"���
��

3������[T�
*�"��)�6
&)�������+��
����"��� ������&��&%������
����"��� ���R%")��"��� &%����
�


�����"���
��3������ �(���6
���3���3�$
�$�X�������"��� &%����
�S�
�$����*�"��+�f����
�S�
�$����

h+��h����h+S��"���3������  

 2)  	
����

	
� (Integration)  

2��	0��"�����(�)S�
*3e����h+S��"���&���������� [T�
���*3e������������*W���*�f��

�� 

��"���+�f������������'S���%*�f�������"���&%��%�"
)"�
0'�
����
��*��
����6
h������+�S�
�����
��

&%�+%�

�����
�� ��	h������+�S�
�����
��)S�

����!���*�f��
+�f�������'�'�
3������h�
����"���

+%�	3��*X� +�f���������*�f��h+S��"���&��*�w�*
�w� *��� ��������������UYYv� ������*�"����h���3&��

'�
���h+S��"���*�w�*
�w� h�'��������'���$V�)
�S�
�S��
����!h+S��"�����(�*W���h�
�(�'�
������

*�f��
��	U��
����!h+S��"������*�w�*
�w�U�S *�f��
�����'�6�)�����[��[S��+�f�U����������������h����

���*�"�
�����+��(	
��*�S�'�
*�f��
 *3e�)S� &%�h������+%�

�����
��)S�
�����������������(����'�6�)��

h����3k"��)"
�� ��	h+S+��(	
��)��
n �����(�h+S��"���+�f�+��(	
���f�����*���	('S�
��(����+����	��	 �%

	$�70 
�3����� &R�������*�"���� ���3k"��)"���)��
n �(���6
���*�f����	
'S���%*�f��h+S������*�"����

h+S��"���'�
2��	0��"�����(����%$*3v�+��	������+��U(S 

3)  	
��=����&�022��8� (Result-Oriented)  

2��	0��"�����(�)S�
�����&%�3���3�$
�������h+S��"���h+S���(�����
��	�	��
)��*�f��
 *�f��*�"��

R%
��i�7"Ah�������*�"�
��)���")")��
n U�S&�� �")"�S��3��
"�7"R%'�
2��	0��"�����(� �")"�S���$�X�����

h+S��"��� �")"�S��3��
"�7"X�����h+S��"��� &%��")"�S����������	������2��	0��"�����(� ��S����6
 �����

�������)"�)��&%�3��*�"�R%*�f��(��R%%��70'�
������*�"������	)S�
����T
!T
���*3��	�*��	�������

*3v�+��	+�f����*3��	�*��	��S(	*�f��h+S
����!3��*�"�U�S(��2��	0��"�����(��������R%������*�"����*3e�

�	��
U� 

4)  	
�����
�	
��2
7 (Market-Based) 

2��	0��"�����(�)S�
��������*�"��"�����*�"
)%��h�%��#��*��	(���+��(	h+S��"���X��*���� *��� ��

���2T�#�&%�("*����+0�%$��R�S�����"���*3v�+��	 ���("*����+0���*%���)�6
���*+���
�'�
+��(	h+S��"��� 

���2T�#�&%�("*����+0�(��)S�
���'�
3������ ���
�
*
�"����h�S��"��� ���(���(���T
��h�'�
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R�S�����"����	��

����*
�� ����������"���h+��n *�f��*�"��������(���T
��h�'�
3������)�����h+S��"��� 

������#��(��
�����70���R�S�����"��� (Customer Relationship) ��������)����"��� (Brand Development) 

'�
2��	0��"�����(� *3e�)S�  

&�(�"���6

��3�����'S�
)S� *3e��f6�1�����
����V'�
��������"���'�
2��	0��"�����(�h+S
����!

)��
��
�(��)S�
���'�
R�S�����"��� ��6
h��S��������*�"���(")'�
3������&%�������*�"�7$��"�'�


X��*����h+S�S�(U3'S�
+�S�U�S�	��
���*(%�&%����)��*+)$����0 &%�
����!��
���������*3%��	�&3%
  

'�

�
��&%�*2�#1�"��%� ��������6���)��
"�h�*���	(�����������������"���&%����(�
&R����

���*�"�
��)��
n �(�*3e����)��
"�h�����"
���'S���%������
��	 ��	*W����	��
	"�
'S���%*���	(����(��)S�
���

'�
3������   

 

��3��� 1.2  &�(�"��f6�1��'�
2��	0��"�����(� 

 

1.7  .���.�.��	
�7"
����	
� 

'��*')'�
������*�"����&��
���*3e� 2 ����� �f� 

 (	)  ��������	
�����	��(��� : *3e�������*�"������	���
����"������3������)S�
���&%�

*+���
�'�

�(��������������"�����(� ��	�(����(��f�'�

�(�������h�
�
��������(
 +��(	
��

X�	h)S���������'�
�����(
 &%�+��(	
��X��*���� 

(.)  ��������	
�����9��%��7 : *3e�������*�"������	���
����"������3������)S�
��� &%�*+���
�

'�

�(�������h���
+(���������"�����(� ��	�(����(��f�'�

�(�������h���
+(�� �
�0��3����

�(�

�S�
!"�� ��1("
�+�"� &%�+��(	
��X��*����  
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1.8  ����(
�	
�c%&���	
� 

2��	0��"�����(�&)�%�&+�
���h+S��"���R������
��
���h+S��"���h���3&��*��	( +�f�+%�	&��U�S 

��
��6 

1)  #"
��	�
� (Physical Location) *3e����h+S��"�����	R���*�S�+�S����R�Sh+S��"�����	)�
 (In-

person) � 
�����
��[T�
���)�6
�	��h�
!�����������+�f����
!������������wU�S ��6
��6 ���
��
���h+S��"���

��3&����6*�S�+�S����R�Sh+S��"���)S�
���$�%"�	"6�&	S�&���h
 ���")��"��� ��������6 )S�
��������&������&%�


"�
����(	�(��
��(�&��3������h������'������"�����6
�$�����*'S�
����"��� �$���"��� &%�+%�
�$���"��� 

��	���h+S��"���������*�"����R��������f� +�f�R��������"*%w�����"�
0h���3&��'�
�����"���&��

+�S�)��
*���	(�wU�S 

2)  ��������	
�(
�B(����(� (Call Center) *3e�2��	0h+S��"�����
���2���0����������	�����������

�(��
����!'�
*�����%	����2���0 ����)�������)����)" (Interactive Voice Response) *�����%	����


f��
�� &%�*�����%	�����"(*)��0��3��	$�)0h�Sh����h+S��"����	��
*+���
� *�f��*�"��3��
"�7"X��h����

h+S��"���&��3��������	��*�S�+�S����h+S��"������+�S����)�����
�	*��	�*'S� &%������R�S)"�)��*'S�!T
'S���%-

'��(
�� �����"����������S�
 �����"���h+S���3�T�#�h�*�f��
)��
n ���)S�
��� +�f����h�S���2���0
��!��*�f��

(���(���T
��h�'�
3������R�S�����"��� ��	���
�03�����'�
��������"���R���2��	0��"�����
���2���0 

U�S&�� 

(	)  �9&
%�&
()*0�&c%&���	
�%������-(� 

*�S�+�S����R�Sh+S��"���+�f�)�(&�� (Agents) )S�
U�S����������h+S�����#��(�������V�S�����

h+S��"�����
���2���0 *��� ������*�f��
 ���)�����!�� ���h�SX�#�&%����
f��
�� ����S�+��(��)S�
���

'�
R�S�����"��� ���&�S3xV+� ���
�S�
�(��3�����h� &%����
�S�
�(��
�����70���R�S�����"��� *3e�)S� �(���6


)S�
���h+S������&%��%U�������
��������*�� *�f��h+S
����!)��
��
�(��)S�
���'�
R�S�����"������*��	�

*'S���U�S�	��
!��)S�
 ���*(%� &%�*3e����3�����h�&��R�S�����"��� ��6
��6)S�
���h+S��R�S*���	(��V������+�S����h����

��������&%&%���"+��������2��	0��"�����
���2���0 *�f��h+S
����!&�S3xV+����[��[S�� h��������*�S�+�S����

+�f�)�(&��������
�	*��	�*'S�U��
����!&�SU'U�S 

(.) 	
�9�7����#
�#��(�-2���
���&���*�	
����	
� 

���h+S��"���R���2��	0��"�����
���2���0 *�S�+�S����R�Sh+S��"���+�f�)�(&��)S�
��'S���%


��
�*�2���*��	
�����*���	('S�
���
����"���'�
2��	0��"�����(� *�f��h�Sh�����S�
�"
&%�
f��S�U�S�	��


�(�*�w(&%����*(%� �(���6
)S�
������������*�w�'S���%R�S�����"���*�f��h�Sh�����S�
�"
&%�h�S3���	��0h����

3���3�$
��"���U�S�	��
!��)S�
 �(�*�w( &%����)��*+)$����0  
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(�) ����	
�9�7	
�-2��(�B�B2�)���*�������	
���)�	�.&
-B(���	 

���h+S��"���R���2��	0��"�����
���2���0 ���*3e�)S�
��������"+��������&%�*�����%	����

*+���
���6
{��0�&(�0&%�[�Y�0&(�0 �(���6
�$3���0)��
n *�"��)�6
&)��������������h�������
�	*��	�*'S�-

�����������3��
"�7"X�� ���("*����+0%��#���(��)S�
��� �(��!��h����*��	�*'S� &%�����������&!(��	

'�
���)��
�	*��	�*'S� *�f��h+S
����!)�����R�S�����"���U�S�	��
�(�*�w( ������������������
��
���

)"�)��
f��
�����+%��+%�	��6
��
��+��	�"*%w�����"�
0 ���
�� +�f�*�
*�w�*�
 &%�����)�������)����)" 

�(���6
��������������(����S *�f������T�'S���%&%�3���(%R%�����h�S��"���'�
R�S�����"��� 

3)  ��Z�;o�� (Web-Site) *3e����h+S��"���R����"�*)��0*�w)[T�
�������3&���	��

��	 *��� ���h+S��"���

�S��'S���%-'��(
�� &%����h+S���3�T�#� *3e�)S� +�f�����3&�����[��[S��&)�U�����*3e�)S�
�����)"�)����	)�


��+(��
R�Sh+S��"���&%�R�S�����"��� *��� ��������X�#� ���)����	$h�'��'�� �������*��	����"�	0 ���	f�����

�S�
'�)"�)�6
�6��3��3� *3e�)S� ��	���
�03������f6�1�����
����V
��+������h+S��"���R������
��
*(w�U[)0 

U�S&�� 

(	)  ������7���0�&������	
� 

���
�
�����"���R���*(w�U[)0 )S�
������
���
�$�*�f�������"���+�S�
�����
������*'S�
��

��"��� *��� ���+�'S���%-'��(
�� &%����
��!��*�f6�
)S� *3e�)S� &%�����*�f�����h+S��"��� *��� ���

����&��Y��0� ���	f������S�
 ���'���$��)" &%����)"�)���(���f�+�S� *3e�)S� ��6
��6 ������&������

���)"�)��R�S�����"����(�����T
!T
���h�S3���	��0����(��
����!'�
*�����%	��S(	 *��� ���%��(��

[6��[S��'�
�������&��Y��0� �������T� ���
f��
�� &%�����)S)�� *3e�)S�  

(.) ����%2��#"
��	�
� 

  ����+%�

�����
�� *3e��
�03��������
����Vh������"+���������%�"
)"�
0'�
���
�
���

��"���
��3��������6
�S�������"+�����������&

�� ���)"�)��
f��
����+(��
+��(	
��)��
n h�2��	0��"�����(� 

���������1��'S���%*�f�������"���&%����*�f����	
'S���%��+(��
+��(	
����6
X�	h�&%�X�	��� ������#�

�(��3%��X�	'�
'S���% &%�����������(��
�����70R�S�����"���&%�R�S��
�(�*���	('S�
  

 4)  ����#	� (Kiosk) *3e���3&�����h+S��"������R�S�����"���)S�
��"���)�(*�
��	���*�"����R���)�S

��"�����)����)" [T�
���)�6
�	�����+��(	��"���'�
X����1 X��*���� �S���S� +�f�&+%�
�$���h�n �wU�S)��

�(��*+���
� ��	���h+S��"���h�
����"������U��	$�
	�� [��[S�� +�f�[��[S��&)�U�����*3e�)S�
�����)"�)��

��	)�
��+(��
R�Sh+S��"���&%�R�S�����"��� ��6
��6 �
�03��������
����V'�
�"��
�0 �f� {��0�&(�0&%�[�Y�0&(�0

'�
���������"��� [T�
3������S(	����+�S�
�����
��&%�����+%�

�����
��*���*��	(��������"���R���

���
��
*(w�U[)0 
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5)  	
�c%&���	
�-����2�*��()* (Mobile) *3e�����������(���!���
����"���'�
+%�	
�(�������

*�%f������U3h+S��"���&��3������h�*')�f6�����������+��
U�%���)�(*�f�
&%�	��)�����*'S�!T
 ��	h+S��"���

�S��'S���%-'��(
��&%����h+S���3�T�#� +�f������"������*���	(����������
��(")*�"��)�6
&)����*�"�-&��-*�w�-)�	 

���2T�#� 
$'X��&%��������( 
(�
�"�����

�
�� ���3���������� ������7$��"� +�f�������7$������f�� 

)���(��)S�
���'�
R�S�����"���h�&)�%��f6���� �(�!T
���h+S��"���R������2���0*�%f������ �
�03�����+%��

'�
������2��	0��"�����(�*�%f������ �f� ��������+��
��+��������"���&%�
"�
����(	�(��
��(����*+���
�

*�f�������"��� �(���6
���*)��	��(����S��'�
��������"(*)��0 *�����%	����
f��
��)��
n &%�*�S�+�S����

R�Sh+S��"��� 

 

1.9  ����	
�#��������	
� 

 ������&���������
�
�����"���'�
2��	0��"�����(� )S�
3������S(	 3 
�(� ��
)��U3��6 U�S&�� 

���� � ��"*(� l����*'S�
���$�h+S��"���m ���� � ��"*(� l�$�h+S��"���m &%����� l
���
�$����h+S��"���m  

 (	)  ���� 
 �����
 d	����.&
#��9=7c%&���	
�e (Before-Service-Point System) 

 2��	0��"�����(��������"����� +�f�
"�
����(	�(��
��(� � ��"*(� l����*'S�
���$�h+S��"���m 

*�f������(	�(��
��(�h+S&��R�S�������"���&%�h+SR�S�����"���
����!���*�"��"�����*�f6�
)S� ������

*�S�+�S���� � ��"*(� l�$�h+S��"���m ��	������&������ � ��"*(� l����*'S�
���$�h+S��"���m 'T6��	�����

���
��
�����"��� *��� �����"���R������
��

�����
����������������
f��h���3'�

"�
�"��0 
f��

�"*%w�����"�
0 &%�/+�f����0� *�f��h+S���&�����'S���%-'��(
��*�f6�
)S�&��3������R�S�������"�������*'S�
�� 

l�$�h+S��"���m ����������+�f�)�&)�
��"*(� l����*'S�
���$�h+S��"���m *�f��
�S�
�(��3�����h�&%�
����!

�T
���h+S3������*'S���h�S��"��� &%����&������&!(��	+�f�������������
��������

��+���R�S�������"��� 

+������(�R�S�������"�������(����)�����h+S��"���'�
*�S�+�S���� *�f������(	�(��
��(�h+S&��R�S�����"��� 

&)�+��*3e������"���R������
��
*(w�U[)0 �����������&������+�S�&��'�
���h+S��"������
��	)�����

*'S�!T
&%�����S�+���"������)S�
���U�S
��	&%��(�*�w( &%������"���R������
��
���2���0�(����&������

)����� � ����&�����R�Sh�S��"���*��	�*'S��� *3e�)S� 

 (.)  ���� 
 �����
 d9=7c%&���	
�e (At-Service-Point System) 

 �$�h+S��"���*3e���"*(����*�S�+�S����*�"�����*�"����h+S��"���&��3��������!T
���
"6�
$����

h+S��"��� ��	������&������ � ��"*(� l�$�h+S��"���m ��'T6��	��������
��
���h+S��"��� *��� ���

h+S��"���R������
��

�����
�� �(���������&��&%�(�
R�

���f6����h�S
��h+S*+���
� ���
��	 &%�
����)� 

������*��f��
�f�-�$3���0 &%�*��
��/&��Y��0�h+S*��	
��
��+������h+S��"��� ������&�����������	

3����������������"��� ������&�������"( ������*�"����h+S��"���*3e�U3)��������&��U(S�	��
!��)S�
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&%��(�*�w( &%����)��
��
���'�+�f�'S��S�
*��	�'�
3����������������"�����	*W����	��
	"�
�������*�"�

*+)$����0*W���+�S� h�'����������"���R������
��
*(w�U[)0�(����&��+�S�)��
'�
�3�&���3��	$�)0h+S


��	)�����
f��S�'S���% �������&��Y��0����'� ������*�f��
-
�
)�� &%����h+S��"���&��*�w�*
�w� *3e�)S�  

(�)  ���� d#���#�=�	
�c%&���	
�e (Service-Support System) 

 *3e�����*�f��
���
�$�h+S������*�"����h+S��"���'�
2��	0��"�����(�
��i�7"AR%)��*3v�+��	���

���+��U(S ��	�������"�����*�f��h+S+��(	
�����*'S���(���
�(���(�h������"+��������&%���
�(���(�h�������

�"�����*�f��
���
�$�������*�"����h+S��"��� � 2��	0��"�����(� ��	���� l
���
�$����h+S��"���m ��

�����%$�)�6
&)����������%	$�70���h+S��"��� ����������)�1�����h+S��"���'�
2��	0��"�����(� ���

�(��$�&%�h+S���3�T�#�&��*�S�+�S�������3k"��)"
�� � 2��	0��"�����(� �����"+������������	����$��%�	��
��

3��
"�7"X�� ������&��������$����h+S��"��� (Service Packages) ���*+���
� ������&������&%�

'�6�)�����h+S��"��� �����������#��(�������V'�
*�S�+�S�������3k"��)"
�� � 2��	0��"�����(� &%����h+S

���3�T�#�h����3���3�$
+�f�&�SU'3xV+����*�"�'T6�h�������*�"����h+S��"��� ��	�$�
*�S�h+S��������������


��
�*�2�(���6
���3��	$�)0h�S*�����%	�
��
�*�2&%����
f��
��*�f��
���
�$�������*�"����h+S��"���

&%������"+��������'�
2��	0��"�����(� h+S*�"�3��
"�7"X��&%�3��
"�7"R%
�

$� 

 
 

 

��3��� 1.3  �
�03�����'�
2��	0��"�����(� 
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�(()* 2 
�	
���
���
���������	
����� 

 

2.1  '
����.���	
���
���
� 

������*�"����'�
2��	0��"�����(�*�f��h+S���%$R%
��i�7"Ah����h+S��"������
����!)��
��
�(��

)S�
���&%�
�S�
�(���T
��h�&��3������R�S�������"��� *��/0��)�1��2��	0��"�����(��T
U�S���&��

���*3e� 2 
�(� U�S&�� %��#�����
����V'�
*��/0��)�1�� &%����

�S�
'�
*��/0��)�1��2��	0��"�����(� 

��
��6 

2.1.1  2�	5
�()*#"
��$.���	
���
���
� 

)��*�)�����0'�
�������i#j���(���S(	+%��*��/0&%�("7������"+���"�����S��*�f�
����� �.2. 

2546 ����$�
*�S�R%
��i�7"A'�
������������������&%������������
����"���X����1*�f��%�'�6�)�����

h+S��"������[��[S�� &%�����(	�(��
��(�*�f��3���	��0
$'&��3������R�S�������"��� ��
��6� *��/0

��)�1��2��	0��"�����(��T
��%��#�����
����V
���%S�
����������i#j�����
�%��( 3 3����� �f� 
 

 

��3��� 2.1  %��#�����
����V'�
*��/0��)�1��2��	0��"�����(� 

1)  	
��=����&�����
����g������	2
� (Citizen-Centered) 2��	0��"�����(�)S�
����������

h+S��"���&��3��������		T��(��)S�
���&%�3���	��0
$''�
3������*3e����)�6
 ��	h+S3��������
�(���(�

h�������+��&%�)��
"�h�*���	(�������������*�"����h+S��"��� ��
��6� +��(	
�����*���	('S�
��)S�
���+��

�%U�h�������Yx
 *��	���S 2T�#�("*����+0�(��)S�
���&%��(�����+(�
'�
3������ &%S(���R%���2T�#����
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U�S��h�S*3e�'S���%
��+�����������3���3�$
�[��$����h����
�
�����"���
��3������ [T�
*�"��)�6
&)�������+��


����"��� ������&��&%������
����"��� ���R%")��"��� &%����
�
�����"���
��3������ �(���6
���

3���3�$
�$�X�����h+S��"��� ���
�S�
�$����*�"��+�f����
�S�
�$����h+��h����h+S��"���3������ 

  2)  	
����

	
� (Integration) 2��	0��"�����(�)S�
������������� [T�
���*3e������������

*W���h�*�f��
'�
�$�
����"������*���	('S�

�����70��� +�f������������'S���%&%��%�"
)"�
0'�
����
��

*��
����6
h������+�S�
�����
��&%�+%�

�����
��  

��	����
��h������+�S�
�����
��)S�
��������h+S
����!���*�"�������*�f��
+�f����'�'�


3������h�
����"���+%�	3��*X�U�S&��*�w�*
�w� +�f�'T6��	������(��[��[S��'�

����"�������������(�

h+S��"��� *��� ��������������UYYv�������*�"����h���3&��'�
���h+S��"���*�w�*
�w� h�'��������'�

��$V�)
�S�
�S��	�
U��
����!h+S��"������*�w�*
�w�U�S *�f��
�����'�6�)�����[��[S��&%�)S�
��2�	������+�S����

'�
+��(	
��*�S�'�
*�f��
�T
h+S��"�����(�U�S*W���h�
�(�'�
������*�f��
*�����6� *3e�)S�  


�(�����
��h������+%�

�����
��)S�
�������������*�f��h+S+��(	
��)��
n �����(�h+S��"���

+�f�+��(	
���f�����*���	('S�
��
�(���(�h�������+����	��	 �%	$�70 
�3����� &R�������*�"���� ���

3k"��)"���)��
n h+S*3e�U3h��"2��
*��	(���&%����%$*3v�+��	������+��U(S 

  3)  	
��=����&�02#��4(8�t (Result-Oriented) ������*�"����'�
2��	0��"���)S�
����������

�������)"�)��&%�3��*�"�R% )%������������3���3�$
�������h+S��"���h+S���(�����
��	�	��


)��*�f��
&%�
���%S�
���*3v�+��	������+�� �T

����!*�"��R%
��i�7"A'�
2��	0��"�����(�h��")")��
n [T�


U�S&�� �")"�S��3��
"�7"R%'�
2��	0��"�����(� �")"�S���$�X�����h+S��"��� �")"�S��3��
"�7"X�����h+S��"��� 

&%��")"�S����������	������2��	0��"�����(� ��6
��6)S�
*�f����	
�")")��
n ���*��/0��6(��R%������*�"����

�S(	 &%����(��R%%��70'�
������*�"�����(������*3��	�*��	�������*3v�+��	+�f����*3��	�*��	�&%�

&�(��S�'�
R%%��70���U�S *�f��h+S
����!3��*�"�2��	0��"�����(�U�S(���������R%������*�"����*3e��	��
U�  

2.1.2  B���#�&
�.���	
���
���
���������	
����� 

        ���

�S�
'�
*��/0��)�1��2��	0��"�����(� &��
���*3e� 3 %����� �f� 

%�����&��  �f�  l+�(�m  

%��������
�
  �f� l+�('S�m  

%�����
$��S�	  �f� l*��/0��6(��m  

 ��	
���%S�
����")"�����6(��%��#�����
����V'�
*��/0��)�1��2��	0��"�����(� ��
&
�
h�

)���
��� 2.1 [T�
����6
+�� 3 +�(� 9 +�('S� &%� 20 *��/0��6(�� ��
&
�
h�)���
��� 2.2  
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)���
��� 2.1 %��#�����
����V'�
*��/0��)�1��B &%��")"'�
�����6(�� 

2�	5
�()*#"
��$.���	
�� ����.��	
��)f��7 
����$�
*�S�3������*3e�2��	0�%�
 

 

���
��
)���(��)S�
���'�
3������ 

�������(	�(��
��(�&��3������h�����������"��� 

����������� �������������h+S��"�����(� 

����$�
*�S�R%
��i�7"A 

 

������
"�
����(	�(��
��(� 

������&������(����h+S��"��� 

�����������#��(�������V 

���3��	$�)0h�S*�����%	�
��
�*�2&%����
f��
�� 

���)"�)��&%�3��*�"�R%�$�X�����h+S��"��� 

R%%��70������*�"����&%����3���3�$
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