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ปญัหาในการรบับรกิารภาครฐั

เสยีงสะทอ้น
จากภาคธรุกจิ
และประชาชน

ขาดความชดัเจน
เกีย่วกบัข ัน้ตอนทีซ่บัซอ้น

ขอขอ้มลู/เอกสาร
จาํนวนมากทีภ่าครฐั

มอียูแ่ลว้

ตดิตามสถานะไดย้าก ขาดการป้องกนั
ความเสีย่งตอ่การทจุรติ

บรกิารใชเ้วลานาน
และขาดกรอบเวลา

ทีช่ดัเจน

ไมส่ะดวกเพราะ
ตอ้งตดิตอ่หลายหนว่ยงาน
และตอ้งมาดว้ยตนเอง

1 2

43

65

การตดิตอ่กบัภาครัฐ มักประสบปัญหาความไมส่ะดวก และมคีวามลําบากในการรับบรกิาร ซึง่ไมส่อดคลอ้งกบัความตอ้งการและรปูแบบของ
ความเป็นจรงิ โดยจากมมุมองและเสยีงสะทอ้นของผูร้ับบรกิาร ไดแ้ก ่ประชาชน นักธรุกจิ และนักทอ่งเทีย่ว จําแนกปัญหาสําคัญ ๆ ของการ
ใหบ้รกิารภาครัฐได ้6 ขอ้หลกั ๆ...
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แนวทางการปรบัปรงุบรกิารภาครฐัโดยใชห้ลกัการ 8 ประการ (8 Guiding Principles)

การยกระดบับรกิารภาครัฐตอ้งกําหนดหลกัการและแนวทางทีช่ดัเจนเพือ่เป็นหลกัพืน้ฐานในการออกแบบและพัฒนาบรกิารภาครัฐทัง้ระบบ

TRANSFORMING GOVERNMENT SERVICE DELIVERY

TRANSFORMING CUSTOMER EXPERIENCE

THAILAND GATEWAY
…to your Customer Centric Government

ชอ่งทางการบรกิาร
สะดวกทนัสมยั
(Convenient & 

Modern Channels)

พฒันางานบรกิารใหด้ ี
ข ึน้อยา่งตอ่เนือ่ง

(Continuous 
Improvement)

ขอ้มลูเขา้ใจงา่ยและ
สอดคลอ้งกนัทกุ

ชอ่งทาง
(Clear and Consistent 

Information)

ลดการใชเ้อกสาร และ
ไมข่อขอ้มลูทีภ่าครฐัมี

อยูแ่ลว้
(Ask for less)

บรกิารเบ็ดเสร็จ ณ จดุ
เดยีวโดยไมต่อ้งตดิตอ่
หลายหนว่ยงาน

(End-to-End Processing)

มกีรอบเวลาและ
มาตรฐานในการ
ใหบ้รกิารทีช่ดัเจน

(Commitment to 
Service Delivery)

ลดความเสีย่ง
ของการทจุรติ

(Reduce Corruption Risk)

ตอบสนองตอ่ขอ้
รอ้งเรยีนและ

ดาํเนนิการแกไ้ขอยา่ง
รวดเร็ว

(Action on Feedback)

1 2 3 4

5 6 7 8



พ.ร.บ.อํานวยความสะดวกฯ : เครือ่งมอืสนบัสนนุการปรบัปรงุบรกิารภาครฐั

จากปัญหาและสถานการณป์ัจจบุนัทีเ่กดิความยุง่ยากตา่งๆ ในการขออนุญาต ทําใหป้ระชาชนไมส่ะดวกในการขออนุญาตจากทางราชการ 
และยังเป็นอปุสรรคสําคญัในการเพิม่ขดีความสามารถในการแขง่ขนัของประเทศ และการป้องกนัการทจุรติ ทําใหต้อ้งมกีารออกกฎหมาย
ขึน้มาเพือ่เป็นเครือ่งมอื เพือ่ขจัดอปุสรรค ทําใหไ้ดผ้ลผลติ 3 ประการทีส่ําคญั คอื คูม่อืประชาชน ศนูยบ์รกิารรว่ม และศนูยร์ับคําขออนุญาต
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พ.ร.บ.การอํานวยความสะดวก
ในการพจิารณาอนญุาตของ
ทางราชการ พ.ศ. 2558
กฎหมายกลางเพือ่กาํหนด
มาตรฐานและครอบคลมุ

ทกุงานบรกิาร

• มกีฎหมายวา่ดว้ยการอนุญาตเป็นจํานวนมาก
• ประชาชนตอ้งตดิตอ่สว่นราชการหลายแหง่เพือ่ดําเนนิการ
ขออนุญาต

• กฎหมายวา่ดว้ยการอนุญาตไมก่ําหนดความชดัเจน 
ทัง้ระยะเวลา เอกสารทีต่อ้งใช ้ขัน้ตอน เงือ่นไขและหลกัเกณฑ์
การพจิารณา

• ประชาชนขาดขอ้มลูทําใหเ้กดิชอ่งทางการทจุรติ

ผลผลติ

1. คูม่อืประชาชน

2. ศนูยบ์รกิารรว่ม

ผลลพัธ์

3. ศนูยร์บัคาํขออนญุาต

ประชาชนเขา้ถงึขอ้มลู
การใหบ้รกิารภาครัฐไดง้า่ยขึน้ ศนูยบ์รกิารรว่มทีใ่หบ้รกิารหลากหลาย การใหบ้รกิารภาครัฐมมีาตรฐานแน่นอน 

ชดัเจน และรวดเร็ว
ขดีความสามารถของประเทศสงูขึน้

ประชาชน ภาคเอกชน นกัลงทนุ เกดิความพงึพอใจในการใชบ้รกิารภาครฐั
ลดชอ่งวา่ง และโอกาสในการทจุรติจากความไมช่ดัเจนของการใหบ้รกิาร

ปญัหา และสถานการณ์ปจัจบุนั เครือ่งมอืเพือ่แกไ้ข
ปญัหา
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การออกแบบระบบงานบรกิารภาครฐัท ัง้ระบบ

การเชือ่มโยงการยกระดับงานบรกิารทัง้ระบบ จะพัฒนาจากมมุมองของผูร้ับบรกิารทีต่อ้งมกีาร Cross Services ระหวา่งหน่วยงาน ถงึจะ
ตอบสนองความตอ้งการของผูร้ับบรกิารได.้.. ในขณะทีก่ระบวนงานภายในแตล่ะหน่วยงานก็ตอ้งไดร้ับพัฒนาและการันตคีณุภาพการใหบ้รกิาร

Service/ 
Experience 

Design

THAILAND GATEWAY

SLA

LAW & COMPLIANCE

การออกแบบ
ประสบการณ์
ลกูคา้และงาน
บรกิาร

(Service / 
Experience 

Design)

การกาํกบัดแูล
(Governance)

เชน่
 

พ.ร.บ. อาํนวย
ความสะดวกฯ

ผูร้บับรกิารจากภาครฐั

การปฏสิมัพนัธก์บัลกูคา้ (Interaction Management)

ผา่นทาง
ออนไลน์เคานเ์ตอรเ์ซอรว์สิ โทรศพัท์แอพมอืถอื

การใหบ้รกิารลกูคา้ – สว่นงานบรกิารระหวา่งหนว่ยงาน
(Service / Experience Management –

Cross-Ministry Service Delivery)

การใหบ้รกิารลกูคา้ – สว่นงานบรกิารภายในแตล่ะหนว่ยงาน
(Service Delivery – per Ministry)



การวางระบบสารสนเทศเพือ่สนบัสนนุการบรกิารภาครฐั
ออกแบบระบบสารสนเทศ เพือ่สนบัสนนุการดาํเนนิงานตาม พ.ร.บ. ท ัง้ 3 ดา้น คอื การรวบรวมคูม่อืสาํหรบัประชาชน 
(ฐานขอ้มลูคูม่อืประชาชน), การรายงานกรณีดาํเนนิการลา่ชา้และรบัเร ือ่งรอ้งเรยีนการบรกิาร และการพฒันาคณุภาพ
กระบวนงาน

  

ประชาชน

กลุม่เป้าหมาย ความสะดวกทีจ่ะไดร้บั

เขา้ถงึขอ้มลูการบรกิารภาครฐั
ทีถ่กูตอ้ง ครบถว้น ทนัสมยั

มชีอ่งทางในการตชิม
รอ้งเรยีน คณุภาพการใหบ้รกิาร

หนว่ยงานภาครฐั

ลดภาระในการจดัพมิพ ์เผยแพร่
และจดัสง่คูม่อืฯ มายงั สกพร.

ลดภาระในการจดัสง่สําเนาหนงัสอื
ชีแ้จงกรณีลา่ชา้ทกุ 7 วนั

ระบบ
สารสนเทศ

องคป์ระกอบ

ระบบที่ 1: ระบบจดัการคูม่อืประชาชน
ฐานขอ้มลูงานบรกิารภาครัฐทีถ่กูตอ้ง 

ครบถว้น ทนัสมัย มกีารบรหิารขอ้มลูใหม้ี
มาตรฐานเดยีวกนั และรองรับการขยายระบบ

ในอนาคต

ระบบที่ 2:ระบบสือ่สารสองทาง
รองรับการจัดสง่หนังสอืชีแ้จงความลา่ชา้ไปยัง
ผูข้อรับบรกิาร+สกพร. ระบบตดิตามความ
คบืหนา้ และการรับเรือ่งรอ้งเรยีนจาก

ผูร้ับบรกิาร

ระบบที่ 3:ระบบวเิคราะหก์ระบวนงาน
ระบบรายงานสถานะคูม่อืประชาชน และอํานวยการ
วเิคราะหก์ระบวนงานเพือ่ยกระดบัประสทิธภิาพ

ในกระบวนงาน
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ระบบสารสนเทศเพือ่สนบัสนนุการใหบ้รกิารประชาชน

ระบบสารสนเทศ เพือ่สนับสนุนการดําเนนิงานใหม้ปีระสทิธภิาพแบง่เป็น 4 ดา้น คอื การรวบรวมคูม่อืสําหรับประชาชน (ฐานขอ้มลูคูม่อืประชาชน) 
การรายงานกรณีดําเนนิการลา่ชา้ การวเิคราะหก์ระบวนงาน และการรับเรือ่งรอ้งเรยีนการบรกิาร 

ระบบคูม่อืประชาชน ระบบวเิคราะห์
กระบวนงาน

(เพิม่ประสทิธภิาพ สกพร. ในการ
นําขอ้มลูไปวเิคราะหเ์พือ่เสนอ
ตอ่ ครม. ในการพฒันาการใหบ้รกิาร)

 ระบบรบัเร ือ่งรอ้งเรยีน คาํตชิม
(ประชาชนสามารถรอ้งเรยีนปญัหาการใหบ้รกิาร และ สกพร. สามารถใช้
ตรวจสอบคณุภาพการใหบ้รกิาร)

• รับแจง้การรอ้งเรยีน คําตชิมจากผูใ้ชบ้รกิาร
• การสรา้งรายงานสถติเิพือ่การวเิคราะหก์ระบวนงาน

ฮารด์แวร ์            + ซอฟทแ์วร ์        สนบัสนนุการดาํเนนิงาน         .

  1.  3.

 4.

    ระบบแจง้หนงัสอืลา่ชา้

(ลดภาระสว่นราชการในการจดัสง่
สาํเนาหนงัสอื เพิม่ประสทิธภิาพในการ
ตรวจสอบกระบวนงานของ สกพร.)

  2.   

• รับแจง้การดําเนนิงานลา่ชา้ของหน่วยงานภาครัฐ
• การสรา้งรายงานสถติเิพือ่ใชเ้ป็นขอ้มลูในการ
วเิคราะห ์และพัฒนากระบวนงาน

• รายละเอยีดของงานบรกิาร + 
การดาวนโ์หลดคูม่อืฯตามแบบฟอรม์

• การสบืคน้คูม่อืประชาชน และงานบรกิาร
• การรับขอ้มลูคูม่อืประชาชนจากสว่นราชการ 
พรอ้มระบบ Log-in

• การตดิตามสถานะ การจัดสง่คูม่อืฯ
• การสรา้งรายงานสถติเิพือ่การวเิคราะห์
กระบวนงาน

• ประมวลผลทางสถติเิพือ่เป็นขอ้มลู
ในการพัฒนาคณุภาพการบรกิาร

(ประชาชนเขา้ถงึขอ้มลูไดง้า่ย ครบถว้น
ทนัสมยั ในจดุเดยีว)

คูม่อืประชาชน



แผนการดาํเนนิงานเพือ่สนบัสนนุระบบการใหบ้รกิารประชาชน
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ระยะที ่1*

1.1  ระบบคูม่อืประชาชน

1.4 ระบบรบัเร ือ่งรอ้งเรยีน

ศนูยบ์รกิารรว่ม

ออกแบบระบบ

ระบบรบัเร ือ่งรอ้งเรยีนข ัน้ตน้ 
(Web board)

ฝึกอบรมการใชง้าน

คูม่อืและวดีโิอสอนการใชง้าน

พฒันารปูแบบการดาํเนนิการ

ระยะที ่2

การยกระดบัการใหบ้รกิารงานอนญุาต
(วเิคราะหข์อ้มลู/ จดัประชุม Hearing )

ระบบรบัเร ือ่งรอ้งเรยีนข ัน้สงู
(Analytic Driven Model)

การเร ิม่การใชง้าน (Deployment)
1 กระทรวง /20 ผูใ้ช้ /60 กระบวนงาน

โดย

ศนูยร์บัคาํขออนญุาต พฒันารปูแบบการดาํเนนิการ

1.2

1.3

2

3

ฮารด์แวร ์+ ซอฟทแ์วร์ จดัหาและดแูลรกัษา จดัหา (เพิม่เตมิ) และดแูลรกัษา

1.2  ระบบแจง้หนงัสอืลา่ชา้

1.3 ระบบวเิคราะหก์ระบวนงาน

คูม่อืประชาชน1

พฒันาศนูยบ์รกิารรว่มใหไ้ดม้าตรฐาน

• จดัต ัง้ศนูยบ์รกิารรว่มท ัว่ไป
• ยกระดบัศนูยบ์รกิารรว่มเฉพาะยทุธศาสตร์

* ระยะที ่1 ดําเนนิการแลว้เสร็จภายใน 180 วนั ภายหลงัจาก พ.ร.บ. ประกาศใช ้
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ศนูยบ์รกิารรว่ม

การบรูณาการงานอนุญาต
ภายในกระทรวง/จังหวัด

กําหนดแนวทาง
การจัดตัง้ศนูยบ์รกิารรว่ม

คูม่อืประชาชน

• สว่นราชการจัดทําคูม่อื
การใหบ้รกิาร(งานอนุญาต)

• กําหนดรายละเอยีดของคูม่อื
• พัฒนาขัน้ตอนการใหบ้รกิาร• หากใหบ้รกิารลา่ชา้กวา่ในคูม่อื

ตอ้งแจง้ให ้ปชช. ทราบ ทกุ 7 วนั 
และสําเนาให ้ก.พ.ร.

Information Gateway  

ออกแบบกระบวนงานใหบ้รกิารใหม ่เพือ่ยกระดบั
การใหบ้รกิารตัง้แตต่น้จนจบ (End to End)

การบรูณาการงานอนุญาต
ระหวา่งหน่วยงาน

ศกึษาความเหมาะสม
และกําหนดแนวทาง

การจัดตัง้ศนูยร์ับคําขอฯ

ศนูยร์บัคาํขออนญุาต

Investment Gateway  

Trade Gateway  

Citizen Gateway  

Tourist Gateway  

• เชือ่มโยงระบบ IT เพือ่บรูณาการการทําธรุกรรม
งานอนุญาต นําไปสูก่ารยกระดบัการใหบ้รกิาร
ของศนูยบ์รกิารรว่ม และศนูยร์ับคําขออนุญาต
• ยกระดบั OSEC และ OSOS ใหเ้ป็นศนูยร์ับคําขอ
อนุญาตเฉพาะยทุธศาสตร์

Thailand Gatewayพ.ร.บ. อาํนวยความสะดวกฯ

ความเชือ่มโยงระหวา่ง พ.ร.บ. อํานวยความสะดวกฯ กบั Thailand Gateway

พ.ร.บ. อํานวยความสะดวก และ Thailand Gateway มวีตัถปุระสงคเ์หมอืนกนัคอื การยกระดบัการใหบ้รกิารประชาชนของหน่วยงานภาครัฐ 
ดงันัน้ ผลลพัธท์ีไ่ดจ้ากการดําเนนิงานจงึชว่ยสง่เสรมิซึง่กนัและกนั สง่ผลใหก้ารบรกิารประชาชนเกดิการพัฒนาอยา่งกา้วกระโดด
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