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การปฏิรูประบบราชการเป็นงานส าคัญที่รัฐบาลทุกยุคทุกสมัยได้ให้ความสนใจ  และด าเนินการ 

อย่างต่อเนื่องมาโดยตลอด จวบจนในปัจจุบันที่ประเทศไทยก าลังก้าวเข้าสู่ความเป็นสากล โดยมีการขับเคลื่อน 
Thailand 4.0 เป็นแรงผลักดันให้ภาครัฐยกระดับการอ านวยความสะดวกแก่ประชาชนด้วยการพัฒนางาน
บริการภาครัฐโดยวิธีการท างานแบบเปิดกว้างและเชื่อมโยงกัน (Open & Connected) โดยยึดประชาชน 
เป็นศูนย์กลาง (Citizen-centric) ด้วยขีดสมรรถนะสูงและทันสมัย (Smart & high performance) ซึ่งสอดคล้อง
กับการด าเนินการตามแผนยุทธศาสตร์การพัฒนาระบบราชการไทย พ.ศ. 2556-2561 ในประเด็นยุทธศาสตร์ที่ 1 
เรื่องการสร้างความเป็นเลิศในการให้บริการประชาชน ที่ต้องมีการพัฒนางานบริการของส่วนราชการและ
หน่วยงานภาครัฐสู่ความเป็นเลิศ เพ่ือให้ประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ โดยออกแบบ 
การบริการที่ยึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง มีการน าเทคโนโลยีสารสนเทศที่เหมาะสมมาใช้เพ่ือให้ประชาชน
สามารถใช้บริการได้ง่ายและหลากหลายรูปแบบ เน้นการบริการเชิงรุกที่มีปฏิสัมพันธ์โดยตรงระหว่างภาครัฐ
และประชาชน และการให้บริการแบบเบ็ดเสร็จอย่างแท้จริง ตลอดจนพัฒนาระบบการจัดการข้อร้องเรียน 
ให้มีประสิทธิภาพ  

ด้วยความตระหนักถึงการบริการที่มีประสิทธิภาพและเป็นการอ านวยความสะดวกแก่ประชาชน 
รัฐบาล จึงให้มี “โครงการการประเมินความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของหน่วยงานภาครัฐ 
(Citizen Feedback) และโครงการยกเลิกส าเนาเอกสาร (No Copy)” ขึ้น โดยมีความมุ่งหมายที่จะ
ปรับเปลี่ยนรูปแบบงานบริการของหน่วยงานภาครัฐให้สามารถตอบสนองต่อความต้องการที่หลากหลาย 
ของส่วนรวม โดยน าการบริการภาครัฐที่ดีมีคุณภาพมาสู่ประชาชน และสร้างความเชื่อมั่นของประชาชน 
ต่อระบบราชการ ตลอดจนยกระดับขีดความสามารถของระบบราชการให้สามารถขับเคลื่อนประเทศ 
ไปได้อย่างมีประสิทธิภาพและเกิดประสิทธิผลภายใต้การปฏิรูประบบราชการในยุค  Thailand 4.0  
อย่างเป็นรูปธรรมและชัดเจน  
 
โครงการการประเมินความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของหน่วยงานภาครัฐ (Citizen 
Feedback) และโครงการยกเลิกส าเนาเอกสาร (No Copy) 

1. ความเป็นมาของโครงการ 
โครงการการประเมินความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของหน่วยงานภาครัฐ (Citizen 

Feedback) และโครงการยกเลิกส าเนาเอกสาร (No Copy) เป็นผลมาจากการออกพระราชบัญญัติ           
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มติคณะรัฐมนตรี และข้อสั่งการต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้องกับการพัฒนาการให้บริการของหน่วยงานภาครัฐเพ่ืออ านวย
ความสะดวกให้แก่ประชาชน ดังนี้ 

ในปี 2558 ภาครัฐได้ออกพระราชบัญญัติการอ านวยความสะดวกในการพิจารณาอนุญาตของ 
ทางราชการ พ.ศ. 2558 โดยมีเป้าหมายในการพัฒนาการให้บริการของหน่วยงานภาครัฐอย่างต่อเนื่อง  
ซึ่งปรากฏผลเป็นรูปธรรมอย่างชัดเจนจากคู่มือส าหรับประชาชนที่ระบุกระบวนการ ขั้นตอน ระยะเวลา 
เกี่ยวกับการอนุญาต และการท าธุรกรรมต่าง ๆ กับภาครัฐ  

ต่อมาในปี 2560 คณะรักษาความสงบแห่งชาติได้มีค าสั่ง ที่ 21/2560 เรื่อง การแก้ไขเพ่ิมเติมกฎหมาย
เพ่ืออ านวยความสะดวกในการประกอบธุรกิจ ข้อที่ 17* โดยมีเจตนารมณ์ให้มีการเชื่อมโยงข้อมูลระหว่าง
หน่วยงานภาครัฐ เพ่ือให้การท าธุรกรรมกับภาครัฐได้ง่ายและรวดเร็วมากขึ้น โดยมีเป้าประสงค์หลักอย่างหนึ่ง
คือ การยกเลิกการขอส าเนาเอกสารจากประชาชนในการท าธุรกรรมหรือการติดต่อราชการ เพ่ือประโยชน์ 
ในการอ านวยความสะดวกให้แก่ประชาชนเพ่ิมมากขึ้น ต่อมานายกรัฐมนตรีได้มีข้อสั่งการจากการประชุม
คณะรัฐมนตรีเมื่อวันที่ 4 กรกฎาคม 2560 ขอให้ทุกหน่วยงานภาครัฐลดปริมาณการใช้เอกสาร/กระดาษ/
ทรัพยากร โดยให้น าระบบเทคโนโลยีสารสนเทศมาใช้แทน และเมื่อวันที่ 26 กันยายน 2560 คณะรัฐมนตรี 
มีมติเห็นชอบแผนการอ านวยความสะดวกในการจองคิวกลางและการให้ข้อมูลป้อนกลับของประชาชน  
ต่อการบริการภายใต้แผนการยกระดับการบริการภาครัฐ ระยะที่ 2 ตามพระราชบัญญัติการอ านวยความสะดวก
ในการพิจารณาอนุญาตของทางราชการ พ.ศ. 2558 และถัดมาเมื่อวันที่ 8 พฤศจิกายน 2560 คณะกรรมการ
ขับเคลื่อนปฏิรูปเพ่ือรองรับการปรับเปลี่ยนตามนโยบาย  Thailand 4.0 ครั้งที่ 1/2560 ได้มีข้อสั่งการ 
เรื่องแนวทางในการพัฒนาระบบแลกเปลี่ยนข้อมูลและเอกสารภาครัฐในรูปแบบดิจิทัล โดยรัฐบาลดิจิทัล  
ต้องเชื่อมโยงข้อมูลกับบัตรประชาชนเพื่ออ านวยความสะดวกและลดภาระค่าใช้จ่ายให้แก่ประชาชนที่มาขอรับ
บริการจากหน่วยงานภาครัฐ (โครงการพัฒนาระบบการประเมินความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการ 
ของหน่วยงานภาครัฐ และการยกเลิกส าเนาเอกสาร CITIZENinfo, ม.ป.ป.; ส านักงานรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ 
(องค์การมหาชน) (สรอ.), ม.ป.ป.ก; ส านักงานรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ (องค์การมหาชน) (สรอ.), ม.ป.ป.ข)  

จนกระทั่งในปี 2561 ภาครัฐได้มีเป้าหมายที่จะพัฒนาการบริการประชาชนอย่างเป็นรูปธรรมและ 
มีการเชื่อมโยงข้อมูลอย่างรวดเร็ว โดยมีการขับเคลื่อนเพ่ือน าไปสู่การพัฒนาการให้บริการของหน่วยงาน
ภาครัฐ ดังนี้  
                                                           
* วันที่ 4 เมษายน 2560 หัวหน้าคณะรักษาความสงบแห่งชาติได้มีค าสั่ง ที่ 21/2560 เรื่อง การแก้ไขเพิ่มเติมกฎหมาย 
เพื่ออ านวยความสะดวกในการประกอบธุรกิจ ข้อ 17 โดยก าหนดว่า “ในกรณีที่กฎหมาย กฎ หรือระเบียบใดก าหนดให้ผู้ขอรับ
อนุมัติ อนุญาต หรือใบอนุญาต หรือผู้ยื่นขอจดทะเบียนหรือจดแจ้ง หรือผู้แจ้ง ต้องใช้เอกสารที่ทางราชการออกให้แก่ผู้นั้น  
เพื่อประกอบการพิจารณาหรือด าเนินการ ให้เป็นหน้าที่ของผู้มีอ านาจอนุมัติ อนุญาต ออกใบอนุญาต รับจดทะเบียน รับจดแจ้ง 
หรือรับแจ้งนั้น ที่จะต้องด าเนินการให้หน่วยงานที่ออกเอกสารราชการเช่นว่านั้น  ส่งข้อมูลหรือส าเนาเอกสารดังกล่าวมาเพื่อ
ประกอบการพิจารณาหรือด าเนินการ ในกรณีที่ผู้มีอ านาจดังกล่าว ประสงค์ได้ส าเนาเอกสารนั้นจากผู้ขอรับอนุมัติ อนุญาต 
หรือใบอนุญาต หรือผู้ยื่นขอจดทะเบียน หรือจดแจ้ง หรือผู้แจ้ง ให้ผู้มีอ านาจนั้นเป็นผู้จัดท าส าเนาเอกสารดังกล่าวเอง  
เพื่อประโยชน์แห่งการนี้ ห้ามมิให้เรียกเก็บค่าใช้จ่ายที่เกิดจากการท าส าเนาดังกล่าวจากผู้ขอรับอนุมัติ อนุญาต หรือใบอนุญาต 
หรือผู้ยื่นขอจดทะเบียนหรือจดแจ้ง หรือผู้แจ้ง” 
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1) คณะรัฐมนตรีได้มีมติเมื่อวันที่ 20 กุมภาพันธ์ 2561 เห็นชอบในหลักการให้กันวงเงินกู้ 
เพ่ือปรับโครงสร้างทางเศรษฐกิจ (Structural Adjustment Loan: SAL) ที่เหลือ จ านวน 800 ล้านบาท  
เพ่ือสนับสนุนการด าเนินการตามแผนการยกระดับการบริการภาครัฐ ระยะที่ 2 ตามพระราชบัญญัติ 
การอ านวยความสะดวกในการพิจารณาอนุญาตของทางราชการ พ.ศ. 2558 เพ่ือขับเคลื่อนการยกระดับ    
การบริการภาครัฐตามที่ส านักงานคณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ (ส านักงาน ก.พ.ร.) เสนอใน 3 เรื่อง 
ได้แก่ 1) โครงการการพัฒนาระบบการประเมินความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของหน่วยงาน
ภาครัฐ (Citizen Feedback) จ านวนวงเงิน 250 ล้านบาท 2) โครงการการพัฒนาระบบติดตามการให้บริการ
ภาครัฐ (Tracking System) จ านวนวงเงิน 400 ล้านบาท และ 3) โครงการการพัฒนาระบบการจองคิวกลาง 
(Queue Online) เพ่ือไม่ให้ต้องเสียเวลาในการเดินทางไปรับบริการของภาครัฐซึ่งจะต้องรอคิวในระยะ
เวลานาน จ านวนวงเงิน 150 ล้านบาท และให้ส านักงาน ก.พ.ร. และหน่วยงานที่เกี่ยวข้องด าเนินการ 
ตามความเห็นของกระทรวงการคลัง รวมทั้งให้รับความเห็นของส านักงานคณะกรรมการพัฒนาเศรษฐกิจ  
และสังคมแห่งชาติไปพิจารณาด าเนินการด้วย โดยเริ่มด าเนินการใน พ.ศ. 2561-2563 (ครม. ไฟเขียวยกเลิก 
“ไทยแลนด์เกตเวย์”, 2561; ส านักเลขาธิการคณะรัฐมนตรี, 2561) 

2) คณะกรรมการขับเคลื่อนการพัฒนารัฐบาลดิจิทัลได้มีการประชุม ครั้งที่ 1/2561 เมื่อวันที่ 
9 มีนาคม 2561 ตามค าสั่ง พลเอก ประยุทธ์ จันทร์โอชา นายกรัฐมนตรี ที่ 325/2561 ซึ่งได้ให้แนวทาง
ขับเคลื่อนประเทศด้วยเครื่องมือและเทคโนโลยีดิจิทัลผ่านการบูรณาการการท างานและการเชื่อมโยงข้อมูล  
ซึ่งกันและกันอันสอดคล้องกับยุทธศาสตร์ชาติ ให้น าเทคโนโลยีดิจิทัลเป็นเครื่องมือที่ดีในการตรวจสอบและ
สร้างความโปร่งใสในการบริการราชการที่รวดเร็ว อ านวยความสะดวก และสร้างความเชื่อมั่นให้แก่ประชาชน
และภาคส่วนต่าง ๆ มากขึ้น โดยมีมติ เห็นชอบการจัดตั้ งศูนย์กลางแลกเปลี่ยนข้อมูลดิจิทัลภาครัฐ 
(Government Data Exchange Center: GDX)* พร้อมทั้งมอบนโยบายเป็นมาตรการเร่งด่วนที่ด าเนินการ 
ได้ทันทีคือ การจัดเก็บต าแหน่งที่อยู่ของทุกสถานที่ราชการในประเทศไทยให้อยู่ในรูปแบบดิจิทัลด้วยวิธีการปักหมุด
พิกัดต าแหน่งจุดบริการ** ของหน่วยงานภาครัฐทั่วประเทศ (ส านักงานพัฒนารัฐบาลดิจิทัล (องค์การมหาชน) 
(สพร.), มปป.; ส านักงานรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ (องค์การมหาชน) (สรอ.), ม.ป.ป.ข) 

                                                           
* ศูนย์กลางแลกเปลี่ยนข้อมูลภาครัฐ (Government Data Exchange Center: GDX) เป็นศูนย์กลางในการแลกเปลี่ยนข้อมูล
และเอกสารทะเบียนดิจิทัลระหว่างหน่วยงานภาครัฐ เพื่ออ านวยความสะดวกแก่ประชาชนและภาคเอกชนเมื่อใช้บริการ  
ช่วยให้หน่วยงานภาครัฐไม่ต้องเรียกส าเนาเอกสารจากผู้รบับริการอีกต่อไป ในระยะแรกจะเริ่มน ารอ่งกับบริการภาครัฐ จ านวน 
40,000 จุดให้บริการ (อ้างอิงตามคู่มือประชาชน) ท้ังนี้ หน้าที่ของศูนย์กลางแลกเปลี่ยนข้อมูลภาครัฐ คือ 1. ข้อมูลทะเบียน
เอกสารยังคงเป็นของหน่วยงานเดิมไม่เปลี่ยนแปลง 2. เอกสารที่รับ /ส่ง ต้องเข้ารหัสลับโดยที่คนกลางเปิดอ่านไม่ได้  
3. ไม่มีการโอนฐานข้อมูลไปที่อื่น เพียงแค่บริการส่งส าเนาเอกสารเพื่อเก็บไว้อ้างอิงส าหรับการสอบทานข้อมูล หรือเพื่อน าไป
วิเคราะห์ต่อยอด 
** จุดบริการ หมายถึง จุดที่ให้บริการในการรับค าขออนุมัติ และอนุญาต ตามงานบริการที่ระบุไว้ตามคู่มือส าหรับประชาชน
ตามพระราชบัญญัติการอ านวยความสะดวกในการพิจารณาอนุญาตของทางราชการ พ.ศ. 2558 โดยเป็นจุดที่ประชาชน
สามารถมารับบริการจากหน่วยงานภาครัฐได้ซึ่งอาจอยู่ในรูปแบบเคาน์เตอร์ ช่องรับบริการ แต่ไม่นับรวมตู้ Kiosk 
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3) คณะกรรมการขับเคลื่อนปฏิรูปเพ่ือรองรับการปรับเปลี่ยนตามนโยบาย  Thailand 4.0  
ได้มีการประชุมครั้งที่ 1/2561 เมื่อวันที่ 30 เมษายน 2561 โดยมีข้อสั่งการให้ส านักงานพัฒนารัฐบาลดิจิทัล*  
เริ่มปักหมุดพิกัดต าแหน่งจุดบริการจ านวน 40,000 จุดบริการ ตามคู่มือส าหรับประชาชนที่ระบุใน info.go.th 
ภายในเดือนพฤษภาคม 2561 เพ่ือใช้เป็นข้อมูลตั้งต้นในการจัดท าโครงการยกเลิกส าเนาเอกสาร (เฉพาะส าเนา
บัตรประจ าตัวประชาชนและส าเนาทะเบียนบ้าน) ให้แล้วเสร็จภายในเดือนสิงหาคม 2561 และเริ่มใช้งาน 
แอปพลิเคชัน CITIZENinfo** จากนั้นเริ่มด าเนินการยกเลิกส าเนาหนังสือรับรองนิติบุคคลภายในเดือนตุลาคม 
2561 และเริ่มใช้งานระบบ Citizen Feedback เพ่ือให้ประชาชนสามารถประเมินความพึงพอใจจากการใช้บริการ
และแสดงความคิดเห็นหรือข้อร้องเรียนภายในเดือนมกราคม 2562 (ส านักงานรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์  
(องค์การมหาชน) (สรอ.), ม.ป.ป.ข; ส านักโฆษก, กลุ่มประชาสัมพันธ์และเผยแพร่, 2561)  

 
2. กิจกรรมหลักของโครงการ 

โครงการการประเมินความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของหน่วยงานภาครัฐ  
และโครงการยกเลิกส าเนาเอกสารประกอบด้วยกิจกรรมหลัก 3 กิจกรรม คือ 

1) การปักหมุดพิกัดต าแหน่งหน่วยงานจุดบริการภาครัฐ หน่วยงานภาครัฐจะท าการปักหมุดพิกัด
ต าแหน่งจุดบริการทางดิจิทัลผ่านแอปพลิเคชัน Longdo Map เพ่ือเก็บพิกัดข้อมูลสถานที่จุดบริการ 
ของหน่วยงานภาครัฐทั่วประเทศ และจะน ามาเป็นข้อมูลตั้งต้นเพ่ือต่อยอดแอปพลิเคชัน  CITIZENinfo  
ซึ่งจะช่วยให้ประชาชนทราบถึงต าแหน่งและเส้นทางการเดินทางไปยังจุดบริการของหน่วยงานภาครัฐ รวมถึง
รายละเอียดขั้นตอนและเอกสารที่ประชาชนต้องจัดเตรียมในการติดต่อขอรับบริการ โดยประชาชนสามารถ
แสดงความคิดเห็นและให้คะแนนความพึงพอใจต่อการให้บริการของหน่วยงานภาครัฐภายหลังเข้ารับบริการ 
ได้ทันที โดยทุกความคิดเห็นจะถูกน ามาพัฒนางานบริการของภาครัฐเพ่ือให้สามารถตอบสนองความต้องการ
อย่างตรงใจประชาชนมากที่สุด  

                                                           
* ส านักงานรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ หรือ สรอ. (EGA) เปลี่ยนช่ือเป็น ส านักงานพัฒนารัฐบาลดิจิทัล หรือ สพร. (DGA) เมื่อวันที่ 
14 พฤษภาคม 2561 ตามพระราชกฤษฎีกาจัดตั้งส านักงานพัฒนารัฐบาลดิจิทัล (องค์การมหาชน) พ.ศ. 2561 และย้ายจาก
เดิมสังกัดกระทรวงดิจิทัลเพื่อเศรษฐกิจและสังคมมาอยู่สังกัดส านักนายกรัฐมนตรี 
** แอปพลิเคชัน CITIZENinfo เป็นความร่วมมือระหว่างส านักงานคณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ ส านักงานพัฒนารัฐบาล
ดิจิทัล (องค์การมหาชน) และกรมการปกครอง กระทรวงมหาดไทย ภายใต้โครงการการประเมินความพึงพอใจของประชาชน
ต่อการให้บริการของหน่วยงานภาครัฐ และโครงการยกเลิกส าเนาเอกสาร เพื่อให้ประชาชนสามารถค้นหาข้อมูลเกี่ยวกับ
บริการภาครัฐท่ีเข้ามาใช้บริการ และจะเปิดให้ประชาชนน าไปใช้ประโยชน์ได้ผ่านทางเว็บไซต์ data.go.th ต่อไป  

http://www.ratchakitcha.soc.go.th/DATA/PDF/2561/A/033/80.PDF
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ภาพ การปักหมุดของหน่วยงานภาครัฐ 
ที่มา: โครงการการประเมินความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของหน่วยงานภาครัฐ (Citizen 
Feedback) และโครงการยกเลิกส าเนาเอกสาร (No Copy). โดย ส านักงานรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ (องค์การ
มหาชน) (สรอ.), ม.ป.ป.ข. 
 

ปัจจุบันมีหน่วยงานภาครัฐปักหมุดจุดบริการแล้วจ านวน 40,000 จุด จาก 60,000 จุดทั่วประเทศ  
โดย พลเอก ประยุทธ์ จันทร์โอชา นายกรัฐมนตรีและหัวหน้าคณะรักษาความสงบแห่งชาติ ได้ปักหมุดพิกัด   
จุดบริการท าเนียบรัฐบาล เพ่ือเป็นต้นแบบแก่หน่วยงานภาครัฐทั่วประเทศเมื่อวันที่ 5 มิถุนายน 2561  
ทั้งนี้ ภาครัฐตั้งเป้าหมายว่าหน่วยงานภาครัฐต้องปักหมุดพิกัดจุดบริการให้เสร็จสิ้นภายในเดือนมิถุนายน 2561 
(“พล.อ.ประยุทธ์” ปักหมุดพิกัดท าเนียบฯ ผ่านแอพฯ น าร่องติดต่อราชการไร้ส าเนา ทะเบียนบ้าน-บัตร ปชช., 
2561) ทั้งนี้ การปักหมุดพิกัดต าแหน่งหน่วยงานจุดบริการภาครัฐท าให้ได้พิกัดต าแหน่งจุดบริการหน่วยงาน
ภาครัฐทั่วประเทศซึ่งเป็นข้อมูลเปิด (Open Data) ที่สามารถน าไปใช้งานได้ทุกภาคส่วน และน ามาพัฒนา 
แอปพลิเคชัน CITIZENinfo ซ่ึงจะแสดงแผนที่ของพิกัดต าแหน่งจุดบริการหน่วยงานภาครัฐพร้อมข้อมูลบริการ
ผ่านแอปพลิเคชัน เพ่ืออ านวยความสะดวกแก่ประชาชนในการเดินทางเพ่ือติดต่อขอรับบริการภาครัฐ และยัง
สร้างการมีส่วนร่วมของประชาชนจากการประเมินความพึงพอใจจากการรับบริการภาครฐัได้อีกด้วย  

2) โครงการยกเลิกส าเนาเอกสาร เป็นกิจกรรมต่อเนื่องจากการปักหมุดพิกัดต าแหน่งหน่วยงาน  
จุดบริการภาครัฐ โดยภาครัฐจะเริ่มส ารวจระดับความพร้อมในการยกเลิกส าเนาเอกสาร (เฉพาะส าเนาบัตรประจ าตัว
ประชาชนและส าเนาทะเบียนบ้าน) จากจุดบริการหน่วยงานภาครัฐที่มีการปักหมุดเรียบร้อยแล้วจ านวน 
40,000 จุด และจะเริ่มด าเนินการยกเลิกการขอส าเนาบัตรประจ าตัวประชาชนและส าเนาทะเบียนบ้านก่อน 
ในระยะแรก ต่อจากนั้นจะขยายผลไปยังส าเนาหนังสือรับรองนิติบุคคล และเอกสารอื่น ๆ ต่อไป  

ทั้งนี้  โครงการยกเลิกส าเนาเอกสารประกอบด้วย 5 ระบบ คือ 1) ระบบลงทะเบียนเพ่ือรับ
Username/Password 2) ระบบส ารวจความพร้อมการยกเลิกส าเนาเอกสาร 3) ระบบติดตามและรายงาน 
ผลการปรับปรุงการยกเลิกส าเนา 4) ระบบ GDX/Linkage Center* และ 5) ระบบบริการของหน่วยงานต่าง ๆ  
                                                           
* Linkage Center เป็นระบบการเชื่อมโยงฐานข้อมูลประชาชนของทุกส่วนราชการกับฐานข้อมูลทะเบียนราษฎรเพื่อให้เป็น
ระบบเดียวกัน เพื่อตรวจสอบยืนยันตัวตนและคุณสมบัติของผู้รับบริการแทนการเรียกส าเนาเอกสาร  
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อย่างไรก็ตาม ในเบื้ องต้นภาครัฐต้องปรับปรุงกระบวนงานเพ่ือรองรับการยกเลิกส าเนา 
บัตรประจ าตัวประชาชนและส าเนาทะเบียนบ้าน พร้อมทั้งต้องเตรียมการในด้านต่าง ๆ เช่น การจัดสรร
งบประมาณ เครื่องมือทางดิจิทัลส าหรับการเชื่อมโยงแลกเปลี่ยนข้อมูล เพ่ือสนับสนุนให้การยกเลิกส าเนา
เอกสารส าเร็จอย่างเป็นรูปธรรม นอกจากนี้ ภาครัฐยังต้องสื่อสารประชาสัมพันธ์แก่ประชาชนทั่วประเทศ 
อีกด้วย โดยภาครัฐก าหนดให้การด าเนินการยกเลิกส าเนาเอกสาร (บัตรประจ าตัวประชาชนและส าเนา
ทะเบียนบ้าน) แล้วเสร็จภายในเดือนสิงหาคม 2561 (ส านักงานรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ (องค์การมหาชน) 
(สรอ.), ม.ป.ป.ข) 

3) การประเมินความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของหน่วยงานภาครัฐ (Citizen 
Feedback) เป็นการต่อยอดจากโครงการยกเลิกส าเนาเอกสาร โดยการประเมินความพึงพอใจของประชาชน
ต่อการให้บริการของหน่วยงานภาครัฐประกอบด้วย 3 ระบบ คือ 1) ระบบการประเมินความพึงพอใจ 
ของประชาชนต่อการให้บริการของหน่วยงานภาครัฐ (Citizen Feedback) ซึ่งประชาชนสามารถให้ 
ความคิดเห็นและคะแนนความพึงพอใจต่อการให้บริการของหน่วยงานภาครัฐ ท าให้ภาครัฐได้รับฟังเสียง
สะท้อนของประชาชนที่มารับบริการภาครัฐ และสามารถน าไปใช้วางแผนปรับปรุงงานบริการภาครัฐให้มี
ประสิทธิภาพเพ่ิมขึ้น 2) ระบบการแจ้งเรื่องร้องเรียน ซึ่งประชาชนสามารถแจ้งเรื่องร้องเรียนต่าง ๆ ได้  
โดยระบบการแจ้งเรื่องร้องเรียนจะท าการเชื่อมโยงข้อมูลกับระบบการจัดการเรื่องราวร้องทุกข์ของส านักงาน
ปลัดส านักนายกรัฐมนตรี และ 3) ระบบการประมวลผลข้อมูลความพึงพอใจของประชาชนที่ได้รับบริการ  
เพ่ือให้ผู้บริหารหน่วยงานภาครัฐสามารถวางแผนปรับปรุงคุณภาพการบริการได้  (กรมป่าไม้, กลุ่มพัฒนา 
ระบบบริหาร, 2561) 

ทั้งนี้ โครงการการประเมินความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของหน่วยงานภาครัฐ    
และโครงการยกเลิกส าเนาเอกสารได้มีการบูรณาการการท างานร่วมกันระหว่างหน่วยงานภาครัฐ  ดังนี้ 
(ส านักงานรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ (องค์การมหาชน) (สรอ.), ม.ป.ป.ข) 

(1) ส านักงาน ก.พ.ร. เป็นผู้รับผิดชอบการปรับปรุงพัฒนางานบริการของหน่วยงานภาครัฐ 
(Citizen Feedback) โดยปรับปรุงกระบวนการ  ผลักดันการยกเลิกส าเนาเอกสาร และด าเนินการ 
ตามพระราชบัญญัติการอ านวยความสะดวกในการพิจารณาอนุญาตของทางราชการ พ.ศ. 2558  

(2) กรมการปกครองเป็นผู้รับผิดชอบพัฒนาเครื่องมือในการเข้าถึงข้อมูลทะเบียนราษฎร 
และ Linkage Center โดยสนับสนุนการสื่อสารกับส านักทะเบียนทั่วประเทศ  

(3) ส านักงานพัฒนารัฐบาลดิจิทัลเป็นผู้รับผิดชอบพัฒนาเครื่องมือในการเข้าถึงข้อมูลทะเบียน
ราษฎรและข้อมูลทะเบียนนิติบุคคล โดยให้ค าปรึกษาในการเชื่อมโยงระบบบริการของหน่วยงานภาครัฐ 
พัฒนาเครื่องมือในส่วนการรับฟังความเห็นของประชาชนต่องานบริการภาครัฐ สนับสนุนการสื่อสารและสร้าง
การรับรู้ไปยังประชาชนและหน่วยงานภาครัฐ  

(4) หน่วยงานภาครัฐผู้ให้บริการเป็นผู้รับผิดชอบผลักดันให้จุดบริการประชาชนของหน่วยงาน
ยกเลิกการเรียกส าเนาเอกสาร (ส านักงานรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ (องค์การมหาชน) (สรอ.), ม.ป.ป.ข) 
 

http://new.forest.go.th/psdg
http://new.forest.go.th/psdg
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บทสรุปและข้อคิดเห็นของผู้ศึกษา 

แม้ว่าโครงการการประเมินความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของหน่วยงานภาครัฐ  
และโครงการยกเลิกส าเนาเอกสารจะอยู่ในระยะแรกของการปักหมุดพิกัดต าแหน่งจุดบริการของหน่วยงาน
ภาครัฐ แต่โครงการการประเมินความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของหน่วยงานภาครัฐ  
และโครงการยกเลิกส าเนาเอกสารก็ถือเป็นอีกก้าวส าคัญในการพลิกโฉมการให้บริการภาครัฐและการอ านวย
ความสะดวกให้แก่ประชาชนด้วยแอปพลิเคชันซึ่งเป็นเทคโนโลยีสมัยใหม่ที่สอดรับกับวิถีการด าเนินชีวิต  
ของประชาชนในปัจจุบัน และเป็นประตูส าคัญที่จะเปิดสู่การบริการในยุคราชการ 4.0  

การมีกิจกรรมหลักทั้ง 3 กิจกรรมภายใต้โครงการการประเมินความพึงพอใจของประชาชน 
ต่อการให้บริการของหน่วยงานภาครัฐ และโครงการยกเลิกส าเนาเอกสาร ท าให้สามารถระบุพิกัดต าแหน่ง 
จุดบริการของหน่วยงานภาครัฐทางดิจิทัล และน ามาประยุกต์ใช้เพ่ืออ านวยความสะดวกให้กับประชาชน  
อีกทั้งการทราบถึงระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการบริการจากหน่วยงานภาครัฐนั้น มีประโยชน์
อย่างมากต่อการพัฒนางานบริการของภาครัฐให้สามารถตอบสนองตรงตามความต้องการของประชาชน  
ทั้งนี้ โครงการการประเมินความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของหน่วยงานภาครัฐ และโครงการ
ยกเลิกส าเนาเอกสารจะสามารถขับเคลื่อนไปให้ถึงเป้าหมายตามที่ทุกฝ่ายต้องการได้ต้องอาศัยหน่วยงาน
ภาครัฐทุกส่วนที่เกี่ยวข้องให้ความร่วมมือเพ่ือสร้างมิติใหม่ด้านการให้บริการที่สามารถตอบโจทย์ของการพัฒนา
ประเทศตามยุทธศาสตร์ Thailand 4.0 ได้อย่างแท้จริง 
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