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คํานํา 
 
  เอกสารแนวทางดําเนินการเรื่องการลดขั้นตอนและระยะเวลาการปฏิบัติราชการ
เพ่ือประชาชน ป 2547 – 2550 นี้  เปนสวนหนึ่งของการพัฒนาระบบราชการ      ตามแผน
ยุทธศาสตรการพัฒนาระบบราชการไทย (พ.ศ. 2546 – พ.ศ. 2550) และพระราชกฤษฎีกาวาดวย
หลักเกณฑและวิธีการบริหารกิจการบานเมืองที่ดี พ.ศ. 2546  โดยเฉพาะมติคณะรัฐมนตรี 
เมื่อวันที่ 19 พฤษภาคม 2546    ซ่ึงสวนราชการตาง ๆ ไดดําเนินการลดขั้นตอนและ
ระยะเวลาปฏิบัติราชการเพ่ือประชาชนไปแลว 3 – 5 กระบวนงานในป 2546 และจะตอง
ดําเนินการใหครบทุกกระบวนงานในป 2550   
  โดยที่สํานักงาน ก.พ.ร. ไดรับมอบหมายใหมีหนาที่สงเสริมสนับสนุนและเรงรัด
ใหสวนราชการดําเนินเพื่อพัฒนาระบบราชการใหเกิดประสิทธิภาพและประสิทธิผล     จึงได
จัดทําแนวทางดําเนินการในเรื่องดังกลาวนี้ข้ึน  เพ่ือที่สวนราชการตาง ๆ จะไดใชประกอบในการ
ดําเนินการในปตอ ๆ ไปใหบังเกิดผลสําเร็จตอไปได 
 
 
 
 

สถาบันสงเสริมการบริหารกิจการบานเมืองที่ดี 
สํานักงาน ก.พ.ร. 
มิถุนายน  2547 
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สารบัญ 
                หนา 
1. ความสําคัญของการลดขั้นตอนและระยะเวลาการปฏิบัติราชการ     4 
2. เหตุผลความจําเปนในการลดขั้นตอนและระยะเวลาการปฏิบัติราชการ    4 
3. หนวยงานที่อยูในบังคับของมาตรการนี้        9 
4. การสํารวจงานบริการประชาชนที่มีอยูในหนวยงาน       9 
5. การคนหาและการนับขั้นตอนและระยะเวลาการปฏิบัติราชการที่ใชอยูในปจจุบัน 13 
6. การคัดเลือกกระบวนงานเพื่อลดขั้นตอนและระยะเวลาการปฏิบัติราชการ  15 
7. การดําเนินการลดขั้นตอนและระยะเวลาการปฏิบัติราชการของจังหวัด  16 
8. การอํานวยความสะดวกและตอบสนองความตองการของประชาชน   18 
9. การสงขอเสนอการลดขั้นตอนและระยะเวลาการปฏิบัติราชการ   21 
10. การสงผลการประเมินตนเองในการลดขั้นตอนและระยะเวลา   23 
      การปฏิบัติราชการ 
11. การเตรียมความพรอมเพื่อรับการติดตามและประเมินผล    24 
12. วิธีการลดขั้นตอนและระยะเวลาการปฏิบัติราชการ     25 
13. เทคนิคการลดขั้นตอนและเพิ่มประสิทธิภาพในการทํางาน    30 
 

ภาคผนวก 
 1. การรายงานกระบวนงานทั้งหมดที่อยูในความรับผิดชอบ   38 
     - แบบฟอรมการรายงาน 
     - ตัวอยางการรายงาน 
 2. ขอเสนอการลดขั้นตอนและระยะเวลาการปฏิบัติราชการ   45 
     - แบบฟอรมขอเสนอ 
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 3. การรายงานผลการประเมินตนเองในการลดขั้นตอนและ   54 
     ระยะเวลาการปฏิบัติราชการ 
     - แบบฟอรมการรายงานผลการประเมินตนเอง 
     - ตัวอยางการรายงานผลการประเมินตนเอง 
 4. การเสนอกระบวนงานที่ประสงคใหมีการติดตามและประเมินผล  58 
     - แบบฟอรมการเสนอกระบวนงานที่ประสงคใหมีการติดตาม 
        และประเมินผล 
     - ตัวอยางการเสนอกระบวนงานที่ประสงคใหมีการติดตาม 
        และประเมินผล 
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2. เหตุผลความจําเปนในการลดขั้นตอน
และระยะเวลาการปฏิบัติราชการ 

 

1. ความสําคัญของการลดขัน้ตอนและ 
    ระยะเวลาการปฏิบัติราชการ 
 
 

  กาวแรกของการปฏิรูประบบราชการที่ดําเนินการไปแลว คือ การปรับปรุง   
โครงสรางของสวนราชการ  ซ่ึงไดประกาศใชพระราชบัญญัติปรับปรุง กระทรวง ทบวง กรม 
พ.ศ. 2545  และพระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการแผนดิน (ฉบับที่ 5) พ.ศ. 2545 
สําหรับกาวตอไปของการพัฒนาระบบราชการที่เปนเรื่องเรงดวน คือ การปรับปรุงวิธีปฏิบัติงาน
เพ่ือใหการบริการของรัฐมีความสะดวก  รวดเร็ว  และตอบสนองความตองการของประชาชน 
  การลดขั้นตอนและระยะเวลาการปฏิบัติราชการเปนการปรับปรุงวิธีการปฏิบัติงาน 
ที่สําคัญที่สามารถดําเนินการใหบังเกิดผลสําเร็จไดโดยเร็ว  สงผลกระทบในวงกวาง  มีความคุมคา 
และเกิดประโยชนกับประชาชนโดยตรง  ซ่ึงบางสวนราชการไดดําเนินการเปนผลสําเร็จทําให
ประชาชนไดรับบริการที่ดี  หากมีการดําเนินการที่ครอบคลุมและทั่วถึงในทุกหนวยงานก็จะเกิด
ประโยชนกับประชาชนเปนอยางมาก 
  การปรับปรุงการทํางานดวยวิธีการลดขั้นตอนและระยะเวลาการปฏิบัติราชการ 
มีเปาหมายที่จะทําใหการบริการของรัฐมีข้ันตอนที่สั้นและใชเวลาดําเนินการนอยกวาที่เปนอยู     
ในปจจุบันเพื่อใหประชาชนไดรับบริการที่ดีข้ึน 
  วิธีการลดขั้นตอนและระยะเวลาการปฏิบัติราชการเปนสิ่งที่ตองมีการศึกษา
วิเคราะหอยางมีระเบียบแบบแผนเพื่อตัดขั้นตอน ตัดระยะเวลา ตัดกําลังคน ตัดเอกสาร วัสดุที่
ไมจําเปน  ออกไป  ทั้งนี้มิไดหมายถึงการทํางานใหเร็วขึ้นอยางรีบเรงจนอาจทํางานผิดพลาด หรือ
ซ้ือเครื่องมือทันสมัยเพิ่มขึ้นหรือการเพิ่มอัตรากําลังเจาหนาที่ 
 
 
 
 
 
  การลดขั้นตอนและระยะเวลาการปฏิบัติราชการเพื่อประชาชนเปนเปาหมาย
สําคัญของการบริหารงานภาครัฐที่ตองการใหประชาชนไดรับบริการที่สะดวก รวดเร็ว   ทั้งนี้
เพ่ือใหเกิดความอยูดีมีสุขของประชาชนในสังคม  และความมั่นคงของชาติ 
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  ปญหาที่เกิดขึ้นเสมอ คือ การใหบริการของภาครัฐแกประชาชนจะมีข้ันตอน
หลายขั้นตอน  การพิจารณามีความลาชา  วิธีทํางานที่ไมทันสมัย ระยะเวลาในการพิจารณา  
ไมไดกําหนดไวใหชัดเจน  นอกจากนี้ยังมีกฎหมาย กฎ ระเบียบตาง ๆ ที่สลับซับซอน          
ไมสามารถตอบสนองความตองการของประชาชนและภาคเอกชนได  ปญหาดังกลาวทําใหตนทุน
และคาใชจายของประชาชนและภาคเอกชนสูงข้ึน  และมีการผลักภาระคาใชจายกันเปนทอด ๆ 
ตอไปจนในที่สุด ทําใหเกิดปญหาและความไมเปนธรรมขึ้นในสังคม  ซ่ึงไมเปนผลดีตอ        
การพัฒนาเศรษฐกิจและสังคมโดยรวม 
  ดวยเหตุผลและความจําเปนดังกลาวรัฐบาลทุกยุคทุกสมัยไดใหความสําคัญกับ
การบริการประชาชน  ทั้งนี้โดยมีกฎหมาย กฎ ระเบียบและนโยบายรองรับการดําเนินการ
เกี่ยวกับการลดขั้นตอนและระยะเวลาการปฏิบัติราชการเพื่อประชาชน  ดังนี้ 
  2.1 รัฐธรรมนูญแหงราชอาณาจักรไทย    ไดบัญญัติในสวนที่เกี่ยวของ
กับการบริการของหนวยงานของรัฐไว  ดังนี้ 

“มาตรา 70 บุคคลผูเปนขาราชการ พนักงาน หรือลูกจางของหนวย
ราชการ หนวยงานของรัฐ หรือรัฐวิสาหกิจ หรือของราชการสวนทองถิ่นและเจาหนาที่อื่นของรัฐ
มีหนาที่ดําเนินการใหเปนไปตามกฎหมายเพื่อรักษาประโยชนสวนรวม อํานวยความสะดวกและ        
ใหบริการแกประชาชน 

ในการปฏิบัติหนาที่หรือในการปฏิบัติการอื่นที่เกี่ยวของกับประชาชน 
บุคคลตามวรรคหนึ่งตองวางตนเปนกลางทางการเมือง 

ในกรณีที่บุคคลตามวรรคหนึ่งละเลยหรือไมปฏิบัติใหเปนไปตามหนาที่        
ตามวรรคหนึ่งหรือวรรคสอง บุคคลผูมีสวนไดเสียยอมมีสิทธิขอใหบุคคลตามวรรคหนึ่ง หรือ   
ผูบังคับบัญชาของบุคคลดังกลาวชี้แจงแสดงเหตุผลและขอใหดําเนินการใหเปนไปตามบัญญัติ
ในวรรคหนึ่งหรือวรรคสองได” 

“มาตรา 75 รัฐตองดูแลใหมีการปฏิบัติตามกฎหมาย  คุมครองสิทธิและ
เสรีภาพของบุคคล จัดระบบงานของกระบวนการยุติธรรมใหมีประสิทธิภาพและอํานวยความ
ยุติธรรมแกประชาชนอยางรวดเร็วและเทาเทียมกัน รวมทั้ง จัดระบบงานราชการและงานของรัฐ
อยางอื่นใหมีประสิทธิภาพ ตอบสนองความตองการของประชาชน” 

2.2 มาตรา 3/1 แหงพระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการแผนดิน (ฉบับที่ 5) 
พ.ศ. 2545 ไดบัญญัติไว  ดังนี้ 

“การบริหารราชการตามพระราชบัญญัตินี้ตองเปนไปเพื่อประโยชนสุขของ
ประชาชน  เกิดผลสัมฤทธิ์ตอภารกิจของรัฐ  ความมีประสิทธิภาพ  ความคุมคาในเชิงภารกิจแหงรัฐ  
การลดขั้นตอนการปฏิบัติงาน  การลดภารกิจและยุบเลิกหนวยงานที่ไมจําเปน  การกระจาย  
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ภารกิจและทรัพยากรใหแกทองถิ่น  การกระจายอํานาจตัดสินใจ  การอํานวยความสะดวกและ
การตอบสนองความตองการของประชาชน  ทั้งนี้โดยมีผูรับผิดชอบตอผลของงาน 

ในการปฏิบัติหนาที่ของสวนราชการ  ตองใชวิธีการบริหารกิจการบานเมืองที่ดี  
โดยเฉพาะอยางยิ่งใหคํานึงถึงความรับผิดชอบของผูปฏิบัติงาน  การมีสวนรวมของประชาชน  
การเปดเผยขอมูล  การติดตามตรวจสอบและประเมินผลการปฏิบัติงาน  ทั้งนี้ตามความ
เหมาะสมแตละภารกิจ” 
  2.3 พระราชกฤษฎีกาวาดวยหลักเกณฑและวิธีการบริหารกิจการบานเมืองที่ดี 
พ.ศ. 2546  ไดกําหนดในสวนที่เกี่ยวของกับเรื่องดังกลาวนี้ไว  ดังนี้ 

“มาตรา 24 ในการปฏิบัติภารกิจใด  หากสวนราชการจําเปนตองไดรับ
อนุญาต อนุมัติ หรือความเห็นชอบจากสวนราชการอื่นตามที่มีกฎหมาย กฎ ระเบียบ ขอบังคับ 
ประกาศ หรือมติคณะรัฐมนตรีกําหนด  ใหสวนราชการที่มีอํานาจอนุญาต อนุมัติ หรือให    
ความเห็นชอบดังกลาว  แจงผลการพิจารณาใหสวนราชการที่ยื่นคําขอทราบภายในสิบหาวัน   
นับแตวันที่ไดรับคําขอ 

ในกรณีที่ เรื่องใดมีกฎหมาย กฎ ระเบียบ ขอบังคับ ประกาศ หรือ         
มติคณะรัฐมนตรีกําหนดขั้นตอนการปฏิบัติไว  และขั้นตอนการปฏิบัตินั้นตองใชระยะเวลา    
เกินสิบหาวัน  ใหสวนราชการที่มีอํานาจอนุญาต อนุมัติ หรือใหความเห็นชอบ ประกาศกําหนด
ระยะเวลาการพิจารณาไวใหสวนราชการอื่นทราบ 
 สวนราชการใดที่มีอํานาจอนุญาต อนุมัติ หรือใหความเห็นชอบ มิไดดําเนินการ 
ใหแลวเสร็จตามวรรคหนึ่งหรือวรรคสอง  หากเกิดความเสียหายใดขึ้นใหถือวาขาราชการ       
ซ่ึงมีหนาที่เกี่ยวของและหัวหนาสวนราชการนั้นประมาทเลินเลออยางรายแรง  เวนแตจะพิสูจน
ไดวาความลาชานั้นมิไดเกิดขึ้นจากความผิดของตน” 
 “มาตรา 37 ในการปฏิบัติราชการที่เกี่ยวของกับการบริการประชาชนหรือ  
ติดตอประสานงานระหวางสวนราชการดวยกัน  ใหสวนราชการกําหนดระยะเวลาแลวเสร็จ   
ของงานแตละงานและประกาศใหประชาชนและขาราชการทราบเปนการทั่วไป  สวนราชการใด 
มิไดกําหนดระยะเวลาแลวเสร็จของงานใดและ ก.พ.ร. พิจารณาเห็นวางานนั้นมีลักษณะ         
ที่สามารถกําหนดระยะเวลาแลวเสร็จได  หรือสวนราชการไดกําหนดระยะเวลาแลวเสร็จไว      
แต ก.พ.ร. เห็นวาเปนระยะเวลาที่ลาชาเกินสมควร ก.พ.ร. จะกําหนดเวลาแลวเสร็จใหสวนราชการ 
นั้นตองปฏิบัติก็ได 
 ใหเปนหนาที่ของผูบังคับบัญชาที่จะตองตรวจสอบใหขาราชการปฏิบัติงาน
ใหแลวเสร็จตามกําหนดเวลาตามวรรคหนึ่ง” 
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 “มาตรา 38 เมื่อสวนราชการใดไดรับการติดตอสอบถามเปนหนังสือจาก
ประชาชนหรือจากสวนราชการดวยกันเกี่ยวกับงานที่อยูในอํานาจหนาที่ของสวนราชการนั้น    
ใหเปนหนาที่ของสวนราชการนั้นที่จะตองตอบคําถามหรือแจงการดําเนินการใหทราบภายใน 
สิบหาวันหรือภายในกําหนดเวลาที่กําหนดไวตามมาตรา 37” 
 “มาตรา  39 ใหสวนราชการจัดใหมีระบบเครือขายสารสนเทศของ          
สวนราชการเพื่ออํานวยความสะดวกใหแกประชาชนที่จะสามารถติดตอสอบถามหรือขอขอมูล
หรือแสดงความเห็นเกี่ยวกับการปฏิบัติราชการของสวนราชการ” 
  2.4 แผนยุทธศาสตรการพัฒนาระบบราชการไทย (พ.ศ. 2546 – พ.ศ. 2550)    
ไดกําหนดเปาประสงคหลักในเรื่อง “การพัฒนาคุณภาพการใหบริการประชาชนที่ดีข้ึน”       
โดยกําหนดตัวชี้วดั  ดังนี้ 

• “ประชาชนรอยละ 80 โดยเฉลี่ยมีความพึงพอใจในคุณภาพการให 
   บริการของหนวยงานราชการ 

• ข้ันตอนและระยะเวลาการปฏิบัติราชการเพื่อใหบริการประชาชน 
   ลดลงไดมากกวารอยละ 50 โดยเฉลี่ย  ภายในป พ.ศ. 2550” 
  2.5 นโยบายของรัฐบาล   ที่แถลงตอรัฐสภาเมื่อวันที่ 26 กุมภาพันธ 2544 
ในสวนที่เกี่ยวของกับการบริการประชาชนมีดังนี้ 

• “มุงสรางประสิทธิภาพ สรางความโปรงใส และขจัดทุจริตในการบริหาร
ราชการ แผนดิน และการใหบริการประชาชน  ทั้งนี้เพ่ือสรางความเปนธรรมในสังคม  และเอื้อ
ตอการพัฒนาประเทศทั้งในปจจุบันและอนาคต” 

• “ปรับปรุงบทบาทของภาครัฐจากผูปฏิบัติและควบคุมมาเปนผูสนับสนุน
และอํานวยความสะดวกและใหการสนับสนุนการดําเนินงานของภาคเอกชนและประชาชน     
โดยสงเสริมใหภาคเอกชนและประชาชนสามารถมีสวนรวมอยางสําคัญในการปฏิรูประบบราชการ  
เพ่ือวางแนวทางดําเนินการใหชัดเจนและตอเนื่อง” 

• “เรงรัดพัฒนาคุณภาพของขาราชการ ใหมีทัศนคติที่เอื้อตองานบริการ
ประชาชน  รวมทั้งทบทวนกฎหมาย ระเบียบ ข้ันตอน และวิธีปฏิบัติงานเพื่อใหการบริหารราชการ  
มีความยืดหยุน มีประสิทธิภาพ โปรงใส ตรวจสอบไดและมีการประเมินผลที่เปนระบบและ   
เปนธรรม” 
  2.6 คณะรัฐมนตรีในการประชุมเมื่อวันที่ 19 พฤษภาคม พ.ศ. 2546 ไดมี
มติ เห็นชอบแนวทางการลดขั้นตอนและระยะเวลาการปฏิบั ติราชการเพื่อประชาชน             
ตามขอเสนอของคณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ (ก.พ.ร.) ดังนี้ 
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1) ใหทุกสวนราชการพิจารณาและดําเนินการลดขั้นตอนและระยะเวลา

การปฏิบัติราชการเพื่อประชาชนลง 30 – 50% จากท่ีกําหนดไวในปจจุบัน และใหมีผลในทาง 
ปฏิบัติกอนเดือนตุลาคม  2546 
 2) ใหสวนราชการรวมกับสํานักงาน ก.พ.ร. เลือกกระบวนงานหลัก 3 – 5 
กระบวนงาน  ซ่ึงเปนงานที่ประชาชนใชบริการมาก  มีผลกระทบกับประชาชนและมีขอรองเรียน
มากเพื่อใหสวนราชการพิจารณาดําเนินการตามขอ 1 และขยายผลใหครบทุกกระบวนงาน    
ในป พ.ศ. 2550 
 3) สวนราชการที่มีงานบริการประชาชนแตยังไมมีการกําหนดขั้นตอนและ
ระยะเวลาการปฏิบัติราชการมากอน ใหกําหนดขั้นตอนและระยะเวลาการปฏิบัติราชการ  
รวมทั้งตองดําเนินการตามมาตรการนี้ดวย 
 4) ในกรณีการใหบริการประชาชนที่มีความเชื่อมโยงกันหลายสวนราชการ
ใหสํานักงาน ก.พ.ร. ประสานงานกับสวนราชการดังกลาว  เพ่ือรวมกันปรับปรุงการลดขั้นตอน
และระยะเวลาการปฏิบัติราชการเพื่อประชาชน  รวมถึงการอํานวยความสะดวกในการใหบริการ
ประชาชนในรูปของศูนยบริการรวมดวย 
 5) สวนราชการใดที่เห็นวาไดปรับปรุงข้ันตอนและระยะเวลาไวดีแลว
หรือไมอาจลดขั้นตอนและระยะเวลาการปฏิบัติราชการตามมาตรการนี้ได  ใหช้ีแจงแสดงเหตุผล 
และพิสูจนใหเห็นโดยชัดแจงวาข้ันตอนและระยะเวลาปฏิบัติราชการที่กําหนดไวเดิมเหมาะสม
แลว  ทั้งนี้ใหมีการรับฟงความคิดเห็นของผูรับบริการดวย 
 6) ใหมาตรการดังกลาวมีผลใชบังคับกับกระทรวง ทบวง กรม รัฐวิสาหกิจ 
องคการมหาชน และหนวยงานอื่นของรัฐ ที่อยูในบังคับบัญชา หรือกํากับดูแลของรัฐบาล     
รวมทั้งใหรัฐมนตรีวาการกระทรวงมหาดไทยเรงรัดการปฏิบัติราชการขององคกรปกครอง    
สวนทองถิ่น  ใหเปนไปตามมาตรการนี้ดวย 
 7) นอกเหนือจากการลดขั้นตอนและระยะเวลาดังกลาวแลว ใหแตละ   
สวนราชการพยายามยกระดับคุณภาพการใหบริการประชาชน   โดยเฉพาะการปรับปรุง       
การอาํนวยความสะดวก และฝกอบรมและพัฒนาขาราชการใหมุงเนนในการใหบริการประชาชน 
  ดวยเหตุผลและความจําเปนดังกลาว ประกอบกับการที่มีกฎหมาย กฎ 
ระเบียบ และนโยบายรัฐบาลรองรับที่ชัดเจน ดังนั้น ในการดําเนินการลดขั้นตอนและระยะเวลา
การปฏิบัติราชการเพื่อประชาชนสําหรับป 2547 และปตอๆ ไป  จึงตองดําเนินการเกี่ยวกับการ
อํานวยความสะดวกควบคูไปดวย    ทั้งนี้ โดยใหประชาชนเขาถึงและรับรูขอมูลขาวสาร       
ของทางราชการไดโดยงาย  มีทางเลือกเขารับบริการไดหลายทาง  รวมถึงการจัดสถานที่และ    
การอํานวยความสะดวกในเรื่องอื่น ๆ เพ่ือใหประชาชนไดรับการบริการที่ดี 
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3. หนวยงานที่อยูในบังคับของมาตรการนี้ 

4. การสํารวจงานบริการประชาชนที่มีอยูในหนวยงาน 

  
 
 
 
 
  เพ่ือใหการดําเนินการลดขั้นตอนและระยะเวลาการปฏิบัติราชการเพื่อประชาชน
เปนไปตามกฎหมาย กฎ ระเบียบ และนโยบายของรัฐบาลดังกลาวขางตน หนวยงานที่จะตอง
ดําเนินการตามมาตรการนี้  ไดแก 
  1) กระทรวง ทบวง กรม และหนวยงานอื่นของรัฐที่อยูในกํากับของราชการฝายบริหาร 
  2) จังหวัด อําเภอ 
  3) รัฐวิสาหกิจ 
  4) องคการมหาชน 
  5) ใหกระทรวงมหาดไทยดูแลและใหความชวยเหลือองคกรปกครองสวนทองถิ่น
ใหดําเนินการไปตามหลักเกณฑและแนวทางดังกลาวนี้ 
 
 
 
 
 
 
  หนวยงานของรัฐจะตองสํารวจวางานที่อยูในความรับผิดชอบมีงานใดเปนงาน
บริการประชาชนที่อยูในขายตองนํามาลดขั้นตอนและระยะเวลาการปฏิบัติราชการตามมาตรการ 
ดังกลาวนี้บาง  ทั้งนี้  โดยมีแนวทางการพิจารณา  ดังนี้ 
  4.1 ความหมายของงานบริการประชาชน 

“งานบริการประชาชน”  หมายถึง  การดําเนินการของสวนราชการตามหนาที่
หรือตามคําขอ  ซ่ึงการเปนการดําเนินการระหวางสวนราชการกับประชาชน หรือสวนราชการ
กับสวนราชการ  เชน  การอนุญาต  การอนุมัติ  การใหความเห็นชอบ  การใหความเห็น     
การหารือ  การรับรอง  การรับจดทะเบียน  การทําเอกสารที่ประชาชนตองมีการขอเอกสาร  
ของสวนราชการ  การตรวจสอบ  การควบคุม  การวิเคราะห  การตรวจรับงานหรือสิ่งของ    
การชําระหนี้ การใหคําวินิจฉัย และใหหมายความรวมถึงการดําเนินการที่ไมจําเปนตองมีคําขอ  
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ไดแก การบริการที่มีลักษณะของการบริการสาธารณะ การสงเคราะห และการใหความ
อนุเคราะหแกประชาชนดวย 

กลาวโดยสรุปงานบริการประชาชน  หมายถึง  งานท่ีหนวยงานของรัฐ     
จะตองดําเนินการใหกับประชาชน  หรือใหกับสวนราชการดวยกันเอง  เนื่องจากเปนอํานาจ
หนาที่ที่ไดรับมอบหมายจะดวยกฎหมาย กฎ ระเบียบ ขอบังคับใด ๆ ก็ตาม  ทั้งนี้อาจเปนการ
บริการใหกับประชาชนโดยตรง หรือการบริการทางออมก็ตาม 
  4.2 ลักษณะของงานบริการประชาชน 

งานบริการประชาชนอาจมีลักษณะแตกตางกัน  ดังนี้ 
1) งานบริการประชาชนโดยตรง  หมายถึง  งานบริการที่หนวยงานของ

รัฐรับคําขอจากประชาชนโดยตรง  เชน  ประชาชนยื่นคําขอซ้ือขายที่ดินที่กรมที่ดิน หรือ
ประชาชนยื่นคําขอเสียภาษีรถยนตประจําปที่กรมการขนสงทางบก เปนตน 

2) งานบริการประชาชนทางออม  หมายถึง  งานบริการที่หนวยงานของรัฐนั้น 
ไมไดรับคําขอจากประชาชนโดยตรง  แตประชาชนไดยื่นคําขอที่สวนราชการอื่น แตสวนราชการ    
ที่ไดรับคําขอจะพิจารณาหรือดําเนินการในเรื่องนั้น ๆ ใหแลวเสร็จไดจะตองสงคําขอท่ีไดรับนั้น
ไปใหหนวยงานอื่นที่ เกี่ยวของพิจารณาตามอํานาจหนาที่ที่กํ าหนดไวกอนดวย  เชน 
ผูประกอบการขอรับเงินชดเชยคางานกอสรางตามสัญญาแบบปรับราคาไดที่หนวยงานของรัฐ 
ผูวาจาง  เมื่อหนวยงานของรัฐผูวาจางไดรับคําขอแลวตองสงคําขอดังกลาวใหสํานักงบประมาณ
พิจารณาอนุมัติ พรอมกับสงกรมบัญชีกลางเพื่อขอนุมัติฎีกา เปนตน กรณีดังกลาวนี้  การ
บริการของสํานักงบประมาณและกรมบัญชีกลาง เปนการบริการประชาชนทางออม 

3) งานบริการระหวางสวนราชการ  หมายถึง  งานบริการที่หนวยงานของรัฐ 
จะกระทําภารกิจใดได  จําเปนตองไดรับอนุญาต  อนุมัติหรือความเห็นชอบจากสวนราชการอื่น
ตามที่มีกฎหมาย กฎ ระเบียบ ขอบังคับ ประกาศ หรือมติคณะรัฐมนตรีกําหนด เชน สวนราชการ
ตาง ๆ สงคําขอประเมินเพื่อแตงต้ังขาราชการใหดํารงตําแหนงทางวิชาการไปยังสํานักงาน ก.พ. 
เปนตน 
  4.3 ความหมายและลักษณะของกระบวนงาน 

การพิจารณาวางานใดจะเปนกระบวนงานไดหรือไมจะตองมีเนื้อหาเพียงใด
จึงจะกําหนดใหเปน “กระบวนงาน” ได และกระบวนงานจะมีลักษณะอยางไร มีหลักเกณฑแนวทาง 
การพิจารณา  ดังนี้ 

1) กระบวนงานจะตองมีความสมบูรณในตัวเอง  โดยไมกําหนด
กระบวนงานยอยจนทําใหขาดความสมบูรณในเรื่องนั้น ๆ เชน ไมควรกําหนดกระบวนงาน  
“การรับแจงเหตุดวน เหตุราย” โดยนับเวลาตั้งแตไดรับโทรศัพทแจงเหตุถึงการจดบันทึก   การ
แจงเหตุไวเปนหลักฐานเทานั้น ควรนับตั้งแตเมื่อไดรับแจงเหตุแลว ไดสงเจาหนาที่ไปถึง
สถานที่เกิดเหตุภายในระยะเวลาเทาไร เปนตน 




