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2) กระบวนงานจะตองสอดคลองกับความตองการของประชาชน  ทั้งนี้
ตองพิจารณาวา กําหนดกระบวนงานเชนนั้นแลว ประชาชนจะไดประโยชนและตรงกับ         
ความตองการของประชาชนหรือไม  กรณีเชน กระบวนงานรักษาผูปวยนอกของโรงพยาบาล  
ประชาชนตองการทราบวาถาเปนผูปวยนอกที่ปวดหัวตัวรอนเขารับการรักษาที่โรงพยาบาลแหงนี้       
ทางโรงพยาบาลจะใชเวลาดําเนินการตั้งแตผูปวยยื่นบัตรจนกระทั่งรับยา  ซ่ึงเปนขั้นตอนสุดทาย 
เปนเวลาเทาไร  ไมควรแยกเปนกระบวนงานทําบัตรผูปวยนอก  กระบวนงานรอกอนพบแพทย  
กระบวนงานตรวจวินิจฉัยจากแพทย  กระบวนงานตรวจหอง Lab  หรือกระบวนงานรอรับยา เปนตน  
ซ่ึงหากแยกกระบวนงานยอยดังกลาวแลวจะไมเกิดประโยชนกับประชาชน 

3) กระบวนงานตองเปนงานที่สามารถควบคุมระยะเวลาการปฏิบัติงานได  
ทั้งนี้หากนํางานที่มีลักษณะที่ไมอาจควบคุมระยะเวลาดําเนินการแลวเสร็จไดมากําหนดเพื่อลด
ข้ันตอนและระยะเวลาการปฏิบัติราชการ  จะไมสอดคลองกับความเปนจริง  และไมสามารถปฏิบัติได  
เชน กรณีของสถานีตํารวจ ไมควรนํากระบวนงานสืบสวนสอบสวนหาผูกระทําผิดมาดําเนินการ  
ควรนํามาดําเนินการเฉพาะกระบวนงานที่สามารถกําหนดขั้นตอนและระยะเวลาได  เชน  
กระบวนงานขอคืนของกลาง  กรณีศาลมีคําพิพากษาถึงที่สุด  กระบวนงานขอประกันตัว
ผูตองหา หรือกระบวนงานรับแจงเอกสารหาย เปนตน  ทั้งนี้จะตองไมนําเหตุที่หนวยงานเปนผู
กําหนดขึ้นเองมาเปนขออางที่ไมกําหนดขั้นตอนและระยะเวลาได  เชน  การแตงต้ังคณะกรรมการ
หรือคณะทํางานขึ้น เพ่ือพิจารณากลั่นกรองเรื่องใดๆ  ซ่ึงเปนเรื่องภายในของหนวยงาน ก็ไม
ควรนํามาเปนขออางวาไมอาจกําหนดระยะเวลาพิจารณาของคณะกรรมการได เปนตน 

4) กระบวนงานจะตองมีความชัดเจน  โดยไมมีความคลุมเครือทําให     
ตีความไดหลายทาง  เชน  การกําหนดวากระบวนงานรักษาทางทันตกรรม  ใชเวลาดําเนินการ 
2 ช่ัวโมง  อาจตีความไดวานับเวลาตั้งแตผูปวยยื่นบัตรจนกระทั่งแพทยตรวจรักษาแลวเสร็จ      
ใชเวลา 2 ช่ัวโมง  โดยไมตองแยกแยะวาเปนการรักษาทันตกรรมในเรื่องใด จะเปนผูปวยที่นัดไว 
หรือไมก็ตามใชเวลาเทากันทั้งหมด  ซ่ึงในความเปนจริงอาจเปนไปไดยาก  ทั้งควรกําหนดให
ชัดเจน เชน “กระบวนงานการรอพบแพทยสําหรับผูปวยทันตกรรมที่มีกําหนดนัดลวงหนา” 
เปนตน 
 5) กระบวนงานตองมีจุดเริ่มตนและสิ้นสุด   โดยจะตองหาจุดเริ่มตน  
ไดวาเริ่มนับตั้งแตจุดใด  เชน  รับคําขอหรือรับแจงเรื่องทางโทรศัพท เปนตน  และที่สําคัญ 
ตองมีที่สิ้นสุดของกระบวนงานวาเสร็จสิ้น ณ ข้ันตอนใด เชน สงผลการพิจารณาหลังจากผูมีอํานาจ 
ลงนาม หรือการสงมอบสิ่งของใหตามที่ประชาชนรองขอ เปนตน 
 อนึ่ง นอกจากแนวทางดังกลาวขางตนแลว จะตองพิจารณาถึงความเปน
จริงดวย โดยไมควรนํางานลักษณะเชนนี้มาลดขั้นตอนและระยะเวลา เชน งานทางเทคนิคที่
มาตรฐานการปฏิบัติงานที่ชัดเจนแลว ไดแก การตรวจตัวอยางในหอง Lab หรืองานที่มีลักษณะ
ที่ประชาชนไดรับประโยชนหากไดพบเจาหนาที่เปนเวลามากขึ้น เชน การใหคําปรึกษาหารือ 
การตรวจวินิจฉัยโรคของแพทย เปนตน 
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  4.4 ประเภทของงาน/กระบวนงาน 

หนวยงานจะตองพิจารณาพรอมกับกําหนดใหไดวากระบวนงานที่หนวยงาน 
ตองรับผิดชอบในการบริการประชาชนตามอํานาจหนาที่ มีจํานวนเทาไร  และไดแกกระบวนงาน 
ใดบาง อาจจําแนกลักษณะกระบวนงานเปน 3 ประเภท  คือ 

1) กระบวนงานหลัก  หมายถึง  กระบวนงานที่ปฏิบัติตามภารกิจหลัก  
หรืองานหลักของสวนราชการ  ซ่ึงอาจจเปนบริการประชาชนโดยตรง ทางออม หรือบริการ
ระหวางสวนราชการก็ได 

ภารกิจหลักหรืองานหลักไดแก  ภารกิจที่สวนราชการ (กรม)ตอง
ดําเนินการใหบรรลุวิสัยทัศน  เนื่องจากเปนอํานาจหนาที่ไดรับมอบหมายใหดําเนินการตามที่
กําหนดไวในกฎหมาย กฎ ระเบียบ หรือขอบังคับ   

ภารกิจหลักรวมถึงภารกิจอื่นที่หนวยงานเหนือข้ึนไปมอบหมายให
ปฏิบัติเพ่ิมเติมอยางตอเนื่องเกินกวา 3 ป โดยมีแผนงานหรือแผนปฏิบัติการกําหนดไวอยางชัดเจน        

2) กระบวนงานรอง  หมายถึง  กระบวนงานที่ปฏิบัติตามภารกิจรอง
ซ่ึงเปนภารกิจที่มีความสาํคัญนอยกวาภารกิจหลัก หรือเปนงานฝากที่ในระดับเหนือข้ึนไป 
มอบหมายใหปฏิบัติเปนการชั่วคราวเมื่อสิ้นสุดโครงการแลวก็เลิกดําเนินการ 

3) กระบวนงานสนับสนุน หมายถึง กระบวนงานที่ปฏิบัติตามภารกิจ
สนับสนุน  ซ่ึงเปนกิจกรรมที่หนวยงานปฏิบัติเพ่ือสนับสนุนภารกิจหลักและภารกิจรอง
เปรียบเสมือน “งานแมบาน” ไดแก กิจกรรมที่ เกี่ยวกับการเบิกจาย การจัดซื้อ จัดจาง         
การบริหารงานบุคคล อาคารสถานที่ ยานพาหนะ พัสดุครุภัณฑของหนวยงาน เปนตน 

ทั้ งนี้   ใหนํ ากระบวนงานหลักมาดํ า เนินการในลํ า ดับตนและ
กระบวนงานรองในลําดับถัดไป  หากหนวยงานใดมีกระบวนงานหลักและกระบวนงานรอง    
ไมมาก และไดดําเนินการลดขั้นตอนและระยะเวลาการปฏิบัติราชการในกระบวนงานดังกลาว  
ทั้งหมดแลว อาจนํากระบวนงานสนับสนุนมาดําเนินการได 
  4.5 การจดบันทึกกระบวนงานที่อยูในความรับผิดชอบ 

เพ่ือใหมีการจําแนกกระบวนงานที่ชัดเจนตั้งแตแรก  ซ่ึงจะมีผลตอการ   
คัดเลือกกระบวนงานเพื่อนํามาลดขั้นตอนและระยะเวลาการปฏิบัติราชการในแตละปตอไปได  
เห็นควรจดบันทึกกระบวนงาน โดยจําแนกเปน 3 กลุม  ดังนี้ 

1) กระบวนงานที่แลวเสร็จใน 1 วัน 
2) กระบวนงานที่แลวเสร็จภายใน 2 – 15 วัน 
3) กระบวนงานที่ใชเวลามากกวา 15 วัน 
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  5.1 การนับจํานวนขั้นตอนที่ใชอยูในปจจุบัน 
        “จํานวนขั้นตอนการปฏิบัติราชการ” ใหระบุวาในการปฏิบัติงานในแตละ
กระบวนงานตั้งแตประชาชนยื่นคําขอ จนกระทั่งพิจารณาแลวเสร็จมีข้ันตอนการพิจารณา        
กี่ข้ันตอน งานที่ผานเจาหนาที่แตละคนนับเปนหนึ่งข้ันตอน  ในกรณีมีการสงเรื่องยอนกลับให
เจาหนาที่คนเดียวกันพิจารณามากกวา 1 ครั้ง การสงผานเจาหนาที่แตละครั้งนับเปนหนึ่ง
ข้ันตอน และใหนับเจาหนาที่ที่รับคําขอเปนขั้นตอนที่ 1 (กรณีประชาชนมายื่นคําขอดวยตนเอง)  
ผูลงนาม อนุญาต อนุมัติ เปนขั้นตอนสุดทาย และการพิจารณาของคณะกรรมการนับเปนหนึ่ง
ข้ันตอน 
 “จํานวนจุดบริการ”  หมายถึง การเดินเรื่องของประชาชนผูยื่นคําขอตั้งแต
ยื่นคําขอยังเจาหนาที่ผูรับคําขอจนกระทั่งพิจารณาแลวเสร็จ  ประชาชนผูยื่นคําขอตองเดินเรื่อง
ดวยตนเองเพื่อนําคําขอในเรื่องเดียวกันนั้นไปยื่นใหเจาหนาที่ในหนวยงานยอยกี่ครั้งหรือกี่แหง 
การที่ประชาชนยื่นคําขอใหเจาหนาที่ 1 ครั้ง หรือ 1 แหง ใหนับเปนหนึ่งจุดบริการ 
  5.2 การกําหนดระยะเวลาที่ใชอยูในปจจุบัน 

ในการลดขั้นตอนและระยะเวลาการปฏิบัติราชการ  กอนอื่นหนวยงาน     
จะตองกําหนดใหไดวาขั้นตอนและระยะเวลาดําเนินการที่ใชอยูในปจจุบันเปนเทาไร  ทั้งนี้     
อาจกําหนดหรือหาขั้นตอนและระยะเวลาดําเนินการในปจจุบันไดดังนี้ 

1) ระยะเวลาที่กําหนดโดยกฎหมาย กฎ ระเบียบ ในเรื่องนั้น ๆ  
ทั้งนี้หากกระบวนงานใดมีกฎหมาย กฎ ระเบียบ กําหนดระยะเวลา

ดําเนินการไวแลวใหนําระยะเวลาที่กําหนดไวในกฎหมาย กฎ ระเบียบนั้นเปนระยะเวลาที่ใช   
ในปจจุบัน 

2) ระยะเวลาที่กําหนดโดยสวนราชการเอง 
กระบวนงานที่ไมไดกําหนดระยะเวลาดําเนินการไวในกฎหมาย กฎ 

ระเบียบ ใหสวนราชการกําหนดระยะเวลาดําเนินการไดเอง  ทั้งนี้อาจกําหนดโดย 
2.1) ระยะเวลาที่สวนราชการไดกําหนดและประกาศใหประชาชน

ทราบอยูแลว  ทั้งนี้อาจเปนการกําหนดตามระเบียบสํานักนายกรัฐมนตรีวาดวยการปฏิบัติ
ราชการ  เพ่ือประชาชนของหนวยงานของรัฐ พ.ศ. 2532  และท่ีแกไขเพ่ิมเติม  หรือที่หนวยงาน
กําหนดไวแลวจะดวยวิธีการใดก็ตามใหถือเปนระยะเวลาที่ใชอยูในปจจุบัน 

2.2) กรณีที่สวนราชการใดยังไมเคยกําหนดระยะเวลาดําเนินการ     
ในกระบวนงานนั้น ๆ มากอน  ใหนําคาเฉลี่ยทางสถิติที่เคยจับเวลาไวแลว หรืออาจจับเวลาใหม
เปนระยะเวลาที่ใชอยูในปจจุบัน 

    5. การคนหาและการนับขั้นตอนและระยะเวลา 
        การปฏิบัติราชการที่ใชอยูในปจจุบัน 
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  5.3 การนับเวลาการปฏิบัติราชการ 

ใหสวนราชการนับเวลาและกําหนดหนวยเวลาการปฏิบัติราชการสําหรับ  
งานบริการในแตละลักษณะ  ดังนี้ 

1) งานบริการที่แลวเสร็จในหนึ่งวัน 
(1) ใหนับเวลาดําเนินการตั้งแตประชาชนยื่นคําขอหรือเขาคิวรอยื่น  

คําขอแลวแตกรณี จนกระทั่งดําเนินการแลวเสร็จในกระบวนงานนั้น ๆ หากในแตละข้ันตอน  
การบริการมีระยะเวลารอคอยใหนับรวมไปดวย  เชน กระบวนงานรักษาผูปวยนอกใหนับเวลา
ต้ังแตยื่นบัตรผูปวยจนกระทั่งรับยาตามใบสั่งแพทย เปนตน 

(2) หนวยเวลาใหนับเปนชั่วโมง นาที เชน กระบวนงานรักษาผูปวยนอก   
ใชเวลา 2 ช่ัวโมง 20 นาที เปนตน 

2) งานบริการที่ใชเวลามากกวาหนึ่งวัน 
 (1) ใหนับระยะเวลาดาํเนินการเปน 2 ชวง  ดังนี้ 

“ชวงเวลายื่นคําขอ” ใหนับเวลาตั้งแตประชาชนยื่นคําขอ หรือ 
เขาคิวยื่นคําขอแลวแตกรณี เจาหนาที่ตรวจสอบความครบถวน ถูกตองของเอกสารหลักฐาน 
จนกระทั่งรับคําขอไวพิจารณาได ทั้งนี้ใหรวมระยะเวลารอคอยในแตละข้ันตอนดวย 

แตทั้งนี้หากหนวยงานกําหนดระยะเวลาดําเนินการในกระบวนงานนั้น 
ไววา ใชเวลาดําเนินการ 2 ช่ัวโมง  ถาประชาชนมายื่นคําขอหลังเวลา 14.30 น. แลว ไมไดรับ
ผลการพิจารณาในวันนั้น  ไมถือวาเจาหนาที่ไมสามารถดําเนินการแลวเสร็จตามระยะเวลาที่กําหนด  
กรณีนี้ประชาชนอาจตองมารับผลการพิจารณาในวันถัดไปในชวงเชา  เปนตน 

หนวยเวลาใหนับเปนชั่วโมง  นาที 
“ชวงเวลาดําเนินการตั้งแตยื่นคําขอจนกระทั่งพิจารณาแลวเสร็จ” 

ใหนับเวลาตั้ งแตประชาชนยื่นคําขอ  รวมกับระยะเวลาที่ผู ยื่นคํ าขอกลับไปรอคอย       
จนกระทั่งผูยื่นคําขอมารับผลการพิจารณา หรือวันที่สวนราชการสงผลการพิจารณาใหผูยื่นคํา
ขอทราบแลวแตกรณี 

หนวยเวลาใหนับเปนวัน (วันทําการ)  โดยใหนับวันยื่นคําขอเปน
วันที่หนึ่ง  เชน ประชาชนยื่นคําขอวันที่ 5 มีนาคม  2546 แลวมารับผลการพิจารณาในวันที่ 7 
มีนาคม 2546 ใหนับเปนระยะเวลาดําเนินการเปน 3 วัน  เปนตน ทั้งนี้ ใหนับเฉพาะวันทําการ 
เทานั้น 
        การกําหนดระยะเวลาของทุกหนวยบริการในกระบวนงานเดียวกัน
ควรเทากัน เวนแตมีเหตุผลความจําเปน เชน บางหนวยบริการใชคอมพิวเตอรแตบางหนวย
บริการยังไมมีใช เปนตน 
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   6. การคัดเลือกกระบวนงานเพื่อลดขั้นตอน 
      และระยะเวลาการปฏบิัติราชการ 

 
       กรณีที่กระบวนงานใดกําหนดขั้นตอนใหประชาชนตองเตรียม
เอกสาร หลักฐาน หรือสถานที่ใหพรอม แลวแจงความพรอมใหเจาหนาที่ทราบ จึงจะไป
ตรวจสอบได ถาประชาชนเตรียมความพรอมไดชาก็จะทําใหระยะเวลาโดยรวมมากขึ้นดวย  
กรณีเชนนี้ใหนับเฉพาะเวลาปฏิบัติงานของเจาหนาที่เทานั้น  หักเวลาเตรียมการของประชาชนออก 
 
 
 
 
 
  ใหหนวยงานของรัฐคัดเลือกกระบวนงานที่จะนํามาลดขั้นตอนและระยะเวลา  
การปฏิบัติราชการ  โดยพิจารณากระบวนงานที่จะเกิดประโยชนสูงสุดกับประชาชนกอนเปนอันดับแรก  
โดยคัดเลือกตามจํานวนที่กําหนดในแตละป  ดังนี้ 
  6.1 แนวทางการคัดเลือกกระบวนงาน 

ทั้งนี้ใหหนวยงานคัดเลือกกระบวนงานเพื่อดําเนินการโดยมีหลักเกณฑ     
และแนวทาง  ดังนี้ 

1) เปนกระบวนงานหลัก เวนแตหนวยงานใดไดนํากระบวนงานหลักข้ึนมา
ดําเนินการทั้งหมดแลว  อาจเลือกกระบวนงานรองและกระบวนงานสนับสนุนมาดําเนินการ   
ตอไปได 

2) เปนกระบวนงานที่จะเกิดประโยชนกับประชาชนจํานวนมาก เนื่องจาก
เปนกระบวนงานที่มีประชาชนมาใชบริการมาก 

3) เปนกระบวนงานที่ไดปรับปรุงแกไขแลวจะมีผลกระทบตอการพัฒนา
เศรษฐกิจและสังคมโดยรวมในวงกวาง 

4) เปนกระบวนงานที่ตรงกับความตองการของประชาชนโดยพิจารณาจาก
จํานวนขอรองเรียนและผลจากการรับฟงความคิดเห็นของประชาชนผูมีสวนไดสวนเสีย 

ทั้งนี้  หากสํานักงาน ก.พ.ร. ไดพิจารณาแลวเห็นวากระบวนงานที่สวนราชการ 
คัดเลือกในแตละปไมเปนไปตามหลักเกณฑและแนวทางขางตนสํานักงาน ก.พ.ร. อาจใหสวนราชการ 
เปลี่ยนกระบวนงานใหมได    
  6.2 จํานวนกระบวนงานที่คัดเลือกในแตละป 

โดยที่กําหนดเปาหมายใหหนวยงานของรัฐนํากระบวนงานที่มีอยูในความ
รับผิดชอบขึ้นมาดําเนินการใหครบทุกกระบวนงานภายในป พ.ศ. 2550  ดังนั้นจึงกําหนดให
ดําเนินการในแตละป  ดังนี้ 

1) ไมนอยกวารอยละ 25 ของจํานวนกระบวนงานที่มีอยูทั้งหมด  ทั้งนี้   
อาจนํากระบวนงานที่ไดดําเนินการลดขั้นตอนและระยะเวลาฯ ที่ไดดําเนินการในป พ.ศ. 2546    
แตยังลดระยะเวลาไมไดตามเงื่อนไขที่กําหนดมาดําเนินการดวยได 
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  7. การดําเนินการลดขั้นตอนและระยะเวลา  
     การปฏิบัติราชการของจงัหวัด 

 
     การที่กําหนดใหหนวยงานคัดเลือกกระบวนงานไมนอยกวารอยละ 25  

เพ่ือดําเนินการในแตละปนั้น  มิไดหมายความวาไมตองดําเนินการใด ๆ กับกระบวนงานที่ไมได 
รับการคัดเลือกในปนั้น ๆ ก็หาไม  หนวยงานจะตองดําเนินการในทุกกระบวนงานไปพรอม ๆ กัน  
เพียงแตใหความสําคัญกับกระบวนงานที่ไดรับการคัดเลือกมากกวาเทานั้น  ทั้งนี้เพ่ือประชาชน
จะไดรับบริการที่ดีในทุกเรื่อง 

2) หนวยงานใดไดเลือกกระบวนงานใดขึ้นมาดําเนินการแลว จะตอง
ดําเนินการในทุกหนวยบริการที่มีกระบวนงานนั้น เชน กรมการแพทย  เลือกกระบวนงาน “การ
รักษาผูปวยนอก” ดังนั้น โรงพยาบาลหรือสถานพยาบาลท่ีสังกัดกรมการแพทยที่อยูใน
สวนกลาง และมีงานรักษาผูปวยนอกดวยจะตองดําเนินการลดขั้นตอนและระยะเวลาไปพรอม
กันทุกแหงดวย 

    ใหราชการสวนกลาง (กรม) เสนอเฉพาะกระบวนงานที่มีปฏิบัติอยูใน
หนวยงานที่ต้ังอยูในสวนกลางเทานั้น  สําหรับในสวนภูมิภาคใหเปนหนาที่ของจงัหวัดเปนผูเสนอ 

อนึ่ง กระบวนงาน (จํานวนกระบวนงานและรายชื่อกระบวนงาน)       
ที่เลือกดําเนินการในป 2547 จะตองเปนกระบวนงานเดียวกับที่หนวยงานไดสงขอเสนอการ
จัดทํารายละเอียดตัวชี้วัดตามคํารับรองการปฏิบัติราชการ และการจัดทํารายงานการประเมินผล    
การปฏิบัติราชการประจําปงบประมาณ พ.ศ. 2547 ตัวชี้วัด “ระดับความสําเร็จของรอยละ 
เฉลี่ยถวงน้ําหนักในการลดรอบระยะเวลาของขั้นตอนการปฏิบัติราชการของสวนราชการ”        
ที่สงไปยังสํานักงาน ก.พ.ร. ดวย 

 
 
   
  

 
 
  เพ่ือใหจังหวัดสามารถดําเนินการใหสอดคลองกับแผนยุทธศาสตรในการ
พัฒนาจังหวัดของแตละจังหวัดตามแนวทางการบริหารจังหวัดแบบบูรณาการได  จึงเห็นควร 
ใหจังหวัดมีอิสระในการคัดเลือกกระบวนงานและกําหนดขั้นตอนและระยะเวลาในการดําเนินการ 
ใหสอดคลองกับสภาพความเปนจริงของแตละจังหวัดได  ดังนี้ 
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  7.1 จํานวนกระบวนงานที่คัดเลือกในแตละป 

1) จังหวัดสํารวจงานบริการประชาชนที่มีอยูในจังหวัดตามแนวทางในขอ 4 
พรอมกับคนหาและนับขั้นตอนและระยะเวลาการปฏิบัติราชการที่ใชอยูในปจจุบันตามแนวทาง
ในขอ 5 

หนวยงานราชการสวนกลางที่ต้ังอยูในจังหวัดใหนับเปนงานของจังหวัด 
เพ่ือใหสอดคลองกับระเบียบสํานักนายกรัฐมนตรีวาดวยการมอบอํานาจ พ.ศ. 2546 ที่
กําหนดใหผูบังคับบัญชาตองมอบอํานาจใหผูวาราชการจังหวัดดวย 

2) คัดเลือกกระบวนงานเพื่อลดขั้นตอนและระยะเวลาการปฏิบัติราชการ
ตามแนวทางในขอ 6 จํานวนไมนอยกวารอยละ 25 ของกระบวนงานที่มีอยูในจังหวัด ทั้งนี้    
ควรเลือกกระบวนงานใหกระจายไปตามสัดสวนของงานที่มีอยูในแตละหนวยงานในจังหวัด 

อนึ่งจังหวัดอาจคัดเลือกกระบวนงานในการลดขั้นตอนและระยะเวลา
การปฏิบัติราชการ  โดยใหสวนราชการในจังหวัดคัดเลือกกระบวนงานตามที่สวนราชการ   
(กรม กระทรวง) ตนสังกัดไดคัดเลือกในปนั้น ๆ ก็ยอมได 
  7.2 การคนหาและนับขั้นตอนและระยะเวลาการปฏิบัติราชการที่ใชอยูใน
ปจจุบัน 

ใหจังหวัดกําหนดขั้นตอนและระยะเวลาที่ใชอยูในปจจุบันตามแนวทาง    
ในขอ 5  ทั้งนี้  จังหวัดอาจกําหนดขึ้นเอง หรือจะกําหนดตามที่สวนราชการ (กรม) ตนสังกัด
ของสวนราชการในจังหวัดไดกําหนดขึ้นไวแลวก็ได แตหากจังหวัดกําหนดขึ้นเองไมควรกําหนด    
ระยะเวลาดําเนินการมากกวาที่สวนราชการตนสังกัดกําหนด เชน กรมที่ดินกําหนดให
กระบวนงาน “การจดทะเบียนจํานอง” ใชเวลา 1 ช่ัวโมง 45 นาที จังหวัดก็ไมควรกําหนด
ระยะเวลามากกวา 1 ช่ัวโมง 45 นาที เวนแตวิธีการปฏิบัติงานของสวนกลางและจังหวัด
แตกตางกันอยางชัดเจน เชน สวนกลางดําเนินการโดยใชระบบคอมพิวเตอรแตจังหวัดยังใช
วิธีการตรวจสอบในระบบเอกสารอยู ก็อาจกําหนดระยะเวลาดําเนินการมากกวากรมตนสังกัดได      
เปนตน 
       กรณีที่กระบวนงานมีบริการเฉพาะในสวนภูมิภาค โดยไมมีงานบริการ 
นั้น ๆ ในสวนกลาง เชน สํานักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุขมีกระบวนงาน “การรักษาผูปวย
นอก” เฉพาะในสวนภูมิภาคเทานั้น กรณีเชนนี้ใหสํานักปลัดกระทรวงสาธารณสุขกําหนด
มาตรฐานการบริการของกระบวนงาน “การรักษาผูปวยนอก” เพ่ือใหหนวยงานในสังกัดที่อยูใน
สวนภูมิภาคใชเปนแนวทางในการกําหนดระยะเวลาของตนเองตอไปได 
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8. การอํานวยความสะดวกและตอบสนอง  
    ความตองการของประชาชน 

 
 
 
 
 
 

  เ พ่ือใหการปรับปรุงการบริการของหนวยงานของรัฐ สอดคลองกับมติ        
คณะรัฐมนตรี เมื่อวันที่ 19 พฤษภาคม  2546 และพระราชกฤษฎีกาวาดวยหลักเกณฑและ   
วิธีการบริหารกิจการบานเมืองที่ดี พ.ศ. 2546 ที่นอกจากใหหนวยงานลดขั้นตอนและ      
ระยะเวลาการปฏิบัติราชการแลว ยังใหยกระดับคุณภาพและมาตรฐานการบริการโดยจัดระบบ
การบริการท่ีเปนการอํานวยความสะดวกและตอบสนองความตองการของประชาชน         
พรอมกันไปดวย  ในการนี้จึงไดรวบรวมวิธีการอํานวยความสะดวกใหกับประชาชนไวเพ่ือให
หนวยงานเลือกใชไดตามความเหมาะสมกับลักษณะงานของตนเอง  ดังนี้ 

  8.1 การจัดระบบบริการใหประชาชนเขาถึงขอมูลขาวสารของทางราชการไดงาย 
หนวยงานของรัฐตองจัดระบบบริการใหเปนระบบเปดใหประชาชนไดรับรู

เกี่ยวกับการบริการของรัฐ  เปดโอกาสใหประชาชนเขาถึงขอมูลขาวสารของทางราชการไดงาย  
ทั้งนี้  ซ่ึงอาจดําเนินการ ดังนี้ 

8.1.1) มีเอกสาร/แผนพับ ประชาสัมพันธขอมูลขาวสารตาง ๆ 
8.1.2) ประกาศขั้นตอนและระยะเวลาในการบริการในแตละเร่ืองให

ประชาชนทราบอยางชัดเจน 
8.1.3) จัดใหมีแผนผังกําหนดผูรับผิดชอบแตละข้ันตอนและประกาศให

ประชาชนทราบ 
8.1.4) จัดจุดประชาสัมพันธและมีเจาหนาที่ประจําตลอดเวลาทําการ 
8.1.5) มีบอรดประกาศ/ประชาสัมพันธขาวสารที่ทันตอเหตุการณ 
8.1.6) มีประกาศเสียงตามสาย 
8.1.7) จัดใหมีหองหรือศูนยขอมูลขาวสารที่ประชาชนสามารถเขาไปดูได 
8.1.8) มีชองทางการติดตอสอบถามเรื่องบริการไดหลายทาง เชน 

โทรศัพท โทรสาร E-mail  Internet  Web page  Hotline  
8.1.9) มีคอมพิวเตอรใหประชาชนใชคนหาขอมูลดวยตนเอง 
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  8.2 เปดชองทางใหประชาชนสามารถเลือกใชบริการไดหลายทาง 
หนวยงานของรัฐตองจัดระบบบริการใหประชาชนมีทางเลือกที่จะเขารับ

บริการไดหลายทาง  ทั้งนี้แลวแตประชาชนจะเห็นวาวิธีใดที่เหมาะสมและสะดวกกับตนเอง     
ซ่ึงอาจเลือกใชวิธีการตาง ๆ ดังตอไปนี้ 

8.2.1) จัดใหมีสถานที่รับบริการในแตละเขตพื้นที่ 
8.2.2) ใหบริการลวงเวลาทําการหรือชวงพักเที่ยง หรอืในวันหยุดราชการ 
8.2.3) เปดใหยื่นคําขอทางไปรษณีย Internet  โทรสาร 
8.2.4) จัดใหมีหนวยบริการเคลื่อนที่ 
8.2.5) สงผลการพิจารณาทางไปรษณีย 
8.2.6) จัดใหมีหนวยราชการอื่นหรือหนวยงานภาคเอกชนรับคําขอหรือ

รับชําระคาบริการแทนได 
  8.3 มีระบบรับฟงความคิดเห็นและตอบขอรองเรียนของประชาชน 

คุณภาพของการบริการวัดจากความพึงพอใจของลูกคา การที่จะทําให
ลูกคาพึงพอใจไดจําเปนตองทราบถึงความตองการของลูกคา  ทั้งนี้โดยมีการรับฟงและการ
สํารวจความคิดเห็นของลูกคา  ทั้งนี้อาจดําเนินการเปนขั้นตอนดังนี้ 

8.3.1 จัดใหมีระบบในการรับฟงและสํารวจความคิดเห็นจากลูกคาและ      
การตอบขอรองเรียน 

8.3.2 จัดทําแบบสอบถามความตองการของลูกคาและความพึงพอใจ   
ของลูกคา และดําเนินการสอบถามในเชิงรุก 

8.3.3 จัดทําแผนการปรับปรุงการบริการที่สอดคลองกับความตองการ  
ของลูกคา 

8.3.4 ดําเนินการปฏิบัติตามแผนที่กําหนด 
8.3.5 มีการติดตามประเมินผลในการปฏิบัติตามแผนและจัดทํารายงาน

ประเมินผลความสําเร็จ 
อนึ่ง สําหรับการรับฟงความคิดเห็นของประชาชนอาจดําเนินการได

หลายวิธี เชน 
1) จัดใหมีกลอง/ตูรับฟงความคิดเห็น 
2) จัดใหมีแบบสอบถามเพื่อใหผูยื่นคําขอกรอก 
3) เปดสายดวน (Hotline) รับฟงความคิดเห็นจากประชาชน 
4) เปด website รับฟงความคิดเห็น 
5) จัดประชุมในลักษณะ Focus Group 
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  8.4 จัดใหมีเจาหนาที่ที่มีความพรอมในการใหบริการ 

หนวยงานของรัฐตองใหความสําคัญกับเจาหนาที่ที่ใหบริการกับประชาชน
โดยตรง  เพ่ือใหมั่นใจไดวาจะแกไขปญหาและสามารถตอบสนองความตองการของประชาชน  
ที่มีลักษณะหลากหลายได  ทั้งนี้ อาจดําเนินการดังนี้ 

8.4.1 เจาหนาที่ผูใหบริการไดรับการอบรมหรือปฐมนิเทศกอนเขาปฏิบัติ
หนาที่และมีแผนการอบรมอยางตอเนื่อง 

8.4.2 เจาหนาที่ผูใหบริการผานการทดสอบวามีความรู ความเขาใจใน
เนื้อหาในเรื่องที่บริการเปนอยางดี 

8.4.3 เจาหนาที่ผูใหบริการผานการอบรมเกี่ยวกับกิริยามารยาทและ
จิตสํานึกที่ดีในการใหบริการ 

8.4.4 มีการฝกอบรมใหเจาหนาที่สามารถใหบริการทดแทนกันได 
8.4.5 จัดใหมีเจาหนาที่คอยดูแลเปนครั้งคราวเพื่อความเปนระเบียบ   

ขณะใหบริการ 
8.4.6  มีแผนการสบัเปลี่ยนเจาหนาที่ผูใหบริการใหพนภาระจําเจเปนครั้งคราว 

  8.5 จัดใหมีสถานที่ สิ่งแวดลอมและสิ่งอํานวยความสะดวกอื่น ๆ ที่เหมาะสม 
หนวยงานของรัฐจะตองจัดสถานที่ สิ่งแวดลอม และสิ่งอํานวยความสะดวกอื่น ๆ 

เพ่ือใหบริการที่ดีกับประชาชน  ทั้งนี้  อาจดําเนินการตามความเหมาะสม ดังนี้ 
8.5.1   จัดสถานที่ใหมีความสะอาด และมีบรรยากาศสิ่งแวดลอมที่ดี 
8.5.2   มีปายบอกทาง/แผนผังจุดบริการตามลําดับขั้นตอน/ปายชื่อหอง 
8.5.3    มีแบบฟอรมคํารองตาง ๆ  ที่เพียงพอและตัวอยางการกรอกแบบฟอรม 
8.5.4   มีเกาอี้นั่งรอบริการเพียงพอ 
8.5.5   จัดเตรียมวัสดุสํานักงานที่จําเปน ดินสอ ปากกา สําหรับใชกรอก 

      คําขอไวบริการ 
8.5.6   มีบริการหนังสือ แผนพบั ใหอานขณะนั่งรอ 
8.5.7   มีจุดบริการน้ําด่ืมและหองอาหาร 
8.5.8   มีบริการเขียนคํารอง จัดเอกสารตาง ๆ กับผูไมรูหนังสือและผูพิการ 
8.5.9   มีบริการตูโทรศัพทสาธารณะ 
8.5.10 มีโทรทัศนใหดูขณะนั่งรอรับบริการ 
8.5.11 มีสถานที่หรือหองนั่งรอที่ติดเครื่องปรับอากาศ  
8.5.12 มีการบริการถายเอกสาร 
8.5.13 มีมุมนั่งเลนสําหรับเด็ก 

  8.6 จัดระบบบริการที่มีคุณภาพ 
 หนวยงานของรัฐจะตองจัดระบบบริการที่มีคุณภาพ  เพ่ือตอบสนอง   

ความตองการของประชาชน  โดยขจัดปญหา อุปสรรคที่เปนเหตุที่ทําใหเพ่ิมภาระหรือสราง
ความยุงยากใหกับประชาชนเกินสมควร  อาจดําเนินการดังนี้ 




