
ผลการติดตามการด าเนินงานของหน่วยงานของรัฐตาม 

พระราชบัญญัติการอ านวยความสะดวกในการพิจารณาอนุญาตของทางราชการ พ.ศ. 2558   

โดย   ที่ปรึกษาการพัฒนาระบบราชการ  (นางอารีย์พันธ์ เจริญสุข) 
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ณ โรงแรมโกลเด้น ทิวลิป ซอฟเฟอริน กรุงเทพฯ 
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ประเด็นน าเสนอ 

1. หลักการและเหตุผล 

2. แนวทางการติดตามผลการด าเนินงาน  
   ตามคู่มือส าหรับประชาชน  

3. สรุปผลการวิเคราะห์ผลการติดตาม 
   การด าเนินงานตามคู่มือส าหรับประชาชน  
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1. หลักการและเหตุผล 

• พระราชบัญญัติการอ านวยความสะดวกในการพิจารณาอนุญาตของทางราชการ พ.ศ. 2558 ประกาศใน

ราชกิจจานุเบกษาเมื่อวันที่ 22 มกราคม 2558 โดยตามมาตรา 7 วรรคสาม ก าหนดว่า “ให้เป็นหน้าท่ี

ของคณะกรรมการพัฒนาระบบราชการตรวจสอบขั้นตอนและระยะเวลาในการพิจารณาอนุญาตที่ก าหนดตาม

วรรคหนึ่ง ว่าเป็นระยะเวลาที่เหมาะสมตามหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดีหรือไม่  

ในกรณีที่เห็นว่าขั้นตอนและระยะเวลาท่ีก าหนดดังกล่าวล่าช้าเกินสมควร ให้เสนอคณะรัฐมนตรีเพ่ือ

พิจารณาและสั่งการให้ผู้อนุญาตด าเนินการแก้ไขให้เหมาะสมโดยเร็ว” 

• เพื่อให้การปรับปรุงงานบริการของภาครัฐเป็นไปตามเจตนารมณ์ของของพระราชบัญญัติการอ านวย

ความสะดวกในการพิจารณาอนุญาตของทางราชการ พ.ศ. 2558 ส านักงาน ก.พ.ร. จึงได้ด าเนินการ

ติดตามการปฏิบัติงานของหน่วยงานของรัฐที่เกี่ยวข้อง โดยสุ่มตรวจติดตามจ านวน 130 หน่วยงาน 

แบ่งเป็นส่วนราชการและหน่วยงานของรัฐ 100 หน่วยงาน และจังหวัดจ านวน 30 จังหวัด 
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2. แนวทางการติดตามผลการด าเนินงานตามคู่มือส าหรบัประชาชน  

2.1 หลักเกณฑ์ในการวิเคราะห์ผลการด าเนินงานตามคู่มือส าหรับประชาชน 

ปัจจัย ค าอธิบาย ปัจจัยที่ส่งผลบวก 

1) กฎหมายที่ให้อนุญาต จ านวนกฎหมายที่เกี่ยวข้อง น้อย ท าไห้การบริการได้รับ

ผลกระทบจากการเปลี่ยนแปลงกฎหมายต่ า 

น้อย ถือว่า ดี 

2) ช่องทางการให้บริการ จ านวนช่องทางการให้บริการ มาก ท าให้ประชาชนมี

ความสะดวกในการเข้าถึงการรับบริการมาก  

มาก ถือว่า ดี 

3) ขั้นตอนในการ 

    รับบริการ 

จ านวนขั้นตอนการรับบริการ น้อย ท าให้ประชาชน

ได้รับการบริการที่ไม่ยุ่งยาก 

น้อย ถือว่า ดี 

4) ระยะเวลาในการ 

    ให้บริการ 

ระยะเวลาในการให้บริการ น้อย ท าให้ประชาชนได้รับ

บริการทีร่วดเร็ว 

น้อย ถือว่า ดี 

5) หลักฐานเอกสาร 

    ประกอบ 

จ านวนหลักฐานเอกสารประกอบ น้อย ท าให้ประชาชน

มีความสะดวก รวดเร็ว ลดค่าใช้จ่ายในการจัดเตรียม

เอกสาร 

น้อย ถือว่า ดี 
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2. แนวทางการติดตามผลการด าเนินงานตามคู่มือส าหรบัประชาชน  

2.2 การก าหนดหรือคัดเลือกหน่วยงานกลุ่มเป้าหมาย และวิธีการติดตามผลการด าเนินงาน 

      2.2.1 สุ่มเลือกหน่วยงานส่วนกลางครบทุกประเภท ได้แก่ ส่วนราชการ กรม รัฐวิสาหกิจ มหาวิทยาลัย  
              องค์การมหาชน และ กรุงเทพมหานคร และเป็นหน่วยงานที่มีการจัดท าคู่มือส าหรับประชาชน 

      2.2.2 สุ่มเลือกจังหวัดให้มีการกระจายทุกภูมิภาค และสุ่มดูหน่วยงาน ในจังหวัด (ส่วนภูมิภาค ส่วนกลาง 
 ในภูมิภาค  เทศบาล  องค์การบริหารส่วนต าบล รัฐวิสาหกิจ (สาขา) 

      2.2.3 ส านักงาน ก.พ.ร. จัดท า “แบบรายงานการด าเนินงานตามพระราชบัญญัติการอ านวยความสะดวก 
 ในการพิจารณาอนุญาตของทางราชการ พ.ศ. 2558 ของหน่วยงานของรัฐ” ให้หน่วยงานรัฐ 
 ด าเนินการกรอกข้อมูลและข้อคิดเห็น ข้อเสนอแนะในการปรับปรุง ส่งกลับมายังส านักงาน ก.พ.ร.  

      2.2.4 จัดประชุมโดยเชิญส่วนราชการส่วนกลางมารับฟังและสัมภาษณ์กลุ่มย่อยเป็นรายหน่วยงาน เพื่อ 
              ติดตามผลการด าเนินงานตามพระราชบัญญัติการอ านวยความสะดวกในการพิจารณาอนุญาต 
              ของทางราชการ พ.ศ. 2558 โดยผู้แทนส านักงาน ก.พ.ร. ได้สัมภาษณ์หน่วยงาน เพื่อประเมินระดับ 
              ความรู้ความเข้าใจเกี่ยวกับคู่มือฯ / พ.ร.บ.ฯ และการปฏิบัติตาม พ.ร.บ.ฯ การติดตามผลการ 
              ปฏิบัติงาน ตาม พ.ร.บ.ฯ ของหน่วยงาน 



3. ระบบรบัเรือ่งรอ้งเรยีน 
(ประชาชนสามารถรอ้งเรยีนปญัหาการ
ใหบ้รกิาร และ สกพร. สามารถใช้
ตรวจสอบคณุภาพการใหบ้รกิาร) 

 
 

ระบบ IT เพือ่สนบัสนนุการด าเนนิการตาม พ.ร.บ. อ านวยความสะดวกฯ แบง่ออกเป็น 4 ระบบยอ่ย ดังนี ้

 

 

4. ระบบวเิคราะหก์ระบวนงาน 
 

 2. ระบบหนงัสอืแจง้ลา่ชา้ 
 (ประชาชนเขา้ถงึขอ้มลูไดง้า่ย ครบถว้น 

ทนัสมยั ในจดุเดยีว) 

สว่นการใชง้านของผูข้อรบับรกิาร 
• รายละเอยีดของงานบรกิาร +  

การดาวนโ์หลดคูม่อืฯตามแบบฟอรม์ 

• การสบืคน้คูม่อืส าหรับประชาชน และงานบรกิาร 

• การเชือ่มโยงขอ้มลูงานบรกิารทีม่คีวามตอ่เนือ่งและ

เกีย่วขอ้งกนั 

สว่นการใชง้านของหนว่ยงานภาครฐั 
• การน าเขา้ / กรอกขอ้มลูคูม่อืส าหรับประชาชน 
• การแสดงสถานะการจัดสง่ขอ้มลูคูม่อืส าหรับประชาชน 
• การอนุมัตกิารเผยแพรคู่ม่อืส าหรับประชาชน 

สว่นการใชง้านของส านกังาน ก.พ.ร. 

• การแสดงสถานการณ์จัดสง่ขอ้มลูคูม่อืส าหรับประชาชน 
ของหน่วยงานภาครัฐทัง้หมด 

• การอนุมัตกิารเผยแพรคู่ม่อืส าหรับประชาชน 
 

(เพิม่ประสทิธภิาพ สกพร. ในการน าขอ้มลูไปวเิคราะหเ์พือ่เสนอตอ่ ครม. ในการพฒันาการใหบ้รกิาร) 

สว่นการใชง้านของหนว่ยงานภาครฐั 
• การน าเขา้ / กรอกขอ้มลูการด าเนนิงานลา่ชา้กวา่ที่
ก าหนดในคูม่อืส าหรับประชาชน 

• การตดิตาม / อพัเดทสถานะของกรณีลา่ชา้ 
• การสัง่พมิพห์นังสอืลา่ชา้เพือ่จัดสง่ใหผู้ข้อรับบรกิาร 
• การสง่ส าเนาหนังสอื / ขอ้มลูการด าเนนิงานลา่ชา้
มายังส านักงาน ก.พ.ร. 
 

สว่นการใชง้านของ ส านกังาน ก.พ.ร. 

(ลดภาระหนว่ยงานภาครฐัในการจดัสง่
หนงัสอื เพิม่ประสทิธภิาพในการตรวจสอบ
กระบวนงานของ สกพร.) 

• การรับขอ้มลูการด าเนนิงานลา่ชา้จากหน่วยงานภาครัฐ 
• การตดิตามกรณีลา่ชา้ตามเกณฑท์ีก่ าหนด 
• การวเิคราะหแ์ละรายงานทางสถติ ิ

 

สว่นการใชง้านของผูข้อรบับรกิาร 
• ตดิตามสถานะการด าเนนิงานของกรณีลา่ชา้ 

สว่นการใชง้านของหนว่ยงานภาครฐั 
• การเปรยีบเทยีบกระบวนงานชนดิเดยีวกนัแตต่า่งหน่วยงาน 

สว่นการใชง้านของส านกังาน ก.พ.ร. 
• การเปรยีบเทยีบกระบวนงาน กบัมาตรฐานกลาง 

สว่นการใชง้านของผูข้อรบับรกิาร 
• กรอกขอ้มลูและเรือ่งรอ้งเรยีนในการใหบ้รกิาร

ดา้นการอนุญาต 

• การตดิตามสถานะการด าเนนิการ 

สว่นการใชง้านของหนว่ยงานภาครฐั 
• รับขอ้มลูเรือ่งรอ้งเรยีนของหน่วยงาน 

• การตดิตาม / อพัเดท สถานะการด าเนนิการ 

• การจัดท ารายงานขอ้มลูทางสถติ ิ

สว่นการใชง้านของ ส านกังาน ก.พ.ร. 
• การตดิตามสถานะการด าเนนิการ 

• การจับคูเ่รือ่งรอ้งเรยีนและหนังสอืแจง้ลา่ชา้ 

• การจัดท ารายงานและการวเิคราะหข์อ้มลูทางสถติ ิ

1. ระบบคูม่อืส าหรบัประชาชน 

• รายงานและการวเิคราะหข์อ้มลูทางสถติ ิ

ฮารด์แวร ์+          ซอฟทแ์วร ์  สนบัสนนุการด าเนนิงาน         . 

2.3 ระบบคู่มือส าหรับประชาชน เพ่ือวิเคราะห์กระบวนงาน 

6 



2.3 ระบบคู่มือส าหรับประชาชน เพ่ือวิเคราะห์กระบวนงาน 

จากการศึกษาวิเคราะห์ฐานข้อมูลในระบบ พบว่ามีกระบวนงานและคู่มือส าหรับประชาชนที่มีโครงสรา้ง
ความสัมพันธ์ที่ผิดกว่าครึ่ง 

(คงเหลือกระบวนงานที่มีความถูกต้อง จ านวน 17%) 

(คงเหลือคู่มือส าหรับประชาชนที่มีความถูกต้อง จ านวน 48%) 

7 
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2.3 ระบบคู่มือส าหรับประชาชน เพ่ือวิเคราะห์กระบวนงาน 

จากการศึกษาวิเคราะห์สาเกตุเจ้าหน้าที่ ก.พ.ร. ไม่อนุมัติคู่มือส าหรับประชาชนในระบบกว่า 12,000 สาเหตุ 
พบว่า มีข้อผิดพลาดหลัก 4 ประการ คิดเป็นกว่า 80% ของสาเหตุทั้งหมด 
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2.3 ระบบคู่มือส าหรับประชาชน เพ่ือวิเคราะห์กระบวนงาน 

แนวทางการสร้างคู่มือส าหรับประชาชนที่ถูกต้อง 
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2.3 ระบบคู่มือส าหรับประชาชน เพ่ือวิเคราะห์กระบวนงาน 

ช่องทางการให้บริการ กรณีระบุช่องทางการให้บริการไม่ถูกต้อง 
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2.3 ระบบคู่มือส าหรับประชาชน เพ่ือวิเคราะห์กระบวนงาน 

ปัจจุบันคู่มือส าหรับประชาชนที่อยู่ระหว่างการรออนุมัติโดยส านักงาน ก.พ.ร. กว่า 97% คือคู่มือส าหรับ
ประชาชนของหน่วยงานส่วนท้องถิ่น (อปท.) หน่วยงานส่วนภูมิภาค และสถาบันการศึกษา 
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3. สรุปผลการวิเคราะห์ผลการติดตามการด าเนินงานตามคู่มือส าหรับประชาชน 

• จากการตรวจติดตามโดยสุ่มตัวอย่างหน่วยงานส่วนกลางจ านวน 100 หน่วยงาน และ 
จังหวัด 30 จังหวัด สามารถแบ่งสัดส่วนได้ดังนี้ 

*อื่น ๆ ได้แก่ สถาบันอุดมศึกษา องค์การมหาชน หน่วยงานของรัฐรูปแบบอื่น/หน่วยงานอิสระ และกรุงเทพมหานคร 
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ตัวอย่างภาพกิจกรรมการติดตามการด าเนินงานตามคู่มือส าหรับประชาชน 

ติดตามผลการด าเนินงานของหน่วยงานส่วนกลาง 
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ตัวอย่างภาพกิจกรรมการติดตามการด าเนินงานตามคู่มือส าหรับประชาชน 

ติดตามผลการด าเนินงานของหน่วยงานส่วนกลาง 
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ภาพกิจกรรมการติดตามการด าเนินงานตามคู่มือส าหรับประชาชน 

ติดตามผลการด าเนินงานของหน่วยงานในจังหวัด 
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ภาพกิจกรรมการติดตามการด าเนินงานตามคู่มือส าหรับประชาชน 

ติดตามผลการด าเนินงานของหน่วยงานในจังหวัด 
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3. สรุปผลการวิเคราะห์ผลการติดตามการด าเนินงานตามคู่มือส าหรับประชาชน 

3.1 สรุปผลการติดตามผลการด าเนินงานตามพระราชบัญญัติการอ านวยความสะดวกในการพิจารณา 
     อนุญาตของทางราชการ พ.ศ. 2558 

มิติการประเมิน คะแนนเฉลี่ย 

1. ระดับความรู้ความเข้าใจเกี่ยวกับ 

   การจัดท าคู่มือส าหรับประชาชน* 

4.6642 

2. การปฏิบัติตาม พ.ร.บ.ฯ 4.2239 

3. การติดตามผลการปฏิบัติงาน 

   ตาม พ.ร.บ.ฯ ภายในหน่วยงาน 

4.0224 

รวม 4.1866 
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ประเภทของหน่วยงาน คะแนนเฉลี่ย 

1. ส่วนราชการ* 4.3976 

2. รัฐวิสาหกิจ 3.9824 

3. อื่นๆ 4.2614 

4. จังหวัด 4.2157 

รวม 4.1866 

     ผลการประเมินการด าเนินงานตามพระราชบัญญัติการอ านวยความสะดวกในการพิจารณา 
     อนุญาตของทางราชการ พ.ศ. 2558 แยกตามประเภทของหน่วยงาน 

3. สรุปผลการวิเคราะห์ผลการติดตามการด าเนินงานตามคู่มือส าหรับประชาชน 

อื่น ๆ ได้แก่ สถาบันอุดมศึกษา องค์การมหาชน หน่วยงานของรัฐรูปแบบอื่น/หน่วยงานอิสระ และกรุงเทพมหานคร 
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ด้านกฎหมาย : การแจ้งเหตุแห่งความล่าช้าทุกเจ็ดวันตามมาตรา 10 วรรคสอง ท าให้หน่วยงานต้องมี
ขั้นตอนการด าเนินงานเพิ่มขึ้น จากเดิมที่มีปริมาณงานมากอยู่แล้ว จึงท าให้ส่งผลต่อการด าเนินงานที่ล่าช้า
มากย่ิงข้ึน  

3. สรุปผลการวิเคราะห์ผลการติดตามการด าเนินงานตามคู่มือส าหรับประชาชน 

 3.2 ข้อจ ากัดหรือปัญหาอุปสรรค แบ่งออกเป็น 4 ด้าน คือ 

ด้านบุคลากร : ส่วนใหญม่ีปริมาณงานในการให้บริการมาก มีความต้องการอัตราก าลังเพิ่มขึ้นมากกว่าที่จะหา
แนวทางปรับลดขั้นตอน ระยะเวลา หรือปรับปรุงกระบวนการท างาน รวมถึงน าระบบ IT หรือน าระบบ
อิเล็กทรอนิกส์ หรือนวัตกรรมใหม่มาช่วยเพ่ิมประสิทธิภาพของกระบวนการบริการให้รวดเร็วมากย่ิงขึ้น  

ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการท างาน :  
 - บางประเภทของงานให้บริการหรือในบางขั้นตอนต้องด าเนินการตามหลกัวิชาการหรือเป็นงานเชิงคุณภาพ จึงมิได้
มุ่งเน้นเร่ืองระยะเวลาเป็นหลัก เช่น การทดสอบหรือทดลองทางการแพทย์ (การทดสอบวัคซีน) หรืองานด้านสังคม (การรับ
เด็กเป็นบุตรบุญธรรม) ซึ่งไม่สามารถลดขั้นตอนหรือระยะเวลา 
   - การตีความงานบริการที่ตอ้งจัดท าคู่มือส าหรับประชาชนนั้น ยังคงมีความคลุมเครือ และการตีความที่ไม่ชัดเจนว่า
งานบริการใดต้องจัดท าหรือไม่ตอ้งจัดท าคู่มือ และในกรณีที่ต้องจัดท าคู่มือแล้วในข้ันตอนใด ต้องน ามานับจ านวนในการ
ให้บริการ ทั้งนี้ เนื่องจากในบางงานต้องเชื่อมโยงกับหน่วยงานภายนอกซึง่ไมส่ามารถก าหนด ระยะเวลาที่แล้วเสร็จได้ 

ด้านความรู้ความเข้าใจ : 
 - ส่วนใหญ่มีความรู้ความเข้าใจดีในการจัดท าคู่มือส าหรับประชาชน และ พ.ร.บ.ฯ  
 - อย่างไรก็ตาม ยังขาดการมองในเชิงของการปรับปรุงกระบวนการให้บริการในเชิงรุก เพ่ือเพ่ิมความสะดวกให้กับ
ประชาชน ตามเจตนารมณ์ของ พ.ร.บฯ 
 - ส่วนใหญ่จึงก าหนดระยะเวลาและข้ันตอนในคู่มือส าหรับประชาชนจะเป็นไปตามกฎหมายตามที่หน่วยงานก าหนดเท่านั้น 
แต่มิได้ก าหนดตามที่หน่วยงานปฏบิัตไิดจ้ริง ซึ่งส่วนใหญ่จะดีกว่าข้ันต่ าที่กฎหมายของหน่วยงานก าหนดอยู่แล้ว 



หน่วยงานที่สามารถให้บริการเป็นเลิศ ส่วนใหญ่มีการน าระบบ
เทคโนโลยีสารสนเทศหรือนวัตกรรมมาช่วยเพิ่มประสิทธิภาพ
การให้บริการ หรือเพิ่มช่องทางการให้บริการผ่านช่องทาง
อิเล็กทรอนิกส์ (e-service) หรือผ่านระบบงานโปรแกรมของ
หน่วยงาน Mobile Application หรือ Website ของ
หน่วยงาน ซึ่งสอดคล้องกับพฤติกรรมของประชาชนที่สามารถใช้
บริการได้สะดวก ทุกที่ ทุกเวลา และทุกอุปกรณ์ (Devices) ทั้ง
ในส่วนของการย่ืนแบบค าขอ การย่ืนเอกสารหลักฐาน การ
ติดตามสถานะความคืบหน้า การแจ้งเตือนต่างๆ (Notification) 
การแจ้งผลอนุมัติ และการรับใบอนุญาตดิจิตอลหรือทางออนไลน์ 
รวมทั้งการสื่อสารประชาสัมพันธ์ ให้ค าปรึกษาต่างๆ เป็นต้น 
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3. สรุปผลการวิเคราะห์ผลการติดตามการด าเนินงานตามคู่มือส าหรับประชาชน 

จุดเด่นและจุดด้อยของหน่วยงานในภาพรวม 

จุดเด่น 

ส่วนใหญ่ด าเนินการได้ตาม SLA ที่ก าหนดหรือระบุ
ไว้ในคู่มือส าหรับประชาชน และไม่มีข้อร้องเรียน 
รวมทั้งมีการด าเนินการตามขั้นตอนที่ พ.ร.บ.ฯ 
ก าหนดไว้อย่างครบถ้วน เนื่องจากผู้บริหารให้
ความส าคัญในการส่งเสริมสนับสนุน และมีการ
ติดตามประเมินผลอย่างใกล้ชิด  

ปรับปรุงกระบวนการให้บริการแบบ One Stop 
Service ซึ่งท าให้ลดระยะเวลาและขั้นตอนการ
ให้บริการและผู้ใช้บริการมีความสะดวกไม่ต้องไป
ติดต่อหลายหน่วยงาน 
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3. สรุปผลการวิเคราะห์ผลการติดตามการด าเนินงานตามคู่มือส าหรับประชาชน 

จุดเด่นและจุดด้อยของหน่วยงานในภาพรวม 

จุดด้อย 
ส่วนใหญ่ก าหนดระยะเวลาการให้บริการในคู่มือส าหรับประชาชนแต่เป็นระยะเวลา
ที่ก าหนดไว้ขั้นต่ าในกฎหมาย ซึ่งปัจจุบันส่วนใหญ่หน่วยงานสามารถด าเนินการได้
ดีกว่าที่กฎหมายก าหนด แต่ไม่ได้ระบุไว้ในคู่มือประชาชน ท าให้ไม่สะท้อน
ข้อเท็จจริงหรือประสิทธิภาพของหน่วยงาน 

ไม่มีการจัดเก็บข้อมูลสถิติการให้บริการ ระยะเวลาการให้บริการในแต่ละขั้นตอน
ย่อยที่ชัดเจน และเป็นระบบ ท าให้ไม่ทราบถึงสิ่งที่ต้องปรับปรุงหรือจุดอ่อนของ
กระบวนการให้บริการ  

ระบบ Server หรือระบบงานมีปัญหาขัดข้องบ่อย ไม่มีความเสถียร ท าให้
เกิดความล่าช้าในการปฏิบัติงาน 

การเผยแพร่แต่ยังไม่ทั่วถึง ท าให้ประชาชนส่วนใหญ่ยังมีความรู้ความเข้าใจ หรือ
รับรู้เรื่อง พ.ร.บ.ฯ และการด าเนินงาน ตามคู่มือส าหรับประชาชนของหน่วยงาน
ค่อนข้างน้อย นอกจากน้ี รูปแบบคู่มือยังไม่น่าสนใจ ท าให้ประชาชนไม่อยากอ่าน 
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3. สรุปผลการวิเคราะห์ผลการติดตามการด าเนินงานตามคู่มือส าหรับประชาชน 

 3.4  ข้อเสนอแนะแนวทางในการพัฒนาปรับปรุง   

ส านักงาน ก.พ.ร. 

ควรทบทวนปรับแบบฟอร์มคู่มือประชาชน และทบทวน กระบวนการ Scan ข้อมูลบน
ระบบงาน การบันทึกข้อมูล การ Verify และ Approve คู่มือประชาชนของส านักงาน ก.พ.ร. 
ให้มีความยืดหยุ่นและรวดเร็วยิ่งข้ึน ปรับเงื่อนไข แบบฟอร์ม ช่องต่างๆ รวมทั้งให้สามารถ
รองรับการใส่ Workflow ของกระบวนงานได้ ระบบงานบางช่วงเวลามีความล่าช้าและไม่
เสถียร ท าให้ผู้ใช้งานต้องใช้งานในเวลาตอนเย็น หรือช่วงเวลาที่มีคนใช้น้อย       
  

เพื่อใหบุ้คลากรของกรมฯ มีความรู้ความเข้าใจตรงกันในทุกหน่วยงานในสังกัด และสอดคล้อง
กับวัตถุประสงค์เจตนารมณ์ของ พ.ร.บ.อ านวยความสะดวกฯ จึงควรจัดให้มีการชี้แจง และ
ร่วมกันทบทวนกระบวนงานที่เข้าข่ายการอนุญาตตาม พ.ร.บ. การอ านวยความสะดวกฯ (เช่น 
การคืนภาษี การขอโต้แย้งการประเมินภาษีอากร ถือว่าเป็นงานอนุญาตตาม พ.ร.บ.ฯ หรือไม่) 
หรือในบางหน่วยงาน หรือบางประเภทการให้บริการมีผู้ใช้บริการน้อยมาก ปีละไม่ถึง 10 ราย 
แต่ต้องมาจัดท าคู่มือส าหรับประชาชนซึ่งอาจไมคุ่้มคา่ในการด าเนินการ  
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3. สรุปผลการวิเคราะห์ผลการติดตามการด าเนินงานตามคู่มือส าหรับประชาชน 

 3.4  ข้อเสนอแนะแนวทางในการพัฒนาปรับปรุง   

หน่วยงานของรัฐ 

ควรพิจารณาเพิ่มช่องทางการให้บริการที่มีความเหมาะสม และเพียงพอต่อการให้บริการ
ประชาชน โดยเฉพาะช่องทางอิเล็กทรอนิกส์ ซึ่งสามารถยื่นเอกสารหรือรับใบอนุญาต เพื่อให้
สอดคล้องกับพฤติกรรมประชาชน ให้สามารถติดต่อขอรับบริการได้สะดวกทุกที่ทุกเวลา 
โดยเฉพาะกระบวนงานประเภทอนุญาต/ ออกใบอนุญาต/รับรอง และรับแจ้ง         

ช่องทางการให้บริการ 

ปรับปรุงการให้บริการ 

เพ่ิมประสิทธิภาพการให้บริการเพ่ือลดระยะเวลาในการให้บริการ โดยให้มีการศึกษาความ
ต้องการและความคาดหวังของผู้ใช้บริการ รวมถึงกรณีตัวอย่างของหน่วยงานชั้นน าอื่นที่
ให้บริการในลักษณะที่คล้ายคลึงกัน และน ามาประยุกต์ปรับปรุงการให้บริการให้รวดเร็วยิ่งขึ้น 
เพื่อสร้างความพึงพอใจในการให้บริการแก่ประชาชน โดยการจัดท ามาตรฐานข้อตกลงการ
ให้บริการเพื่อก าหนดให้เจ้าหน้าที่ท างานได้ภายในเวลาที่ก าหนด         
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3. สรุปผลการวิเคราะห์ผลการติดตามการด าเนินงานตามคู่มือส าหรับประชาชน 

 3.4  ข้อเสนอแนะแนวทางในการพัฒนาปรับปรุง   

หน่วยงานของรัฐ   (ต่อ) 

One Stop Service 

เพ่ิมประสิทธิภาพการให้บริการเพ่ือลดขั้นตอนการให้บริการลง โดยจัดท า One-Stop 
Services โดยคัดเลือกกระบวนงานที่มีความส าคัญ มีผู้ใช้บริการมาก และมีคุณค่าหรือ
ผลกระทบต่อผู้ใช้บริการสูง หรือเป็นกระบวนงานที่มีโอกาสในการปรับปรุงสูงเมื่อเทียบกับ
กระบวนการอื่นน ามาพัฒนาปรับปรุงก่อน 

ปรับปรุงกฎหมาย 

ทบทวนพัฒนาปรับปรุงกฎหมายให้ทันสมัยและมีความยืดหยุ่นมากยิ่งขึ้น โดยเฉพาะ

กฎหมาย ที่ใช้มาเป็นเวลานาน (Deregulation) หรือมีการมอบอ านาจหรือกระจายอ านาจ

เพ่ือให้การด าเนินการมีความคล่องตัว มากย่ิงขึ้น 

น าเทคโนโลยีที่ทันสมัยหรือนวัตกรรม มาใช้ในการปรับปรุงกระบวนการให้บริการให้มีประสิทธิภาพ 
มากยิ่งขึ้น เช่น ช่องทางอิเล็กทรอนิกส์ , Mobile Application , Card Reader เครื่องช่วยอ่านบัตร
ประชาชน Smart Card การเชื่อมโยงฐานข้อมูลเลขประจ าตัวประชาชน เพื่อลดการใช้เอกสาร
ทะเบียนบ้านและเอกสารบัตรประจ าตัวประชาชน และการน าเทคโนโลยีสารสนเทศ มาใช้ในการจัดเก็บ
ข้อมูลและการออกใบอนุญาต จัดท าระบบงาน Software หรือ Program ที่ช่วยเพิ่มความสะดวกใน
การให้บริการและสามารถติดตามสถานะความคืบหน้า และแจ้งเตือนได้ (Notification) เป็นต้น น าเทคโนโลยีมาใช้ 
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3.5 ตัวอย่างหน่วยงานที่มีการด าเนินงานที่ดี (Best Practices) 

3. สรุปผลการวิเคราะห์ผลการติดตามการด าเนินงานตามคู่มือส าหรับประชาชน 

กรมธุรกิจพลังงาน  กระทรวงพลังงาน 

1.  มกีารพัฒนาระบบติดตามสถานการณ์รับบริการของผู้ประกอบการ เพื่อให้ผู้ประกอบการ
ที่ยื่นค าขอไว้แล้วสามารถตรวจสอบติดตามความคืบหน้าของการด าเนินการที่เกี่ยวกับค า
ขอที่ยื่นไว้ได้ผ่านหน้าเว็บไซด์ของกรมธุรกิจพลังงาน 

2.  ทุกหน่วยงานในสังกัดต้องรายงานผลการออกใบอนุญาต การตรวจสอบ การรับรอง
มาตรฐาน ที่อยู่ในความรับผิดชอบเสนอต่ออธิบดีกรมธุรกิจพลังงาน และกรมธุรกิจ
พลังงานได้เสนอรายงานผลการออกใบอนุญาต การตรวจสอบ การรับรองมาตรฐาน ที่อยู่
ในความรับผิดชอบของกรมธุรกิจพลังงานต่อกระทรวงพลังงานเป็นประจ าทุกเดือน 

3.  มีการส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการ ณ ศูนย์บริการธุรกิจพลังงาน เพื่อน าผลการ
ประเมินไปใช้ในการติดตามประเมินผลและปรับปรุงคู่มือส าหรับประชาชนและปรับปรุง
การให้บริการให้มีคุณภาพมากขึ้น 

ระบบติดตามสถานะ 

e-service ส าหรับผู้ประกอบการ 



3.5 ตัวอย่างหน่วยงานที่มีการด าเนินงานที่ดี (Best Practices)   (ต่อ) 

3. สรุปผลการวิเคราะห์ผลการติดตามการด าเนินงานตามคู่มือส าหรับประชาชน 

กรมพัฒนาธุรกิจการค้า   กระทรวงพาณิชย ์

มีการพัฒนางานบริการด้วยระบบอิเล็กทรอนิกส์  ได้แก่ 
1. ระบบการจดทะเบียนนิติบุคคลทางอิเล็กทรอนิกส์ ตามประมวลกฎหมายแพ่งและพาณิชย์ บรรพ 3 ลักษณะ 22 ว่าด้วยหุ้นส่วนและบริษัท 
2. ระบบการให้บริการงานการอนุญาตและรับแจ้ง ตาม พ.ร.บ.การบัญชี พ.ศ. 2543 ทางอิเล็กทรอนิกส์ 
3. ระบบแจ้งยกเลิกการเป็นผู้ท าบัญชีและขอกลับผู้มาเป็นท าบัญชีผ่านระบบ e-Accountant ตาม พ.ร.บ. การบัญชี 2543 
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3.5 ตัวอย่างหน่วยงานที่มีการด าเนินงานที่ดี (Best Practices)   (ต่อ) 

3. สรุปผลการวิเคราะห์ผลการติดตามการด าเนินงานตามคู่มือส าหรับประชาชน 

กรมปศุสัตว์  กระทรวงเกษตรและสหกรณ์ 

ได้พัฒนาระบบ e-Service ต่าง ๆ เช่น การขออนุญาตเคลื่อนย้ายสัตว์-ซากสัตว์ทั้งภายในประเทศและ
ต่างประเทศ การขอจัดตั้งสถานพยาบาลสัตว์เอกชน การขอใบอนุญาตผลิต /ขาย /น าเข้าซึ่งอาหารสัตว์  
เป็นต้น โดยการให้บริการผ่านทางอิเล็กทรอนิกส์ เพื่อยกระดับคุณภาพการให้บริการอย่างต่อเนื่อง 
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3.5 ตัวอย่างหน่วยงานที่มีการด าเนินงานที่ดี (Best Practices)   (ต่อ) 

3. สรุปผลการวิเคราะห์ผลการติดตามการด าเนินงานตามคู่มือส าหรับประชาชน 

ส านักงานต ารวจแห่งชาติ  

เป็น One stop service ณ ศูนย์ OSOS โดยอยู่ระหว่างการพัฒนา Single window ในระบบงาน e-expert 

ร่วมกับ BOI รวมถึงมีการท าระบบ Biometric เพื่อไว้ใช้ตรวจจับใบหน้า และลายพิมพ์น้ิว ในการตรวจสอบยืนยันตัวบุคคล 
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3.5 ตัวอย่างหน่วยงานที่มีการด าเนินงานที่ดี (Best Practices)   (ต่อ) 

3. สรุปผลการวิเคราะห์ผลการติดตามการด าเนินงานตามคู่มือส าหรับประชาชน 

การนิคมอุตสาหกรรมแห่งประเทศไทย 

มีช่องทางให้ผู้ประกอบการสามารถยื่นผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์ (ระบบอนุมัติ-อนุญาตทางอิเล็กทรอนิกส์ (e-PP: e-Permission & Privilege)) 
มีการน าระบบเทคโนโลยีสารสนเทศที่ทันสมัยมาประยุกต์ใช้งาน ในการให้บริการอนุมัติ-อนุญาตอิเล็กทรอนิกส์ครบวงจร (e- Paperless & e-
PP) บริการยื่นค าขอสิทธิประโยชน์ทางภาษีอากร ผ่านระบบไร้เอกสาร (e-Paperless) โดยเชื่อมโยงเครือข่ายข้อมูลและการบริการทาง
อิเล็กทรอนิกส์กับกรมศุลกากร เพื่อลดขั้นตอนการผ่านพิธีการศุลกากรส าหรับสินค้าเข้า-ออก ซึ่งช่วยประหยัดต้นทุนและเวลาในการด าเนิน
ธุรกรรม พร้อมทั้งให้บริการจัดอบรมการใช้ระบบ e-PP( Permission & Privilege ) เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการด าเนินงานตลอดจนลดต้นทุน 
เวลา และขั้นตอนในการท าธุรกรรมของผู้ประกอบการ รวมทั้งได้ปรับปรุงกระบวนการให้บริการให้ได้ตามมาตรฐาน ISO 9001:2015 และมีจุด
ให้บริการ One Stop Service อยู่ที่ส านักงานนิคมอุตสาหกรรมทุกแห่ง 

One Stop Service ณ ส านักงานฯ 

ยื่นผ่านทางอิเล็กทรอนิกส์ 



30 

3.5 ตัวอย่างหน่วยงานที่มีการด าเนินงานที่ดี (Best Practices)   (ต่อ) 

3. สรุปผลการวิเคราะห์ผลการติดตามการด าเนินงานตามคู่มือส าหรับประชาชน 

กรมสวัสดิการและคุ้มครองแรงงาน 

หน่วยงานมีการวางระบบการจัดการที่ดี เริ่มตั้งแต่การรับเรื่อง มีขั้นตอนการแยกเอกสารที่เกี่ยวข้องกับ พ.ร.บ. การอ านวย 

ความสะดวกฯ ออกจากเรื่องอื่น ๆ มีการประทับตรา พ.ร.บ. ด้วยหมึกสีแดง ในสมุดรับเรื่อง มีการแยกแฟ้มรับเอกสารที่เกี่ยวข้องกับ พ.ร.บ. 

โดยเฉพาะและรีบน าเสนอให้ผู้บังคับบัญชาอนุมัติภายใน 1 วัน เมื่อผู้บังคับบัญชาอนุมัติแล้วฝ่ายบริหารจะรีบส่งเรื่องต่อไปยังกลุ่มงาน 

ที่รับผิดชอบทันที 
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จังหวัดอ านาจเจริญ 

1. ส านักงานแรงงานจังหวัดมีการจัดกระบวนการให้บริการที่ชัดเจน มีคู่มือส าหรับประชาชน และมีการจัดท าผังขั้นตอน

 การให้บริการที่ชัดเจน จัดระบบบริการที่สะดวก เป็นลักษณะ One Stop Service เจ้าหน้าที่เต็มใจให้บริการ 

2. มีการรายงานผลการด าเนินการตาม พ.ร.บ.ฯ ให้กับจังหวัดรับทราบ 

3.5 ตัวอย่างหน่วยงานที่มีการด าเนินงานที่ดี (Best Practices)   (ต่อ) 

3. สรุปผลการวิเคราะห์ผลการติดตามการด าเนินงานตามคู่มือส าหรับประชาชน 
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จังหวัดสมุทรสาคร 

3.5 ตัวอย่างหน่วยงานที่มีการด าเนินงานที่ดี (Best Practices)   (ต่อ) 

3. สรุปผลการวิเคราะห์ผลการติดตามการด าเนินงานตามคู่มือส าหรับประชาชน 

มีการจัดตั้งศูนย์บริการร่วมในแหล่งชุมชนที่มีผู้มารับบริการจ านวนมาก ซึ่งได้ร่วมมือกับส านักงาน

เทศบาลนครอ้อมน้อย จังหวัดสมุทรสาคร ในการจัดตั้งศูนย์บริการร่วม และ 

การบูรณาการการให้บริการประชาชนระหว่างงานในภารกิจของหน่วยงาน 
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จังหวัดสมุทรสงคราม 

3.5 ตัวอย่างหน่วยงานที่มีการด าเนินงานที่ดี (Best Practices)   (ต่อ) 

3. สรุปผลการวิเคราะห์ผลการติดตามการด าเนินงานตามคู่มือส าหรับประชาชน 

1. มีการแสดงระยะเวลาให้บริการไว้อย่างชัดเจน 
2. มีศูนย์ One Stop Service ในการให้บริการในช่วงท่ีมีผู้ขอรับริการจ านวนมาก  
 ซึ่งสามารถให้บริการได้แล้วเสร็จภายใน 1 วัน 
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