
สรุปการประชุมเวทีปญญา สัมมนาวาที ครั้งที่ 2 

วันศุกรที่ 13 กรกฏาคม 2550 

ณ หองคอนเวนชั่น ช้ัน 2 อาคารศูนยประชุมสถาบันวิจัยจุฬาภรณ 

----------------------- 

นําเสนอประสบการณการพัฒนาคุณภาพการใหบริการประชาชน 
ดําเนนิการอภปิรายโดย : ดร.ประพนธ ผาสุขยืด  

 

เวทีปญญา สัมมนาวาที ครั้งท่ี 2 นี้เปนเรื่องเกี่ยวกับการลดขั้นตอนและระยะเวลาการ

ปฏิบัติราชการโดยไดเชิญผูเขารวมจากสวนราชการตางๆ หนวยงานละ 2 ทาน ที่รับผิดชอบงาน

เก่ียวกับการจัดการความรู และการลดขั้นตอนและระยะเวลาการปฏิบัติราชการ โดยคาดหวังวา

ผูเขารวมจะไดรับทั้งเนิ้อหาความรูซึ่งจะเปลี่ยนไปเรื่อยๆ และไดรับกระบวนการการจัดการความรู

ดวย 

กระบวนการจัดการความรู 3 มุมมอง (ภาพที่ 1) ประกอบดวย  

1) ความรูในกระดาษ (Body of Knowledge) สวนราชการสวนใหญมักจะติดอยูที่ความรู

ในสวนนี้ โดยการสรางองคความรูและจัดเก็บองคความรูใหเปนหมวดหมู (Knowledge Center) 

โดยเฉพาะองคความรูที่เก่ียวภารกิจของตน 

2) ความรูในคน (Process of Knowing) หลังจากฟงกรณีตัวอยางของหนวยงานตางๆ ที่

มีความหลากหลายและแตกตางกันทั้งเร่ืองขนาดองคกรและวัฒนธรรมการทํางาน จะพบปจจัย

แหงความสําเร็จของแตละหนวยงาน และเห็นจุดเปลี่ยนที่ทําใหหนวยงานเหลานี้เกิดการพัฒนา

คุณภาพการใหบริการประชาชน 

 3) ความรูในเครือขาย (Learning Community) หลังจากจบงานสัมมนาจะทําให

ผูเขารวมไดเครือขายผูคนที่มีความสนใจเหมือนกันเปนชุมชนแหงการเรียนรู 

 



 

ภาพที่ 1 การจัดการความรู 3 มุมมอง 

ที่มา : ดร.ประพนธ ผาสุขยดื 

 

ทั้ง 3 กระบวนการนี้ ถาทําไมครบถวนกระบวนการจัดการความรูก็จะไมสมบูรณ เปนเหตุ

ใหในป 2550 นี้ สํานักงาน ก.พ.ร. ไดกําหนดใหตัวชี้วัดในการจัดการความรูตองสรางกิจกรรม

แลกเปล่ียนเรียนรูอยางนอย 3 รูปแบบ ซึ่งผูเขารวมนอกจากจะไดรับความรูดานการลดขั้นตอนฯ 

แลวยังจะไดรับเทคนิคดานการจัดการความรูอีกดวย 

เวทีปญญา สัมมนาวาที ครั้งนี้จะแบงออกเปน 2 ชวง ชวงแรกเปนการนําเสนอความรูที่

เปนข้ันเปนตอนและคอนขางตายตัวหรือท่ีเรียกวา Explicit Knowledge ในชวงที่สองจะลงลึกถึง

รายละเอียด เปนความรูที่เกิดจากการปฏิบัติที่เรียกวา Tacit Knowledge  

 

สวนราชการที่ 1 สํานักงานจัดหางานจังหวัดลําพูน  

 : น.ส.มาลีวรรณ เลาะวิถี จดัหางานจังหวดัลําพูน 

 

สํานักงานจัดหางานจังหวัดลําพูนขึ้นกับกรมการจัดหางาน กระทรวงแรงงาน ไดดําเนิน 

งานดานการลดขั้นตอนฯ มาตั้งแตป 2546 โดยยึดหลักใจเขาใจเราในการปรับปรุงการใหบริการ 

เพ่ือใหประชาชนหรือผูใชบริการเกิดความพึงพอใจ 



การดําเนินงานในชวงแรกมีขอจํากัดเรื่องบุคลากรที่มีจํานวนนอย จึงทําการปรับระบบงาน

ใหม ซึ่งสวนงานแรกที่ทําการปรับคือ front office โดยใหงานบริการมารวมที่จุดเดียวกัน และมี

การจัดหมวดหมูของการทํางาน สวนงานที่สอง คือ งานสนับสนุนทั่วไป 

กระบวนงานที่จะนําเสนอ คือ การตออายุแรงงานตางดาว ซึ่งเปนกระบวนงานที่ไดรับ

รางวัลดีเดนระดับประเทศ การตออายุการทํางานของคนตางดาว เดิมมีหลายขั้นตอนแตไดทําการ

ปรับใหมใหเปน one-stop service คือผูรับบริการสามารถขอรับบริการไดเสร็ตสิ้นทุกข้ันตอน ณ 

จุดเดียว ตั้งแตยื่นเรื่องจนกระทั่งจายเงินคาบริการ 

จากที่ ก.พ.ร. กําหนดวาในแตละกระบวนงานที่ตองลดขั้นตอน อยางนอย 30-50% 

สํานักงานจัดหางานลําพูนสามารถลดไดครบถวนทั้ง 16 กระบวน ครบ 100% ไดในป 2549 โดย

ส่ิงที่ไดดําเนินการในการลดขั้นตอน ไดแก 

- การวิเคราะหดูวาแตละกระบวนงานใชเวลาเทาไหร แลวจึงคอยๆ ลดข้ันตอนที่ไม

จําเปนออกไป 

- มีการเก็บขอมูลในแตละวันวาในแตละงานใหบริการมีคนมาใชบริการมากนอย

เพียงใด 

- มีแบบฟอรมแสดงความคิดเห็นของผูรับบริการ และนําขอเสนอแนะมาเปนขอมูล

เพ่ือพัฒนาและปรับปรุงงาน โดยเจาหนาที่ทุกคนไมวาจะเปน ลูกจางจางเหมา หรือลูกจางช่ัวคราว 

เขามามีสวนรวมในการแกไขปญหา  

- ปรับการทํางานดวยมือใหเปนระบบไอทีในทุกกระบวนงานที่ทํา และปรับปรุงใหมี 

intranet โดยของบประมาณจากงบพัฒนาจังหวัดในการนํามาพัฒนาระบบไอทีซึ่งไดรับการ

สนับสนุนเปนอยางดีจากผูบริหาร 

- การมอบอํานาจ การกระจายอํานาจทําใหการลดขั้นตอนทําไดดีข้ึน คือผองถายอํานาจ

ใหหัวหนาสํานักงานจัดหางานจังหวัด (จากเดิมอยูที่ ผวจ.) หากไมอยูก็มอบหมายใหขาราชการ

ทํางานแทนได ทําใหลดระยะเวลาการทํางานลงไปไดมาก 

- การใหความรูแกเจาหนาที่ที่ทํางานใหสามารถทํางานแทนกันได ตางคนตางมีความ

เช่ียวชาญชํานาญงาน แตไดใชเวลามาถายโอนความรูซึ่งกันและกัน เปนการสอนงานและพัฒนา

บุคลากร 

สรุปปจจัยแหงความสําเร็จ ตองเอาใจเขามาใสใจเรา มีการเก็บขอมูล กลาคิดนอกกรอบ 

ยอมรับฟงคําติชม ไดรับการสนับสนุนจากผูบริหาร กระจายอํานาจ เจาหนาที่มีสวนรวม มีการ

สอนงาน ระบบไอที (ฐานขอมูล การจัดพิมพใบเสร็จ) ความสําเร็จไมไดมาขามคืน ตองมีการ

พัฒนาอยางตอเนื่อง 

 

 

 

 

 



สวนราชการที่ 2 ดานตรวจคนเขาเมืองพัทยา  

 : พ.ต.อ.อิทธพิล อิทธิสารรณชัย ผูกํากับการดานตรวจคนเขาเมืองพัทยา 

 

 ดานตรวจคนเขาเมืองพัทยาทําหนาที่ 2 หนาที่ คือ งานบริการ และงานดานความมั่นคง

ของชาติซึ่งก็คือการควบคุมคนตางดาวนั่นเอง 
การพัฒนาคุณภาพการใหบริการประชาชนนั้น ไดคํานึงถึงสภาพแวดลอมทั้งภายในและ

ภายนอกขององคกร ซึ่งจากการวิเคราะหสภาพแวดลอมทั้งภายในและภายนอกที่มีผลกระทบตอ

องคกร พบวา สภาพภายนอกคือจังหวัดชลบุรีซึ่งเปนที่ตั้งของ ต.ม.พัทยานั้น เปนทั้งเมือง

เศรษฐกิจดานการทองเที่ยว อุตสาหกรรม และการทาเรือ ทําใหการบริการงานวีซามีปริมาณมาก 

สวนสภาพภายในแบงออกได 2 สวน คือ สถานที่ทําการ และระเบียบการปฏิบัติงาน ซึ่ง

พบวาในสวนของสถานที่ทําการนั้น มีสภาพคับแคบอยูใตถุนแฟลตบานพักตํารวจ ที่จอดรถไม

เพียงพอ และลอมรอบไปดวยบารเบียร ทําใหผูมาใชบริการไมไดรับความสะดวก และในสวนของ

ระเบียบปฏิบัติในงานดานบริการนั้นเปนงานที่คาบเกี่ยวกับงานดานความมั่นคงของชาติ ตอง

ตรวจสอบความถูกตองทางกฎหมายของคนที่เขาเมือง 

ส่ิงที่ตองพัฒนาอันดับแรกคือ การพัฒนาองคกร  ซึ่งประกอบดวย 

1. การพัฒนาสถานที่ทําการเพื่อใหเกิดภาพลักษที่ดีแกผูมาติดตอขอรับบริการ โดยใน

ตอนแรกไดทําการปรับปรุงแปลี่ยนแปลงสภาพภายในที่ทําการใหดูสวยงาม สะอาด ทันสมัย 

ตอมาไดทําการยายที่ทําการใหม โดยมีผูบริจาคที่ดินและสิ่งกอสรางเพ่ือประโยชนของทางราชการ 

2. การพัฒนาระบบงาน ใหเกิดความคลองตัวโดยใช IT เขามาชวยในการปฏิบัติงานเพื่อ

ลดขั้นตอนและเวลา ซึ่ง ต.ม.พัทยา มีผูเขารับบริการตอวันเปนจํานวนมาก จึงตองใช IT เขามา

ชวย เชน การใชบัตรคิว และในข้ันตอนบางขั้นตอนที่ไมตองการใหผูรับบริการรอนาน ก็จะ

ดําเนินการหลังเวลาราชการ มีการจัดหาสิ่งอํานวยความสะดวกเพิ่มเติม เชน มีที่ใหนั่งพัก และมี

โทรทัศนใหดูระหวางรอ นอกจากนั้นยังมีการรับฟงความคิดเห็นของผูรับบริการดวย 

3. การพัฒนาบุคลากร มีความสําคัญมากเนื่องจากบุคลากรเปนตัวขับเคลื่อนภายใน

องคกร จึงตองมีการเสริมทักษะใหแกบุคลากร เชน ใหความรูดานคอมพิวเตอร มีกองทุน

สวัสดิการ ใหทุนแกบุตรธิดาขาราชการตํารวจที่เรียนดี ฝกวินัย และมีการปลูกจิตสํานึกใหมี

จริยธรรม คุณธรรมและทํางานเพื่อชุมชน 

4. การสรางสัมพันธกับหนวยงานที่เก่ียวของ  

จากผลการดําเนินงานทั้งหมด ทําใหสามารถลดขั้นตอนและระยะเวลาการปฏิบัติราชการ

ลงไดจาก 8 ข้ันตอนเหลือเพียง 4 ข้ันตอน ระยะเวลาการใหบริการจากเดิม 49.84  นาที/ราย 

เหลือ7.51 นาที/ราย และจากเดิมที่ใชเจาหนาที่ 8 คนตอกระบวนงานเหลือเพียง 6 คนเทานั้น 

สรุปคือ การดําเนินงานจะตองมีการวิเคราะหทั้งปจจัยภายนอกและปจจัยภายใน ไปจนถึง

กระบวนงานเพื่อใหเหมาะสมแกการดําเนินงานและสภาวะการณปจจุบัน ส่ิงที่มีความสําคัญซึ่งจะ

มองขามไมได คือ ในเรื่องของงบประมาณ เร่ืองการมีสวนรวมของประชาชน และเร่ืองผูนํา 

 



สวนราชการที่ 3 กรมสรรพากร  

 : น.ส.พัดชา พงศกีรติยุต นักวิชาการภาษี 8 ว. 

 

 กรมสรรพากรเปนหนวยงานคอนขางใหญและมีลูกคาทั่วประเทศ จึงตองมีการบริการที่

รองรับอยางทั่วถึง  

 หนวยงานของกรมสรรพากร  ประกอบดวย 1) สํานักงานสรรพากรพื้นที่สาขา ( สส.)/

อําเภอ 2) สํานักงานสรรพากรพื้นที่ ( สท.)/จังหวัด 3) สํานักงานสรรพากรภาค ( สภ.)/ภาค 

และ 4) กรมสรรพากร 

 ภารกิจหลักของกรมฯ คือ การหารายไดเพ่ือรัฐ นั่นก็คือการจัดเก็บภาษีอากร 6 ประเภท 

ซึ่งประกอบดวย ภาษีเงินไดบุคคลธรรมดา ภาษีเงินไดนิติบุคคล ภาษีมูลคาเพ่ิม ภาษีธุรกิจเฉพาะ 

อากรแสตมป และภาษีเงินไดปโตรเลียม ซึ่งในวันนี้จะนําเสนอการเก็บภาษีเงินไดบุคคลธรรมดา 

 การเก็บภาษีเงินไดบุคคลธรรมดามีอยู 2 วิธี คือ การไปยื่นแบบแสดงรายการดวยตนเอง

และการถูกหัก ณ ที่จาย  

 ข้ันตอนงานเดิมนั้นทุกวันที่ 1 มกราคม ถึง 31 มีนาคม ผูเสียภาษีจะตองย่ืนแบบเสียภาษี

หรือขอคืนภาษีใหแกกรมสรรพากร ซึ่งในอดีตตองไปยื่นที่สํานักงานสรรพากรพื้นที่สาขา หรือ 

เขต แตมักเกิดปญหาคือผูเสียภาษีสวนมากจะมายื่นแบบปลายเดือนมีนา ทําใหเจาหนาที่ซึ่งมี

จํานวนไมมากใหบริการไมทัน ลูกคาจึงตองรอนานมาก จําเปนตองระดมคนจากสํานักงานพื้นที่

จังหวัดมาชวย ซึ่งการระดมคนมาชวยเฉพาะกิจนี้ก็ยังคงเกิดปญหา เนื่องจากทรัพยากรเครื่องมือ

ตางๆ มีจํากัดและเจาหนาที่ที่ใหบริการก็ไมมีความรูเพียงพอ และตองดําเนินงานออกใบเสร็จให

เรียบรอยภายในเที่ยงคืนของวันที่ 31 มีนาคม มิฉะนั้นผูรับบริการจะตองเสียคาปรับภาษี โดยเงิน
ที่ไดรับมานั้นสํานักงานอําเภอจะตองสงไปที่คลังจังหวัดทุกครั้ง หลังจากนั้นสํานักงานจังหวัดก็จะ

ทําการวิเคราะหแบบ เมื่อพบวาตองคืนภาษีใหแกผูรับบริการจึงสงเร่ืองไปยังคลังจังหวัดเพื่อถอน

เงินใหแกผูขอคืน และโอนไปยังพ้ืนที่สาขาตามลําดับ เมื่อมีการแจงไปยังผูขอคืนแลว ผูขอคืน

จะตองมารับเงินคืนภายใน 30 วัน ไมเชนนั้นเงินจะถูกโอนกลับไปเปนรายไดแผนดิน เมื่อมีผูขอ

คืนมาขอรับอีกก็จะตองทําตามขั้นตอนเดิมอีกครั้ง  
 จะเห็นวาข้ันตอนงานเดิมนี้ใชเวลาและทรัพยากรมาก ผูขอคืนภาษีตองรอนาน อีกทั้ง

บุคลากรยังเกิดความเครียดในการทํางาน และเกิดปญหาคือไมมีใครอยากทําหนาที่บันทึกขอมูล 

เนื่องจากเปนงานที่ใชเพียงความชํานาญ ไมไดมีการฝกฝนทักษะดานอื่นๆ กรมสรรพากรจึงตอง

ทําการหาวิธีการเพื่อที่จะแกไขปญหาเหลานี้ 

การลดขั้นตอนงานของกรมสรรพากรนั้นสามารถลดไดในบางขั้นตอน แตบางขั้นตอนไม

สามารถลดได แตอาจจะใชวิธีการรวมกระบวนงานเพื่อใหมีความสะดวกรวดเร็วข้ึน โดยมีการ

ดําเนนิงานดังนี้ 

 1. ปญหาเรื่องเจาหนาที่บันทึกแบบมีการเปลี่ยนแปลงโยกยายบอย ทําใหขาดเจาหนาที่ที่

มีความเชี่ยวชาญในการดําเนินงาน ซึ่งไมจําเปนตองมีประสบการณมากแตตองมีความคลองตัว



รวดเร็ว ไดแกปญหาโดยรวบการดําเนินงานใหสํานักงานภาคจางบุคลากรภายนอกมาบันทึกแบบ

ใหเพ่ือรวบกระบวนงาน  
 2. หลังจากที่บันทึกแบบเสร็จแลวจะสามารถตรวจสอบไดวา ผูใดสามารถขอคืนเงินได

หรือมีการขอคืนเงินซ้ําซอนหรือไม และดําเนินการโดยการจายคืนเปนเช็คและมีเครื่องชวยพิมพ 

ซึ่งรวมขั้นตอนการถอนเงินและคืนเงินเสียภาษีไว ณ จุดเดียว  
 3. เร่ืองการรับแบบ ไดติดตอไปยังธนาคารใหเปนอีกชองทางหนึ่งในการรับแบบ มิ

เชนนั้นจะมาออกันที่สํานักงานสาขามาก 
 4. เร่ืองการบันทึกขอมูลผิด ไดสงเสริมใหผูเสียภาษีทําการยื่นแบบทางอินเตอรเน็ต โดย

ผู ย่ืนแบบจะเปนผูพิมพขอมูลสวนตัวเอง จะชวยลดความผิดพลาดในการกรอกขอมูลของ

เจาหนาที่ ซึ่งไดเปดใหมีการยื่นแบบทางอินเตอรเน็ตในป 2544 แตมีผูใชบริการนอย จึงได

ประชาสัมพันธเพ่ิมขึ้น ซึ่งในป 2549 มีคนยื่นแบบออนไลนถึงหกลานกวาราย 
 สรุปปจจัยหลักแหงความสําเร็จ คือ การที่ผูบริหารชวยผลักดัน ตองมีหนวยงานเจาภาพ

หลัก การมีสวนรวมของเจาหนาที่ทั้งองคกร 

 


