


OUTLINE

คร ัง้ที ่1: ออกแบบกระบวนการท างานทีต่อบสนองลกูคา้ (ภายในและภายนอก)

- ก าหนดและจ าแนกกระบวนการท างาน (Process Classification Framework)

- วเิคราะหข์อ้ก าหนดและตวัชีว้ดัของกระบวนการท างานดว้ย SIPOC Model

คร ัง้ที ่2: จัดท ามาตรฐานการท างานทีม่คีณุภาพ (Work flow) และการปรับปรงุ

กระบวนการท างาน

- จัดท า Work flow และก าหนดจดุควบคมุคณุภาพงาน

- ปรับปรงุกระบวนการท างานดว้ยแนวคดิ ECRS & LEAN
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Value chain
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Moving from Functional to Process View (Westin Hotel)

Why Process Management ?
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Value Chain : Michael E. Porter 
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Are We Doing The Right Things?

(What?)
Are We Doing Things Right?

(How?)
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Work System & Work Process  



Process  Classification

Enterprise Value Chain
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Process Flow Chart

/ Service Blueprint



Process Management Maturity !
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Service Blueprint   

Hotel Service
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ทีม่า :

Service Blueprint



ตวัอย่างการแบ่งระดบัของ VSM



“ If you can’t describe what you are 
doing as a process, you don’t know 
what you are doing. ”

-W. Edwards Deming

Did You Know ?



มาตรฐานการท างาน
(Service Standard)



คู่มือการปฏิบัตงิาน (Work Manual) คืออะไร

 แผนทีบ่อกเสน้ทางการท างานทีม่จีดุเริม่ตน้และจดุสิน้สดุของ

กระบวนการ 

 ระบถุงึขัน้ตอนและรายละเอยีดตา่ง ๆ ของกระบวนการ

 มักจัดท าขึน้ส าหรับงานทีม่คีวามซบัซอ้น มหีลายขัน้ตอน และ

เกีย่วขอ้งกบัหลายคน 

 สามารถปรับปรงุเปลีย่นแปลงเมือ่มกีารเปลีย่นแปลงการ

ปฏบิตังิาน 

 เพือ่ใหผู้ป้ฏบิตังิานไวใ้ชอ้า้งองิ ไมใ่หเ้กดิความผดิพลาดในการ

ปฏบิตังิาน



ประโยชนก์ารจัดท า Work Manual

• ใชฝึ้กอบรมขา้ราชการใหม่

• ประหยดังบประมาณในการฝึกอบรม หวัหนา้งานใชเ้ป็นคูม่อืในการสอนงาน

• ท าใหก้ารก าหนดหนา้ทีก่ารงานชดัเจนไมซ่ า้ซอ้น

• ใชใ้นการควบคมุงานและการตดิตามผลการปฏบิตังิานใหม้คีวามผดิพลาดใน

การท างานลดนอ้ยลง

• เป็นคูม่อืในการประเมนิผลการปฏบิตังิาน (Performance Review) ของ

บคุลากร

• ชว่ยในการปรบัปรงุงานและออกแบบกระบวนงานใหม่

• ใชเ้ป็นฐานในการประกาศเวลามาตรฐานการใหบ้รกิาร

ตอ่องคก์ารและผูบ้งัคับบัญชา



ประโยชนก์ารจัดท า Work Manual

• ไดร้บัทราบภาระหนา้ทีข่องตนเองชดัเจนยิง่ข ึน้ 

• ไดเ้รยีนรูง้านเร็วขึน้ท ัง้ตอนทีเ่ขา้มาท างานใหม ่/ หรอืตอนทีจ่ะยา้ยงานใหม ่

• มขี ัน้ตอนในการท างานทีแ่นน่อน ท าใหก้ารท างานไดง้า่ยขึน้ 

• รูจ้กัวางแผนการท างานเพือ่ใหผ้ลงานออกมาตามเป้าหมาย

• สามารถใชเ้ป็นแนวทางเพือ่การวเิคราะหง์านใหท้นัสมยัอยูต่ลอดเวลา

• สามารถท างานไดอ้ยา่งมปีระสทิธภิาพมากยิง่ข ึน้ เพราะมสี ิง่ทีอ่า้งองิ

• สรา้งความเป็นมอือาชพีในการปฏบิตังิาน

ตอ่ผูป้ฏบิตังิาน





ลกัษณะของคูม่อืปฏบิตังิานทีด่ ี

1. เนือ้หากระชบั ชดัเจน เขา้ใจไดง้า่ย จดจ าไดง้า่ย สามารถคน้หาขัน้ตอนที่
ตอ้งการทราบไดส้ะดวกรวดเร็ว

2. เป็นประโยชนส์ าหรบัการท างานและการฝึกอบรม ตอ้งเขยีนใหผู้อ้ ืน่อา่นแลว้
เขา้ใจไดอ้ยา่งดี

3. เหมาะสมกบัองคก์รและผูใ้ชง้านแตล่ะกลุม่ ทัง้ดา้นรปูแบบ ภาษา การเขา้ถงึ

4. นา่สนใจ นา่ตดิตาม โดยอาจใชเ้ทคนคิตา่งๆ เชน่ ตาราง รปูภาพ แผนภมูิ
Flowchart

5. มคีวามเป็นปจัจบุนั (updated) ควรมกีารทบทวนและปรับเปลีย่นขัน้ตอนตาม
ความเหมาะสม  และตอ้งมคีวามยดืหยุน่โดยไมร่ะบขุอ้มลูทีเ่ฉพาะเจาะจงจนเกนิไป 
จะท าใหใ้ชไ้ดไ้มน่านหรอืลา้สมัย

6. ระบผุูจ้ดัท า และวนัทีบ่งัคบัใช้ เพือ่ใหม้ั่นใจวา่เอกสารนีค้วบคมุโดยใคร และ
ลา้สมัยหรอืไม่

7. ควรแสดงตวัอยา่งประกอบ เพือ่เพิม่ความเขา้ใจและป้องกนัความเขา้ใจที่
คลาดเคลือ่น



1. ศกึษารายละเอยีดการปฏบิตังิานจากเอกสารเดมิขององคก์ร 
2. สงัเกตการปฏบิตังิานจรงิของเจา้หนา้ที่
3. จัดท า Work Flow อยา่งงา่ย
4. จัดท ารายละเอยีดหรอืค าอธบิายในแตล่ะขัน้ตอน
5. ทดสอบความเหมาะสม/สอดคลอ้งโดยใหผู้ป้ฏบิตังิานจรงิอา่น
6. ตรวจสอบความสอดคลอ้งดา้นกฏระเบยีบ ขอ้กฏหมายกบันติกิร
7. ขออนุมัตผิูบ้รหิาร เพือ่ประกาศบงัคับใช ้

8. บนัทกึเขา้ระบบการควบคมุและแจกจา่ยเอกสาร
9. ด าเนนิการแจกจา่ยเอกสารหรอืเผยแพร่
10. จัดฝึกอบรมหรอืชีแ้จงวธิกีารใชคู้ม่อื
11. วางระบบในการตดิตาม และประเมนิผลการปฏบิตัติามคูม่อื
12. รวบรวมขอ้เสนอแนะเพือ่ปรับปรงุคูม่อื

ข ัน้ตอนการจดัท าคูม่อืการปฏบิตังิาน



ขั้นตอนการท างาน (Procedure)

เป็นเอกสารทีอ่ธบิายถงึรายละเอยีดทีม่อียู่
ในกระบวนการด าเนนิงาน (process) ต ัง้แต่
เร ิม่ตน้จนเสร็จสมบรูณ์วา่ ในกระบวนการ
ด าเนนิงานน ัน้ : 

- ใคร (Who) ?             - ท าอะไร (What) ?                  

- ทีไ่หน (Where) ?      - เมือ่ใด (When) ?                             

- เพราะอะไร (Why) ?  - อยา่งไร (How) ?

5W+1H



รายละเอยีดเน้ือหาเอกสารขั้นตอนการท างาน

(1)   วตัถุประสงค์ (Purpose)

(2) ขอบเขต                     (Scope)

(3)   ความรับผดิชอบ           (Responsibility)

(4)   เอกสารอ้างองิ             (Reference)

(5)   ค านิยาม                   (Definition)

(6) ขั้นตอนการท างาน        (Procedure)

(7)   เอกสารแนบท้าย         (Attachment) 

ตัวอย่าง



การเขียนผงักระบวนการ (Flow Process Diagram)

สัญลกัษณ์ทีใ่ช้ใน Process flow diagram

จุดเร่ิมต้น / จุดส้ินสุด  (Start / Finish)

กจิกรรม  (Activity)

ทศิทางการไหล  (Flow)

การตัดสินใจ  ( Decision)

จุดเช่ือมต่อ  (Connection)



Workshop  จัดท าคู่มือปฏิบัตงิาน

1. วตัถุประสงค์ (Purpose)

• เป้าหมายของกระบวนการ
• ผลลพัทข์องกระบวนการ
• วตัถุประสงคข์องการจดัท าเอกสารฉบบัน้ี

2. ขอบเขต (Scope)

• กระบวนการน้ีเร่ิมตน้และส้ินสุดตรงไหน
• ครอบคลุมหน่วยงานใดบา้ง ใครบา้ง
• ระยะเวลาใด
• พ้ืนท่ีใด



Workshop  จัดท าคู่มือปฏิบัตงิาน

3. ความรับผดิชอบ (Responsibility)

• เจา้ของกระบวนการผูรั้บผิดชอบคือใคร 
• ผูป้ฏิบติัในกระบวนการน้ีมีใครบา้ง
• ควรเรียงจากผูมี้อ  านาจสูงสุดลงมา

4. เอกสารอ้างองิ (Reference)

• เอกสารอ่ืนใดท่ีตอ้งใชป้ระกอบคู่กนั หรืออา้งอิงถึงกนั
• มีเอกสารหลกัฐานท่ีเก่ียวขอ้งอะไรบา้ง



Workshop  จัดท าคู่มือปฏิบัตงิาน

5. ค านิยาม (Definition)

• ความหมายของค าศพัท ์ช่ือเฉพาะ ช่ือหน่วยงาน ช่ือยอ่ ฯลฯ ท่ีปรากฏในคู่มือ 
เพ่ือใหเ้กิดความเขา้ใจท่ีตรงกนั

6. ขั้นตอนการท างาน (Procedure)

• อธิบายรายละเอียดขั้นตอนการท างานอยา่งละเอียด วา่ใคร ท าอะไร ท่ีไหน 
อยา่งไร เม่ือใด
• อยูใ่นรูปแบบต่างๆ เช่น Flow Chart, แผนภูมิ, รูปภาพ, ตาราง
• ควรแสดงรายละเอียดค าอธิบายในขั้นตอนการปฏิบติังานอยา่งชดัเจน



จุดเร่ิมต้น/ส้ินสุด     ขั้นตอน/กจิกรรม      จุดตดัสินใจ   การเช่ือมต่อ ทิศทางการไหล

ขั้นตอน CO
ศนูย์

บญัชาการ

PL
วางแผน/
ขา่วกรอง

OP
ปฏบิตั ิ
การ

LO
โลจสิ 
ตกิส ์

FA
งบประมาณ/

บรหิาร

PR
ประชา

สมัพนัธ์

หนว่ยงาน
ภายนอก

1.

2.

3.

รายละเอยีดขั้นตอนการปฏิบัติงาน
ขั้นตอนที่ 1 ....

ขั้นตอนที ่2 ....



ข้อก าหนดและตวัช้ีวดัในกระบวนการ

Quality คุณภาพ

Quantity ปริมาณ

Cost ค่าใช้จ่าย/ต้นทุน

Time เวลา



เทคนิคการก าหนดตวัช้ีวดั

SPECIFIC เจาะจง

MEASURABLE วดัผลได้

ACHIEVABLE บรรลผุลได้

REASONABLE สมเหตผุล

TIME LIMIT ก าหนดเวลา



Workshop   จัดท าคู่มือปฏิบัตงิาน

7. เอกสารแนบท้าย (Reference)

• จดัท าเอกสารท่ีเก่ียวขอ้งในการปฏิบติังาน เช่น 
- คู่มือการปฏิบติังาน (Work Instruction: WI)

- บนัทึก 
- Checklist ฯลฯ



เอกสารสนับสนุน

เป็นเอกสารตา่งๆ ท่ีจดัท าข้ึน หรือรวบรวมไวเ้พ่ือสนบัสนุน

การปฏิบตังิาน  เช่น

• แบบฟอรม์ (Forms)
• มาตรฐานอา้งองิ (References)
• เอกสารทางเทคนคิ (Technical Documents)
• บนัทกึ (Records)
• กฏหมาย ขอ้บงัคบั ค าส ัง่



เอกสารวิธีปฏิบัติงาน (Work Instruction: WI)

เป็นเอกสารที่อธิบายถงึวิธีการ (How) 
ในการปฏิบัติงานใดๆ ว่ามขีั้นตอนอย่างไร 
(Step-by-step)  ตั้งแต่เร่ิมต้นจนจบ 
โดยระบุกจิกรรม (Activities) ต่างๆ
ในรูปแบบใดกไ็ด้เพ่ือให้ผู้ปฏิบัตงิานเข้าใจ



การปรับปรุงแบบฟอร์ม

บันทกึคณุภาพต่างๆ มีขึ้นเพือ่แสดงผลของการท างาน, 
ตรวจสอบ, สอบกลบั หรือเหตุผลอ่ืนๆ

ปัญหาทีม่ักพบ
• เอกสารมากเกนิความจ าเป็น
• เสียเวลามากในการท าเอกสาร
• แบบฟอร์มซ ้าซ้อน ไม่เป็นระบบ ตามกลบัไม่ได้ 
สูญหาย

• ผู้ปฏบิตังิานไม่ยอมบนัทกึเอกสาร



การวเิคราะห์แบบฟอร์ม

• ขอ้ความในแบบฟอรม์นัน้จ าเป็น
หรอืไม?่
• ซ ้าซอ้นกบัแบบฟอรม์อืน่หรอืไม?่
• พืน้ทีเ่หมาะสมกบัขอ้มลูทีต่อ้งบนัทกึ
หรอืไม?่
• ผูอ้อกแบบฟอรม์มกีารปรกึษาผูใ้ช?้ 
หรอืผูม้สีว่นรว่มหรอืไม?่
• งา่ย? , แบบฟอรม์อธบิายวธิกีารใช ้

ดว้ยตวัของมนัเอง?
• คลมุเครอื?



ส่ิงทีค่วรส่ือสารไปยงัผู้รับบริการ                 

ก าหนดมาตรฐานการใหบ้รกิาร (SLA)

 ข ัน้ตอนการใหบ้รกิาร
 คณุภาพงาน : ลกัษณะ, ความถกูตอ้ง
 ปรมิาณงาน : จ านวน
 ระยะเวลา : ความรวดเร็ว 
 คา่ใชจ้า่ย : อตัราคา่บรกิาร



WORKSHOP



พนัธกจิ/อ านาจหนา้ที่ Product / Service

Workshop 1: วเิคราะหผ์ลผลติตามอ านาจหนา้ที่

Product / Service Customer Stakeholder



Workshop 2: Core & Support Process

Core Process Support Process



A. Core Process

Process 1
Sub process 1.1
Sub process 1.2

Process 2
Sub process 2.1
Sub process 2.2

Process 3
Sub process 3.1
Sub process 3.2

B. Support Process

Process 1
Sub process 1.1
Sub process 1.2

Process 2
Sub process 2.1
Sub process 2.2

Process 3
Sub process 3.1
Sub process 3.2

Workshop 3: จ าแนก Sub-Process



Workshop 4: ผลลพัทท์ีค่าดหวงัและตวัชีว้ดั Lagging Indicator

กระบวน
การ

ผลลพัทท์ีค่าดหวงั ตวัชีว้ดั
LaggingCustomer Stakeholder



กระบวนการ

หน่วยงาน ก.

หน่วยงาน ข.

Workshop 5: Matrix ความสมัพนัธร์ะหวา่งกระบวนการและหนว่ยงาน



Step input ข ัน้ตอน ผูร้บัผดิชอบ output

1

2

.

.



Owner




