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การออกแบบกระบวนการ ยุทธศาสตร์การพัฒนาระบบราชการไทยกับการพัฒนากระบวนการ

ยุทธศาสตร์การพัฒนาระบบ
ราชการไทย (พ.ศ. 2556-2561)
ได้ก าหนดประเด็นการพัฒนา
ไว้ทั้งสิ้น 7 เรื่องซึ่งเน้นการ
ด าเนินงานที่การสอดรับกับ
ยุทธศาสตร์ประเทศ (Country Strategy) โดยเน้นที่การสร้างสมดุลและการพัฒนาระบบบริหารจัดการ
ภายใน (Internal Process) ให้มีประสิทธิภาพและมีความโปร่งใส



การออกแบบกระบวนการ ยุทธศาสตร์การพัฒนาระบบราชการไทยกับการพัฒนากระบวนการ

จะเห็นได้อย่างชัดเจนว่า
ยุทธศาสตร์การพัฒนาระบบ
ราชการไทย พ.ศ. 2556-2561 
นี้มีอยู่ทั้งสิ้น 3 หัวข้อ 7 ประเด็น
ซึ่งทุกประเด็นมีส่วนเกี่ยวข้องกับ
การพัฒนากระบวนการท างาน
ทั้งสิ้น



องค์ประกอบของเกณฑ์แบ่งออกเป็น 
7 หมวดคือ
1. การน าองค์กร
2. การวางแผนเชิงยุทธศาสตร์
3. การให้ความส าคัญกับผู้รับบริการและ

ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย
4. การวัด การวิเคราะห์ และการจัดการ

ความรู้
5. การมุ่งเน้นบุคลากร
6. การมุ่งเน้นระบบปฏิบัติการ
7. ผลลัพธ์

การออกแบบกระบวนการ เกณฑ์พัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ

ภาครัฐได้ก้าวเข้าสู่เกณฑ์พัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ และใน
หมวด 6 ก็มุ่งเน้นในเรื่องของการจัดการกระบวนการ ทั้งกระบวนการ
สร้ างคุณค่า  และกระบวนการสนับสนุน โดยเน้นการออกแบบ
กระบวนการเพื่อตอบสนองข้อก าหนดที่ส าคัญและให้เกิดประสิทธิภาพ มี
การก าหนดมาตรฐานการปฏิบัติ งาน มีการควบคุมและปรับปรุง
กระบวนการเพื่อป้องกันความสูญเสียและให้สามารถด าเนินการได้อย่าง
ต่อเนื่องทั้งภาวะปกติและภาวะฉุกเฉิน



เกณฑ์พัฒนาคุณภาพการบริหารจดัการภาครัฐ (Public Sector 
Management Quality Award: PMQA) เป็นเคร่ืองมือท่ีมี
ประสิทธิผลของภาครัฐในการยกระดบัการบริหารจัดการให้เข้าสู่
มาตรฐานสากลอันจะเป็นการเพิม่ประสิทธิภาพการแขง่ขันของ
ประเทศ โดยไดม้ีการส่งเสรมิให้ส่วนราชการน าเกณฑไ์ปใช้ในการ
พัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการองค์กรอย่างตอ่เนื่อง และเม่ือ
ส่วนราชการด าเนินการครบทั้ง 6 หมวดแล้ว โดยจัดให้มีการตรวจ
รับรองคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐระดับพืน้ฐาน (Certified 
Fundamental Level) ก่อนที่จะเข้าสู่การด าเนนิการเกีย่วกบั
รางวัลคุณภาพการบริหารจดัการภาครัฐ ในปี พ.ศ.2555 และ
ประเทศไทยได้เร่ิมน าเกณฑ์คุณภาพการบริหารจัดการมาใช้เป็น
คร้ังแรกกับภาคเอกชนและไดม้ีการมอบรางวัลคุณภาพแห่งชาติ 
(Thailand Quality Award) ตั้งแต่ปี พ.ศ. 2545 เป็นต้นมา โดย
ท่านรองนายกรัฐมนตรี (นายวิษณุ เครืองาม) ในสมัยนั้น

การออกแบบกระบวนการ เกณฑ์พัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ



การออกแบบกระบวนการ เกณฑ์พัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ



การออกแบบกระบวนการ เกณฑ์การพัฒนาคุณภาพรัฐวิสาหกิจ



การออกแบบกระบวนการ เกณฑ์การพัฒนาคุณภาพรัฐวิสาหกิจ



เกณฑ์ PMQA ที่เกี่ยวข้องกับการปรับปรุงกระบวนการท างานอยู่ในหมวด 6 ซึ่งเน้นการลดต้นทนุการ
ผลิตและการให้บริการเพือ่ปรับปรุงผลการด าเนินการของกระบวนการและลดการสญูเสยี ข้อผิดพลาด 
โดยผลลพัธข์องการด าเนินการจะไปรายงานในหมวด 7

การออกแบบกระบวนการ หมวด 6 การมุ่งเน้นการปฏิบัติการ



ในการปรับปรุง
กระบวนการท างานนั้น 
จะต้องเน้นที่การปรับปรุง
ผลผิต การบริการและผล
การด าเนินการยงัต้องเขา้ใจ
ถึงห่วงโซ่อุปทาน และเน้น
การลดต้นทุน การท างาน
ซ้ าตลอดจนความสูญเสีย
โดยรวม

การออกแบบกระบวนการ หมวด 6 การมุ่งเน้นระบบปฏิบัติการ



การออกแบบกระบวนการ ความหมายของกระบวนการทางธุรกิจ (Business Process)

กระบวนการทางธุรกิจที่ดีจะต้องสอดรับกับเป้าหมายและ
ทิศทางของธุรกิจที่ตั้งไว้ โดยสามารถท าให้กิจกรรมทางธุรกิจ
ทั้งหมดสามารถด าเนินไปได้อย่างมีประสิทธิภาพและราบรื่น

ทั้งนี้เนื่องจากกระบวนการทางธุรกิจนัน้ไม่ได้เกี่ยวข้องกับองคก์ร
เดียว แต่เกี่ยวข้องกับหลายหลายหน่วยงานทั้งภายในองค์กรเอง
และหน่วยงานต่างองค์กร ดังนั้นจึงเป็นไปได้ว่าในการ
ด าเนินการตามกระบวนการทางธุรกิจหากมีหน่วยงานใดที่
ด าเนินการอย่างไม่มีประสิทธิภาพแล้วก็อาจจะท าให้ทั้ง
กระบวนการทางธุรกิจขาดประสิทธิภาพไปด้วย

ดังนั้นจึงจ าเป็นที่จะต้องมีการจัดการกระบวนการทางธุรกิจ 
(Business Process Management) อย่างเหมาะสมจึงจะท า
ให้เกิดเป็นผลส าเร็จในการด าเนินธุรกิจได้อย่างยั่งยืน



ความหมายของกระบวนการทางธุรกิจ (Business Process)

กระบวนการทางธุรกิจ (Business 
Process) หมายถึง ขั้นตอนของการ
ด าเนินการทางธุรกิจซึ่งร้อยเรียงเชื่อมโยง
กันเพื่อตอบสนองวัตถุประสงค์และ
เป้าหมายทางธุรกิจ

กระบวนการทางธุรกิจประกอบด้วย
กิจกรรมการท างาน (Working 
Activities) ต่างๆซึ่งอาจจะเริ่มตั้งแต่ผู้ค้า
ทางธุรกิจไปจนถึงลูกค้า

การบริหารจัดการกระบวนการทางธุรกิจ
ให้มีประสิทธิภาพก็จะท าให้องค์กรสามารถ
บรรลุเป้าหมายทางธุรกิจ (Business 
Goals) ได้ตามวัตถุประสงค์ (Business 
Objectives) อย่างดี

การออกแบบกระบวนการ



การออกแบบกระบวนการ แนวคิดเรื่องกระบวนการทางธุรกิจ

ที่มา : “Competitive Advantage: Creating and Sustaining Superior Performance” (1985).

แนวคิดที่ส าคัญของศาสตราจารย์ Micheal E. Porter ไดร้ะบุไว้ว่ากระบวนการท างานสามารถขององค์กร
สามารถแบ่งออกได้เป็น กระบวนการหลัก (Primary Activities) และ กระบวนการสนับสนุน (Supporting 
Activities) ซึ่งการเชื่อมโยงกันของกระบวนการทั้งสองนี้จะก่อให้เกิด "คุณค่า” แก่ผู้รับบริการ แก่ผู้มีส่วนได้
ส่วนเสีย และต่อองค์กร จึงเรียกแนวคิดนี้ว่า “Value Chain”



การออกแบบกระบวนการ แนวคิดเรื่องการปรับปรงุกระบวนการท างาน – การควบคุมคุณภาพ

ที่มา : Wikipedia

แนวคิดของการปรับปรุงการท างานที่ได้รับการยอมรับเป็นอย่างมากคือเรื่องของการควบคมุคณุภาพซ่ึง 
Dr. Walter A. Shewhart (1920s) นักสถิติชาวอเมริกัน ได้น าเสนอผลงานทางความคิดในขณะที่ท างานอยู่ที่
Bell Labs เพื่อหาทางเพิ่มความน่าเชื่อถือของระบบการส่งสัญญานโทรศัพท์ โดย ดร.ชูฮาร์ท (1924) ได้
คิดค้นและน าเสนอแนวคิดทางสถิติที่เรยีกว่า Control Chart ที่ช่วยให้ผู้บริหารสามารถที่จะควบคุมคุณภาพ
ของการท างานได้ ซ่ึงแนวคิดนี้ได้กลายมาเป็นแนวคิดที่ได้รับกันในวงกว้างถึงประโยชน์ทีน่ ามาใช้ในการบริหาร
จัดการเชิงคุณภาพในเวลาต่อมา



การออกแบบกระบวนการ แนวคิดเรื่องการปรับปรงุกระบวนการท างาน – การควบคุมคุณภาพ
X

700 ml.

650 ml.

750 ml.



การออกแบบกระบวนการ แนวคิดเรื่องการปรับปรงุกระบวนการท างาน - PDCA

Edwards W. Deming ได้รับเอาแนวคิด
การบริหารจัดการเชิงคุณภาพโดยใช้วิธีการ
ทางสถิติจาก Shewhart มา แล้วประยุกต์
แนวคิดดังกล่าวจนสามารถท าให้วงการ
อุตสาหกรรมทั่วโลกยอมรับในประโยชน์
ของการบริหารจัดการเชิงกระบวนการ
เชิงคุณภาพด้วยสถิติ (Statistical Process
Control Method) โดยเฉพาะอย่างยิ่ง
ในช่วงหลังสงครามโลกครั้งที่ 2 ที่ Deming สามารถท าให้เป็นที่ประจักษ์แก่ทั้งโลกในการปรับปรุงคุณภาพ
ของอุตสาหกรรมในประเทศญี่ปุ่นให้กลายเป็นประเทศที่มีขีดความสามารถทางการแข่งขันเป็นอันดับต้นของ
โลกได้ในเวลาต่อมา โมเดลทางความคิดที่โดดดังและได้รับการยอมรับกันอย่างแพร่หลายที่ที่สุดในโลกของการ
บริหารจัดการก็คือ Deming Cycle หรือที่รู้จักกันในชื่อว่า PDCA Cycle หรือ PDSA 
ที่มุ่งเน้นการพัฒนาคุณภาพการท างานด้วยแนวคิดพื้นฐาน คือ

• Plan (วางแผน)
• Do (ด าเนินการ)
• Check (ตรวจสอบ) หรือ Study (เรียนรู้)
• Act (ปรับปรุง)



การออกแบบกระบวนการ แนวคิดเรื่องการปรับปรงุกระบวนการท างาน - PDCA

ที่มา : Wikipedia

เมื่อมีการปรับปรุงกระบวนการท างานให้ดีขึ้นแล้ว ก็จะท าให้กระบวนการก าหนดเป็นมาตรฐานการท างานที่
สูงขึ้นต่อไป (Higher Standard) ซึ่งก็ยังจะต้องมีการพัฒนาปรับปรุงต่อไปเรื่อยไม่มีที่สิ้นสุด



การปรับปรุงอย่างต่อเนื่องจ าเป็นต้องทราบถึงประเด็นที่ต้องการ
ปรับปรุงและควรจะต้องทราบถึงสาเหตุปัจจัยที่ส าคัญทีท่ าให้ต้อง
ปรับปรุง ซึ่งเครื่องมือทางการจัดการที่เป็นที่นิยมในการวิเคราะห์
ถึงเหตุปัจจัยคือ Fishbone Diagram หรือในบางที่ก็เรียกว่า 
Ishikawa Diagram เนื่องจากถูกคิดค้นโดย Kaoru Ishikawa ใน
ปีค.ศ. 1968 ซึ่งได้รับการยอมรับและถูกน าไปใช้ในหลากหลาย
สาขาของการพัฒนาคุณภาพการบริหาร ทั้งนี้เหตุปัจจัยหลักๆที่
ใช้ใน Fishbone Diagram ของ Ishikawa ประกอบด้วย

1. People – คน
2. Equipment – เครื่องมือ
3. Material – วัตถุดิบ หรือ สิ่งของที่จ าเป็น
4. Process – กระบวนการท างาน

หลายครั้งที่การวิเคราะห์เหตุ (Cause) และผล (Effect) นั้นจะ
ก าหนดเหตุปัจจัยที่แตกต่างกันออกไปตามแต่ละอุตสาหกรรมและ
ธุรกิจที่มา : wikipedia

การออกแบบกระบวนการ แนวคิดเรื่องการปรับปรงุกระบวนการท างาน – Fish Bone Diagram



1. People – คน
1. บุคลากรไม่เพียงพอ
2. บุคลากรไม่มีทักษะฝีมือ
3. บุคลากรมีความขัดแย้งกัน

2. Equipment – เครื่องมือ
1. อุปกรณ์เครื่องมือเก่า/ช ารุด/เสียหาย
2. อุปกรณ์เครื่องมือไม่เพียงพอ
3. อุปกรณ์เครื่องมือไม่เหมาะกับงาน

3. Material – วัตถุดิบ หรือ สิ่งของที่จ าเป็น
1. วัตถุดิบไม่มีคุณภาพ
2. วัตถุดิบไม่เพียงพอ

4. Process – กระบวนการท างาน
1. กระบวนการท างานซ้ าซ้อน
2. กระบวนการท างานมีหลายขั้นตอนเกินไป

5. สถานที่
1. พื้นที่จ ากัด/คับแคบ
2. พื้นที่ไม่เหมาะสม

การออกแบบกระบวนการ แนวคิดเรื่องการปรับปรงุกระบวนการท างาน – Fish Bone Diagram



การออกแบบกระบวนการ แนวคิดเรื่องการปรับปรงุกระบวนการท างาน – KAIZEN

Value Stream Mapping (ในเมืองไทยเรียกว่า “สายธารแห่ง
คุณค่า”) เป็นเครื่องมือในการวิเคราะห์กระบวนการท างานที่มี
ประโยชน์ต่อการปรับปรุงอย่างต่อเนื่องเป็นอย่างมาก VSM นี้เป็น
เครื่องมือที่เป็นทีน่ิยมภายใต้แนวคิดที่เรียกว่า “Lean 
Production” หรือ “Lean Manufacturing” ซึ่ง Toyota ได้
น ามาใช้ให้เห็นเป็นตัวอย่างที่ดีของ Toyota Production 
System (TPS) ซึ่ง Taiichi Ohno และ Sensei Shigeo 
Shingo ได้ให้แนวคิดของการปรับปรุงกระบวนการท างานที่เนน้ที่
ความสามารถในการผลิต (Productivity) มากกว่าคุณภาพของ
สินค้า โดยแนวคิดนี้ท าให้เห็นว่าถ้าสามารถก าจัดหรือลดความ
สูญเสียในกระบวนการท างานลงได้ ก็จะน าไปสู่การพัฒนา
คุณภาพได้ในที่สุด ทั้งนี้ Ohno ได้เน้นการปรับปรุงกระบวนการ
ในลักษณะที่ต่อเนื่องทีละเล็กทีละน้อย แต่ด าเนินการปรับปรุง
อย่างไม่สิ้นสุด หรือที่เรียกว่า Continuous Improvement หรือ 
KAIZEN นั่นเอง

ที่มา : “How to do Value Stream Mapping”, Mike Sondalini



แนวคิดการปรับปรุงอย่างต่อเนื่องทีไ่ด้รับการยอมรับและเปน็ทีน่ิยมที่สุดอีก
แนวคิดหนึ่งเป็นของประเทศญีปุ่่น ที่เรียกแนวคิดนี้ว่า ไคเซน (KAIZEN) ซึ่ง
เป็นค าในภาษาญี่ปุ่นสองค ามาผสมกัน คือค าว่า ไค 改 ที่แปลว่า “เปลี่ยน” 
และค าว่า เซน 善 ที่แปลว่า “ดี” เมื่อน ามารวมกัน ไคเซน (改善) 
แปลว่า “การเปลี่ยนแปลงที่ดีขึ้น” (Change for the Better)

แนวคิดของญี่ปุ่นที่เรียกว่า “ไคเซน” นี้เป็นแนวคิดที่ถูกน ามาใช้ใน
อุตสาหกรรมอย่างกว้างขวาง จุดมุ่งหมายของไคเซนคือการปรับปรุงทลีะเล็ก
ละน้อย (Continuous Improvement) เพื่อที่จะก าจัดของเสีย (Waste) 
ในกระบวนการท างานเพื่อให้กระบวนการมีความเป็นมาตรฐานมากขึ้น 
(Standardization) อย่างไรก็ดีแนวคิดนี้สามารถประยุกต์ใช้ได้กว้างกว่า
เพียงแค่การปรับปรุงกระบวนการผลิตเทา่นั้น ไคเซน สามารถที่จะน ามาสร้าง
ประโยชน์ให้แก่องค์กรได้อย่างยั่งยืนทั้งในเรือ่งของการผลิต การขาย การ
บริการ โดย ไคเซน เกี่ยวข้องกับการระบุสาเหตุของปัญหา การปรับปรุง และ
ติดตามตรวจสอบผลการปรับปรุงอยู่ตลอดเวลา และแนวคิดของไคเซนนี้สอด
รับกับแนวคิดเรื่อง PDCA ของ Edwards Deming อย่างลงตัว

การออกแบบกระบวนการ แนวคิดเรื่องการปรับปรงุกระบวนการท างาน – KAIZEN



การปรับปรุงอย่างต่อเนื่องจ าเป็นต้องอาศัยการท างานเป็นทีม 
(Teamwork) เป็นอย่างมาก เนื่องจากการปรับปรุงนั้นอาจจะ
เกิดขึ้นจากหลายกระบวนการซึ่งอาจจะส่งผลกระทบกับ
คณะท างานต่างทีมกัน ดังนั้นจึงต้องอาศัยความร่วมมือจากทุก
ฝ่ายที่เกี่ยวข้อง ท าให้บุคลากรควรจะต้องมีบทบาทดังต่อไปนี้
 ต้องวิเคราะห์กระบวนการท างานของตัวเองโดยละเอียดเพื่อให้

เห็นถึงจุดบกพร่องหรือโอกาสในการปรับปรุงการท างาน
 ตัองสื่อสารท าความเข้าใจและสร้างสัมพันธภาพที่ดีกับเพื่อน

ร่วมงาน
 ต้องเปิดกว้างทางความคิดที่จะยอมรับการเปลี่ยนแปลง/

ปรับปรุงตลอดเวลา
 ต้องกล้าที่จะแสดงความคิดเห็นเชิงบวกที่จะช่วยปรับปรุง

องค์กรให้ดีขึ้น
 ต้องคอยคิดตามประเมินผลการท างานอย่างใกล้ชิดและต่อเนื่อง
 ต้องจดบันทึกการปรับปรุงอย่างสม่ าเสมอ
 ต้องถ่ายทอดความรู้ที่ได้เรียนรู้ไปยังผู้ที่เกี่ยวข้องทัง้ภายในและ

ภายนอกองค์กร

การออกแบบกระบวนการ แนวคิดเรื่องการปรับปรงุกระบวนการท างาน – KAIZEN



ความสูญเสียที่เกี่ยวข้องกับกระบวนการผลิตทั้ง 7 อย่างของ Lean Manufacturing ประกอบด้วย

1) Transportation Waste – ความสูญเสียจากการขนส่ง
2) Over-Production Waste – ความสูญเสียที่เกิดขึ้นจากการผลิตมากเกินความต้องการ
3) Excess Motion Waste – ความสูญเสียจากการเคลื่อนไหวเกินความจ าเป็น
4) Over-Processing Waste – ความสูญเสียจากการมีกระบวนการมากจนเกินจ าเป็น
5) Correction / Rework Waste – ความสูญเสียที่เกิดขึ้นจากการที่ต้องกลับไปแก้ไขงาน
6) Excess Inventory Waste - ความสูญเสียจากการดูแลรักษาสินค้าคงคลังมากเกินความต้องการ
7) Waiting – ความสูญเสียจากการรอคอย

การออกแบบกระบวนการ แนวคิดเรื่องการปรับปรงุกระบวนการท างาน – Waste Elimination



การออกแบบกระบวนการ แนวคิดเรื่องการปรับปรงุกระบวนการท างาน – Waste Elimination



การออกแบบกระบวนการ แนวคิดเรื่องการปรับปรงุกระบวนการท างาน – Stakeholders Analysis

การวิเคราะห์ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย (Stakeholders Analysis) โดย
ศาสตราจารย์ Edward Freeman (ค.ศ. 1984) เป็นเครื่องมือ
ทางการจัดการที่เป็นประโยชน์ต่อการปรับปรุงอย่างต่อเนื่อง โดย
จะท าให้เราทราบถึงกลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย (Stakeholders) ว่า
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียกลุ่มใดมีความต้องการอะไร และการ
ด าเนินการขององค์กรจะส่งผลกระทบอย่างไรต่อผู้มีส่วนได้ส่วน
เสียแต่ละกลุ่ม

ซึ่งถ้าเราทราบถึงความสนใจและอิทธิพลของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย
เป็นอย่างดีก็จะท าให้เราสามารถที่จะก าหนดวิธีการบริหารความ
สัมพันธ์ที่ดีกับผู้มีส่วนได้ส่วนเสียในกระบวนการท างานได้อย่างดี 
ตลอดจนสามารถก าหนดบทบาท หน้าที่ ความรับผิดชอบของผู้มี
ส่วนได้ส่วนเสียได้อย่างเหมาะสมต่อไป



การออกแบบกระบวนการ แนวคิดเรื่องการปรับปรงุกระบวนการท างาน – Stakeholders Analysis



การออกแบบกระบวนการ คู่มือการปฏิบัติงาน

ในการพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ นั้นมีเนื้อหาเกี่ยวกับการพัฒนาการ "จัดการกระบวนการ" 
(Process Management) อยู่ในหมวดที่ 6 ของเกณฑ์ PMQA ในหัวข้อย่อย PM 5 ซึ่งไดร้ะบุให้ส่วนราชการ
ต้องก าหนดมาตรฐานการปฏิบัติงาน โดยจัดท าเป็น "คู่มือการปฏิบัติงาน” ซึ่งอย่างน้อยควรประกอบไปด้วย 
Workflow ที่แสดงถึงขั้นตอนกระบวนการท างาน และมาตรฐานคุณภาพงาน ที่เป็นข้อก าหนดในการ
ปฏบัิติงานทั้งเชิงคุณภาพและเชิงปริมาณ
ที่มา : คู่มือค าอธิบายตัวชี้วัด การพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ ปีงบประมาณ พ.ศ. 2554 (หน้า 134)



คู่มือปฏิบัติงาน (Work Manual) คือ เอกสารที่ใช้ประกอบการปฏิบัติงานใด
งานหนึ่งเพื่อการปฏิบัติอย่างมีประสิทธิภาพ โดยมีรายละเอียดเกี่ยวกับ
จุดเริ่มต้นของกระบวนการปฏิบัติงาน กิจกรรมและขั้นตอนการปฏิบัติงาน 
และจุดสิ้นสุดของการปฏิบัติงาน ซึ่งมักจะแสดงในลักษณะของ Flowchart 
และมีรายละเอียดเกี่ยวกับข้อก าหนดในการปฏิับัติงานทั้งในเชิงคุณภาพและ
เชิงปริมาณ เช่น ระยะเวลาในการปฏิบัติงาน ผู้รับผิดชอบ เอกสารที่ใช้ในการ
ควบคุมการปฏิบัติงาน เป็นต้น ซึ่งมักจะเรียกว่า “มาตรฐานคุณภาพงาน” 

การออกแบบกระบวนการ คู่มือการปฏิบัติงาน



ขั้นตอนการจัดท าคู่มือปฏิบัติงานประกอบด้วย 12 ขั้นตอนที่
จะต้องด าเนินการอย่างต่อเนื่องและสม่ าเสมอทุกปี โดยผู้ที่
เกี่ยวข้องกับการจัดท าคู่มือปฏิบัติงานจะต้องเข้าใจขั้นตอนเหล่านี้
ให้ชัดเจน โดยผู้ที่มีความเกี่ยวข้องจะรวมทั้งบุคลากรภายใน
องค์การ (ผู้บริหาร ผู้ปฏิบัติงาน ข้าราชการการเมือง พนักงาน
ราชการ ลูกจ้าง) และบุคลากรภายนอกองค์การ (นักการเมือง ที่
ปรึกษา ผู้ใช้บริการ และผู้มีส่วนได้ส่วนเสียอื่น)

ในแต่ละปีจะต้องมีการพิจารณาปรับปรุงคู่มือปฏิบัติงานเพื่อให้
กระบวนการปฏิบัติงานมีประสิทธิภาพยิ่งขึ้น ซึ่งแนวคิดที่
เกี่ยวข้องกับการพัฒนากระบวนการท างานให้ดีขึ้นนี้มีหลากหลาย
เช่น Business Process Re-engineering (BPR) และ
กระบวนการพัฒนาคุณภาพอย่างต่อเนื่องของญี่ปุ่น ที่รู้จักกันดีที่
เรียกว่า Kaizen ซึ่งมีความหมายว่า “การพัฒนาอย่างต่อเนื่อง” 
(Continuous Improvement)

การออกแบบกระบวนการ ขั้นตอนการจัดท าคู่มือการปฏิบัติงาน



การออกแบบกระบวนการ แนวคิดการท า Flow Chart

แนวคิดเกี่ยวกับการเขียนแผนภาพ Flowchart ของ
กระบวนการปฏิบัติงานนัน้เริ่มตั้งแตป่ี ค.ศ. 1921 โดย 
Frank Gilbreth ที่เป็นสมาชิกของ American Society of 
Mechanical Engineers (ASME) ซึ่งใช้วิธีการน าเสนอ
วิธีการเรียงล าดบักิจกรรมการปฏิบัตงิานอย่างเป็นขัน้เป็น
ตอนโดยใช้สัญลักษณ์ที่ก าหนดไว้เป็นมาตรฐาน จนใน
ปัจจุบันจึงไดน้ ามาใช้ในการวิเคาะห์กระบวนการทางธรุกิจ
เพื่อปรับปรุงให้มีประสิทธิภาพยิง่ขึ้น ที่เรียกกันว่า Business 
Process Re-Engineering (BPR) และน าไปสู่การควบคุม
คุณภาพของกระบวนการท างาน



การออกแบบกระบวนการ แนวคิดการท า Flow Chart

หลักการของ Flowchart ได้รับการยอมรับมากในการ
น ามาใช้พัฒนากระบวนการท างาน และการวาง
แผนการท างาน โดยเฉพาะอย่างยิ่งในสาขาการพัฒนา
ซอฟแวร์และโปรแกรมคอมพิวเตอร์ในลักษณะที่
เรียกว่า “Algorithm”

สัญลักษณ์ ความหมาย

จุดเริ่มต้น หรือสิ้นสุดงาน

กิจกรรม / การปฏิบัติงาน

ขั้นตอนการตัดสินใจ

จุดเชื่อมต่อกิจกรรม



การออกแบบกระบวนการ

ขั้นตอนการท างาน
เริ่ม
1. รับเรื่องจากส่วนงานในพื้นที่
2. ตรวจสอบความถูกต้องและครบถ้วนของเอกสาร
3. ส่งกลับส่วนงานในพื้นที่ถ้าเอกสารไม่ถูกต้อง
4. ท าบันทึก โดยเจ้าหน้าที่ถ้าเอกสารถูกต้องครบถ้วน
5. ส่งเอกสารให้ผู้บริหารลงนาม
6. รับเรื่องกลับมาจากผู้บริหาร
จบ

รบัเรื่องจากพื้นที่

ตรวจสอบ

เอกสาร

เจ้าหน้าที่ท าบนัทึก ส่งกลับ

พื้นที่

ส่งเอกสารให้

ผู้บริหารลงนาม

ผู้บริหารลงนาม

รบัเร่ืองกลับจากผู้บริหาร

จบ

ไม่ถูกต้อง

ไม่ครบถ้วน

ถูกต้องและครบถ้วน

เจ้าหน้าที่

ลงทะเบียนในสมดุ

ทะเบยีน

แนวคิดการท า Flow Chart

เริ่ม



การออกแบบกระบวนการ แนวคิดการท า Work Flow – SIPOC Model

หน่วยงานในพื้นที่

รับเรื่องจากพ้ืนที่

Supplier

Input

Process

Output

Customer

รับเรื่องจากพ้ืนที่

รบัเรื่องจากพื้นที่

ตรวจสอบ

เอกสาร

เจ้าหน้าที่ท าบนัทึก ส่งกลับ

พื้นที่

ส่งเอกสารให้

ผู้บริหารลงนาม

ผู้บริหารลงนาม

รบัเร่ืองกลับจากผู้บริหาร

จบ

ไม่ถูกต้อง

ไม่ครบถ้วน

ถูกต้องและครบถ้วน

เจ้าหน้าที่

ลงทะเบียนในสมดุ

ทะเบยีน

เริ่ม



การออกแบบกระบวนการ การปรับปรุงกระบวนการ

รับเรื่องจากพ้ืนที่

ตรวจสอบ
เอกสาร

เจ้าหน้าที่ท าบันทึก ส่งกลับ
พื้นที่

ส่งเอกสารให้
ผู้บริหารลงนาม

ผู้บริหารลงนาม

รับเรื่องกลับจากผู้บริหาร

จบ

ไม่ถูกต้อง
ไม่ครบถ้วน

ถูกต้องและครบถ้วน

เจ้าหน้าที่
ลงทะเบียนในสมุด
ทะเบียน

เริ่ม

2 วัน
3 ชม.

ช้ามาก

คน

ขาดประสบการณ์

เครื่องมือ

ไม่มีเครื่องช่วย

1. ฝึกอบรมการตรวจสอบ
เอกสารให้แก่เจ้าหน้าที่

2. พัฒนาระบบสารสนเทศ
ตรวจสอบเอกสาร
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การออกแบบกระบวนการ การประเมินความพร้อมในการปรับองค์กรเป็นองค์กรดิจิทัล

TOGAF 2011



การออกแบบกระบวนการ Supply Chain Management

แนวคิดของ Value Chain นี้สามารถขยายต่อยอดไปสู่ Supply 
Chain ได้โดยการเชื่อมโยงกันของแต่ละ Value Chain ของแต่ละ
องค์กร ท าให้ทราบว่าแต่ละองค์กรธุรกิจสามารถที่จะเน้นเฉพาะ
กิจกรรมที่สร้างคุณค่า (Value-added Activities) หรือกิจกรรมหลัก 
(Primary Activity) ขององค์กรเท่านั้น และท าความร่วมมือกับองค์กร
อื่นช่วยด าเนินการในกิจกรรมที่ไม่ได้เป็นกิจกรรมหลัก (Non Value-
added Activities) เพื่อไม่จ าเป็นต้องสูญเสียทรัพยากรไปในกิจกรรม
ที่ไม่ได้สร้างคุณค่าหรือสร้างคุณค่าน้อยให้แก่องค์กร นอกจากนั้น
แนวคิดของ Value Chain ยังต่อยอดไปสู่แนวคิดเรื่อง
Globalization Global Platform และ Global Outsourcing 
ต่อไปอีกด้วย
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จุดเริ่มต้นของแนวคิด Supple Chain Management นั้น
เริ่มจากการจัดการอุตสาหกรรมมาก่อนในช่วงแรกๆของ
ศตวรรษที่ 19 โดยมุ่งเน้นถึงประสิทธิภาพของกระบวนการ
ผลิต อันก่อให้เกิดเป็นแนวคิดการจัดการอุตสาหกรรมอีก
มากมายตามมา อาทิ Material Requirement Planning 
(MRP) Enterprise Resource Planning (ERP)และ 
Supply Chain Management (SCM) ซึ่งความสนใจใน
เรื่องของ Supply Chain Management นั้นเริ่มมาตั้งแต่
ในช่วงทศวรรษ 1980’s โดยองค์กรธุรกิจได้เริ่มเห็น
ประโยชน์ที่เกิดขึ้นจากการร่วมมือกันระหว่างหน่วยงานใน
องค์กรและระหว่างองค์กร ท าให้พยายามที่จะปรับปรุงและ
พัฒนากระบวนการท างานให้เชื่อมโยงกันทั่วทั้งระบบรว่มกัน 
เพื่อให้ได้มาซึ่งความได้เปรียบทางการแข่งขันและความเป็น
เอกภาพในการประกอบธุรกิจซึ่งกันและกัน

Picture Source : http://www.supplychainopz.com/History of Logistics and Supply Chain Management
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การจัดการ Supply Chain
อาจจะไม่ได้จ าเป็นที่จะต้อง
เป็นในลักษณะของ
ความสัมพันธ์เชิงเส้น (Linear 
Relation) เท่านั้น แต่อาจ

จะมีลักษณะที่เป็นเครือข่าย 
(Network Relation) ด้วยซึ่ง
ท าให้การบริหารจัดการจะมี
ความซับซ้อนยิ่งขึ้น โดย
เครือข่ายนั้นอาจจะกระจายอยู่
ทั่วโลกก็เป็นไปได้
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การเชื่อมโยงระหว่างบริษัท มิได้มีเฉพาะสินค้า (Physical Goods Flow) เท่านั้น แต่ยังมีการเชื่อมโยง
ทางด้านข้อมูลสารสนเทศ (Information Flow) และการเชื่อมโยงทางการเงิน (Financial Flow) ด้วยทั้งนี้
การน าเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสารเข้ามาใช้ จะช่วยให้การบริหารจัดการทั้ง Supply Chain มี
ประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น โดยสามารถพิจารณาถึงความเชื่อมโยงกิจกรรมทางธุรกิจตั้งแต่ผู้จัดหาวัตถุดิบจนถึง
ผู้บริโภคได้อย่างมีประสิทธิภาพมากขึ้น และเน้นที่การมองเห็น (Visibility) ข้อมูล สารสนเทศ ตลอดทั้ง 
Supply Chain
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