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การพัฒนาและปรับปรงุกระบวนงานด�วยหลัก PDCA หัวข�อการอบรม

1. ภาพรวมของแนวคิดการพัฒนาคุณภาพการบริหารจดัการ
ของรัฐวิสาหกิจ (State Enterprise Performance 
Appraisal : SEPA)
• หลักการและเหตุผล
• SEPA 6 – หมวดที่เกี่ยวกับการปรับปรุงกระบวนการ

2. การพัฒนาและปรับปรุงกระบวนการทํางานด�วยหลกั PDCA
3. แนวคิดทางการจดัการที่เปEนประโยชนHเกี่ยวกับ SEPA 

• PDCA• PDCA
• Stakeholders Analysis
• Business Process Improvement
• Value Chain
• Supply Chain Management 
• Process Efficiency & Lean Process

4. การจัดทําคูXมือการปฏิบัตงิาน (Work Manual)
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การพัฒนาและปรับปรงุกระบวนงานด�วยหลัก PDCA TQA



การพัฒนาและปรับปรงุกระบวนงานด�วยหลัก PDCA PMQA

องคHประกอบของเกณฑH
แบXงออกเปEน 7 หมวดคือ
1. การนําองคHกร
2. การวางแผนเชิงยุทธศาสตรH
3. การมุXงเน�นผู�รบับรกิารและผู�มีสXวนได�สXวนเสีย
4. การวัด การวิเคราะหH และการจัดการความรู�
5. การมุXงเน�นทรัพยากรบุคคล
6. การจัดการกระบวนการ
7. ผลลัพธHการดําเนินการ



องคHประกอบของเกณฑHแบXงออกเปEน 

การพัฒนาและปรับปรงุกระบวนงานด�วยหลัก PDCA SEPA

องคHประกอบของเกณฑHแบXงออกเปEน 
7 หมวดคือ
1. การนําองคHกร
2. การวางแผนเชิงยุทธศาสตรH
3. การมุXงเน�นลูกค�าและตลาด
4. การวัด การวิเคราะหH และการ

จัดการความรู�
5. การมุXงเน�นบุคลากร
6. การมุXงเน�นการปฏิบัติการ
7. ผลลัพธH



การพัฒนาและปรับปรงุกระบวนงานด�วยหลัก PDCA SEPA



การพัฒนาและปรับปรงุกระบวนงานด�วยหลัก PDCA Industrial Management

การจัดการอุตสาหกรรมเปEนเรื่องที่ต�องใช�ทั้ง
ศาสตรHและศิลปd ทีมุ่Xงเน�นการบริหาร 
(Administration) และจัดการ 
(Management) ทุนที่มีอยูXขององคHกรไมXวXา
จะเปEนทนุมนุษยH (Human Capital) ทุน
วัฒนธรรม (Culture Capital) และทุน
สารสนเทศ (Information Capital) หรือ
ทุนด�านอื่นๆ ให�เกิดประโยชนHสูงสุดตXอการทุนด�านอื่นๆ ให�เกิดประโยชนHสูงสุดตXอการ
ตอบสนองตXอความต�องการของลูกค�า 
(Customer Pull) และผู�มีสXวนได�สXวนเสีย 
รวมทั้งดําเนินการให�สามารถคงไว�ซึ่ง
ความสามารถในการแขXงขัน (Competition 
Push) และความสามารถในการปรับตัวของ
องคHกร อันจะนําไปสูXการพัฒนาและเติบโต
อยXางยั่งยืนอยXางถาวร



การพัฒนาและปรับปรงุกระบวนงานด�วยหลัก PDCA Industrial Management
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เปjาหมายหลักของการบริหารจัดการอุตสาหกรรม คือ การสร�างคุณคXาเปjาหมายหลักของการบริหารจัดการอุตสาหกรรม คือ การสร�างคุณคXา
ให�องคHกร โดยมุXงเน�นที่ คุณภาพของกระบวนการผลิต (Production 
Quality) คุณภาพของสินค�า (Product Quality) ประสทิธิภาพของ
การผลิต (Production Efficiency) และคุณภาพการให�บริการ 
(Service Quality) อันจะนําไปสูXความพึงพอใจของผู�บรโิภค 



การพัฒนาและปรับปรงุกระบวนงานด�วยหลัก PDCA SEPA
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การพัฒนาและปรับปรงุกระบวนงานด�วยหลัก PDCA SEPA

ระบบประเมินคุณภาพรัฐวิสาหกิจ (State Enterprise 
Performance Appraisal : SEPA) เปEนแนวคิดที่เกิดขึ้นในปk 
พ.ศ. 2550 ที่คณะกรรมการประเมินผลงานรัฐวิสาหกิจ ได�
เห็นชอบให�มีการปรับปรุงระบบประเมินผล เพื่อให�เปEนเครื่องมือที่
มีประสิทธผิลของภาครัฐในการยกระดับการบริหารจดัการของ
รัฐวิสาหกิจให�เข�าสูXมาตรฐานสากลอันจะเปEนการเพิม่ประสิทธภิาพ
การแขXงขันของประเทศ โดยได�มีการประยกุตHรูปแบบการประเมิน
ตนเอง (Self-Assessment) และเกณฑHรางวัลคุณภาพแหXงชาติ ตนเอง (Self-Assessment) และเกณฑHรางวัลคุณภาพแหXงชาติ 
(Thailand Quality Award : TQA) เข�ากับระบบประเมินผล
ปpจจบุัน โดยใช�ชื่อระบบประเมินผลงานรัฐวิสาหกิจใหมXนี้วXา ระบบ
ประเมินคุณภาพรัฐวิสาหกิจ (State Enterprise Performance 
Appraisal : SEPA) โดยเปEนระบบที่เน�นการประเมินตนเองของ
รัฐวิสาหกิจและการให�ข�อมูลปjอนกลับจากผู�ประเมินภายนอก เพื่อ
นําไปปรับปรุงรัฐวิสาหกิจอยXางตXอเนื่องผXานการจัดทําบันทึก
ข�อตกลงประจําปkตามระบบประเมินผลการดําเนินงานรัฐวิสาหกิจ



การพัฒนาและปรับปรงุกระบวนงานด�วยหลัก PDCA SEPA

องคHประกอบของเกณฑHแบXง
ออกเปEน 7 หมวดคือ
1. การนําองคHกร
2. การวางแผนเชิงยทุธศาสตรH
3. การมุXงเน�นลูกค�าและตลาด
4. การวัด การวิเคราะหH และ

การจัดการความรู�
5. การมุXงเน�นบุคลากร5. การมุXงเน�นบุคลากร
6. การมุXงเน�นการปฏิบัตกิาร
7. ผลลัพธH

7.1 ผลิตภัณฑHและบริการ
7.2 การมุXงเน�นลูกค�า
7.3 การเงินและการตลาด
7.4 การมุXงเน�นบุคลากร
7.5 ประสิทธผิลกระบวนการ
7.6 การนําองคHกร

เกณฑH SEPA นั้นมีความทันสมัยและสอดคล�องกับ Malcolm 
Baldrige National Quality Award (MBNQA) และ TQA โดย
เน�นที่ความเปEนรัฐวิสาหกิจไทยเปEนหลกั 



การพัฒนาและปรับปรงุกระบวนงานด�วยหลัก PDCA SEPA หมวด 6

เกณฑH SEPA ที่เกี่ยวข�องกับการปรับปรุงกระบวนการทํางานอยูXในหมวด 6 ซึ่งเน�นการลดต�นทุนการ
ผลิตและการให�บริการเพื่อปรับปรุงผลการดําเนินการของกระบวนการและลดการแปรปรวน โดย
ผลลัพธHของการดําเนินการจะไปรายงานในหมวด 7 ห�วข�อ 7.5



การพัฒนาและปรับปรงุกระบวนงานด�วยหลัก PDCA SEPA หมวด 6

ในการจดัการและปรับปรุง
กระบวนการทํางานนั้น จะต�อง
เน�นความเข�าใจถึงความต�องการ
ของผู�ค�าและผู�มีสXวนได�สXวนเสีย
หลัก และยงัต�องเข�าใจถึงหXวงโซX
อุปทาน และเน�นการลดต�นทุน
ตลอดจนความสูญเสยีโดยรวม



การพัฒนาและปรับปรงุกระบวนงานด�วยหลัก PDCA PDCA

แนวคิดเรื่องการพัฒนาคุณภาพมีที่มาจากวิธีการเชิงวิทยาศาสตรH
ที่ระบุถึง การตั้งสมมุติฐาน (Hypothesis) – การทดลอง 
(Experiment) – การประเมินผล (Evaluation) ซึ่งเปEนแนวคิดที่ 
Francis Bacon ได�นําเสนอไว�ในปk ค.ศ. 1620

ตXอมานักสถิติ Walter Shewhart (1939) ได�นําเสนอแนวคิดใน
การพัฒนาคุณภาพผXานวิธกีารควบคุมคุณภาพ โดยเฉพาะอยXางยิ่ง
การควบคุมคุณภาพด�วยวิธกีารทางสถิติ ที่ระบุถึง Specification การควบคุมคุณภาพด�วยวิธกีารทางสถิติ ที่ระบุถึง Specification 
(การกําหนดรายละเอียดการผลติ) – Production (การผลิต
สินค�า) – Inspection (การตรวจสอบ)

ในระยะตXอมา Dr. William Edwards Deming (1950s) ได�
นําเสนอแนวคิดการพัฒนาคุณภาพแบบองคHรวมโดยระบุถึงการ
พัฒนาอยXางตXอเนื่องที่เรียกวXา PDCA จนทําให�แนวคิดนี้กลายเปEน
ที่รู�จกัและได�รับการยอมรับอยXางกว�างขวางจวบจนปpจจบุัน



การพัฒนาและปรับปรงุกระบวนงานด�วยหลัก PDCA PDCA

แนวคิดเรื่อง PDCA : Plan – Do – Check – Act เปEนแนวคิดที่
ได�รับการพฒันาขึ้นมาเพื่อใช�ในการปรับปรุงการทํางานอยXาง
ตXอเนื่อง โดยเฉพาะอยXางยิง่เพื่อเพิม่ประสิทธภิาพและคุณภาพของ
การทํางาน โดยมีความหมายดังตXอไปนี้
PLAN – วางแผน หมายถึง การกําหนดเปjาหมาย / วัตถุประสงคH 
ตลอดจนวิธีการและขั้นตอนที่จาํเปEนเพื่อให�การทํางานบรรลุ
เปjาหมาย
DO – ปฏิบัติ หมายถึง การปฏิบตัิให�เปEนไปตามแผนที่กําหนดDO – ปฏิบัติ หมายถึง การปฏิบตัิให�เปEนไปตามแผนที่กําหนด
CHECK – ตรวจสอบ หมายถึง ตามติดตามตรวจสอบและ
ประเมินผลการปฏิบัติเพื่อที่จะได�ทราบข�อมูลเพื่อนําไปสูXการ
ปรับปรุงตXอไป
ACT – ปรับปรุง หมายถึง การปรับปรุงเพื่อแก�ไขและปjองกันไมXได�
เกิดปpญหาซ้ํารอยเดิมอีก ซึ่งอาจจะนําไปสูXมาตรฐานของการ
ทํางานใหมX

*** ทั้งนี้ PDCA เปEนกระบวนการที่ต�องทําอยXางตXอเนื่อง



การพัฒนาและปรับปรงุกระบวนงานด�วยหลัก PDCA PDCA

การประยกุตHใช� PDCA อยXางตXอเนื่องจะนําไปสูXการสร�างมาตรฐาน
ในการทํางานที่สงูขึ้น และเมื่อทําตXอเนื่องไปเรื่อยๆก็จะนําไปสูXการ
พัฒนาที่ยัง่ยืนตXอไป



การพัฒนาและปรับปรงุกระบวนงานด�วยหลัก PDCA Management Concepts

แนวคิดทางการจดัการที่เปEนประโยชนHเกี่ยวกับการพัฒนา
ประสิทธิภาพและคุณภาพของการทํางาน

• Stakeholders Analysis
• Fish Bone Diagram
• Value Chain
• Lean Manufacturing
• Supply Chain Management



การพัฒนาและปรับปรงุกระบวนงานด�วยหลัก PDCA Stakeholders Analysis

การวิเคราะหHผู�มีสXวนได�สXวนเสีย (Stakeholders Analysis) โดย
ศาสตราจารยH Edward Freeman (ค.ศ. 1984) เปEนเครื่องมือทางการ
จัดการที่เปEนประโยชนHเปEนอยXางยิ่ง โดยจะทําให�เราทราบถึงกลุXมผู�มีสXวน
ได�สXวนเสีย (Stakeholders) ทั้งผู�มีสXวนได�สXวนเสียหลัก (Primary 
Stakeholder) และผู�มีสXวนได�สXวนเสยีรอง (Secondary 
Stakeholder) การวิเคราะหHผู�มีสXวนได�สXวนเสียยังทําให�ทราบวXาผู�มี
สXวนได�สXวนเสียกลุXมใดมีความต�องการอะไร การดําเนินการขององคHกร
จะสXงผลกระทบอยXางไรตXอผู�มีสXวนได�สXวนเสียแตXละกลุXม รวมทั้งจะต�องจะสXงผลกระทบอยXางไรตXอผู�มีสXวนได�สXวนเสียแตXละกลุXม รวมทั้งจะต�อง
ทําอยXางไรจึงจะสร�างสมดุลระหวXางผู�มีสXวนได�สXวนเสียแตXละกลุXมได� และ
ยังต�องคํานงึถึงอิทธิพลของผู�มีสXวนได�สXวนเสียแตXละกลุXมด�วย



การพัฒนาและปรับปรงุกระบวนงานด�วยหลัก PDCA Fish Bone Diagram

การปรับปรุงอยXางตXอเนื่องจําเปEนต�องทราบถึงประเด็นทีต่�องการ
ปรับปรงุและควรจะต�องทราบถึงสาเหตุปpจจัยที่สําคัญทีท่าํให�ต�อง
ปรับปรงุ ซึ่งเครื่องมือทางการจัดการที่เปEนทีน่ิยมในการวิเคราะหHถึงเหตุ
ปpจจัยคือ Fishbone Diagram หรือในบางที่ก็เรียกวXา Ishikawa 
Diagram เนื่องจากถูกคิดค�นโดย Kaoru Ishikawa ในปkค.ศ. 1968 ซึ่ง
ได�รับการยอมรับและถูกนําไปใช�ในหลากหลายสาขาของการพัฒนา
คุณภาพการบริหาร ทัง้นี้เหตุปpจจัยหลักๆที่ใช�ใน Fishbone Diagram 
ของ ishikawa ประกอบด�วย

แหล�งข�อมลู : http://en.wikipedia.org/wiki/Ishikawa_diagram

ของ ishikawa ประกอบด�วย

1. People – คน
2. Equipment – เครื่องมือ
3. Material – วัตถุดิบ หรือ สิง่ของทีจ่ําเปEน
4. Process – กระบวนการทํางาน

หลายครั้งที่การวิเคราะหHเหตุ (Cause) และผล (Effect) นั้นจะกําหนด
เหตุปpจจัยที่แตกตXางกันออกไปตามแตXละอุตสาหกรรมและธุรกิจ
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ศาสตรจารยH Michael E. Porter จากมหาวิทยาลัย Harvard 
University ได�ให�แนวคิดในการพัฒนาขีดความสามารถทางการ
แขXงขันขององคHกรที่ได�รับการยอมรับอยXางกว�างขวางทั่วโลกไว� 
เรียกวXา “Value Chain” โดยเน�นไปที่การพัฒนากระบวนการทํางาน
ซึ่งแบXงเปEน กระบวนการหลัก (Primary Activity)กระบวนการ
สนับสนนุ (Supporting Activity) เพื่อใช�ในการกําหนดกลยุทธHเพื่อ
สร�างคุณคXาให�แกXองคHกร
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Value Stream Mapping (ในเมืองไทยเรียกวXา “สายธารแหXง
คุณคXา”) เปEนเครื่องมือในการวิเคราะหHกระบวนการทํางานที่มีประโยชนH
ตXอการปรับปรงุอยXางตXอเนื่องเปEนอยXางมาก VSM นี้เปEนเครื่องมือทีเ่ปEน
ที่นิยมภายใต�แนวคิดที่เรียกวXา “Lean Production” หรอื “Lean 
Manufacturing” ซึ่ง Toyota ได�นํามาใช�ให�เห็นเปEนตัวอยXางที่ดีของ 
Toyota Production System (TPS) ซึ่ง Taiichi Ohno และ 
Sensei Shigeo Shingo ได�ให�แนวคดิของการปรับปรงุกระบวนการ
ทํางานที่เน�นที่ความสามารถในการผลิต (Productivity) มากกวXา
คุณภาพของสินค�า โดยแนวคิดนีท้ําให�เหน็วXาถ�าสามารถกําจัดหรือลดคุณภาพของสินค�า โดยแนวคิดนีท้ําให�เหน็วXาถ�าสามารถกําจัดหรือลด
ความสูญเสียในกระบวนการทํางานลงได� ก็จะนําไปสูXการพัฒนา
คุณภาพได�ในที่สุด
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การประยกุตHใช� PDCA อยXางตXอเนื่องจะนําไปสูXการสร�างมาตรฐาน
ในการทํางานที่สงูขึ้น และเมื่อทําตXอเนื่องไปเรื่อยๆก็จะนําไปสูXการ
พัฒนาที่ยัง่ยืนตXอไป
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ความสูญเสียที่เกี่ยวข�องกับกระบวนการผลิตทั้ง 7 อยXางของ Lean Manufacturing ประกอบด�วย
1) Transportation Waste – ความสูญเสียจากการขนสXง
2) Over-Production Waste – ความสูญเสียที่เกิดขึ้นจากการผลิตมากเกินความต�องการ
3) Excess Motion Waste – ความสูญเสียจากการเคลื่อนไหวเกินความจําเปEน
4) Over-Processing Waste – ความสูญเสียจากการมีกระบวนการมากจนเกินจําเปEน
5) Correction / Rework Waste – ความสูญเสียที่เกิดขึ้นจากการที่ต�องกลับไปแก�ไขงาน
6) Excess Inventory Waste - ความสูญเสียจากการดูแลรักษาสินค�าคงคลงัมากเกินความต�องการ
7) Waiting – ความสูญเสียจากการรอคอย
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แนวคิดของการเชื่อมโยงกระบวนการทางธุรกิจไมXได�จํากัดอยูXเพียงบริษัทเดียวอีกตXอไป แตXเปEนการเชื่อมโยง
ระบบการทํางานข�ามบริษัทจนกลายเปEนการทํางานในลกัษณะของ Supply Chain Management (SCM) 
มากขึ้น โดยอาศัยเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสารจะชXวยให�การบริหารจัดการทั้ง Supply Chain มี
ประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น โดยสามารถพิจารณาถึงความเชื่อมโยงได�ใน 3 สXวน ประกอบด�วย Physical Good 
Flow / Information Flow / Fund Flow ตั้งแตXผู�จัดหาวัตถุดิบจนถึงผู�บรโิภค
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ทั้งนี้ Work Manual อาจจะถือได�วXาเปEนเพียงสXวนหนึ่งของเอกสารทั้งหมดในระบบบริหารจัดการเชิงคุณภาพ (Quality 

Management) ซึ่งประกอบด�วย 

• คูXมือคุณภาพ (Quality Manual) 

• ระเบียบปฏิบัติงาน (Procedure Manual) คูXมือปฏิบัติงาน (Work Manual) 

• วิธีปฏิบัติงาน (Work Instruction) 

• แบบฟอรHม / แบบบันทึก (Recording Documents) และ เอกสารสนับสนุน (Supporting Documents)
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คูXมือปฏิบัติงาน (Work Manual) จะประกอบไปด�วยรายละเอียด

ดังตXอไปนี้

1. ปกและประวัตกิารแก�ไขเนื้อหา

2. วัตถุประสงคH (Objectives)

3. ขอบเขต (Scope)

4. คําจํากัดความ (Definition)

5. หน�าที่ความรับผิดชอบ (Responsibilities)5. หน�าที่ความรับผิดชอบ (Responsibilities)

6. ระเบียบปฏิบัติ / ขั้นตอนการปฏิบตัิงาน (Procedure)

7. มาตรฐานคุณภาพงาน (Quality Control)

8. เอกสารอ�างอิง (Reference Document)

9. แบบฟอรHมที่ใช� (Forms) 

10. การควบคุมเอกสาร (Record of Documents)
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ปก และ ประวัติการแก�ไขเนื้อหา เปEนองคHประกอบสXวนแรกที่

จะต�องทําเพื่อให�ทราบวXาคูXมือนี้มีรายละะเอียดเกี่ยวกับการ

ปฏิบัติงาน โดยมีรายละเอียดที่ควรระบุไว�ที่ปก ประกอบด�วย

• เปEนคูXมือการปฏิบตัิการเรื่องใด

• เปEนคูXมือของหนXวยงานใด

• เลขที่เอกสาร

• ระบุบุคคลที่เกี่ยวข�องกับ การจัดทํา การทบทวนเนื้อหา• ระบุบุคคลที่เกี่ยวข�องกับ การจัดทํา การทบทวนเนื้อหา

สาระ และการอนุมัติ

• มีประวัติการแก�ไขรายละเอียดเมื่อไหรXอยXางไร และมีผล

บังคับใช�ตั้งแตXเมื่อไหรX



การพัฒนาและปรับปรงุกระบวนงานด�วยหลัก PDCA Work Manual

วัตถุประสงคH เปEนการชี้แจงถึง

วัตถุประสงคHในการจัดทําคูXมือ

ปฏิบัติงานเพื่อให�ผู�ที่ใช�งานคูXมือ

จะได�ทราบวXาทําคูXมือการ

ปฏิบัติงานขึ้นมาเพื่ออะไร

ขอบเขต เปEนการชี้แจงถึงขอบเขต เปEนการชี้แจงถึง

ขอบเขตของคูXมือปฏิ�บัตกิารวXามี

รายละเอียดครอบคลุมการปฏิ�บตัิ

งานขั้นตอนใด และเกี่ยวข�องกับ

สXวนงานใด ในบางกรณีอาจจะ

ระบุถึงขอบเขตด�านพื้นที่ และ

ขอบเขตด�านเวลาด�วย
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คําจํากัดความ เปEนการชี้แจงให�ผู�อXานทราบถึงคําศัพทHเฉพาะที่ใช�ในคูXมือปฏิบัติงาน ซึ่งอาจจะเปEน

ภาษาไทย หรือภาษาตXางประเทศ หรือในบางกรณีอาจจะมีคํายXอที่ควรทราบ เพื่อให�เกิดความเข�าใจ

ตรงกันในการอ�างอิงคูXมือนี้ในการปฏิบัติงาน
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หน�าที่ความรับผิดชอบ เปEนการชี้แจงให�ผู�อXานทราบถึงหน�าที่ความรับผิดชอบของผู�ที่เกี่ยวข�องในการ

ปฏิบัติงานนั้น โดยมักจะระบุหน�าที่รับผิดชอบเรียงตามลําดับของตําแหนXงตามสายบ�ังคับบัญชาลงมา 

และจะระบุหน�าที่ของแตXละคนที่เกี่ยวข�องแยกจากการโดยชัดเจน
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ระเบียบปฏิบัติ / ขั้นตอน เปEนรายละเ�อียดของขั้นตอนการ

ปฏิบัติงานอยXางละเอียดถึงจุดเริ่มต�น จุดสิ้นสุด ขั้นตอน

กระบวนการ รวมถึงระยะเวลาการปฏิบัติงาน ผู�รับผิดชอบ เอกสาร

ที่เกี่ยวข�อง โดยมีลักษณะของการบรรยายรายละเอียดการใช�ตาราง 

การใช�แผนภูมิ และการใช�แผนภาพ Flow Chart ก็ได�
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ในหลายกรณีก็มีการเขียนรายละเอียดของการปฏิบตัิงานโดยใช�ลักษณะที่ผสมผสานทั้งแผนภาพ 

Flowchart กับรูปแบบของตารางเพื่อแสดงรายละเอียดเปEนลําดับขั้นตอนเพื่อให�เข�าใจได�งXายยิ�่งขึ้น 

รวมถึงมีการอ�างอิงถึงผู�รับผิดชอบและเอกสารที่เกี่ยวข�องตXางๆด�วย
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มาตรฐานคุณภาพงาน เปEนการ

กําหนดวิธกีารควบคุมคุณภาพ

งานโดยกําหนดเกณฑHมาตรฐานที่

เกี่ยวข�องกับการปฏิบัติงานอยXาง

เหมาะสมในแตXละขั้นตอนของ

การปฏิบตัิงาน โดยปกติแล�วจะ

กําหนดเปEนตัวชี้วัด และเกณฑHที่กําหนดเปEนตัวชี้วัด และเกณฑHที่

ใช�วัดผล

การกําหนดตัวชี้วัดมีหลักการที่เรียกวXา “SMART” (Specific / Measurable / Achievable / 

Reasonable / Timely) ซึ่งหมายถึงตัวชี้วัดจะต�องเฉพาะเจาะจง สามารถวัดคXาได� มีความเปEนไปได� 

มีเหตุมีผลในการชี้วัด และสามารถดําเนินการได�ภายในกรอบเวลาที่กําหนด 
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เอกสารอ�างอิง เปEนรายการที่แจง

รายละเอียดให�ผู�อXานทราบวXา�มี

เอกสารอื่นใดที่ต�องใช�ประกอบคูX

กันหรือใช�อ�างอิงถึงกันเพื่อให�การ

ปฏิบัติงานนั้นมีประสิทธิภาพ 

และสมบูรณH

ทั้งนี้เอกสารอ�างอิงนี้อาจจะเปEน

เอกสารที่องคHการพัฒนาขึ้นมา

หรือเปEนเอกสารขององคHการอื่นก็

ได�
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ในการปฏิบตัิงานบางขั้นตอนอาจจะมีแบบฟอรHมที่เกี่ยวข�องที่ต�องใช� ดังนั้นจึงจําเปEนต�องมีตัวอยXาง

ของแบบฟอรHมที่เกี่ยวข�องทั้งหมดอยูXในคูXมือปฏิบัติงานอยXางครบถ�วนเพื่อให�ผู�ปฏิบตัิงานใช�อ�างอิงได�
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ในบางกรณีอาจจะต�องมีการ

กําหนดวิธกีารควบคุมเอกสารที่

เกี่ยวข�อง โดยกําหนดวิธีการ

จัดเก็บและการเข�าถึงเอกสารที่

เกี่ยวข�องกับการปฏิบัติงานอยูXใน

คูXมือการปฏิบัตงิานด�วย 

เนื่องจากเอกสารอาจจะมีเนื่องจากเอกสารอาจจะมี

ปริมาณมาก หากไมXกําหนด

วิธีการจดัเก็บและการเข�าถึง

เอกสารไว�แล�ว อาจจะทําให�

เอกสารที่เกี่ยวข�องสูญหายและ

ขาดตกบกพรXองไปได� รวมทั้ง

ควรมีการกําหนดรายชื่อผู�มีสิทธิ์

เข�าถึงเอกสารด�วย
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ขั้นตอนการจัดทําคูXมือปฏิบัติงานประกอบด�วย 12 ขั้นตอนที่

จะต�องดําเนินการอยXางตXอเนื่องและสม่ําเสมอทุกปk โดยผู�ที่

เกี่ยวข�องกับการจัดทําคูXมือปฏิบัตงิานจะต�องเข�าใจขั้นตอน

เหลXานี้ให�ชัดเจน โดยผู�ที่มีความเกี่ยวข�องจะรวมทั้งบุคลากร

ภายในองคHการ (ผู�บริหาร ผู�ปฏิบตัิงาน ข�าราชการการเมือง 

พนักงานราชการ ลูกจ�าง) และบุคลากรภายนอกองคHการ 

(นักการเ�มือง ที่ปรึกษา ผู�ใช�บริการ และผู�มีสXวนได�สXวนเสีย(นักการเ�มือง ที่ปรึกษา ผู�ใช�บริการ และผู�มีสXวนได�สXวนเสีย

อื่น) ในแตXละปkจะต�องมีการพจิารณาปรับปรุงคูXมือปฏิบัติงาน

เพื่อให�กระบวนการปฏิบัตงิานมีประสิทธิภาพยิ่งขึ้น ซึ่ง

แนวคิดที่เกี่ยวข�องกับการพัฒนากระบวนการทํางานให�ดีขึ้นนี้

มีหลากหลายเ�ชXน Business Process Re-engineering 

(BPR) และกระบวนการพัฒนาคุณภาพอยXางตXอเนื่องของ

ญี่ปุ�น ที่รู�จักกันดีที่เรียกวXา Kaizen ซึ่งมีความหมายวXา “การ

พัฒนาอยXางตXอเนื่อง” (Continuous Improvement)
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แนวคิดเกี่ยวกับการเขียนแผนภาพ Flowchart ของกระบวนการ

ปฏิบัติงานนั้นเริ่มตั้งแตXปk ค.ศ. 1921 โดย Frank Gilbreth ที่เปEน

สมาชิกของ American Society of Mechanical Engineers 

(ASME) ซึ่งใช�วิธกีารนําเสนอวิธกีารเรียงลําดับกิจกรรมการปฏิ��บตัิ

งานอยXางเปEนขั้นเปEนตอนโดยใช�สญัลักษณHที่กําหนดไว�เปEนมาตรฐาน 

จนในปpจจุบนัจึงได�นํามาใ�นการวิเคาะหHกระบวนการทางธรุกิจเพื่อ

ปรับปรุงใ�ห�มีประสิทธิภาพยิ่งขึ้น ที่เรียกกันวXา Business Process ปรับปรุงใ�ห�มีประสิทธิภาพยิ่งขึ้น ที่เรียกกันวXา Business Process 

Re-Engineering (BPR) และนําไปสูXการควบคุมคุณภาพของ

กระบวนการทํางาน
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หลักการของ Flowchart ได�รับการยอมรับมากในการนํามาใช�

พัฒนากระบวนการทํางาน และการวางแผนการทํางาน 

โดยเฉพาะอยXางยิง่ในสาขาการพัฒนาซอฟแวรHและโปรแกรม

คอมพิวเตอรHในลกัษณะที่เรียกวXา “Algorithm”

       สัญลกัษณH ความหมาย

จุดเริ่มต�น หรือสิน้สุดงาน

กิจกรรม / การปฏิบัติงาน

ขั้นตอนการตัดสนิใจ

จุดเชื่อมตXอกิจกรรม



การพัฒนาและปรับปรงุกระบวนงานด�วยหลัก PDCA Work Manual

การจัดทําคูXมือปฏิบัติงานควรใช�

รูปภาพทั้งภาพถXาย และภาพวาด 

รวมทั้ง Multimedia ชXวยในการ

สื่อสารเพื่อให�นXาสนใจมากยิ่งขึ้น 

และที่สํา�คัญให�เห็นภาพ      

อยXางชัดเจนซึ่งอาจจะไมXสามารถ

อธิบายได�ด�วยวิธกีารพรรณาด�วยอธิบายได�ด�วยวิธกีารพรรณาด�วย

คําพูด ซึ่งปpจจุบันมีเทคโนโลยี     

มากมายที่จะชXวยให�ทําให�เนื้อหา

สาระมีความนXาสนใจมากขึ้น

กวXาเดิม
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