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เกณฑคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐระดับพื้นฐาน 
 

ในปงบประมาณ พ.ศ. 2552  สํานักงาน ก.พ.ร. ไดกําหนดเกณฑคณุภาพการบริหารจัดการภาครัฐ
ระดับพื้นฐาน (Fundamental Level, FL) รวม  52  ประเดน็  

หมวด 1  การนําองคกร (Leadership) ใชอักษรยอ  LD  จาํนวน 7  ประเด็น 
 หมวด 2  การวางแผนเชิงยทุธศาสตร (Strategic Planning) ใชอักษรยอ SP  จํานวน 7  ประเด็น 
 หมวด 3  การใหความสําคัญกับผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสยี (Customer and Stakeholder)  

ใชอักษรยอ  CS จาํนวน 10  ประเด็น 
หมวด 4  การวัด การวิเคราะห และการจดัการความรู (Information Technology) ใชอักษรยอ IT  

จํานวน 7  ประเด็น 
 หมวด 5 การมุงเนนทรัพยากร (Human  Resource) ใชอักษรยอ HR จํานวน 5  ประเดน็ 
 หมวด 6  การจัดการกระบวนการ (Process Management) ใชอักษรยอ PM  จํานวน 6  ประเด็น 
 หมวด 7 ผลลัพธการดําเนินงาน (Result Management) ใชอักษรยอ RM  จํานวน 10  ประเด็น 
 สวนราชการตองประเมินองคกรดวยตนเอง (Self-Assessment) โดยใช ADLI -  “แอดล่ี”  ประเมินสวนที่
เปนกระบวนการ (หมวด 1-6)  และ LeTCLi - “เล็ดซีล่ี” ประเมินสวนที่เปนผลลัพธ (หมวด 7)  ความหมายของ
อักษรยอมีดังนี้ 

Approach (A) หมายถึง  มีระบบแบบแผน -  มีกระบวนการ/ระบบที่มปีระสิทธิภาพและทําอยางเปนระบบ 
เพื่อรองรับกิจกรรมในหวัขอที่ประเมิน     

Deployment (D)  หมายถึง  นําไปใชอยางทั่วถึง -  กระบวนการ/ระบบเปนที่เขาใจยอมรับและเริ่มมบีทบาท 
สนับสนุนกระบวนการ/กิจกรรมในกิจกรรมดานนี ้

Learning (L) หมายถึง เกดิการเรียนรู - องคการเริ่มมีการประเมินประสทิธิผลของกระบวนการ/ระบบของ 
กิจกรรมดานนี้ อาจมีการปรับปรุงใหกระบวนการ/ระบบใหดีขึน้บาง 

Integration (I)  หมายถึง  บูรณาการเชื่อมโยงสอดคลองกัน - กระบวนการ/ระบบของกิจกรรมสอดรบั  
สนับสนุนกิจกรรมสําคัญขององคการที่ระบุไวในภารกจิ/ยุทธศาสตรและแผนปฏิบตัิการ 

Level (Le) หมายถึง ผลการดําเนินงานในปจจุบันเปรยีบเทียบกับเปาหมาย 
Trend (T) หมายถึง แนวโนมของผลการดําเนินงาน (แสดงขอมลูอยางนอย 3 ป) 
Comparison (C) หมายถึง ผลการดําเนินงานของสวนราชการเปรียบเทยีบกับผลการดําเนินงานขององคการ 

ที่มีภารกิจคลายคลึงกัน และ/หรือระดับเทยีบเคียงที่เหมาะสม 
Linkage (Li)  หมายถึง การเชื่อมโยงของตัวช้ีวดัผลตาง ๆ กับเกณฑหมวดตาง ๆ และแสดงผลตามกลุมที่ 

จําแนกไว 
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เทคนิคการกําหนดกลุมผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย 
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2 Outcomeผลผลติหรือบริการคืออะไร

กระบวนการที่เหมาะสมคืออยางไร

ผูสงมอบปจจยัคือใคร

ปจจยันําเขาของกระบวนการคืออะไร

ความตองการคืออะไร

ผูรับผลผลติหรือบริการคือใคร

 
    

SIPOC  Model 
   S = Supplier (ผูสงมอบปจจัย) 
   I = Input (ปจจยันําเขา) 
   P = Process (กระบวนการที่เหมาะสม) 
   O = Output (สินคาและบรกิาร) 
   C = Customer (ผูรับบริการ) 
  

SIPOC  Model  เปนกรอบแนวคิดทีใ่ชในการพิจารณาวา ใครคือผูรับบริการ (Customer) เร่ิมตนจากการ
พิจารณาพนัธกิจ/ภารกิจวา อะไรคือผลผลิตหรือบริการที่จะสงมอบ   ซ่ึงผูรับผลผลิตหรือบริการโดยตรงคือ
ผูรับบริการ  เมื่อสามารถระบุผูรับบริการไดแลวจะตองคนหาความตองการของผูรับบริการและนําไปสูการออกแบบ
กระบวนการ รวมทั้งปจจยันําเขาของกระบวนการนั้น ๆ ตลอดจนเชื่อมโยงไปถึงผูสงมอบปจจัยนําเขาดวย 
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ตารางผลการวิเคราะหกลุมผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย ตัวช้ีวัด CS 1 
 

กลุมผูรับบริการ บริการที่ให ความตองการ/ 
ความคาดหวงั 

แนวทางและวธีิการ 
สื่อสารระหวางกัน 

1.  .................................... 
 

   

ผูมีสวนไดสวนเสีย บริการที่ให ความตองการ/ 
ความคาดหวงั 

แนวทางและวธีิการ 
สื่อสารระหวางกัน 

1.  ................................. 
 

   

 
  
 
 

• ผูรับบริการ
รวมถึงผูรับ
ผูรับบริการท
การสื่อสาร 
ไดระบุไว 

• ผูมีสวนไดส
ดําเนินงานข
รวมทั้งผูรับ

แม
ผลกระทบโ
แตละกลุมไ

  
 

 

นอกเหนือจาก 
• ผูรับบริการ 
• สวนราชการทีเ่กี่ยวของ 
• บุคลากร 
 
 หมายถึง ผูที่มารับบริการจากสวนราชการโดยตรง หรือผานชองทางการสื่อสารตาง ๆ  ทั้งนี้ 
บริการที่เปนสวนราชการดวย ควรระบุเฉพาะผูรับบริการหลักใหชัดเจน เนื่องจากการกาํหนด
ี่ชัดเจนจะมีความเชื่อมโยงไปถึงการดําเนนิงานในเรื่องอื่น ๆ ดวยทั้งเรื่องการกําหนดชองทาง
การตอบสนองความตองการ การประเมินผลความพึงพอใจ ซ่ึงจะตองครอบคลุมทุกกลุมตามที่

วนเสีย หมายถึง ผูไดรับผลกระทบทั้งทางบวกและทางลบ ทั้งทางตรงและทางออม จากการ
องสวนราชการ เชน ประชาชน ชุมชนในทองถ่ิน บุคลากรในสวนราชการ ผูสงมอบงาน 
บริการดวย 
วาผูรับบริการเปนสวนหนึ่งในกลุมผูมีสวนไดสวนเสีย แตตองแยกผูรับบริการที่ไดรับ
ดยตรงออกมาเปนอีกกลุมหนึง่ เพื่อใหสามารถตอบสนองความตองการและความคาดหวังของ
ดอยางชัดเจน 
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การกําหนดมาตรฐานการปฏิบัติงาน 
 
คํานิยาม :  

มาตรฐาน หมายถึง ส่ิงที่เอาเปนเกณฑสําหรับเทียบกําหนด ทั้งในดานปริมาณ และคณุภาพ (พจนานกุรม
ฉบับราชบัณฑิตยสถาน) 

มาตรฐานการปฏิบัติงาน (Performance Standard) หมายถึง ผลการปฏิบัติงานในระดับใดระดับหนึ่ง ซ่ึงถือ
วาเปนเกณฑทีน่าพอใจหรืออยูในระดับทีผู่ปฏิบัติงานสวนใหญทําได โดยจะมีกรอบในการพจิารณากําหนด
มาตรฐานหลาย ๆ ดาน อาทิ ดานปริมาณ คณุภาพ ระยะเวลา  คาใชจาย หรือพฤติกรรมของผูปฏิบัติงาน 

มาตรฐานคุณภาพงาน หมายถึง ขอกําหนดในการปฏิบัติงานทั้งในเชงิคุณภาพและเชิงปริมาณ เชน 
ระบบงาน ระยะเวลาของกระบวนการ คุณภาพของผลผลิต (ขอผิดพลาดที่เกิดขึน้) ความคุมคาของงาน เมื่อเทียบกับ
ทรัพยากรที่ใช 

คูมือการปฏิบัติงาน (Work Manual) หมายถึง เอกสารที่ระบุถึงขั้นตอนเพื่อใหการปฏิบัติงานในปจจุบันเปน
มาตรฐานเดยีวกัน ใชอางองิในการทํางานและเปนสื่อในการประสานงาน 
 
วิธีกําหนดมาตรฐานการปฏบิัติงาน 
 การกําหนดมาตรฐานการปฏิบัติงานมีหลายวิธี สํานัก/กองอาจใชวิธีใดวธีิหนึ่งหรือหลายวิธีมาเปนแนวทาง
ในการกําหนดมาตรฐานก็ได  ดังนี ้
 1.  การใชผลการปฏิบัติงานที่ผานมา (Historical  Standard) เปนวิธีการที่อาศัยขอมูลสถิติการปฏิบัติงาน
ยอนหลังในชวงระยะเวลาหนึ่ง นํามาคํานวณหาคาเฉลี่ยแลวกําหนดเปนมาตรฐาน โดยอาจเพิ่มหรือลดใหต่ําลงให
เหมาะสมกับสภาพหรือสถานการณในชวงเวลานั้น 
 2.  การเปรียบเทียบกับผลการปฏิบัติงานของบุคคลอื่น (Market  Standard) เปนวิธีการเปรียบเทียบผลการ
ปฏิบัติงานของบุคคลหนึ่งกบัผลการปฏิบัติงานของบุคคลอื่น ๆ 
 3.  การศึกษาจากการปฏิบัติงาน (Engineering  Standard) เปนวิธีการที่อาศัยหลักเกณฑทางวิทยาศาสตรหรือ
การคํานวณมาชวย เชน การศึกษาการเคลือ่นไหวและเวลาในการปฏิบัติงาน (Time and Motion Study) ทั้งนี้เพื่อหา
เวลามาตรฐาน (Standard  time) 
 4.  มาตรฐานแบบอัตวิสัย (Subjective  Standard) เปนวิธีการที่ผูบังคับบัญชาเฝาสังเกตการปฏิบัติงานของ
ผูใตบังคับบัญชา แลวนํามากาํหนดเปนมาตรฐาน 
 5.  ศึกษาเปรียบเทียบผลการใหบริการของหนวยงานสาขา/ในสังกัดวามีหนวยงานใดที่สามารถใหบริการได
รวดเร็วที่สุด ดทีี่สุด หรือการปฏิบัติงานมีขอผิดพลาดนอยที่สุด แลวนํามาเปนตนแบบในการศึกษาวามีกระบวนการ
ปฏิบัติงานเปนอยางไรเพื่อจัดทําเปนมาตรฐานตอไป 
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 6.  ศึกษาการบริการของหนวยงานที่ใหบริการไดอยางมีประสิทธิภาพแลวนํามาวเิคราะหหาความแตกตาง
หรือหาชองวางของการปฏิบัติงาน เพื่อนํามาเปนแนวทางในการจดัทํามาตรฐาน และการปรับปรุงบริการ 
 7.  ศึกษามาตรฐานการใหบริการของตางประเทศแลวนํามาตั้งเปนคาเปาหมายในการปฏิบัติงานใหเทาเทียม
หรือใกลเคียงกับมาตรฐานสากลตอไป 
 
เกณฑในการกําหนดมาตรฐานการปฏิบตังิาน 
 การกําหนดเกณฑมาตรฐานการปฏิบัติงานควรระบุเปนลักษณะของการปฏิบัติงานทั้งในเชิงปริมาณ   
คุณภาพ  ระยะเวลา  คาใชจาย  หรือพฤติกรรม เชน เกณฑดานขั้นตอนและระยะเวลาที่ปฏิบัติ คุณภาพของงาน  และ
ลักษณะการแสดงออกขณะปฏิบัติงาน ดังนี้ 
 1.  เกณฑดานขั้นตอน และระยะเวลาที่ปฏิบัติ เปนการกําหนดวางานตองมีกี่ขั้นตอน และควรจะใชเวลา
ปฏิบัติมากนอยเพยีงใดจึงจะเสร็จ บางกระบวนงานทีไ่มสามารถกําหนดเปนระยะเวลาไดอยางชดัเจน เชน งาน
บริการใหคําปรึกษา หรืองานสืบสวนสอบสวนของตํารวจซึ่งเปนงานที่มีลักษณะการใหบริการแตกตางกนัไปในแต
ละวัน เนื่องจากตองขึ้นอยูกบัผูรับบริการ  การใชเวลาในการใหคําปรึกษาหรือการสบืสวนสอบสวนสําหรับแตละ
กรณีกจ็ะไมเทากันขึ้นอยูกับความยากงายของเรื่องและสถานการณ ดังนั้น งานลักษณะเชนที่กลาวจะไมสามารถ
กําหนดมาตรฐานดวยข้ันตอน และระยะเวลาที่ปฏิบัติได 
 2.  เกณฑดานคุณภาพงาน เปนการกําหนดวาผลงานที่ปฏิบัติไดนั้นควรมีคุณภาพดี มากนอยเพียงใด โดย
สามารถกําหนดวาคุณภาพของงานจะตองมีความครบถวน ถูกตอง เชื่อถือได ประหยดัทั้งเวลาและทรัพยากร เชน 
กําหนดขอผิดพลาดที่สามารถยอมรับไดวาผิดไดไมเกินกีเ่ปอรเซนต สูญหายไดไมเกนิกี่เปอรเซนต เปนตน หรือเปน
การกําหนดใหผลการปฏิบัติงานมีความผิดพลาดหรือบกพรองเปนศูนยเทานั้น  
 3.  เกณฑดานลักษณะการแสดงออกขณะปฏิบัติงาน งานบางตําแหนงไมสามารถกําหนดมาตรฐานดวย
คุณภาพหรือปริมาณได เพราะเปนงานที่ตองปฏิบัติโดยการใชบุคลิกหรือลักษณะเฉพาะบางอยางประกอบ เชน การ
ใชสีหนาและน้ําเสียงของเจาหนาที่ประชาสัมพันธ การใหคําแนะนําแกผูรับบริการระหวางการรอคอยรับบริการจาก
เจาหนาที่ พฤติกรรมและบคุลิกลักษณะทีแ่สดงออกถือเปนองคประกอบที่สําคัญสําหรับตําแหนงงานบริการที่ตอง
ติดตอกับสาธารณชน ซ่ึงถือไดวาเปนตัวแทนของหนวยงาน ดังนั้น การกําหนดลักษณะพฤติกรรมทีแ่สดงออกไวใน
มาตรฐานการปฏิบัติงานจะชวยใหผูปฏิบัติงานทราบวาตองปฏิบัติตนอยางไร การแสดงพฤติกรรมที่ไมเหมาะสม
อาจสงผลเสียตอภาพลักษณของหนวยงาน  
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การสนทนากลุม (Focus Group Discussion) 
 

1.  ความเปนมาของการสนทนากลุม 
การสนทนากลุมหรือการจัดประชุมเพื่อขอรับฟงความคิดเห็น (Focus Group) ไดมีการพัฒนาขึ้นครั้งแรก

ระหวางสงครามโลกครั้งที่ 2 โดยนํามาใชในการประเมินประสิทธิผลของรายการวิทยุกระจายเสียงที่ออกอากาศ
ในชวงนั้น พอส้ินสุดสงครามโลกครั้งที่ 2 ก็มีการนํามาใชในการวิจัยการโฆษณา และการวิจัยตลาด และมีการ
พัฒนานํามาใชในสาขาวิชาตาง ๆ มากมายจนถึงปจจุบันนี้ 
2. หลักการสนทนากลุม 

วิธีเก็บขอมูลเชิงคุณภาพดวยการจัดใหคนที่เลือกจากประชากรที่ตองการศึกษาจํานวนไมมากนัก มารวมวง
สนทนากัน เพื่ออภิปรายพูดคุยกัน โดยมุงประเด็นการสนทนาไปยังเรื่องที่สนใจศึกษาในการ     จัดสนทนากลุม
อยางเปนระบบ ระหวางการพูดคุย มีพิธีกรเปนผูดําเนินการ มีผูจดบันทึกเปนผูจดยอเนื้อหาการสนทนา  
3. ความหมายของการสนทนากลุม 

การสนทนากลุมเปนรูปแบบการสัมภาษณชนิดหนึ่งใชเก็บรวบรวมขอมูลในกรณีที่ตองการไดขอมูลจาก
กลุมบุคคลที่เกี่ยวของ โดยปกติจะใชผูเขารวมสนทนาประมาณ 8-12 คน หากใชจํานวนนอยกวา 8 คน จะถือวากลุม
ตัวอยางยังไมเปนตัวแทน แตถาใชมากกวา 12 คน จะทําใหเกิดปญหายุงยากในการดําเนินงาน  
4. ขั้นตอนการจัดสนทนากลุม 

1. กําหนดวัตถุประสงค  
2. กําหนดกลุมผูรวมงานและบุคคลกลุมเปาหมาย  
3. รวบรวมที่อยูและเบอรโทรศัพทของผูรวมงาน  
4. ตัดสินใจวาจะทําการสนทนาเปนจํานวนกี่กลุม  
5. วางแผนเรื่องระยะเวลาและตารางเวลาการสนทนา 
6. ออกแบบแนวคําถามที่จะใช  
7. ทดสอบแนวคําถามที่สรางขึ้น  
8. ทําความเขาใจกับผูดําเนินการสนทนา (Moderator) และผูจดบันทึก (Note taker)  
9. คัดเลือกผูเขารวมกลุมสนทนา และเชิญผูรวมสนทนา  
10. ติดตามผลการเชิญผูรวมสนทนา 
11. การจัดการเพื่อเตรียมการทําสนทนากลุม เชน จัดตําแหนงที่นั่ง  จัดเตรียมเครื่องมือ   อุปกรณ  
12. จัดกลุมสนทนา และหลังจากการประชุมควรมีการสงจดหมายขอบคุณผูรวมงานดวย 
13. สรุปผลการประชุม วิเคราะหขอมูลและสงใหผูรวมประชุมทุกคน 
14. เขียนรายงาน 
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5. การดําเนินการสนทนากลุม 
1. แนะนําตนเองและทีมงาน โดยปกติไมควรใหมีผูสังเกตการณ อาจมีผลตอการแสดงออก 
2. อธิบายถึงจุดมุงหมายในการมาทําสนทนากลุม  
3. เร่ิมเกริ่นนําดวยคําถามอุนเครื่องสรางบรรยากาศเปนกันเอง 
4. เมื่อเร่ิมคุนเคยแลวใหเร่ิมคําถามในแนวการสนทนาที่จัดเตรียมไวทิ้งชวงใหมีการถกประเด็น  
     และโตแยงกันพอสมควร 
5. สรางบรรยากาศใหเกิดการแลกเปลี่ยนความคิดเห็นตอกัน ควบคุมเกมสไมใหหยุดนิ่ง 
     อยาซักคนใดคนหนึ่งจนเกินไป คําถามที่ถามไมควรถามคนเดยีว  
6. ในการนั่งสนทนา พยายามอยาใหเกิดการขมทางความคิด หรือชักนําผูอ่ืน ใหเห็นคลอยตาม 
     กับผูที่พูดเกง (Dominate) สรางบรรยากาศใหคนที่ไมคอยพูดใหแสดงความคิดเห็นออกมา 
     ใหได 
7. ผูดําเนินการสนทนาควรเปนผูคุยเกงซักเกง มีพรสวรรคในการพูดคุย จังหวะการถามดี   ถามชาๆ 
     ละเอียดควรมีการพูดแทรกตลกอยางเหมาะสมดวยและในการดําเนินการสนทนากลุมยังมีปจจัย 
     ที่จําเปน ดังนี้ 

1. กระดาษสําหรับจดบันทึกและเครื่องเขียน 
2. ชารทหรือกระดานดํา 
3. บทสคริปการสนทนากลุม 
4. รายช่ือผูรวมสนทนากลุม 
5. ผูจดบันทึกการสนทนา 
6. เครื่องบันทึกเสียง 
7. ปายชื่อ 

6. ขอดีและขอจํากัดของการจัดสนทนากลุม 
     6.1 ขอดีของการจัดสนทนากลุม 
             1. กอใหเกิดการเสวนากันในเรื่องที่สนใจ คําตอบที่ไดจากการถกประเด็นซึ่งกันและกันถือวาเปน 
                  การกลั่นกรองแนวความคิดและเหตุผล โดยไมมีการตีประเด็นปญหาผิดไปเปนอยางอื่น 
             2. การสนทนากลุม เปนการสรางบรรยากาศเสวนาใหเปนกันเองระหวางผูนําการสนทนาของกลุม 
                 กับสมาชิกกลุมสนทนาหลาย ๆ คนพรอมกัน จึงลดภาวการณเขินอายออกไปทําใหสมาชิกกลุม 
                 กลาคุยกลาแสดงความคิดเห็น 
            3. การใชวิธีการสนทนากลุม ไดขอมูลละเอียดและสอดคลองกับวัตถุประสงค 
            4. คําตอบจากการสนทนากลุม มีลักษณะเปนคําตอบเชิงเหตุผลคลาย ๆ กับการรวบรวมขอมูลแบบ 
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                คุณภาพ 
            5. ประหยัดเวลาและงบประมาณ 
            6. ทําใหไดรายละเอียด สามารถตอบคําถามประเภททําไมและอยางไรไดอยางแตกฉาน ลึกซึ้งใน 
                ประเด็นหรือเร่ืองที่ไมไดคิดหรือเตรียมไวกอน 
            7. เปนการเผชิญหนากันในลักษณะกลุมทําใหมีปฏิกิริยาโตตอบกันได   ดีกวาการสัมภาษณตัวตอตัว  
6.2 ขอจํากัดของการสนทนากลุม 

1. หากกําหนดประเด็นตาง ๆ ยังคลุมเครือไมชัดเจน ก็ยากตอการกําหนดตัวแปรหรือปจจัยและการ 
    สรางแนวคําถาม 

            2. การสรางแนวคําถาม จะตองเรียบเรียงแนวคําถามใหดีไมวกวน โดยอาจจะเรียงลําดับตามประเภท 
                ของประเด็นตามความยากงายหรือตามลําดับความตรงไปตรงมาและซับซอนของเหตุผลดังนั้น 
                ควรจะตองมีการทดสอบ (Pretest) กอนใชงานจริง 
           3. การคัดเลือกสมาชิกผูเขารวมวงสนทนา จะตองไดตามหลักเกณฑที่กําหนดไวไมขมซึ่งกันและกัน 
           4. ถาในการสนทนากลุม มีผูรวมสนทนาเพียงไมกี่คนที่แสดงความคิดเห็นอยูตลอดเวลาจะทําให 
               ขอมูลที่ไดเปนเพียงความคิดเห็นของคนสวนนอยเหลานั้น ดังนั้นจึงตองระวังไมใหมีการผูกขาด 
               การสนทนาขึ้น  
           5. พฤติกรรมบางอยางซึ่งเปนสิ่งที่ไมยอมรับในชุมชนอาจไมไดรับการเปดเผยในกลุมสนทนา ใน 
               กรณีนี้ใชการสัมภาษณตัวตอตัวจะดีกวา  
          6. ถาผูดําเนินในการสนทนาคุมเกมสไมได การสนทนากลุมจะไมราบรื่น 
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การจัดการขอรองเรียน (Complaint  Management) 
 

  การปรับปรุงการใหบริการที่ดีอยางตอเนื่อง นอกจากการสรางความตระหนักในคุณภาพ ใหเกิดกับ
บุคลากรเพื่อใหผูรับบริการพึ่งพอใจในการใหบริการแลว องคกรยังตองเพิ่มความพึงพอใจ และลดความไมพึงพอใจ
ของผูรับบริการ โดยรับขอรองเรียนและจัดการกับขอรองเรียนเหลานั้น ซ่ึงจะเริ่มจากการแกไขปญหา เชน การกลาว
ขออภัยในกรณีที่รอนาน หากมีขอผิดพลาดตองจัดการตามที่องคกรกําหนดไว เพื่อชวยใหผูรับบริการรูสึกดีขึ้นจาก
การไดรับบริการที่บกพรอง 
  ส่ิงที่ตองดําเนินการตอ หลังจากที่ไดรับขอรองเรียนและแกไขปญหาแลว คือ การนําขอรองเรียนมา
ปรับปรุง เพื่อปองกันไมใหเกิดขึ้น (Corrective Action) เชน การวางระบบงานใหใชเวลาสั้นลง เปนตน โดย
ดําเนินการ ดังนี้ 
  1. แบงขอรองเรียน เปน 4 กลุม ไดแก 
   - ขอรองเรียนที่มีความรุนแรง (ผูรับบริการไมพอใจมากจนอาจเลิกใชบริการ) 
   - ขอรองเรียนที่มีความถี่สูง (ผูบริการจํานวนมากไดรับผลกระทบ)  
   - ขอรองเรียนที่มีความรุนแรงและความถี่สูง 
   - ขอรองเรียนอื่น ๆ 
  2. เลือกแกไขปญหาในกลุมที่หนึ่งถึงสามกอน โดยเฉพาะกลุมที่สาม 
  3. พิจารณาสาเหตุที่ทําใหเกิดขอรองเรียนนั้น วาอยูในระดับปฏิบัติการหรือระดับบริหาร 
   - ระดับปฏิบัติการ สาเหตุเกิดจากขอบกพรอง/ผิดพลาดในระดับบุคลากร หรือสามารถ
แกไขไดทันที โดยไมกระทบระดับนโยบาย และไมจําเปนตองเปลี่ยนแปลงระบบการทํางาน 
   - ระดับบริหาร สาเหตุเกิดจากขอบกพรอง/ผิดพลาดในระดับนโยบาย เกี่ยวของกับหลาย
สวน/งาน เกินขอบเขตที่สวนงานใดสวนงานหนึ่งจะแกไขได 
  4. ตัดสินใจและดําเนินการแกไข หาสาเหตุที่ทําใหเกิดปญหา ถาอยูในระดับปฏิบัติการ ผูดูแลงาน
นั้นจะเปนผูปรับปรุงแกไขดวยตนเอง หากสาเหตุเกิดขึ้นในระดับบริหาร ใหเสนอผูบริหารพิจารณาและตัดสินใจ 
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  แยกประเภทของขอรองเรียน 

 
 
 
      แบงกลุมขอรองเรียน 

ข 
 

ตัดสินใจและดําเนินการแกไข 

 

มีความรุนแรง และผูรับบริการ
จํานวนมากไดรับผลกระทบ  

มีลูกคาจํานวนมาก 
ไดรับผลกระทบ 

 

มีความรุนแรง 

 

ดํา  

ขอรองเรียนของผูรับบริการ 

 
 
 
แผนภาพ การจัดการขอรองเรียน 

 

 

อื่น ๆ

 

 
 

 ตัดสินใจและดําเนินการแกไ
                                            1. เกิดจากการทํางานบกพรองในระดับปฏิบัติการ
                                            2. เกิดจากการทํางานบกพรองระดับบริหาร 
 

 1. ขอบกพรองระดับปฏิบัติการ 
เนินการแกไขในสวนงานที่เกิดปญหา
2. ขอบกพรองระดับบริหาร 
เสนอผูบริหารพิจารณา 
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แบบฟอรมขอรองเรียน 
 

 วันที่..................................................... 
 

ขาพเจา (นาย/นาง/นางสาว)...................................................นามสกุล..................................................................... 
ที่อยู/ที่ทํางาน............................................................................................................................................................ 
………………………………………………….โทรศัพท........................................โทรสาร.................................. 
(ในกรณีที่ทานตองการทราบผลการพิจารณาขอรองเรียนกรุณาแจงทีอ่ยู/หมายเลขโทรศัพทเพื่อตดิตอกลับ) 
 

ที่อยู/สถานที่ติดตอกลับ)............................................................................................................................................ 
.................................................................................โทรศัพท....................................โทรสาร.................................. 
 

รายละเอียดขอรองเรียน............................................................................................................................................. 
................................................................................................................................................................................... 
................................................................................................................................................................................... 
................................................................................................................................................................................... 
................................................................................................................................................................................... 
กรุณาใหรายละเอียดวนั    เวลา/ชวงระยะเวลาที่เกิดปญหา........................................................................................ 
................................................................................................................................................................................... 
  

ทานไดเคยแจงหรือรายงานเรื่องที่เกิดขึ้นนีไ้ปยังที่ใดบาง และมีผลตอบกลับมาอยางไร…………………………... 
……………………………………………………………………………………………………………………... 
โปรดแนบหลกัฐานสนับสนนุ (ถามี) เชน สําเนาเอกสาร    ภาพถาย    ช่ือและรายละเอยีดของพยาน ฯลฯ 
ขอเสนอแนะ.............................................................................................................................................................. 
................................................................................................................................................................................... 
................................................................................................................................................................................... 
 
 
ลงชื่อ.............................................ผูรองเรียน  ลงชื่อ.............................................เจาหนาทีผู่รับเรื่อง 
       (.....................................................)               (.........................................................) 
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สําหรับสํานัก/กอง 
 

สาเหตุขอรองเรียน..................................................................................................................................................... 
 

................................................................................................................................................................................... 
 

วิธีการจัดการขอรองเรียน.......................................................................................................................................... 
 

................................................................................................................................................................................... 
 

เจาหนาที่ผูดําเนินการ........................................................................วันทีด่ําเนินการ................................................ 
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คูมือการปฏิบัติงาน (Work Manual) 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 

    โครงสรางของระบบเอกสารในองคกร

โครงสรางของระบบเอกสารในองคกร  
สําหรับองคกรที่มีการจัดทําระบบมาตรฐานตาง ๆ เชน ISO 9000,  ISO 14000, ISO/TS 16949, 

GMP&HACCP   หรือมาตรฐานอื่น ๆ ที่ใชเพื่อขอการรับรองจากหนวยงานใหการรบัรองตาง ๆ จะมีการจดัทํา
เอกสารตามคําแนะนํา (Guidance) ของมาตรฐานนั้น ๆ  ซ่ึงมักจะมีลักษณะโครงสรางของเอกสารเหมือนหรือ
คลายคลึงกัน  สําหรับคําแนะนําในการจดัทําเอกสารและคูมือการปฏิบัติงานของคณะกรรมการพัฒนาระบบ
ขาราชการ จะขอยึดแนวทางในการจดัทําและควบคุมเอกสารตามระบบบริหารคุณภาพของ ISO 9001:2000 ซ่ึงแบง
เอกสารออกเปน 4 ระดับ  ดังนี้ 

1. คูมือคุณภาพ (Quality Manual) 
2. ระเบียบปฏิบัตงิาน (Procedure Manual) สวนใหญจะเรียกสั้น ๆ วา “Procedure” หรือ คูมือการ

ปฏิบัติงาน (Work Manual) 
3. วิธีการทํางาน (Work Instruction) 
4. แบบฟอรม (Form)  บันทึก (Record)  และเอกสารสนับสนุนอื่น ๆ (Support Document) 

   4   ระดับโดยทั่วไปแบงเปน

 (Quality Manual) คูมือคุณภาพ1 

  (Procedure Manual),ระเบียบปฏิบัติงาน 
คูมือการปฏิบัติงาน  Work Manual) (2 

 วิธีการทํางาน วิธีปฏิบัติงาน /
( Work Instruction) 3 

 แบบฟอรม , บันทึกและเอกสาร
 4 (Form, Record and สนับสนุน

Support document) 
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จากโครงสรางของเอกสาร จะเหน็วาแทนโครงสรางดวยรูปปรามิดนั้น    แสดงถึงปริมาณหรือจํานวนของ
เอกสารในระดับนั้น ๆ จากนอยลงมาหามาก  โดย ระดับที่ 1 คือคูมือคุณภาพจะมเีพียงชุดเดียว  และระดับ 4 คือ 
แบบฟอรม  บนัทึก  หรือเอกสารสนับสนุน จะมีปริมาณมากที่สุด 

ระดับท่ี 1: คูมือคุณภาพ (Quality Manual)  
ถือเปนเอกสารระดับสูงขององคกร  ที่อธิบายรายละเอยีดตาง ๆ ขององคกร เชน ประวัติองคกร  ลักษณะ

ธุรกิจของภาคเอกชน หรือความรับผิดชอบของหนวยงานของภาครัฐ  วิสัยทัศน  นโยบาย   
โดยปกตจิะจดัทําตนฉบับเพยีงชุดเดยีว  และเก็บตนฉบับไวที่ผูควบคุมเอกสาร  (Document Control Center)  

และมีการสําเนาแจกจายไปยังผูบริหารระดับสูงหรือระดับกลางขององคกร  รวมถึงสําเนาใหผูตรวจประเมินรับรอง
ระบบเพื่อศึกษากอนมาตรวจประเมิน  หรือแมแตใหกับผูเกี่ยวของที่สนใจ  เชน  องคกรอื่น หนวยงานอื่น  แตตองมี
การควบคุมการแจกจายอยางรัดกุม  หากเปนบุคคลภายนอกที่ตองการนาํไปศึกษาหรือสนใจ  ผูควบคุมเอกสารจะชี้
บงหรือประทบัตรายางวาเปนเอกสาร “ ไมควบคุม”  
 

โครงสรางของคูมือคุณภาพ (Quality Manual Structure) 
 ในเอกสารแนะนําการจัดทําเอกสารระบบบริหารคุณภาพ (Guidance) ไดแนะนําถึงโครงสรางการจัดทํา
คูมือคุณภาพ วาควรประกอบดวยเนื้อหาดังตอไปนี ้

1. วัตถุประสงคและขอบเขต   ระบุถึงวัตถุประสงคการจัดทําระบบบริหารคุณภาพวาเพื่ออะไร  สวนใหญจะ
ระบุวาเพื่อเปนแนวทางในการปฏิบัติงานที่มีประสิทธิภาพ  เพื่อใหลูกคาหรือผูเกี่ยวของพึงพอใจ  และระบุถึง
ขอบเขตในการจัดทําระบบบริหารคุณภาพวาครอบคลุมถึงหนวยงาน  ฝาย หรือสาขาใดบาง 

2. ขอมูลแนะนําองคกร  ไดแก ประวัติความเปนมา หากเปนบริษัทเอกชนจะมีขอมูลเกีย่วกับผลิตภัณฑดวย   
3. โครงสรางองคกร  หนาที่ความรับผิดชอบ ไดแก มีหนวยงานใดบางในองคกร เชน กรม กอง กลุม รวมถึง

การระบุถึงหนาที่ความรับผิดชอบหลัก ๆ ของหนวยงานนั้น ๆ ภายใตโครงสรางขององคกร 
4. นโยบายขององคกร ไดแก  วสัิยทัศน  ภารกิจ  นโยบายคณุภาพ  ปรัชญาองคกร หรือเปาหมายองคกร 
5. ผังกระบวนการภายใน (Internal Process) คือการแสดงถึงความสัมพันธหรือการเชื่อมโยงกระบวนการ 

(Process) ของหนวยงานตาง ๆ วาสัมพันธกันอยางไร (Input-Process-Output) 
6. รายละเอียดของแตละกระบวนการโดยสังเขป คือ การอธิบายถึงขั้นตอนหลัก ๆภายในกระบวนการหนึ่ง ๆ 

พอสังเขป  รวมถึงการอางอิงถึงชื่อเอกสารระเบียบปฏิบตัิงาน (Procedure) ซ่ึงเปนเอกสารระดับที่ 2 ที่จะอธิบาย
รายละเอียดทีชั่ดเจนของกระบวนการนั้น ๆ   
 เอกสารคูมือคุณภาพสวนใหญจะมีเนื้อหาตามที่กลาวมาแลวทั้งหมดอยูที่ประมาณ  30-50  หนา  ขึ้นอยูกับ
จํานวนของกระบวนการภายในขององคกรนั้น ๆ  
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ประโยชนของคูมือคุณภาพ 
• เปนแนวทางใหกับเจาหนาทีท่ราบถึงนโยบาย วิสัยทัศน ภารกิจ ขององคกร   จะทําใหบุคลากรทุกคนใน

องคกรทราบและเขาใจถึงภาพรวมขององคกรทั้งหมด   ตัง้แตวิสัยทัศน ลงมาถึงขั้นตอนการปฏิบัติงาน 
• ใชอธิบายจุดประสงคและโครงสรางองคกร  ทําใหเขาใจมากขึ้นวาองคกรของเราประกอบดวยหนวยงาน

ใดบางและแตละหนวยงานมีความรับผิดชอบหลัก ๆ คืออะไร 
•  สรางความประทับใจใหแกบุคคลทั่วไป ใหมีความมั่นใจมากขึ้น  องคกรใดที่มีการจดัทําเอกสารคูมือ

คุณภาพ  จะสะทอนใหผูอานซึ่งอาจเปนผูบริหารจากหนวยงาน กรม กองอื่น  หรือผูตรวจประเมนิรับรองระบบ มี
ความเขาใจและมั่นใจในระบบการบริหารมากขึ้น วาเปนระบบระเบยีบ  มีขั้นตอนที่ชัดเจน  อางอิงได 

• ใชอธิบายรายละเอียดของกระบวนการ  บางครั้งเจาหนาที่หรือบุคลากรในองคกรจะทราบเฉพาะงานใน
หนาที่ของฝายหรือเฉพาะ ของตนเองเทานัน้  ไมทราบถึงความสัมพันธ  ความเชื่อมโยง หรือผลกระทบที่เกิดขึ้นจาก
การปฏิบัติงานของตนเอง ดังนั้นการไดศึกษาคูมือคุณภาพจะทําใหเขาใจการปฏิบัติงานของหนวยงานอื่นดวย วา
สัมพันธอยางไรกับหนวยงานของตน  เชน กระบวนการกอนหนา หรือกระบวนการถดัไป 

• เปนพื้นฐานสําหรับผูบริหารใชในการทบทวนและตรวจติดตามระบบบริหารคุณภาพภายใน  หากองคกรใด
มีการจัดทําระบบบริหารคุณภาพ  ตองมีกจิกรรมการตรวจติดตามภายใน  (Internal Audit) ดังนั้นการไดศึกษาหรือ
อานคูมือคุณภาพจะทําใหเขาใจภาพรวมและความสัมพันธของกระบวนการมากขึ้น  ทําใหสามารถตรวจติดตามได
อยางมีประสิทธิภาพ  วาคําตอบที่ไดรับจากหนวยงานตาง ๆ สอดคลองหรือถูกตองหรือไม 
 

ระดับท่ี 2: ระเบียบปฏิบัติงาน (Procedure Manual) หรือคูมือการปฏิบัติงาน (Work Manual)  
ในที่นีใ้หถือวาคําวา “ระเบยีบปฏิบัติงาน และ คูมือการปฏิบัติงาน” เปนเอกสารระดบัเดียวกัน กอนที่จะ

จัดทําเอกสารระดับนี้จะตองมีการประชุมระหวางทีมงาน  คณะกรรมการ  หรือผูจัดทํากันกอน  วาในองคกรของตน
นั้นมีกระบวนการภายในอะไรบางตั้งแตตนจนจบ  ภายใตหนาที่ความรับผิดชอบหรือลักษณะกิจกรรมขององคกร  
โดยยงัไมตองคํานึงวาเปนงานของหนวยงานใด โดยพิจารณากระบวนการหลัก ๆ (Key Process) กอน  จากนัน้จึงมา
ศึกษาในรายละเอียดวากระบวนการหลัก ๆ  ที่ระบุขึ้นมานั้นเปนของหนวยงานใดที่รับผิดชอบ  ตอมาแตละ
หนวยงานคอยมาประชุมแจกแจงกระบวนการยอย ๆ  ภายในหนวยงานวามีกระบวนการยอยอะไรบาง  ซ่ึงจะมี
จํานวนเทาใดนั้นขึ้นอยูกับโครงสรางและลักษณะงานขององคกรนั้น ๆ  วาซับซอนหรือมีขนาดใหญเพียงใด 
 การจัดทําระเบยีบปฏิบัติงานหรือคูมือการปฏบิัติงานเปรียบเสมือนแผนที่บอกเสนทางการทํางานที่มี
จุดเริ่มตน และจุดสิ้นสุด มกัทําขึ้นใชในงานที่มีความซับซอนเพื่อใหผูปฏิบัติงานไวใชอางอิงไมใหเกิดความ
ผิดพลาดในการทํางาน   
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วัตถุประสงคในการจัดทําระเบียบปฏิบตัิงาน/คูมือการปฏบิัติงาน 
 วัตถุประสงคในการจดัทําเอกสารระดับนี้มีหลายประการดวยกัน  คอื 

1. เพื่อใหการปฏิบัติงานในปจจบุันเปนมาตรฐานเดียวกนั  เปนระบบ  เพื่อใหไดผลลัพธที่เหมือนกนัและคงที่   
2. ผูปฏิบัติงานทราบและเขาใจวาควรทําอะไรกอนและหลัง เพราะจะแสดงถึง Flow หรือลําดับที่ชัดเจน 
3. ผูปฏิบัติงานทราบวาควรปฏิบัติงานอยางไร  เมื่อใด กับใคร เพราะจะระบุรายละเอยีดอยางครบถวน 
4. เพื่อใหการปฏิบัติงานสอดคลองกับนโยบาย วิสัยทัศน ภารกิจ และเปาหมายขององคกร  เพราะผานการ

พิจารณา ทบทวนและอนุมัตมิาแลว  และมกีารแสดงวัตถุประสงคในการจัดทําอยางชดัเจน 
5. เพื่อใหผูบริหารติดตามงานไดทุกขั้นตอน  เพราะมีการแจกจายยังผูเกีย่วของทุกคนและจัดเก็บไวอางอิง 
6. เปนเครื่องมือในการฝกอบรม เพราะชวยสรางความเขาใจที่ชัดเจนและระบุรายละเอยีดไดครบถวนมากกวา

การอธิบายดวยวาจาเพยีงอยางเดียว  ซ่ึงอาจอธิบายตกหลน  ไมครบถวน   เพราะ ในบางกระบวนการอาจจะมี
พนักงานมากหรือเขาใหมอยูตลอดเวลา จงึปองกันการทาํงานที่ไมเหมอืนกัน 

7. ใชเปนเอกสารอางอิงในการทํางาน เพราะบางกระบวนการอาจจะมีความซับซอน  เกี่ยวของกับหลายฝาย  
หลายบุคคล  ซ่ึงไมสามารถจดจําไดหมด อาจจะตองใชอางอิงขณะปฏิบัติงาน หรือเวลามปีญหาเกิดขึ้น 

8. ใชเปนสื่อในการประสานงาน  เพราะมกีารเชื่อมโยงความสัมพันธบุคคลหรือหนวยงาน  เมื่อมีการ
เปล่ียนแปลง  หรือปญหาเกดิขึ้น  สามารถนํามาใชในการประชุม  หารือ  หรือประสานงานรวมกัน 
 

โครงสรางของระเบียบปฏิบตัิงาน/คูมือการปฏิบัตงิาน (Procedure  Manual/Work Manual   Structure) 
จาก ISO 9001:2000 Guidance ไดแนะนําการจัดทําเอกสารระเบียบปฏิบตัิงาน โดยมีโครงสรางดังนี้ 

1.  วัตถุประสงค (Objectives) 
2.   ขอบเขต (Scope)  
3.   คําจํากัดความ (Definition) 
4.   ความรับผิดชอบ (Responsibilities) 
5.   ระเบียบปฏิบตัิ/ขั้นตอนการปฏิบัติงาน (Procedure) 
6.   เอกสารอางอิง (Reference Document) 
7.   แบบฟอรม (Form) 
8.   บันทึก (Record) 

 โครงสรางนี้เปนที่นิยมอยางแพรหลายและสากลยอมรับ  แตอาจจะมีโครงสรางในลักษณะอื่น ๆ บาง ซ่ึงไม
มีโครงสรางใดที่ผิดหรือถูก แตขอใหสามารถสื่อสารไดชัดเจน เขาใจงาย และมัน่ใจวาถูกตอง    
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ประโยชนในการจัดทําระเบียบปฏิบตังิาน/คูมือการปฏิบตัิงาน 
• ชวยลดเวลาในการสอนงาน  เพราะสามารถนําเอกสารคูมือการปฏิบัติงานใหผูปฏิบตัิไดศึกษาลวงหนาหรือ

เพิ่มเติมภายหลัง  โดยผูสอนอาจจะสอนในประเด็นที่สําคญั ๆ สวนรายละเอียดยอย ๆ ใหศึกษาอานเองและสอบถาม
หากไมเขาใจหรือตองการคําอธิบายเพิ่มเตมิ  เพราะบางหนวยงานมพีนักงานเขา-ออก โอนยายบอยครั้ง 

•  ชวยใหการทาํงานเปนมืออาชีพ   เพราะบางครั้งอาจจะมบีุคคลภายนอกมาเยีย่ม  ดูงาน  หรือตรวจประเมิน
จากสถาบันใหการรับรอง  สามารถอธิบายกระบวนการหรือขั้นตอนงานตาง ๆ ไดชัดเจน เปนขั้นตอน รวดเรว็และมี
ประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น 

•  ชวยในการออกแบบระบบงานใหมและปรับปรุงงาน  หมายถึง  การมีเอกสารที่จัดทําไวในปจจุบนัที่แสดง
ถึงกระบวนการ  ขั้นตอน  ผูรับผิดชอบ ที่ชัดเจน เปนลายลักษณอักษร  จะงายตอการทบทวน แกไข เพิ่มเติม หรือ
ปรับปรุงงานใหมีประสิทธิภาพมากยิ่งขึน้  เชน  การลดขัน้ตอน  การลดระยะเวลา  การจัดทําคูมือการปฏิบัติที่เปน 
Flowchart จะเห็น Flow ที่ชัดเจนวาขั้นตอนใดที่มีปญหา หรือขาดหายไปที่ตองเพิ่มเติมใหชัดเจน  
 

ระดับท่ี 3: วิธีปฏิบัติงาน หรือวิธีการทํางาน  (Work Instruction) 
 วิธีปฏิบัติงาน เปนเอกสารทีม่ีรายละเอียดวธีิการทํางานเฉพาะ หรือแตละขั้นตอนยอยของระเบียบปฏิบัติ  
เปนขอมูลเฉพาะ   หรือคําแนะนําในการทาํงานและรวมทั้งวิธีที่องคกรใชในการปฏิบัติงานโดยละเอียด  เปนเอกสาร
ที่ตอบคําถาม “How” (อยางไร ) บางแหงเรียกเอกสารประเภทนี้วา “คูมือ (Manual) ซ่ึงสามารถแบงออกไดเปน 2 
ลักษณะคือ   

1. เปนเอกสารทีอ่ธิบายขั้นตอนยอย ๆ ในระเบียบปฏิบัติหรือคูมือการปฏิบัติงานเรื่องใดเรื่องหนึ่ง (Subset) 
เพื่อใหมีความชัดเจนมากยิ่งขึ้น ซ่ึงหากอธิบายไวในเอกสารระเบียบปฏิบัติงาน (Procedure / Work Manual) จะลงลึก
ในรายละเอียดเกินไป   เพราะผูใชงานบางคนหรือผูเกี่ยวของบางกลุมอาจจะไมจําเปนตองทราบ และหากอธิบายทกุ
อยางลงไปในระเบียบปฏิบัตงิาน เอกสารเรื่องนั้นจะมีความหนาเกนิความจําเปน ยากตอการสําเนา และที่สําคัญจะ
ไมสะดวกในการแกไขหากมีการเปลี่ยนแปลงรายละเอียดปลีกยอยในวธีิการทํางานนั้น ๆ ซ่ึงมีโอกาสที่จะ
เปล่ียนแปลงไดมาก 

2. เปนเอกสารแสดงวิธีการทํางานเรื่องใดเรือ่งหนึ่ง  ซ่ึงไมไดเปนการขยายความขั้นตอนการปฏิบัติงานใน
ระเบียบปฏิบัตเิร่ืองใด  เชน  คูมือการขับรถอยางปลอดภยั  คูมือการประหยัดพลังงาน  คูมือการใชคอมพิวเตอร
โปรแกรมตาง ๆ วิธีการจัดทํารายงาน   วิธีปลูกตนไม  เปนตน 
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การจัดทําเอกสาร “วิธีปฏิบตัิงาน” 
เอกสารประเภทนี้จะไมมีโครงสรางที่ชัดเจนเหมือนกับเอกสารประเภท ระเบียบปฏิบัตงิานหรือคูมือการ

ปฏิบัติงาน  สามารถเขียนไดหลายลักษณะตามความเหมาะสมของงาน เชน  เปนขอความ  เปนรูปภาพ รูปการตูน  
แผนภูมิ  หรือส่ืออิเลคโทรนิคสตาง ๆ ไดแก  Video ,CD, DVD, เปนตน 

การจัดทําเอกสาร”วิธีปฏิบัติงาน” ควรเขียนใหเขาใจงาย เพราะหากยากตอการสื่อสาร หรือทําความเขาใจ  
อาจทําใหผูปฏิบัติไมตองการศึกษาหรืออาน ทายที่สุดกป็ฏิบัติตามความถนัดหรือความตองการของตนเอง ซ่ึงอาจ
ผิดพลาดได  อีกทั้งควรมีความยืดหยุน สามารถเปดโอกาสใหแกไขไดงายหากมกีารเปลี่ยนแปลงรายละเอียดตาง ๆ 
อยาเขียนอะไรที่ผูกมัด  เชน  ตัวเลข  วันที่  ช่ือบุคคลตาง ๆ ซ่ึงหากมีการเปลี่ยนแปลง  ตองเสียเวลาในการแกไข  
ดังนั้นควรมีการพิจารณาในประเด็นนี้ดวย 

เอกสาร”วิธีปฏิบัติงาน” นี้ ตามระบบบริหารคุณภาพแลวตองมีการควบคุมเชนเดยีวกันกับเอกสาร “ระเบียบ
ปฏิบัติงาน/คูมือการปฏิบัติงาน” ไดแก  การขอดําเนินการจัดทํา  การระบุหมายเลขเอกสาร  การทบทวน การอนุมตัิ  
การแจกจายและการยกเลิก  เพื่อใหมัน่ใจวาเปนเอกสารทีถู่กตองและใชปฏิบัติงานหรืออางอิงได 
 

ประโยชนของวิธีปฏิบัตงิาน 
• ทราบรายละเอยีดและทํางานไดอยางถูกตอง  นั่นคือการอธิบายถึงวิธีการทํางานวาทําอยางไร  (How) โดย

มักจะเปนขั้นตอนยอย ๆ เชน  คูมือการใชโทรศัพทมือถือ  คูมือการจัดหองประชุม  วธีิการแจกจายเอกสาร วิธีการ
กําหนดหมายเลขเอกสาร  เปนตน 

•  ทราบถึงตําแหนงงานที่รับผิดชอบ  เพราะโดยปกติเอกสารวิธีปฏิบัติงาน จะมคีวามชัดเจนวาเปนหนาที่ของ
ใคร คนใดคนหนึ่ง ซ่ึงปกติจะระบุเปนชื่อตาํแหนง  ไมใชช่ือตัวบุคคล 

•  ทราบถึงเทคนิควิธีการทํางาน  เอกสารวิธีการปฏิบัติงานอาจะมีการสอดแทรกเทคนคิตาง ๆ เพิ่มเติมเพื่อให
การปฏิบัติงานรวดเร็วขึน้  สะดวกขึ้น  หรือมีประสิทธิภาพมากยิ่งขึน้ 
 

ระดับท่ี 4: แบบฟอรม  บันทึก  และเอกสารสนับสนุน (Form, Record and Support Document) 
เอกสารที่ตองมีการควบคุมเชนเดียวกนั แตวิธีการควบคมุมีความแตกตางกันไป  

แบบฟอรม (Form) 
แบบฟอรมตาง ๆ ที่ทางหนวยงานจัดทําขึน้มาเอง  หรือมาจากสวนกลาง เชน จากทาง ก.พ.ร. เพื่อใชใหเปน

แบบแผนเดียวกันทั่วประเทศ  อาจจะอยูในรูปของ ตาราง  ขอความ  ขอความรวมกับตาราง เชน แบบฟอรมขอ
อัตรากําลัง  แบบฟอรมเบิกคาเบี้ยเล้ียง  แบบฟอรมขอใชหองประชุม  เปนตน แบบฟอรมที่ดีควรมีการใชสัญลักษณ
แทนความหมายเขามาชวย แทนที่จะมแีตขอความจํานวนมาก เพราะเขาใจไดงาย นาสนใจ และประหยัดพื้นที ่
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บันทึก (Record) 
หลักฐานที่เกิดจากการปฏิบัตงิาน ในขั้นตอนตาง ๆ ตามระเบียบปฏิบัติงาน/คูมือการปฏิบัติงาน  หรือวิธี

ปฏิบัติงาน  บันทึกอาจเปนการบันทึกขอมูลลงในแบบฟอรมที่กําหนดขึ้น ไดแก แบบฟอรมขออัตรากําลังที่มีการ
กรอกรายละเอยีดแลว  เชน  วันที่  หนวยงาน  ช่ือผูขอ  จํานวนที่ขอ  คณุสมบัติที่ตองการ เปนตน หรือเปนบันทึกที่
ไมมีแบบฟอรมกําหนดไว  เชน  รายงานการประชุม สําหรับวิธีการควบคุม มาตรฐาน ISO 9001:2000 ไดกําหนดไว
เชนกัน   
เอกสารสนับสนุน (Support Document) 

เอกสารสนับสนุนมักเปนเอกสารที่จัดทําขึ้นจากภายนอกองคกร หรือจากหนวยงานอืน่  เพื่อใชอางอิงใน
การปฏิบัติงาน  เชน  คูมือการทํางานของเครื่องมือหรืออุปกรณตาง ๆ จากผูขาย กฎหมาย พระราชบัญญัติ  พระราช
กฤษฎีกา  กฎ ระเบียบ  ขอบงัคับ  หนังสือ บทความ งานวิจัย หรือมาตรฐาน ISO 9000 เปนตน  ควบคุมโดยการ
จัดทํารายชื่อ (List) เปนหมวดหมูและมีหลักฐานการขออนุมัติใชจากผูมีอํานาจ 
 

ประโยชนของแบบฟอรม  บนัทึก  และเอกสารอางอิง 
แบบฟอรม (Form) 

การออกแบบแบบฟอรมที่ดคีวรแฝงขั้นตอนการทํางานลงในแบบฟอรมเลย เพื่อเปนการบังคับให
ผูปฏิบัติงานปฏิบัติใหครบถวนตามขั้นตอนไปในตัว  ปองกันไมใหผูปฏิบัติงานทํางานขามขั้นตอนหรือไมครบถวน  
เชน  แบบฟอรมในการตรวจสอบสินคา โดยมีชองหรือสัญลักษณตาง ๆ ที่ตองตรวจสอบ เชน จํานวน สี  กล่ิน  
ขนาด  รูปลักษณ ตําหนิ   เปนตน 
บันทึก (Record) 

เปนหลักฐานที่ใชตรวจสอบ  อางอิง  การปฏิบัติงาน หรือเก็บขอมูลไวเพื่อใชประโยชนในอนาคต เชน  
นําไปใชในการวิเคราะห  คนหาสาเหตุ  และปรับปรุงการทํางาน  เชน  บันทึกขอรองเรียนของผูใชบริการ บันทึก
การประชุม บนัทึกคาใชจายตาง ๆ เปนตน 
เอกสารสนับสนุน (Support Document) 
  ใชประกอบการปฏิบัติงานใหมีความสมบรูณครบถวนมากยิ่งขึ้น  หรืออางอิง โดยไมตองมีการจัดทาํหรือ
เขียนขึ้นมาใหมหากเรื่องนัน้ ๆ มีผูจัดทําไวอยูแลว  และเพื่อปองกันไมใหทํางานผิดพลาดหรือผิดกฎระเบียบที่สําคัญ  
แตตองระมัดระวังในการใชเอกสารอางอิงที่ลาสมัย  ดังนัน้ตองมีการติดตามหรือตรวจสอบวามีการแกไข 
เปล่ียนแปลง  หรือยกเลิกหรือไม  เชน กฎหมาย พ.ร.บ. ตาง ๆ เปนตน 
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สาเหตุท่ีหลายองคกรไมจัดทําคูมือ 
1. อางอิงบุคคลในหนวยงานทีท่ํางานมานาน    เมื่อตองปฏิบัติหรือตองทําสิ่งใดก็จะถามผูทํางานหรือ

ผูเชี่ยวชาญในเรื่องนั้น ๆ  เพราะเห็นวามีประสบการณสูง  ผานปญหาและอุปสรรคตางๆ มามากมาย  
2.  ลักษณะงานไมซํ้าซอน  เนื่องจากมีขั้นตอนนอย  ไมยุงยาก  สามารถจดจําไดงายและเปนขั้นตอนที่ตายตัว 

ไมวาจะผานไปนานแคไหนก็ไมมีการเปลีย่นแปลงขั้นตอนการทํางานแนนอน     
3.  ไมมีคนใหมเขามามีแตคนเดิมๆ  บางหนวยงานไมเคยมีคนใหมเขามาทํางานเลยมีแตผูปฏิบัติงานคนเดิม  

ซ่ึงก็ทํางานทุกวันและรูงานหมดแลว 
 ปญหาที่อาจจะเกดิขึ้นก็คือ หากบุคคลที่ปฏิบัติงานเหลานี้  ไมอยู  ลาออกหรือเกิดเหตุสุดวิสัยที่ไมมีใคร
คาดคิด  ใครจะทํางานแทน  และใครจะสอนงานใหกับคนใหมที่เขามาทํางานแทน 
 

ตัวอยาง 
ระเบียบปฏิบตัิงานหรือคูมือการปฏิบัตงิานสําหรับกระบวนการที่ปฏบิัติประจํา ไดแก 

• การจัดซื้อจัดจาง 
• การจัดการฝกอบรม 
• การตรวจสอบภายใน 
• การนิเทศงาน 
• การประเมินผลการปฏิบัติงาน   

 เอกสารที่จัดทาํขึ้นสําหรับที่ปฏิบัติประจํา ตามโครงสรางขององคกรหรือตามลักษณะธุรกิจของภาคเอกชน 
หรือตามความรับผิดชอบของหนวยงานราชการ 
ระเบียบปฏิบตัิงานหรือคูมือการปฏิบัตงิานสําหรับโอกาสพิเศษหรือเฉพาะกิจ ไดแก 

•  การเตรียมงานฉลองสิริราชสมบัติครบ 60  ป ของพระบาทสมเด็จพระเจาอยูหวั รัชกาลที่ ๙ 
•  การเตรียมการตอนรับราชอาคันตุกะทีเ่สดจ็รวมงาน ฉลองสิริราชสมบัติครบ 60  ป  
•  การประชุม  APEC 
•  การจัดกระบวนเรือในงานพระราชพิธี 

 เอกสารหรือคูมือที่จัดทําขึ้นในโอกาสพิเศษ ซ่ึงอาจเพิ่งมเีปนครั้งแรก  หรือนาน ๆ จึงมีกิจกรรมลักษณะ
ดังกลาวสักครัง้  และสามารถใชเปนมาตรฐาน แนวทางหรืออางอิงไดในอนาคต 
 

ลักษณะของคูมือการปฏิบัตงิานที่ด ี
1. กระชับ ชัดเจน เขาใจไดงาย เนื่องจากมไีวใชในการปฏิบัติงาน  มิใชเพือ่คนควาศึกษาวิจัย ทีต่องใชเวลาใน

การอานคอนขางนาน  คูมือทีด่ีตองจดจําไดงาย คนหาขัน้ตอนที่ตองการทราบไดงาย 
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2. เปนประโยชนสําหรับการทํางานและฝกอบรม เพราะเมื่อจัดทําขึ้นมาแลวตองใชประโยชนใหคุมคา 
บางครั้งคูมือที่ทําขึ้นเองอาจจะเขาใจคนเดยีว ดงันั้นตองคํานึงถึงผูอานที่เปนผูปฏิบัติงานใหมดวย 

3. เหมาะสมกับองคกรและผูใชงานแตละกลุม  ทั้งดานรูปแบบ  ภาษา  การเขาถึง 
4. มีความนาสนใจ นาติดตาม โดยอาจจะใชเทคนิคตาง ๆ เชน ตาราง รูปภาพ แผนภูมิ หรือ Flowchart 
5. มีความเปนปจจุบัน (Update)  ไมลาสมัย  โดยการทบทวนและ Update ขั้นตอนหรือรายละเอียดตางๆ ที่

สําคัญตองมีความยดืหยุนโดยการไมระบุขอมูลที่เฉพาะเจาะจงลงไป เชน วันที่ จํานวน  ช่ือบุคคล  ซ่ึงอาจจะใชได
ไมนานและลาสมัยไดงาย 

6. แสดงหนวยงานที่จัดทํา วันทีบ่ังคับใช  เพื่อใหมั่นใจวาเปนเอกสารของหนวยงานใด  ลาสมยัหรือยัง 
7. มีตัวอยางประกอบ เพื่อเพิ่มความเขาใจใหมากที่สุด และปองกันความเขาใจที่คลาดเคลื่อน 
 

ขั้นตอนในการจัดทําคูมือการปฏิบัตงิาน 
1. ศึกษารายละเอยีดของงานจากเอกสาร   คือ เอกสารเดิมทีม่ีใชอยูในปจจบุัน  วาจดัทําในรูปแบบใดบาง  เปน

มาตรฐานเดยีวกันหรือไม โดยศึกษาของทกุ ๆ หนวยงานภายในองคกร  ซ่ึงอาจจะพบรูปแบบที่หลากหลาย และ
ศึกษาวิธีการจดัเก็บ  การนําออกมาใชงาน   การดูแลรักษา หรือสภาพการใชงานดวย 

2. สังเกตการปฏิบัติงานจริง โดยเปรยีบเทยีบกับเอกสารที่ศกึษามาวาตรงกันหรือไม ทั้งขั้นตอน ผูใช  ปริมาณ
การใช  ซ่ึงการปฏิบัติจริงอาจะมากกวาหรือนอยกวาที่เขยีนไว เพื่อนํามาพิจารณาจดัทําใหถูกตองตามการปฏิบัติจริง  
แตการปฏิบัตจิริงบางขั้นตอนอาจไมมีความจําเปน ก็สามารถลดทอนกระบวนการได   

3. จัดทํา Work Flow  อยางงาย  ที่แสดงถึงที่มาที่ไป ลําดับขั้นตอนกอนหลัง หรือความสัมพันธระหวางกัน  
โดยการราง (Draft) ขึ้นมากอน 

Work Flow เปนเครื่องมือที่ใชในการเรยีบเรียงความคิดเกีย่วกับขั้นตอนการทํางานไมใหกระจัดกระจาย รูวา
ตองทําอะไรบางกอนหลัง ตองเตรียมคนเตรียมของอะไร สวนใหญใชสัญลักษณรูปสี่เหล่ียมและลูกศรเหมือน
กระบวนงานลดขั้นตอน 
 Work Flow คอนขางเปนเอกสารสําหรับตัวผูพัฒนาระบบเอง ผูบริหารและทีมงานถูกนํามาใชเพือ่ควบคุม
กระบวนการ คิดไมใหออกนอกเสนทาง ในทางทฤษฎขีองการออกแบบซอฟทแวร แมจะเริ่มจากการเขยีน Flow ใน
กระดาษเปนอนัดับแรกเพื่อใชเปนแผนทีใ่นการพัฒนาโปรแกรม แตเวลาเขียนโปรแกรมหรือ Coding ตองใช
ภาษาคอมพวิเตอร 
 การสราง Computer Program 
  
 
 
 

 

<Flowchart> 
Design Stage 
 

<Coding> 
Programming 

Stage 
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 การสรางคูมือในการทํางาน 
  

 
Work  Flow 

 

 
Manual  

 
 

4. จัดทํารายละเอียดในแตละขัน้ตอน โดยการนํา Work Flow มาขยายความใหสมบูรณ โดยระบุผูรับผิดชอบ 
เอกสารอางอิง วิธีการควบคมุ เทคนิคตาง ๆ เพื่อใหเปนเอกสารที่มีประสิทธิภาพและมีประโยชนสูงสุด 

5. มีการทดสอบโดยใหผูปฏิบัติงานอาน และผูที่ไมไดปฏิบัติงานอาน วาเขาใจหรือไม  สะดวกตอการอาน
หรือใชงานหรอืไม  นาสนใจหรือไม  กระชบั ชัดเจนหรือไม 

6. ตรวจสอบกับนิติกรวามีประเด็นใดขัดตอกฎหมาย หรือกฎระเบียบของทางหนวยงานหรือไม เพื่อปองกัน
การระบุถึงขั้นตอนบางอยางหรือขอมูลบางอยางที่ไมถูกตองและไมสามารถปฏิบัติตามได 

7. ขออนุมัติ เมื่อตรวจสอบความถูกตองและสมบูรณครบถวนแลว ตองขออนุมัติจากผูมีอํานาจในการนํามาใช
เปนแนวทางในการปฏิบัติงานใหเปนมาตรฐานเดยีวกัน 

8. บันทึกเขาระบบการควบคุมและแจกจายเอกสาร  หรือที่เรียกวา Document Master List และ Distribution 
List  เพื่อใหทราบวาองคกรมีเอกสารทั้งหมดกี่ฉบับ มีเร่ืองใดบาง ของหนวยงานใด เร่ิมบังคับใชเมื่อใด และใครบาง
ที่ตองนําไปใช เพื่อใหการปฏิบัติงานเปนไปในทิศทางหรือเปนมาตรฐานเดียวกนั 

9. ดําเนินการแจกจายหรือเผยแพร  โดยใชวธีิการที่แตกตางกัน เชน สําเนาจากตนฉบับและแจกจาย หรือ 
นําไป post บน Intranet, Webpage, Website หรือจัดสงเปน CD,CVD,DVD ตามความเหมาะสมและประเภทของ
เอกสาร 

10. ดําเนินการฝกอบรมหรือช้ีแจงวิธีการใช  เพื่อใหทราบและเขาใจตรงกนัวาปจจุบันมีเอกสารเรื่องใดบางที่
จัดทําขึ้นใหม หรือทดแทนของเดิมที่อาจจะลาสมัย รวมถึงเพื่อเปดโอกาสใหซักถามหากมีขอสงสัย 

11. มีการทดสอบความเขาใจของผูใชงาน เมื่อแจกจายใหผูใชงานหรือผูเกีย่วของแลว อาจดําเนนิการทดสอบวา
มีการนําไปปฏิบัติจริงหรือไมโดยทําการทดสอบ เชน  Pre-Test, Post-Test  

12. รวบรวมขอเสนอแนะเพื่อปรับปรุงคูมือใหเกิดประสิทธิภาพสูงสุด  เมื่อเร่ิมมีการใชงานอาจจะพบขอจาํกัด
หรือจุดที่ตองปรับปรุงแกไข   ใหผูจัดทํารีบดําเนินการทบทวนและแกไขใหม ซ่ึงการแกไขสามารถเกิดขึ้นได
ตลอดเวลา  ขึ้นอยูกับปจจัยในการเปลี่ยนแปลง เชน กระบวนการ ผูรับผิดชอบ หรือสภาพแวดลอม  เปนตน 
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เคร่ืองมือในการจัดทําเอกสารการปฏิบตัิงาน 
1. การศึกษาและวิเคราะหกระบวนการ 
คือการทําความเขาใจเกี่ยวกบักระบวนการ Input, Output Analysis  เปนเครื่องมือตัวแรกที่แนะนําใหนํามา

ชวยในการทําใหเห็นทั้งภาพใหญและภาพยอยของกระบวนการ ถือเปนจุดเริ่มตนของการมองลําดับขั้นตอนตางๆ 
ใหออกมาเปนภาพที่ชัดเจน 

 
 
 
 
 
 
 
 

  

Output 
ผลลัพธที่ตองการ 

                                                        
Input 

ทรัพยากรที่จําเปน 
ขอกําหนด Process 

การกระทําเพื่อเปลี่ยนสภาพ 
Input ไปเปน Output 

 หลักเกณฑเงื่อนไข 

ในการวางแผนนั้น ควรกําหนดภาพของผลลัพธที่ชัดเจน ควบคูไปกบัการพิจารณาถึงทรัพยากรทีม่ีอยู จะทําให
การกําหนด Process มีความชัดเจนมากยิ่งขึ้น 
 ตัวอยางหนวยงานที่ใหบริการรับรองหนังสือสําคัญ ซ่ึงผูที่มาใชบริการจะตองนําแบบฟอรมของหนังสือ
รับรอง ที่ตองการไปกรอกมาจนครบถวนกอน แลวจึงนาํกลับมาสงพรอมกับแนบเอกสารหลักฐานสําคัญตาง ๆ 
เสนอตอเจาหนาที่ใหออกเลขทะเบียน ลงนามและประทับตรา 

 
                                                        

Input 
แบบฟอรมของผู
มาใชบริการ 

Output 
แบบฟอรมถูกลงนาม 

และประทับตราเรียบรอย Process 
= 

เจาหนาที่ลงทะเบียน 
ลงนาม และประทับตรา 
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2. การใช  Flowchart 
           การใช  Flowchart  จะเปนวิธีการทีช่วยอธิบายทิศทางการเดินของลําดับขั้นตอนและการตดัสินใจได อยาง
ชัดเจน  และนบัเปนพื้นฐานของการเขียนอธิบายขั้นตอนการปฏิบัติงานหรือการจัดทําคูมือการปฏิบัติงาน    

 
 
 
 
 
 
 
 

 

แนวทางการเขยีนผงังาน (Flowchart) 
Flowchart คืออะไร 

ผูบริหารขององคกรหลายแหงไดกําหนดใหองคกรของตนจัดทําเอกสารในการปฏิบัติงานขึ้นมาโดยใช 
Flowchart เพราะใหเหตุผลวาชวยอธิบายทศิทางการเดินของลําดับขั้นตอนและการตัดสินใจไดอยางชัดเจน ดูงาย  
รวดเร็ว  และสะดวกในการใชงาน  เวลาเกิดปญหาขึ้นจากการปฏิบัติงานมักจะขอดู Flowchart วาเกิดขึ้นในขั้นตอน
ใด  ซ่ึงจะสะดวกและรวดเร็วกวาการมานัง่อานเอกสารที่บรรยายเปนขอความยาว ๆ เปนขอ ๆ ซ่ึงตองเสียเวลาอาน
ตั้งแตตนจนจบถึงจะพบจดุที่เกิดปญหา  หรือใช Flowchart เวลาประชุมมอบหมายงานและแบงหนาที่   ซ่ึงทําใหทุก
คนเห็นถึงจดุตาง ๆ ในขั้นตอนไดอยางชดัเจน แตบางครัง้ Flowchart ไมไดอธิบายรายละเอียดของการปฏิบัติงาน 
ตองอาศัยการขยายความเพิม่เติมดวยการบรรยาย 
ประโยชนของ Flowchart 

•   ชวยใหเขาใจกระบวนการทาํงานงายขึ้น 
•   เปนเครื่องมือสําหรับฝกอบรมพนักงาน  เพราะเขาใจงาย เหน็ภาพชดัเจน ดีกวาการอานแตตัวหนังสือ

ทั้งหมด 
•   การชี้บงถึงปญหา และโอกาสในการปรับปรุงกระบวนการ  ชัดเจน  สะดวก  รวดเร็ว 
•   ชวยใหเห็นภาพความสัมพนัธระหวางบุคคล เพราะแสดงทิศทางใหเหน็วาใคร  ทําอะไร  กอนและหลัง 
•   สะดวกในการนําไปเขียนเปนระเบียบปฏิบัติงาน/คูมือการปฏิบัติงาน  หรือวิธีปฏิบัติงานในลําดับตอไป 

 
 

  
IInnppuuttss  

  
  
OOuuttppuutt  

 

Process ผลลัพธที่ตองการ 

ทรัพยากรที่จําเปน 

หลักเกณฑ เงื่อนไข 

การกระทําเพื่อเปลี่ยนสภาพ Input ไปเปน Output 
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ตัวอยางสัญลักษณที่ใชในการเขียนผังงาน (Flowchart) มาตรฐาน ANSI 
 

ภาพสัญลักษณ ความหมายสญัลักษณ 
 
 
 

กระบวนการ หรือการประมวลผล (Process) 
แสดงกระบวนการในระบบคุณภาพ  หรือการประมวลผลในระบบ/โปรแกรม
คอมพิวเตอร 

 อินพุต/เอาตพตุ 
แสดงการนําขอมูลเขาหรือแสดงขอมูลขาออกหรือแสดงผลลัพธขอมูล โดยยัง
ไมระบุอุปกรณหรือวิธีการชัดเจน 

 
 
 

จุดเชื่อมตอในหนาเดียวกัน 
แสดงการเชื่อมโยงกันจากจดุหนึ่งไปยังอกีจุดหนึ่งในหนากระดาษเดยีวกันโดย
ระบุอักษรหรอืหมายเลขเปนรหัสเพื่อแสดงวาเปนจุดการเชื่อมตอเดียวกัน 
 

 
 
 
 

จุดเชื่อมตอระหวางหนา 
แสดงการเชื่อมโยงกันจากจดุหนึ่งไปอกีจดุหนึ่งในหนากระดาษอื่นโดยระบุ
อักษรหรือหมายเลขเปนรหสัเพื่อแสดงวาเปนจุดการเชื่อมตอเดียวกนั 

 
 
 
 
 

เสนทิศทาง 
กําหนดทิศทางของลําดับการทํางานในระบบ 

 
 
 
 
 

การแสดงผลทางเครื่องพิมพ 
แสดงการสงขอมูลออกทางเครื่องพิมพ เชน พิมพรายงาน 
 

 
 
 
 
 
 

การตัดสินใจ (Decision) 
สัญลักษณแสดงเงื่อนไขในการตัดสินใจเลือก 

 
 
 
 

กระบวนการ (Pre-defined  Process) 
สัญลักษณแสดงชื่อกระบวนการหรือช่ือโปรแกรมยอย หรือกลุมของขั้นตอน
ยอย ๆ 

 
 
 

จุดเริ่มตนหรือสิ้นสุด (Terminator) 
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การเขียนผังงานไมไดมกีฎเกณฑตายตัวทั้งนี้ขึ้นกับลักษณะการทํางานในระบบ แตธรรมเนียมสากลของการ
แสดงลําดับ (Flow) ในผังงานทุกระบบจะลําดับการทํางานไหลจากบนลงลางและจากซายไปขวา สัญลักษณขางตน
มีอยูในโปรแกรม  Microsoft  Word  แลว 

 
ลักษณะโครงสรางการทํางานในผงังาน 

          การเขียนผังงานจะตองสอดคลองกับโครงสรางกระบวนการทํางานในระบบ โดยทัว่ไปแลวจะแบง
โครงสรางเปน 3 แบบใหญ ๆ คือ การทํางานแบบเรียงลําดับ (Sequence) การทํางานแบบเลือกทําตามเงื่อนไข 
(Decision) และการทํางานแบบวนรอบ (Loop) หรือทําซ้ํา (Repetition) ดังนั้นการเขียนผังงานระบบหรือผังงาน
โปรแกรมก็จะมีลักษณะการไหลของลําดับกระบวนการที่ประกอบดวยลักษณะโครงสรางกระบวนการทํางานทัง้ 3 
แบบ ดังนี ้

1. โครงสรางแบบลําดับ การทํางานแบบลําดบัเปนโครงสรางการทํางานพื้นฐานที่สุดของระบบการทาํงาน จะ
จัดลําดับในแนวตั้ง (บนลงลาง) หรือแนวนอน (ซายไปขวา) กไ็ด 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

รับขอมูล 

เริ่มตน 

จบ

พิมพผลลัพธ 

คํานวณ 

    รูปที่ 1 โครงสรางการทํางานแบบเรียงลําดบัแนวตั้ง 
 
 

 
 

จบพิมพผลลัพธ คํานวณ รับขอมูล เริ่มตน 

 

    รูปที่ 2 โครงสรางการทํางานแบบเรียงลําดบัแนวนอน 
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2. โครงสรางแบบเลือกทําตามเงื่อนไข ถาขอมูลหรือผลลัพธการทํางานจากกระบวนการกอนหนานี้เปนไป
ตามเงื่อนไขใดก็จะเลือกทํางานในลําดับตอไปที่สอดคลองกับเงื่อนไขนั้น การทําตามเงื่อนไขมี 2 แบบ คือ 
2.1 แบบเลือก (Selection Structure) ผังงานมีลักษณะโครงสรางการทํางานแบบเลือกทําตามเงื่อนไข 2 ทาง 

คือจริงกับเท็จ (คําสั่ง IF-THEN และ IF-THEN-ELSE)  
 
                    

       Yes 
 
         No 

 
 
 
 
 
 

รูปที่ 3 โครงสรางการทํางานแบบเลือก 
2.2 แบบกรณี (Case Structure) มีลักษณะแบบเดียวกับแบบเลือกแตมีทางเลือกมากกวา 2 ทาง 
     โดยกําหนดวา ถาเปนจริงตามเงื่อนไขกรณีใด การทาํงานในขั้นตอนตอไปจะตองสอดคลอง 
      กับเงื่อนไขของกรณีนั้น ๆ 
 
        Case 1           Case 3 
 

 

   Case2 
 
 
 
 
 

 

   
   รูปที่ 4 โครงสรางการทํางานแบบกรณ ี

ตามเงื่อนไข
หรือไม 

กระบวนการ 1 

 

กระบวนการ 2 

การกําหนด
เงื่อนไข

กระบวนการ 1 กระบวนการ 2 กระบวนการ 3 

กระบวนการ 4 
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3. โครงสรางการทํางานแบบวนรอบหรือทําซ้ํา ชวงของการทํางานซ้ํากัน 1 ชวง เรียกวา 1 ลูป (Loop) จํานวน
คร้ังของการทําซ้ําขึ้นอยูกับการทดสอบเงื่อนไข แบงได 2  ลักษณะ 
3.1 การทําซ้ําในขณะที่เงื่อนไขเปนจริง (DO-WHILE  Flowchart) 
 
 
 
 
 

     Yes 
 
 

   No 
 
 
 

        รูปที่ 5 โครงสรางการทํางานแบบทําซ้ําในขณะที่เงื่อนไขเปนจริง 

เปนตามเงื่อนไข
หรือไม 

กระบวนการ 1 

กระบวนการ 2 

3.2 การทําซ้ําจนเงือ่นไขเปนจริง (DO-UNTIL  Flowchart) 
 
 
 
 

 
 

                  
  
 
 

                                                Yes 
 
            รูปที่ 6 โครงสรางการทํางานแบบทําซ้ําจนเงื่อนไขเปนจรงิ 

กระบวนการ 1 

กระบวนการ 2 
Yes 

เปนตามเงื่อนไข
หรือไม 

No 
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ตัวอยางแบบสํารวจความพึงพอใจของผูรับบริการ 
หัวขอ/เร่ืองท่ีมารับบริการ.................................................................................................................... 

สถานภาพผูรับบริการ  ชาย    หญิง 
  หนวยงาน....................................................  ตัวแทนบริษัท/ผูรับมอบอํานาจดําเนินการ        เจาของ                    

             อายุ             20-30 ป                 31-40 ป   41-50 ป                  50 ปขึ้นไป  
1. ทานมีความพึงพอใจตอการใหบริการของกลุมพัฒนาระบบบริหารมากนอยเพียงใด 

ระดับความพึงพอใจ 
ประเด็นการวัดความพึงพอใจ มากที่สุด

(5) 
มาก 
(4) 

ปานกลาง
(3) 

นอย 
(2) 

นอยที่สุด
(1) 

ไมมี/ไมพบ 
ในการใหบริการ

•  ดานการใหบริการของเจาหนาที่/บุคลากรที่ใหบริการ 
1. ความสุภาพ เปนมิตร 

      

2. ความสะดวก รวดเร็ว       
3. ดูแลเอาใจใส กระตือรือรน เต็มใจใหบริการ       
4. ใหคําแนะนํา หรือตอบขอซักถามไดเปนอยางดี       
• ดานกระบวนการขั้นตอนการใหบริการ 
5. มีการใหบริการเปนขั้นตอนอยางมีระบบ 

      

6. ไดรับการบริการอยางทั่วถึง       
7. มีช่ือกระบวนงานที่ใหบริการอยางชัดเจน       
8. ความชัดเจนของแบบสํารวจความพึงพอใจตอการใหบริการ       
9. มีตูรับแบบสํารวจความพึงพอใจตอการใหบริการ       
• ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 
10. มีที่นั่งพักสําหรับผูมาใชบริการเพียงพอ 

      

11. สถานที่ใหบริการ สะอาด เปนระเบียบ       
12. มีหองน้ําที่สะอาด       
13. มีน้ําดื่มบริการ และหนังสือพิมพ       
• ดานผลจากการใหบริการ 
14. ไดรับการบริการที่ตรงกับความตองการ 

      

15. ไดรับบริการที่เปนประโยชน       
 

2. คะแนนเต็ม 10 คะแนน ทานใหคะแนนการใหบริการครั้งนี้  =  ..................คะแนน 
3. จุดเดนของงานบริการที่มาติดตอคือ................................................................................................................................................ 
4. จุดที่ควรปรับปรุงของงานบริการนี้คือ............................................................................................................................................. 
5. ขอเสนอแนะเพิ่มเติม...................................................................................................................................................................... 
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ตัวอยางแบบสํารวจความพึงพอใจในการใหบริการมีคําถามวัดความไมพึงพอใจตอนทาย 

สํานักทรัพยากรการเรียนรูคณุหญิงหลง อรรถกระวีสุนทร  
 

วันที่ 31/03/2009  

ทานเปน บุคลากรมหาวิทยาลัยสงขลานครินทร ประเภท 

อาจารย บุคลากรสายสนับสนุน นักศึกษา นักเรียน มอ.ว. 
หรือ 

บุคคลภายนอก     
        

  ทานมีความพึงพอใจในการบรกิารตอไปน้ีในระดับใด 

1. บริการ ยืม-คืน (หากทานไมเคยใชบริการ 
โปรดขามไปตอบบริการถดัไป) มากทีสุ่ด มาก ปานกลาง นอย   นอยทีสุ่ด 

1.1 ความรวดเร็วในการใหบรกิาร      

1.2 ความถูกตองในการใหบรกิาร      

1.3 ผูใหบริการ       

1.4 ความคดิเหน็เก่ียวกับบริการยืม-คืน  
2. บริการตอบคาํถาม (หากทานไมเคยใชบริการ 
โปรดขามไปตอบบริการถดัไป) มากทีสุ่ด มาก ปานกลาง นอย   นอยทีสุ่ด 

2.1 ความรวดเร็วในการใหบรกิาร      

2.2 ความถูกตองในการใหบรกิาร      

2.3 ผูใหบริการ       

2.4 ความคดิเหน็เก่ียวกับบริการตอบคําถาม  
3. บริการโสตทศันวัสดุ (หากทานไมเคยใชบรกิาร
โปรดขามไปตอบบริการถดัไป) มากทีสุ่ด มาก ปานกลาง นอย   นอยทีสุ่ด 

3.1 ความรวดเร็วในการใหบรกิาร      

3.2 ความถูกตองในการใหบรกิาร      

3.3 ผูใหบริการ       

3.4 ความคดิเหน็เก่ียวกับบริการโสตทศันวสัด ุ  
4. บริการวารสาร (หากทานไมเคยใชบริการ โปรด
ขามไปตอบบรกิารถัดไป) มากทีสุ่ด มาก ปานกลาง นอย   นอยทีสุ่ด 

4.1 ความรวดเร็วในการใหบรกิาร      
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4.2 ความถูกตองในการใหบรกิาร      

4.3 ผูใหบริการ       

4.4 ความคดิเหน็เก่ียวกับบริการวารสาร  
5. บริการยืมระหวางหองสมุด (หากทานไมเคยใช
บริการ โปรดขามไปตอบบริการถัดไป) มากทีสุ่ด มาก ปานกลาง นอย   นอยทีสุ่ด 

5.1 ความรวดเร็วในการใหบรกิาร      

5.2 ความถูกตองในการใหบรกิาร      

5.3 ผูใหบริการ       
5.4 ความคดิเหน็เก่ียวกับบริการยืมระหวาง
หองสมุด  
6. บริการสืบคนสารสนเทศ/อินเตอรเน็ต (หาก
ทานไมเคยใชบริการ โปรดขามไปตอบบริการ
ถัดไป) 

มากทีสุ่ด มาก ปานกลาง นอย   นอยทีสุ่ด 

6.1 ความรวดเร็วในการใหบรกิาร      

6.2 ความถูกตองในการใหบรกิาร      

6.3 ผูใหบริการ       

6.4 เครื่องคอมพิวเตอร/เครื่องพิมพ      
6.4 ความคดิเหน็เก่ียวกับบริการสืบคน
สารสนเทศ/อินเตอรเน็ต  

7. บริการถายเอกสาร มากทีสุ่ด มาก ปานกลาง นอย   นอยทีสุ่ด 

7.1 ความรวดเร็วในการใหบรกิาร      

7.2 ผูใหบริการ       

7.4 ความคดิเหน็เก่ียวกับบริการถายเอกสาร  

8. บริการรับฝากของ มากทีสุ่ด มาก ปานกลาง นอย   นอยทีสุ่ด 

8.1 ผูใหบริการ       

8.4 ความคดิเหน็เก่ียวกับบริการรับฝากของ  
9. บริการตรวจผูใชบริการบริเวณประตทูางเขา - 
ออก มากทีสุ่ด มาก ปานกลาง นอย   นอยทีสุ่ด 

9.1 ผูใหบริการ       

9.4 ความคดิเหน็เก่ียวกับบริการตรวจผูใชฯ  
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ขอเสนอแนะอื่น ๆ (โปรดแสดงความคิดเห็นเก่ียวกับสิ่งท่ีทานพอใจ/ไมพอใจ และขอเสนอแนะ
อื่น ๆ ของการใหบริการหองสมุด) 

 

ส งแบบสอบถาม ลบข อมู ล
 

ขอบคุณที่กรณุาตอบแบบสอบถาม 
เราจะพยายามปรับปรุงเพื่อทานทุกคน 

ท่ีมา: http://download.clib.psu.ac.th/datawebclib/e_form/request/q_satisfy.php 
 
 การวัดความไมพึงพอใจอาจใชคําถามประเภทคําถามปลายเปด ตวัอยางคําถาม เชน ทานตองการให
หนวยงานของเราปรับปรุงการใหบริการดานใดบาง / หากทานอยากใหคําแนะนําแกหนวยงานเรา ทานอยากให
คําแนะนําหรือขอเสนอแนะใด / ทานคิดวาการใหบริการของขาราชการ / การจัดทําคูมือของหนวยงานเรามีสวนใดที่
ควรแกไข หรือปรับปรุง 
 ความไมพึงพอใจเปนสิ่งที่เกิดขึ้นโดยมีสาเหตุจากการปฏิบัติงานที่ไมตรงกับความคาดหวังของผูรับบริการ 
ในการวัดความไมพึงพอใจนั้นจะตองมีการสรางกรอบวาลูกคาสามารถไมพอใจในเรื่องใดบาง ไมวาเรื่องเวลาใน
การใหบริการ การอํานวยความสะดวก การใหขอมูลที่ถูกตองครบถวน อัธยาศัย ความผิดพลาดจากการปฏิบัติงาน 
การทําตามในสิ่งที่ประกาศไว 
วิธีการ 

• กําหนดประเดน็ที่นาจะเกดิขึน้จากการรับบริการ หลังจากไดผลการสํารวจที่มีประเด็นความไมพึงพอใจ 
จะตองมีการดาํเนินงานในการสํารวจซ้ําเฉพาะประเด็นเพื่อหาสาเหตุทีแ่ทจริงของการเกิดความไมพงึพอใจ 
รวมถึงตองมีการสํารวจความคิดเห็นในการปรับปรุงความไมพึงพอใจนั้น 

• การวัดความไมพึงพอใจสามารถทําไดจากการเปดชองทางใหผูรับบริการเขามาติชมผานระบบอินเทอรเน็ต 
ไมวาจะเปน Webboard หรือการสราง Blog เพื่อใหผูรับบริการเขามาเยี่ยมชมและแลกเปลี่ยนความคิดเห็น
ในการปรับปรงุความไมพึงพอใจนั้นใหดีขึน้ 

 


