
การจัดทาํคู่มอืการปฏิบัตงิาน

พ.อ.หญิง อรยา พลูทรัพย์ ประจํา กพ.ทบ.



ทาํไมต้องจดัทาํคู่มอืการปฏบิัตงิาน



ประโยชน์ของคู่มอืการปฏิบัตงิาน
1) ช่วยลดการตอบคาํถาม 
2) ช่วยลดเวลาในการสอนงาน 
3) ช่ ว ย เ ส ริ ม ส ร้ า ง ค ว า ม มั่ น ใ จ                    

ในการทาํงาน 
4) ช่วยให้เกิดความสมํ่าเสมอในการ

ทาํงาน
5) ช่วยลดความขัดแย้งที่อาจจะเกิดใน     

การทาํงาน 
6) ทําให้การปฏิบัติงานเป็นแบบมือ

อาชีพ 
7) ช่วยในการปรับปรุงงานและ

ออกแบบกระบวนงานใหม่

คู่มือการปฏิบัติงานยังสามารถ

นําไปใช้  สําหรับเ รื่องอื่นๆ  ได้    

อกีด้วย เช่น 

1) ใช้ฝึกอบรมข้าราชการใหม่ 

2) ใช้รวบรวมประเด็นที่ไม่ใช่

กรณปีกต ิ

3) ใช้ในการปรับปรุงงาน 

4) ใช้ในการออกแบบระบบงาน

ใหม่ 

5) ใช้ เป็นฐานในการประกาศ

เวลามาตรฐานการให้บริการ 





คู่มือการปฏบิตังิาน (Work Manual) คืออะไร

 แผนที่บอกเส้นทางการทํางานที่มี จุดเ ริ่มต้นและจุดสิ้นสุดของ

   กระบวนการ 

 ระบุถงึขั้นตอนและรายละเอยีดต่าง ๆ ของกระบวนการ

 มักจัดทําขึ้นสําหรับงานที่มีความซับซ้อน  มีหลายขั้นตอน  และ

   เกีย่วข้องกบัหลายคน 

 สามารถป รับป รุ ง เปลี่ ยนแปลง เมื่ อมี ก า ร เปลี่ ยนแปลงก าร

   ปฏบิัตงิาน 

 เพื่อให้ผู้ปฏิบัติงานไว้ใช้อ้างอิง  ไม่ให้เกิดความผิดพลาดในการ

   ปฏบิัตงิาน



องคป์ระกอบคูม่อืการปฏบิตังิานองคป์ระกอบคูม่อืการปฏบิตังิาน

1. วตัถุประสงค์ 2. ขอบเขต

3. คาํจาํกดัความ 4. หน้าทีค่วามรับผดิชอบ

5. ขั้นตอนการปฏบิัตงิาน 6. เอกสารอ้างองิ

7. แบบฟอร์มทีใ่ช้ 8. เอกสารบันทกึ

9. แผนผงักระบวนการปฏบิัตงิาน หรือ

Work Flowของกระบวนการ

10. มาตรฐานงาน

11. ระบบตดิตามประเมนิผล ภาคผนวก : ตวัอย่าง, ระเบียบ
คาํสั่ง



ขอบเขตหลกั Work Manual

1. Work Flow ของกระบวนการ

2. ขั้นตอนการปฏิบตัิงาน 

• รายละเอียดวธิีการทาํงานของแต่ละขั้นตอนยอ่ย

• เอกสาร/ระเบียบ ที่ใชป้ระกอบการดาํเนินการ

• แบบฟอร์ม

• ผูร้ับผดิชอบ

3. มาตรฐานงาน คือ ขอ้กาํหนดในการปฏิบตัิงาน

• มาตรฐานระยะเวลา

• มาตรฐานในเชิงคุณภาพ เช่น ความถกูตอ้ง ความสมบูรณ์ของขอ้มูล ความ

ผดิพลาด ความคุม้ค่าของงาน เป็นตน้

4. ระบบการติดตามประเมินผล 

• เพื่อใชต้ิดตามผลการปฏิบตัิงานเปรียบเทียบกบัมาตรฐานที่กาํหนด

• กาํหนดรูปแบบ และระยะเวลาในการติดตาม เช่น ทุก 3 เดือน หรือทุก 6 เดือน



การออกแบบกระบวนการ

ชือ่กระบวนการ......กระบวนการรับหนังสอืภายนอกผา่นระบบอเิล็กทรอนกิส.์.....
ตวัชีว้ดัทีส่ําคญัของกระบวนการ... รอ้ยละของเอกสารทีร่ับไดภ้ายใน 2 วัน............ 

ลําดบั ผงักระบวนการ ระยะเวลา รายละเอยีดงาน แบบฟอรม์ ผูร้บัผดิชอบ

1
5 นาที บนัทกึขอ้มลูรับหนังสอืเขา้ระบบ

อเิล็กทรอนกิส์
เจา้หนา้ทีส่าร
บรรณ

2
5 นาที หัวหนา้สารบรรณ ตรวจสอบหนังสอื

เบือ้งตน้ และรวบรวมนําเสนอตอ่ ผอ.สบก
หัวหนา้
ฝ่ายสารบรรณ

3
1 วัน ผอ.สลธ.พจิารณาอนุมัตกิารสง่หนังสอื

ภายนอกกอ่นสง่มอบใหผู้เ้กีย่วขอ้ง
ผอ.สบก

4
10 นาที เจา้หนา้ทีบ่นัทกึขอ้มลูการสง่เอกสารใน

ระบบอเิล็กทรอนกิส ์และจัดสง่หนังสอืไป
ยังสํานักเจา้ของเรือ่ง

เจา้หนา้ทีธ่รุการ
ของ สบก

5
5 นาที เจา้หนา้ทีส่ํานักเจา้ของเรือ่งบนัทกึขอ้มลู

ลงรับเอกสารในระบบอเิล็กทรอนกิส์
เจา้หนา้ทีธ่รุการ
ของสํานัก
เจา้ของเรือ่ง

6
5 นาที เจา้หนา้ทีส่ํานักเจา้ของเรือ่งจัดแฟ้มเสนอ 

ผอ.สํานัก พจิารณามอบหมายใหผู้ท้ี่
เกีย่วขอ้ง

เจา้หนา้ทีธ่รุการ
ของสํานัก
เจา้ของเรือ่ง

ตวัอยา่ง1

เสนอ       
ผอ.สลธ. 
พจิารณา

จัดสง่หนังสอืไปยงั
สํานักทีเ่กีย่วขอ้ง

ลงทะเบยีนรับ

ตรวจสอบหนังสอืเบือ้งตน้

สํานักเจา้ของเรือ่ง
ลงรับเอกสาร

เสนอ
ผอ.สํานัก
เจา้ของเรือ่ง

อนุมัติ

ไม่อนุมัติ



1. วตัถุประสงค์ (Objectives)

• ความหมาย

เป็นการชี้แจงให้ผู้อ่านทราบถงึวตัถุประสงค์ในการจดัทาํเอกสารเรื่องนีข้ึน้มา



2. ขอบเขต (Scope)

• ความหมาย
เป็นการชี้แจงให้ผู้อ่านทราบถึงขอบเขตของกระบวนการในคู่มือว่า
ครอบคลุมตั้งแต่ขั้นตอนใด ถึงขั้นตอนใด หน่วยงานใด กับใคร ที่ใด 
และเมื่อใด



3. คําจํากัดความ (Definition)

• ความหมาย
เป็นการชี้แจงให้ผู้อ่าน
ทราบถึงคําศัพท์เฉพาะ 
ซึ่ ง อาจ เป็นภาษาไทย 
หรือภาษาอังกฤษ หรือคํา
ย่ อ  ที่ ก ล่ า วถึ งภาย ใต้
ร ะ เ บี ย บ ป ฏิ บั ติ นั้ น ๆ  
เพื่อให้เป็นที่เข้าใจตรงกัน



4. หน้าที่ความรับผิดชอบ 
(Responsibilities)

• ความหมาย
เป็นการชี้แจงให้
ผู้อ่านทราบว่ามีใคร
บ้างที่เกี่ยวข้องกับ
ระเบียบปฏิบัตินั้นๆ 
โดยมักจะเรียงจากผู้มี
อํานาจหรือตําแหน่ง
สูงสุดลงมา



5. ขั้นตอนการปฏิบัติ : เป็นการอธิบายขั้นตอนการทํางาน
อย่างละเอียด ว่าใคร ทําอะไร  ที่ไหน อย่างไร เมื่อใด

โดยสามารถจัดทําได้ในรูปแบบต่างๆ ได้แก่   การใช้ตาราง การใช้แผนภูมิ
และการใช้ Flow Chart อธิบาย









แผนผังกระบวนการปฏิบัติ ในรูปแบบ infographic



Yes

Yes

No

No จดุเริม่ตน้ และ 
สิน้สดุของกระบวนการ

การตดัสนิใจ

กจิกรรมและ
การปฏบิตังิาน

ทศิทาง/
การเคลือ่นไหว
ของงาน

Flowchart



6. เอกสารอ้างอิง (Reference 
Document)

• ความหมาย
เป็นการชี้แจงให้ผู้อ่านทราบถึงเอกสารอื่นใดที่ต้องใช้
ประกอบคู่กัน หรืออ้างอิงถึงกัน เพื่อให้การปฏิบัติงาน
นั้ นๆ  สมบู ร ณ์  ไ ด้ แก่  ร ะ เ บี ยบป ฏิบั ติ เ รื่ อ ง อื่ น 
พระราชบัญญัติ กฎหมาย กฎระเบียบ หรือวิธีการ
ทํางาน เป็นต้น



7. แบบฟอร์มที่ใช้ (Form)

• ความหมาย
เป็นการชี้แจงให้ผู้อ่านทราบถึงแบบฟอร์มต่างๆ ที่ต้องใช้ใน
การบันทึกข้อมูลผู้เกี่ยวข้องในการปฏิบัติงานของ
กระบวนการนั้นๆ



• ความหมาย
เป็นการชี้แจงให้ผู้อ่าน
ทราบว่าบันทึกใดบ้างที่
ต้องจัดเก็บเพื่อเป็นข้อมูล
หรือหลักฐานของการ
ปฏิบัติงานนั้นๆ พร้อมทั้ง
ระบุถึงผู้รับผิดชอบใน
การจัดเก็บสถานที่ 
ระยะเวลา และวิธีการ
จัดเก็บ

8. เอกสารบันทกึ (Record)



9.แผนผังกระบวนการปฏิบัติ Work Flow
แสดงการไหลของงาน บอกรายละเอียดการปฏิบัติโดยย่อ



9. ระบบการติดตามและประเมินผลการกระบวนงาน

8. มาตรฐานงาน



ตวัชี้วดั เป้าหมาย ระบบตดิตามประเมนิผล

1. เผยแพร่ QA Newsletter ในรูปแบบ

เอกสาร

ภายในสัปดาห์ที ่2 ของทุก

เดอืน

แบบฟอร์มการจดัส่งเอกสารผ่าน

ไปรษณยี์มหาวทิยาลยัพายพั 

QC_QAO2

1. เผยแพร่ QA Newsletter ในรูปแบบ

เวบ็เพจ ผ่านเวบ็ไซต์สํานักประกนั

คุณภาพการศึกษา มหาวทิยาลยัพายพั

ภายในสัปดาห์ที ่3 ของทุก

เดอืน

 

ตรวจสอบการนําเผยแพร่บนเวบ็ 

โดยงานจดัการภายใน

1. ความพงึพอใจในคุณภาพโดยรวมของ 

QA Newsletter

มคี่าเฉลีย่ไม่น้อยกว่า 3.50 สํารวจความพงึพอใจจาก

ผู้รับบริการของสํานักประกนั

คุณภาพการศึกษา ในทุกปี

การศึกษา

ตวัอย่าง

มาตรฐานงานและระบบตดิตามประเมนิผลงานเผยแพร่ QA Newsletter



แนวทางการเขียน Flowchart
Flowchart คืออะไร?
     การใช้สัญลักษณ์ต่างๆ ในการเขียนแผนผังการทํางาน เพื่อให้เห็นถึง
ลักษณะ และความสัมพันธ์ก่อนหลังของแต่ละขั้นตอนในกระบวนการทํางาน

ประโยชน์ของ Flowchart
o ทาํให ้เขา้ใจกระบวนการงาน และแยกแยะปัญหาในแต่ละขั้นตอนไดง้่าย 

o แสดงลาํดบัการทาํงาน 

o หาขอ้ผดิพลาดได ้ง่าย 



รูปแบบของ Flowchart

• Basic flowchart

• Swim Lane Diagram



Basic flowchart



Swim Lane Diagram มกัใช้ในกรณทีีก่ารปฏิบัตเิกีย่วข้องกบั

หลายหน่วยงาน



สัญลกัษณ์พืน้ฐานทีใ่ช้

เริ่มต้น (Start) 

สิ้นสุด (End/Stop)

กจิกรรม, การปฏิบัตงิาน (Process)

เอกสาร/รายงาน (Document)

การตดัสินใจ (Decision)

Start

End




สัญลกัษณ์ทีใ่ช้

ทิศทางการทํางาน (Direction Flow) ใช้เชื่อมต่อ

สัญลกัษณ์ต่างๆ เพือ่แสดงการไหลการงาน

Connection Bar สัญลักษณ์ใช้แทนจุดแยกหรือ

จุดร่วม

จุดเชื่อมต่อในหน้าเดยีวกนั (Connector)

(Curve Connector) ใช้กรณีเส้นทิศทางตัดกนัแต่

ไม่เชื่อมกนั โดยให้เขยีนคร่อมตรงทีเ่ส้นตดักนั



สัญลกัษณ์ทีใ่ช้

หมายถงึ ผู้รับผดิชอบ (Actor)

เส้นปะแนวนอน ใช้สําหรับแบ่งลําดับขั้นในการ

ปฏิบัติ

เส้นปะแนวตั้ง  ใช้สําหรับแบ่งช่องบทบาทของ

ผู้รับผดิชอบ (Actor)



1. ทศิทางของผงังานจะเริ่มจากบนลงล่าง และจากซ้ายไปขวา 

และควรเขยีนเครื่องหมายลูกศรกาํกบัทศิทางไว้ด้วย

2. ภาพสัญลกัษณ์ 1 ภาพ แทน คาํสั่ง 1 คาํสั่ง 

3. หลกีเลีย่งการขดีโยงไปมาในทศิทางตดักนั ถ้าจําเป็นต้องโยง

ถงึกนั ควรใช้เครื่องหมายจุดต่อเนื่องแทน

4. มคีาํอธิบายในภาพ เขยีนเพยีงสั้น ๆ เข้าใจง่าย

5.  ผงังานใดงานหนึ่งจะม ีจุดเริ่มต้นและจุดจบทีเ่ดยีว เท่านั้น

หลักการเขียน Flowchart



ลกัษณะการเขยีน Flow Chart 

1. โครงสร้างการทํางานแบบลําดับ (Sequence) 
2. ผังงานแบบมีเงื่อนไข/ทางเลือก (Selection) 
3. ผังงานแบบมีเงื่อนไขทําซ้ํา



1. การเขยีนแบบลาํดบั 

(Sequence) 
จะแสดงขั้นตอนการทาํงานที่เรียงลาํดบักนัไป 

ไม่มีการข้ามขั้น หรือยอ้นกลับไปทําคําสั่ง 

หรือกระบวนการที่ไดท้าํไปแลว้

start



การเขยีนแบบลาํดบั 

(Sequence) 

ตวัอย่าง



2. การเขยีนแบบมเีงือ่นไข/ทางเลอืก (Selection) 

หลกัการ

1. มเีงือ่นไขสําหรับตดัสินใจ

2. มลีูกศรออกได้ 2 ทางเสมอ คอื จริง / เทจ็ หรือ yes/no หรือ 

true/false

3. ทางเลอืกต้องมาพบกนั และทาํงานในขั้นตอนต่อไป



การเขยีนแบบมเีงือ่นไข/ทางเลอืก (Selection) ทางเดยีว

ตวัอย่าง

ประโยคงานจริง

เทจ็

งานลาํดบัถดัไป

เริ่มต้น

รอสัญญาณไฟ

ใช่

ไม่ใช่

เดนิข้ามถนน

หยุด

ไฟแดงหรือไม่



ตวัอย่าง

การเขยีนแบบมเีงือ่นไข/

ทางเลอืก (Selection) ทางเดยีว





จริงเทจ็

ประโยคงาน 1 ประโยคงาน 2

งานลาํดบัถัดไป

เงือ่นไข

แผนผงัแบบมเีงือ่นไข/ทางเลอืกสองเส้นทาง

• โดยการทาํงานขึน้อยู่กบัเงือ่นไข 

ถ้าเป็นจริงไปทาํงานด้านหนึ่ง ถ้า

เป็นเทจ็กจ็ะไปทาํงานอกีอย่าง

หนึ่ง



แผนผงัแบบมี

เงือ่นไข/ทางเลอืก

สองเส้นทาง

ตวัอย่าง

๑ ๒



ตวัอย่างแผนผงัทางเลอืกแบบสองเส้นทาง



แผนผงัทางเลอืกมากกว่าสองทางขึน้ไป

เงือ่นไข

กรณ ี1 กรณ ี2 กรณ ี3 กรณ ี4

คาํสั่งที่ 1 คาํสั่งที่ 2 คาํสั่งที่ 3 คาํสั่งที่ 4

งานลาํดบัถัดไป



แผนผงัทางเลอืกมากกว่าสองทางขึน้ไป

ตวัอย่าง



เริ่มต้น

โยนเหรียญ

ผลการโยน

หยุด

ได้เงนิ 10 บาทเสียเงนิ 10 บาท

ครบ 3 ครั้ง หรือยงั

หัวก้อย

ยงั

โยนเหรียญ

ผลการโยน

ได้เงนิ 10 บาทเสียเงนิ 10 บาท

ครบ 3 ครั้ง หรือยงั

หัวก้อย

ยงั

หรือ

ครบ ครบ

๓. ผงังานแบบมเีงือ่นไขการทาํซํ้า



ตวัอย่าง



ตวัอย่าง



ตวัอย่างการเขยีน Swim Lane Diagram





แบบฝึกหัด









Work shop  

1. ให้วเิคราะห์ภารกจิหน้าทีค่วามรับผดิชอบ ว่ามงีานอะไรบ้าง (งานหลกั งานรอง 

งานสนับสนุน) 

2. จดัอนัดบั – คดัเลอืกกระบวนงาน เพือ่นําไปดาํเนินการจดัการความรู้

3. ทบทวนสภาพปัจจุบันของงาน 

• เป้าหมายงาน 

• ความต้องการของผู้รับผลงาน (Stakeholder)

• ปัญหา ความเสี่ยงแนวทางการป้องกนัและแก้ไขปัญหา

4. ออกแบบแผนผงักระบวนการปฏิบัติงาน 

5. จดัทาํตวัชี้วดั ระบบการตดิตามและประเมนิผล

6. จดัทาํเป็นคู่มอืการปฏิบัตงิาน



กระบวนการงานหลัก (Core Process) หมายถึง กระบวนการงานที่ปฏิบัติตามภารกิจ
หลัก หรืออํานาจหน้าที่ที่กําหนดไว้ในกฎหมาย กฎระเบียบ ข้อบังคับ
กระบวนการงานรอง หมายถึง กระบวนการงานที่ปฏิบัติตามภารกิจรอง หรือเป็นงานฝาก
ที่หน่วยเหนือขึ้นไปมอบหมายให้ปฏิบัติเป็นการชั่วคราวเมื่อสิ้นสุดโครงการแล้วก็เลิก
ดําเนินการ
กระบวนการงานสนับสนุน (Support Process) คือ กระบวนการสนับสนุนให้
กระบวนการงานหลัก สามารถดําเนินการได้อย่างมีประสิทธิภาพ อาทิ กระบวนการงานสาร
บรรณ, กระบวนการงานการเงิน/งบประมาณ, กระบวนการงานจัดซื้อจัดจ้างและพัสดุ, 
กระบวนการงานด้าน IT



Thank You

For

Your 

Attention


