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 การพัฒนากระบวนการทำงาน  ควรเริ่มต้นจากการปรับปรุงงานที่ปฏิบัติอยู่  ทำอย่างไรให้งานที่
รับผิดชอบบรรลุเป้าหมายตามที่ตั้งไว้   และทำอย่างไรให้มีประสิทธิภาพสูงสุด (ผิดพลาดน้อยที่สุด)  เรามี 
check point  ของการทำงานในแต่ละเรื่องอย่างไร 
 

 
 
 
 
 
 

การพัฒนากระบวนการทำงาน 
• การออกแบบกระบวนการทำงานให้สอดคล้องกับความต้องการ  ความคาดหวังของผู้รับบริการและผู้มี

ส่วนได้ส่วนเสีย (นำความต้องการและคาดหวังไปกำหนดเป็น KPI)  
• การปรับปรุงกระบวนการทำงานให้มีประสิทธิผล 
• ทำอย่างไรจึงจะสามารถลดต้นทุนในการปฏิบัติงาน  เช่น  ลดขั้นตอน  ลดการทำงานซ้ำซ้อน  ลด

ค่าใช้จ่าย  ลดความผิดพลาด  เป็นต้น 
 
  

ก ำหนดเป้ำหมำยของงำนท่ีท ำ 

ออกแบบ / ทบทวน

กระบวนกำรท ำงำน 

เสียงของลกูค้ำ เกณฑ์

มำตรฐำนที่เกี่ยวข้อง  

เทคโนโลยี  ควำมรู้ใหม่ 



ฝากไว้ชวนคิด  ชวนทำ 
กระบวนการทำงานที่ท่านรับผิดชอบอยู่ ณ ปัจจุบัน  มีกระบวนการอะไรบ้าง  แต่ละกระบวนการมีใคร

เป็นลูกค้า / ผู้รับบริการบ้าง 
กระบวนการทำงานที่รับผิดชอบ ลูกค้า / ผู้รับบริการ 

กระบวนการ A C1 
กระบวนการ B C2 
กระบวนการ C C1 
กระบวนการ D C3 
กระบวนการ E C2 

 
 
 
จากกระบวนการที่เลือก (สมมติเลือกกระบวนการ A) ให้ท่านวิเคราะห์ดังนี้ 
1. เป้าหมาย / ผลลัพธ์ที่สำคัญของกระบวนการ A คืออะไร 
2. รายละเอียดการดำเนินงานสำหรับกระบวนการ A มีก่ีขั้นตอน  อะไรบ้าง  แต่ละขั้นตอนมีใคร

เกี่ยวข้องบ้าง  และเราสามารถวัดความสำเร็จของกระบวนการจากสิ่งใด (ทุกขั้นตอนที่ list มา  มี
ความจำเป็นต้องทำทุกขั้นตอนหรือไม่) 

3. ในการดำเนินงานที่ผ่านมา  บรรลุเป้าหมายตามที่ตั้งไว้แล้วหรือไม่ 
• หากไม่บรรลุเป้าหมาย  ให้วิเคราะห์ว่ามีสาเหตุจากอะไร  เกิดข้อขัดข้องในขั้นตอนใด  จะ

แก้ไขได้เองหรือไม่  อย่างไร  หากแก้ไขเองไม่ได้ควรประสานกับใครบ้าง 
• หากบรรลุเป้าหมายแล้ว  จะทำอย่างไรให้มีประสิทธิภาพสูงสุด  ทำให้ดีขึ้นกว่าเดิมได้

หรือไม่ 
4. มีข้อมูลอะไรที่ต้องการจากลูกค้า / ผู้รับบริการ / ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย  เพ่ือนำมาปรับปรุง

กระบวนการทำงานบ้าง 
 

ขั้นตอนการดำเนินการของกระบวนการ  A 
ขั้นตอนการทำงาน ผู้เกี่ยวข้อง 

1.  
2.  
3.  
4.  
5.  
6.  
7.  

(ทุกขั้นตอนที่ list มา  มีความจำเป็นต้องทำทุกข้ันตอนหรือไม่) 
 



      ตัวชี้วัดผลลัพธ์ของกระบวนการ A 
 
 

ไม่บรรลุเป้าหมาย บรรลุเป้าหมาย 
ค้นหาสาเหตุ 

วิเคราะห์ว่าเกิดในขั้นตอนใด 
แก้ไขได้เองหรือไม่ 

ทำอย่างไรให้มีประสิทธิภาพสูงสุด 
ทำให้ดีขึ้นกว่าเดิมได้หรือไม่ 

  
         

    ปรับปรุงกระบวนการ                                  ปรับปรุงกระบวนการ 
      ออกแบบกระบวนการใหม่ 
 
 จากกระบวนการทำงานที่เลือก (สมมติเลือกกระบวนการ A) ลองพิจารณาข้อมูลที่ต้องการจากลูกค้า / 

ผู้รับบริการ / ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย  วิธีการได้มาซึ่งข้อมูล  ความถี่ในการดำเนินการ  และการนำข้อมูลไป
ใช้ประโยชน์ 
 

กระบวนการ A  
ลูกค้า / 

ผู้รับบริการ 
ข้อมูลอะไรที ่
ต้องการจาก 

ลูกค้า 

วิธีการที่จะได้มา 
ซึ่งข้อมูลที่ 
ต้องการ 

ความถี่ในการ 
ดำเนินการ 

การนำข้อมูลไป 
ใช้ประโยชน์ 

C1 ความพึงพอใจ สัมภาษณ์ 
แบบสอบถาม 

ทุกปี 
ทุก 6 เดือน 

ใช้ในการ 
ปรับปรุง / 

พัฒนา 
 

  



ตัวอย่างแบบฟอร์มการพัฒนากระบวนการทำงาน 
1. ที่่ผ่านมา  ท่านได้พัฒนากระบวนการทำงานอะไรบ้างเพ่ือให้การทำงานดีขึ้น  เร็วขึ้น  ได้ตาม

เป้าหมายมากข้ึน  บอกมา 3 อย่าง 
1. 
 
 
2. 
 
 
3. 
 
 

 
2. งานใด 3 งานที่อยากปรับปรุงกระบวนการทำงาน 

1. 
2. 
3. 

 
3. งานใดของท่านที่ท่านอยากนำมาพัฒนากระบวนการทำงานมากที่สุด  พร้อมเหตุผล 

 
 
 

 
4. กระบวนการทำงานปัจจุบันในข้อ 3 เป็นอย่างไร 

ชื่องาน / หัวข้อ…………………………………………………………………………………... 
เป้าหมายของงาน (ระบุรายละเอียดของเป้าหมายที่เจาะจง  ชัดเจน  วัดได้  กำหนดระยะเวลา) 
 
 
 

ขั้นตอนปัจจุบัน 
 รายละเอียดขั้นตอนการทำงาน ผู้รับผิดชอบหลัก 
   
   
   
   
   
   



พิจารณาขั้นตอนการทำงานในปัจจุบัน 
− ปัญหาอยู่ขั้นตอนใด 
− ใครเกี่ยวข้องบ้าง 
− แก้ปัญหาได้ด้วยตนเอง / ผู้อื่น 
− ปรับ  เปลี่ยน  ลด  เพ่ิม  ยุบ  มอบหมาย  แก้ปัญหาได้อย่างไร 

 
5. กระบวนการทำงานที่ท่านอยากจะปรับปรุง / เปลี่ยนแปลง / พัฒนา  ในข้อ 4 เป็นอย่างไร 

ชื่องาน / หัวข้อ ………………………………………………………………………………….. 
เป้าหมายของงาน (ระบุรายละเอียดของเป้าหมายที่เจาะจง  ชัดเจน  วัดได้  กำหนดระยะเวลา) 
 
 
 

 
 รายละเอียดขั้นตอนการทำงาน ผู้รับผิดชอบหลัก 
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   

 
 
 

นางสาวชุลีพร  บูรณสมภพ 
ผู้สรุป 


