


















การออกแบบและพฒันากระบวนการ

Process Design & Development
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จุดมุ่งหมายขององค์กร

(Purpose of an organization)
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Organization

Key Competent
Change and

Opportunity

Prepare and utilize

Create

Experience

•Product

•Service

Value
Brand 

Image

•Financial 

Performance

•Social Recognition

Capture

An organization is a value delivery system," emphasizes the importance of

a clear, well-articulated "value proposition" for each targeted stakeholder.



ความหมายของกระบวนการ

• กระบวนการ คือ กลุ่มของกิจกรรมทีเ่กี่ยวขอ้งซ่ึงกันและกนั ในการเปลี่ยน INPUT เป็น OUTPUT ที่สร้างคุณค่าใหก้บัองคก์ร อย่างเป็น

ระบบ 

• กระบวนการจะไม่สามารถหยุดจนกวา่จะได ้OUTPUT ตามที่ต้องการ กระบวนการสามารถสะดุดไดเ้นื่องจากขาดวัตถุดบิ, เวลา หรือ

จากอุปสรรคใดๆ ก็ตาม ดังนั้นเราต้องมีวิธีการจัดการให้ OUTPUT สัมฤทธิผลตามที่มุ่งหวัง

• องค์ประกอบที่เล็กทีสุ่ดของกระบวนการ คือ กิจกรรม(ขั้นตอน)
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Input

Process

Output



สร้างคุณค่าเพื่อตอบสนอง
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คุณค่า

กิจกรรม

กิจกรรม

กิจกรรม

กิจกรรม

ผลผลิต

ความต้องการ

+

ความคาดหวัง

คน

เครื่องมือ

วิธีการ

สารสนเทศ

กระบวนการสร้างคณุคา่ปัจจัยสนับสนุน

ความสามารถในการสร้างคุณค่า



-

0

+

ความต้องการ (Needs)

ความคาดหวัง 

(Expectation)

เข้าใจความต้องการ และความคาดหวัง
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ความท้าทายในการตอบสนอง
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ไม่รู้

ไม่เหมือน

ไม่จบ
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7-11 store

เด็กหญงิ

1-12

วัยรุ่นหญงิ

13-22

ท างานหญงิ

23-34

หญิง

35 ปีขึ้นไป

เด็กชาย

1-12

วัยรุ่นชาย

13-22

ท างานชาย

23-34

ชาย

35 ปีขึ้นไป



Publicize Value

Deliver Value

Design Value
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กิจกรรม

กิจกรรมเป็นแหล่งของการเกิดคุณค่า

กิจกรรมก็เป็นแหล่งของการเกิดต้นทุน

บริหารกิจกรรม ในกระบวนการ

เพื่อสร้าง “คุณค่า” มากที่สุด 

ในขณะที่ “ต้นทุน” ต่ าที่สุด
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ตัวอย่าง Air Asia

• ท าไม Air Asia มีต้นทุนถูกกว่าสายการบินอื่น

– ซื้อเครื่องถูกกว่า ?

– ซ่อมบ ารุงถูกกว่า ?

– เติมน้ ามันถูกกว่า ?

– กัปตันค่าแรงถกูกว่า ?

• หรือ เพราะท ากิจกรรมต่างออกไป ท าให้โครงสร้างกิจกรรมเปลี่ยน และส่งผล

ต่อต้นทุน
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http://images.google.co.th/imgres?imgurl=http://blog.itravelle.com/wp-content/uploads/2009/05/airasia.gif&imgrefurl=http://blog.itravelle.com/?p=93&usg=__pnmqFODI_PcxPv-exBnQHzwd3Ws=&h=300&w=520&sz=43&hl=th&start=6&um=1&tbnid=_QKYEL1DmDxBbM:&tbnh=76&tbnw=131&prev=/images?q=airasia&hl=th&lr=&sa=N&um=1


ต้นทุน

ต้นทุนของการด าเนินการขึ้นอยู่กับ 

กิจกรรม

การเปลี่ยนแปลงของต้นทุน 

เกิดจาก การเปลี่ยนโครงสร้างกิจกรรม
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แนวคิดในการปรับปรุงประสิทธิภาพในปัจจุบัน

ท าให้สามารถแบ่งกิจกรรมได้เป็น 3 ประเภท

1. กิจกรรมท่ีสร้างคุณค่า (กระชับเวลา)

2. กิจกรรมท่ีไม่สร้างคุณค่าหรือเป็นความสูญเปล่า (ขจัดตัดท้ิง)   

3. กิจกรรมท่ีไม่สร้างคุณค่าแต่ไม่สามารถหลีกเลี่ยงได้ (หาวิธีการใหม่ให้ได้จุดมุ่งหมายเดิม)
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กิจกรรมทีไ่มไ่ดเ้พิม่

คุณค่าแตไ่ม่

สามารถ

หลีกเลีย่งได้

กิจกรรมที่

สร้างคณุคา่

ความสญูเปลา่



ความสูญเปล่า(Wastes) 8 ประการ 
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การท า Process Mapping

1) การปฏิบัติงาน (Operations) แทนสัญลักษณ์ด้วย

2) การเคล่ือนย้าย (Transportation) แทนสัญลักษณ์ด้วย

3) การรอคอย (Delay) แทนสัญลักษณ์ด้วย

4) การตรวจสอบ (Inspection) แทนสัญลักษณ์ด้วย

5) การเก็บพัก (Storage) แทนสัญลักษณ์ด้วย



การบันทึกงาน
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Time Study Summary Sheet

1 เคลือ่นรถเขา้ซ่อม 63.2

2 รอชา่งเตรยีมซ่อม 12.5

3 ยกลฟิทข์ึน้ 3.0

4 ถ่ายน ้ามนัเครือ่งออก (รวมยกลฟิท)์ 4.5

5 เดนิไปเบกิอะไหล่ 5.8

6 เปลีย่นกรองน ้ามนัเครือ่ง 1.4

7 ลดลฟิทล์ง 1.2

8 เตมิน ้ามนัเครือ่งใส่ 3.3

9 เชค็น ้ากลัน่ / เตมิ 2.2

10 เปลีย่น / เป่ากรองอากาศ 1.9

11 ตรวจระดบัน ้ามนั (สตารท+์ดงึกา้นด)ู 2.8

เวลาเฉลีย่ล าดบั งานยอ่ย
12 เตมิน ้ายาต่างๆ  และตรวจทัว่ไป 1.5

13 ลา้งท าความสะอาดหอ้งเครือ่ง 2.0

14 เชค็ระบบไฟต่างๆ 1.9

15 เชค็ลมยางและน๊อตลอ้ 3.3

16 เคลือ่นรถไปลา้ง 3.0

17 จอดรถรอลา้ง 31.2

18 ลา้งรถ 11.3

19 จอดรอตรวจสอบขัน้สดุทา้ย 0.8

20 ตรวจสอบขัน้สดุทา้ย 2.8

21 ขบัทดสอบและน าไปจอด 1.1

160.5

เวลาเฉลีย่

รวม

ล าดบั งานยอ่ย



Process Chart
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Activity

Operation

Transport

Delay

Inspection

Storage

Present
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4

4

1

1

เคลื่อนรถเข้าซอ่ม 63.2

รอชา่งเตรียมซอ่ม 12.5

ยกลิฟท์ขึน้ 3.0

ถ่ายน า้มนัเคร่ืองออก (รวมยกลิฟท์) 4.5

เดินไปเบกิอะไหล่ 5.8

เปลี่ยนกรองน า้มนัเคร่ือง 1.4

ลดลิฟท์ลง 1.2

เติมน า้มนัเคร่ืองใส่ 3.3

เช็คน า้กลัน่ / เติม 2.2

เปลี่ยน / เป่ากรองอากาศ 1.9

ตรวจระดบัน า้มนั (สตารท์+ดงึก้านด)ู 2.8

เติมน า้ยาตา่งๆ และตรวจทัว่ไป 1.5

ล้างท าความสะอาดห้องเคร่ืองยนต์ 2.0

เช็คระบบไฟตา่งๆ 1.9

เช็คลมยางและน๊อตล้อ 3.3

เคลื่อนรถไปล้าง 3.0

จอดรถรอล้าง 31.2

ล้างรถ 11.3

จอดรอตรวจสอบขัน้สดุท้าย 0.8

ตรวจสอบขัน้สดุท้าย 2.8

ขบัทดสอบและน าไปจอด 1.1

ลกูค้ามารับรถ -

Total 160.5

Description Distance (m) Time (min.) Remarks

Symbol



Time Study Graph
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เทคนิคการเพิ่มประสิทธิภาพ
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1. ECRS

2. Visual Control

3. Poka-Yoke

4. 5Whys+1How

5. 5S

6. Andon

7. Cellular Layout

8. Pull System

9. Kaizen



เพิ่มประสิทธิภาพด้วยเทคนิค ECRS
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E

C

R

S

Eliminate: ตัด

Combine: รวม

Rearrange: เรียง

Simplify: ง่าย



ตัวอย่างของ Pokayoke

• ป้องกันความผิดพลาด
SIM card ในโทรศัพท์มือถือ

ฝาถังน้ ามันรถ

อ่างล้างหน้า

ซองหน้าต่างในใบแจ้งค่าบริการ

ATM

ลิฟท์
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การบริหารงานด้วยสายตา (Visual Managment)

คือหลักการของการควบคุมและการ

บริหารงานโดยการใช้ส่ือที่ตา

มองเห็นเป็นตัวกลางในการ

กระตุ้น สั่งการ ด าเนินการ
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5 Whys + 1 How
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5 Whys? เป็นเครื่องมือหนึ่งที่ใช้ในแก้ไขปัญหาด้วยการถามท าไมทั้งหมด 5 ครั้ง 

เพื่อสืบหาสาเหตุที่แท้จริง (root causes) ของปัญหา ซึ่งในการถามท าไม 5 ครั้งนี้ 

ถ้าต้องการเพิ่มประสิทธิภาพในการแก้ไขปัญหาจะมีการเพิ่ม 1 H กลายเป็น 5 

Whys &1 H นั่นคือ การถามท าไม 5 ครั้ง พร้อมกับคิดหาวิธีในการแก้ไขปัญหาไป

ด้วยว่าจะท าอย่างไร (How)

W1 ท าไมลูกคา้ไม่พอใจเรา เพราะเราตอบขอ้สงสัยลูกค้าไม่ได้ซักที

W2 ท าไมตอบขอ้สงสัยลูกคา้ไม่ไดซ้ักที เพราะหยิบเอกสารจ าเป็นมาใช้ไม่ไดท้นัที

W3 ท าไมหยิบเอกสารจ าเป็นมาใช้ไม่ได้ทนัที เพราะไม่ได้จัดชั้นเอกสาร

W4 ท าไมไม่จัดชั้นเอกสาร เพราะทิ้งเอกสารทีจ่ าเป็นไม่ได้

W5 ท าไมทิ้งเอกสารทีจ่ าเป็นไม่ได้ เพราะไม่มีระเบียบการก าจัดเอกสาร

H จัดท าระเบียบการก าจัดเอกสารอย่างไร ผู้เกี่ยวข้องช่วยกันระดมสมอง



ความส าเร็จในการจัดการกระบวนการ
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ความส าเร็จในการจัดการเกิดจาก

การสามารถส่งมอบคุณค่าที่สูงขึ้น

โดยใช้ต้นทุนต่ ากว่าได้

ส่งมอบคุณค่า

เพิ่มขึ้น

ความส าเร็จในการ

บริหารงาน

ต้นทุนลดลง

Value 

Proposition

Performance

Value Chain



วิเคราะหแ์ละก าหนดกระบวนการ

วิเคราะหแ์ละก าหนดขอ้ก าหนดที่ส าคัญ

พันธกิจ 

Value Chain

ความตอ้งการ

ผู้รับบริการ

กฎหมาย กฎ ระเบยีบ

ออกแบบกระบวนการ

องค์ความรู ้/ IT

เป้าหมายภารกจิ

ระยะเวลา/คา่ใช้จา่ย/ผลติ

ภาพ

ขั้นตอนการปฏบิตังิาน

จัดการกระบวนการสู่การปฏบิตัิ

ก าหนดตวัชีว้ดักระบวนการ

ลดค่าใชจ้่ายในการ

ตรวจสอบ

ป้องกนัความผดิพลาด

ปรับปรงุกระบวนการ

แลกเปลี่ยนเรียนรู้

ขั้นตอนการจัดท ากระบวนการปฏิบัตงิาน
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โครงสร้างของระบบเอกสารในองค์กร
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1

2

3

4

แบบฟอร์ม, บันทึกและเอกสาร

สนับสนุน (Form, Record 

and Support 

document)

วิธีปฏิบัติงาน/วิธีการท างาน

( Work Instruction)

ระเบียบปฏิบัติงาน (Procedure Manual),

คู่มือการปฏิบัติงาน (Work Manual)

คู่มือคุณภาพ (Quality Manual)

โดยทั่วไปแบ่งเป็น 4 ระดับ



Workshop: วิเคราะห์และก าหนดกระบวนการ

29

พันธกิจ ผลผลิต/บริการตามพันธกิจ รายการกระบวนการ

ส านัก/กอง..........................................



การก าหนดข้อก าหนดท่ีส าคัญของผลผลิต/บริการ และกระบวนการ
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ผลผลิต/บริการ

ความต้องการ/

คาดหวังของ

ผู้รับบริการ

ความต้องการ/

คาดหวังของผู้มี

ส่วนได้ส่วนเสีย

ข้อก าหนดที่

กฎหมาย/ระเบียบ/

ข้อบังคับระบุ

ประเด็นด้าน

ประสิทธิภาพที่

ต้องปรับปรุง



Workshop: 

การก าหนดข้อก าหนดท่ีส าคัญของผลผลิต/บริการ และกระบวนการ
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กระบวนการ ข้อก าหนดส าคัญ ตัวชี้วัด ค่าเป้าหมาย



Workshop: ทบทวนห่วงโซ่คุณค่า
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กระบวนการ(ขั้นตอน) ข้อก าหนด A ข้อก าหนด B ข้อก าหนด C ข้อก าหนด D

ขั้นตอนหลักที่ 1

ขั้นตอนหลักที่ 2

ขั้นตอนหลักที่ 3

ขั้นตอนหลักที่ 4

ผลผลิต/งาน

บริการ



การประเมินความเสี่ยง
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ประเด็นในการพิจารณา เพื่อประเมินความเสี่ยงตาม ระบบการบริหารความเสี่ยง

ระดับความเข้มข้นของ

การควบคุม/การตรวจสอบ 

(Internal Control)

ความรุนแรงของผลกระทบ 

(Consequence )

ความเป็นไปได้ของโอกาสที่จะเกิด (Likelihood)

Balance



Risk-Control-Internal Auditing
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Risk Control

 ✓ Wastes

✓  Unacceptable

• วัตถุประสงค์ ที่ไม่มี การควบคุม ไม่สามารถบรรลเุป้าหมายได้

• การควบคุม โดยปราศจาก ความเสี่ยง คือความสูญเสียด้านทรัพยากร

• ความเสี่ยง ที่ปราศจาก การควบคุม เป็นเรื่องที่ยอมรับไม่ได้

• การควบคุมภายใน ที่ไม่ครอบคลุมทั้ง ความเสี่ยง และการควบคุม เป็นเรื่องที่

เสียเวลา 

• รายงานส่ิงผิดปกติ Abnormality Report “Risk Based Auditing”



1. เนื้อหากระชับ ชัดเจน เข้าใจง่าย

2. เป็นประโยชน์ส าหรับการท างานและการฝึกอบรม

3. เหมาะสมกับองค์การและผู้ใช้งานแต่ละกลุ่ม

4. มีความน่าสนใจ น่าติดตาม

5. มีความเป็นปัจจุบัน (Update) ไม่ล้าสมัย

6. แสดงหน่วยงานที่จัดท า วันที่บังคับใช้

7. มีตัวอย่างประกอบ

ลักษณะของคู่มือกระบวนการปฏิบัตงิานที่ดี
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1. เริ่มด้วยค ากิริยา (ท า
อะไร)

รับ

บันทึก

อนุมัติ

(ค าร้อง)

(ลงโปรแกรม)

(ค าขอ)

การเขียน Flowchart
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2. เติมรายละเอียด : ใคร / ท าที่ไหน / ท าเมื่อไหร่ / ท าอย่างไร

(เจ้าหน้าที่)

(เจ้าหน้าที่)

(หัวหน้าฝ่าย)

รับ

บันทึก

อนุมัติ

(ค าร้อง)

(ลงโปรแกรม)

(ค าขอ)

การเขียน Flowchart
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ตัวอย่างการใช้ภาพการ์ตนู
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ตัวอย่างการใช้ภาพการ์ตนู
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ตัวอย่างการใช้ภาพอ้างอิง
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ขั้นตอนการวเิคราะหแ์อมโมเนยี



ตัวอย่างการใช้ภาพอ้างอิง
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ขั้นตอนการถักไหมพรม



Workshop: ออกแบบกระบวนการปฏิบัติงาน
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Flow รายละเอียด ผู้รับผิดชอบ ระยะเวลา มาตรฐานงาน/จุดควบคุม แบบฟอร์มท่ีใช้ เอกสาร 

อ้างอิง



Workshop: แผนการปรับปรุง พัฒนากระบวนการท างาน
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ล าดับ กิจกรรม ตัวชี้วัด

2562 2563
ผู้

รับผิดชอบ

งบ

ประมาณ
ส.ค

.

ก.ย

.

ต.ค

.

พ.ย

.

ธ.ค
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มี.ค. เม.ย

.

พ.ค
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มิ.ย

.

ก.ค
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ส.ค

.

ก.ย

.

แผนการปรบัปรงุและพฒันา “………………………………………………………………..”
วัตถุประสงค์: ………..………………………………………………………………………………………………………………………………………………………

ตัวชี้วัดหลัก: ………………………………………….……………………………………………………………………………………………………………………..

หน่วยงานรับผิดชอบหลกั: …………………………………………………………………………………………………………………………………………

ระยะเวลาด าเนินการ: …………………………………………………..……………………………………………………………………………………………..



ประเด็นส าคัญในการออกแบบและทบทวนกระบวนการ
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▪ความครอบคลุมของกระบวนการตามพันธกิจของหน่วยงาน

▪ความเหมาะสมของคุณค่าที่ส่งมอบจากกระบวนการ (เทียบกับ Value Chain)

▪ความสอดคล้องระหว่างข้อก าหนดที่ส าคัญ/ตัวชี้วัดของกระบวนการ และคุณค่าที่ส่งมอบจาก

กระบวนการ

▪วิเคราะห์ปัจจัยสู่ความส าเร็จ/ปัจจัยเสี่ยงต่อการบรรลุผลสัมฤทธิ์ของตัวชี้วัด โดยน าองค์ความรู้ 

การพัฒนาเทคโนโลยี ผลการด าเนินงาน และการเชื่อมต่อระหว่างกระบวนการมาประกอบการ

พิจารณา

▪ความเหมาะสมของกระบวนการ ผู้รับผิดชอบ และมาตรการควบคุม ตรวจสอบ โดยมีความ

สอดคล้องกับปัจจัยสู่ความส าเร็จและปัจจัยเสี่ยงที่วิเคราะห์ไว้

▪การท าแผน/มาตรการรองรับ เพื่อคงความต่อเนื่องของกระบวนการในภาวะวิกฤต/ฉุกเฉิน



การน ากระบวนการไปสู่การปฏิบตัิ
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▪มีระบบควบคุมและแจกจ่ายเอกสาร เพื่อความถูกต้อง ทันสมัย โดยก าหนด

กระบวนการในการขออนุมัติ ทบทวน แก้ไข และแจกจ่ายที่ชัดเจนสอบกลับได้

▪มีการสื่อสาร ฝึกอบรมตามมาตรฐานกระบวนงาน โดยก าหนดวันที่บังคับใช้อย่าง

เป็นทางการ

▪มีการตรวจสอบภายใน (Internal Audit) เพื่อให้มั่นใจว่ามีการน ามาตรฐานไปสู่

การปฏิบัติ

▪มีกระบวนการแก้ไขและป้องกัน (Corrective & Preventive Action) เพื่อ

ด าเนินการกับปัญหา หรือแนวโน้มของปัญหาอย่างเป็นระบบ โดยปัญหาอาจจะอยู่ใน

รูปแบบมาตรฐานท่ีไม่ถูกต้อง หรือไม่ได้น ามาตรฐานไปสู่การปฏิบัติ หรือน า

มาตรฐานไปสู่การปฏิบัติแล้วแต่ยังไม่บรรลุเป้าหมาย



การน ากระบวนการไปสู่การปฏิบตัิ
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▪หน่วยงานเจ้าภาพกระบวนการร่างคู่มือปฏิบัติงาน

▪ชี้แจง ท าความเข้าใจกับเจ้าหน้าท่ี/หน่วยงานท่ีเกี่ยวข้อง

▪ผู้มีอ านาจลงนาม

▪ขึ้นทะเบียนเอกสาร ประกาศใช้อย่างเป็นทางการ

▪แจกจ่ายเอกสารไปยังจุดใช้งาน

▪การทบทวน แก้ไขเอกสาร
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