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หมวด 6 การมุง่เนน้ระบบปฏบิตักิาร 

            เพื่อใหส้่วนราชการสามารถออกแบบ จัดการ ปรับปรุงผลผลิต บริการ และกระบวนการท างานทั่วทั้ง
องค์การ ให้เกิดประสิทธิผลของการปฏิบัติงานและสามารถส่งมอบผลผลิตแก่ผู้รับบริการและผูม้ีส่วนได้ส่วนเสีย 
เพื่อให้องค์การประสบความส าเร็จอย่างยั่งยืน 



 
หมวด 6 การมุ่งเน้นการปฏิบัติการ (Operations Focus)  

(100 คะแนน) 
 

6.1 กระบวนการท างาน (Work Processes): องค์กรมีวิธีการอย่างไรใน
การออกแบบ จัดการ และปรับปรุงผลผลิตการบรกิาร และกระบวนการ
ท างานที่ส าคัญ  (55 คะแนน) 
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  กระบวนการหลัก 
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  กระบวนการสนับสนุน 

กระบวนงานหลกัและกระบวนการสนบัสนุน 



 
6.1 ก. การออกแบบกระบวนการท างาน (Product and Process Design) 
 
(1) แนวคิดในการออกแบบ (Design Concepts) องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการออกแบบผลผลิต การ
บริการ และกระบวนการท างานเพื่อให้เป็นไปตามข้อก าหนดที่ส าคัญทั้งหมด องค์กรมีวิธีการอย่างไรใน
การน าเทคโนโลยีใหม่ ความรู้ขององค์กร ความเป็นเลิศของบริการและความคล่องตัวที่อาจต้องการใน
อนาคตมาพิจารณาในกระบวนการเหล่านี้ 
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การออกแบบกระบวนการ หมายถึง การออกแบบขั้นตอน อุปกรณ์ เครื่องมือ และแนวทางใน
การด าเนินการและวิธีการในการควบคุมกระบวนการ เพื่อให้การตอบสนองต่อข้อก าหนดของ
การออกแบบ และวัตถุประสงค์ของกระบวนการ 

แนวคิดในการออกแบบ (Design Concept)  = 

 พันธกิจหน้าที่ตามกฎหมายที่ตั้งกรมคือ? สิ่งที่ส่งมอบให้ผู้รับบริการ (ผลผลิต/บริการคือ?) 
 การบริการครอบคลุ่มเรื่องอะไร   ( ปัจจุบัน ?  อนาคต ?) 



(2) ข้อก าหนดของบริการและกระบวนการท างาน (Product and 
Process Requirements)  

• องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการก าหนดข้อก าหนดที่ส าคัญของผลผลิต การ
บริการ  

• องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการก าหนดข้อก าหนดที่ส าคัญของกระบวนการ
ท างานที่ส าคัญ(กระบวนการสร้างคุณค่า) ขององค์กรมีอะไรบ้าง  อะไรคือ
ข้อก าหนดที่ส าคัญของกระบวนการที่ส าคัญ (กระบวนการสร้างคุณค่า) 
เหล่านี ้

 

 
6.1 ก. การออกแบบกระบวนการท างาน (Product and Process 
Design) 
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ขั้นตอนการจัดท าข้อก าหนดที่ส าคัญ และการน าข้อก าหนดที่ส าคัญไปสู่การปฏิบัติ 

• กฎหมาย พันธกิจและยุทธศาสตร์  
• การส ารวจความคิดเห็นของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
• ประมวลผลการส ารวจเพื่อสรุปผลความต้องการของผู้รับบริการ การจัดล าดับ

ความส าคัญของความต้องการและ น าองค์ความรู้ เทคโนโลยีสารสนเทศต่างๆรวมทั้ง
ขั้นตอน และระยะเวลาการปฏิบัติงานมาใช้ประกอบการจัดท าข้อก าหนดของ
กระบวนการ 

• แปลงความต้องการที่ได้ และองค์ความรู้ต่างๆให้เป็นข้อก าหนดที่ส าคัญของ
กระบวนการ 

• ก าหนดตัวชี้วัดกระบวนการตามข้อก าหนดที่ส าคัญ 
• ออกแบบกระบวนการ โดยน าข้อก าหนดและตัวชี้วัดเพื่อควบคุมกระบวนการ 

(Process Specification) 
• จัดท าคู่มือการปฏิบัติงาน  



 ขอ้ก าหนดทีส่ าคญั 
 ความตอ้งการผูรั้บบรกิาร 
 ความตอ้งการผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี 
 ขอ้ก าหนดดา้นกฎหมาย 
 ประสทิธภิาพของกระบวนการ 
 ความคุม้คา่ และการลดตน้ทนุ 

  

 ปจัจยัทีส่ าคญั 

 ขอ้จ ากดัและปัญหาในอดตี 

 การเตบิโตและโอกาสในอนาคต 

 ปัจจัยทีอ่าจมผีลกระทบตอ่กระบวนการ 

 ผลกระทบตอ่สงัคม/สิง่แวดลอ้ม 

 ขดีความสามารถหน่วยงาน 

 ความพรอ้มของทรัพยากร 

 มาตรฐานการควบคมุ 

 ความคลอ่งตัวในการปรับเปลีย่น 

 

“ขอ้ก าหนดทีส่ าคญั” (Key Requirement) หมายถงึ ผลลพัธท์ ีค่าดหวงัเมือ่ส ิน้สดุ
กระบวนการน ัน้  

ข้อก าหนดที่ส าคัญ 
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ข้อก าหนดที่ส าคัญ ของกระบวนการสร้างคุณค่า ส่วนใหญ่ข้อก าหนดที่ส าคัญจะมี
พื้นฐานมาจากหลักธรรมาภิบาล  คือ การด าเนินงานในกระบวนการใดๆ จะต้องเป็นไป 
เพื่อ 
 
• ความคุ้มค่า(Value for Money , Effective and Efficient) 
• ความเป็นธรรม (Equitable)  ตอบสนองต่อกลุ่มต่างๆ (Responsive) 
• ความถูกต้องตามหลักนิติธรรม(Follow the Rule of Law) 
• ความเปิดเผยโปร่งใส  (Transparent) 
• การเปิดโอกาสให้ฝ่ายต่างๆ มีส่วนร่วม (Participatory) 
• สามารถตรวจสอบ อธิบายได้ และมีเจ้าภาพรับผิดชอบที่ชัดเจน (Accountable) 

“ข้อก าหนดที่ส าคัญ” (Key Requirement) หมายถึง  
ผลลัพธ์ที่คาดหวังเมื่อสิ้นสุดกระบวนการนั้น  



1. เมื่อได้ก าหนดกระบวนการสร้างคุณค่า และข้อก าหนดที่ส าคัญของกระบวนการ น าไปสู่การ
ออกแบบกระบวนการ โดยค านึงถึง 

• แปลงข้อก าหนดที่ส าคัญไปสู่การออกแบบกระบวนการ 

• วิเคราะห์ผลกระทบที่จะเกิดขึ้นต่อกระบวนการอ่ืนๆ  หรือต่อสภาพแวดล้อมอื่นๆ 

• มีวิธีการวัดผลของกระบวนการว่ามีตัวชี้วัดส าคัญที่บ่งชี้ประสิทธิผลของกระบวนการ 

• วิเคราะห์ขีดความสามารถและองค์ความรู้ของบุคลากรที่ด าเนินการได้ 

• การวิเคราะห์เทียบเคียงมาตรฐานของกระบวนการกับหน่วยงานอื่น (Benchmarking) หรือ 
หน่วยงานที่มีวิธีปฏิบัติที่เป็นเลิศ (Best Practices) 

2. การออกแบบกระบวนการที่มีประสิทธิผล (รอบระยะเวลาการปฏิบัติงาน , การใช้เทคโนโลยี )  

3. ก าหนดผู้รับผิดชอบที่ชัดเจน   

 

 

 

 
6.1 ก. (2)  การออกแบบกระบวนการ 
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 ปัจจัยเกี่ยวข้องที่ส าคัญ 

 องค์ความรู้และ 

    เทคโนโลยีที่เปลี่ยนแปลง 

 ขั้นตอนระยะเวลาการ 

    ปฏิบัติงาน 

 การควบคุมค่าใช่จ่าย 

 ปัจจัยเรื่องประสิทธิภาพ 

 ปัจจัยเรื่องประสิทธิผล 11 

6.1 ก. (2)  แนวทางการด าเนินการ  (ต่อ) 
 
 
 



การออกแบบกระบวนการท างาน  
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ขั้นตอนการออกแบบกระบวนการ 

-ผลผลิตหรือคุณค่าท่ีส่งมอบให้กับ
ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
-ความต้องการขอผู้รับบริการ 
-Process Owner 
-ทีมผู้ออกแบบ 
-ขอบข่ายของระบบงานต่างๆ 
-ผู้ส่งมอบและท่ีมาของทรัพยากร 

การแปลงข้อก าหนด
ท้ังหลายมาเป็นผลลัพธ์ 

และตัวชี้วัดในกระบวนการ 
โดยผ่านขั้นตอนการ
วิเคราะห์ Process 

Mapping dทดลองการใช้
ก่อนด าเนินงาน

จริง 

ควบคุมดูแลระบบงาน
เมื่อน าไปใช้จริง

รวมท้ังการบูรณาการ
กับระบบงานเดิม และ

กระบวนการ 
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   ข้อก าหนดที่ส าคัญ 
ของกระบวนก ากับดูแล ตรวจสอบความปลอดภัยของสถานประกอบกิจการน้ ามัน 

การด าเนินการตามหลักธรรมาภิบาล ข้อก าหนดที่ส าคัญของกระบวนการ 

1. ความคุ้มค่า(Value for Money , Effective and 
Efficient) 
 

• ป้องกันไม่ ให้ เ กิดความเสียหายอันเนื่องมาจาก
เหตุการณ์ในเรื่องความปลอดภัย และให้เป็นไปตาม
มาตรฐานและเกณฑ์ในด้านสิ่งแวดล้อม 

• สามารถควบคุมความเสี่ยงในด้านความปลอดภัยและ
สิ่งแวดล้อมที่จะเกิดขึ้น โดยไม่สิ้นเปลืองค่าใช้จ่าย
ของรัฐ ผู้ประกอบการ จนมากเกิดไป 

2. ความเป็นธรรม (Equitable)  ตอบสนองต่อกลุ่มต่างๆ 
(Responsive) 
 

• ไ ม่ เ ลื อ ก ป ฏิ บั ติ  ส น อ ง ค ว า ม ต้ อ ง ก า ร ข อ ง
ผู้ประกอบการ และประชาชนอย่างเสมอภาพ 

3. ความถูกต้องตามหลักนิติธรรม(Follow the Rule of 
Law) 
 

• ไม่มีทางเลี่ยง หรือใช้ช่องโหว่ทางกฎหมายในทางผิด 
ทั้งในส่วนผู้ประกอบการ และเจ้าหน้าที่ 

ผลลัพธ์ของกระบวนการ คือ สถานประกอบการมีความปลอดภัย 
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   ข้อก าหนดที่ส าคัญ (ต่อ) 
ของกระบวนก ากับดูแล ตรวจสอบความปลอดภัยของสถานประกอบกิจการน้ ามัน 

การด าเนินการตามหลักธรรมาภิบาล ข้อก าหนดที่ส าคัญของกระบวนการ 

4. ความเปิดเผยโปร่งใส  (Transparent) 
 

• มีและประกาศ หลักเกณฑ์และวิธีการในการก ากับ 
ตรวจสอบ ที่ชัดเจน และเป็นที่รับทราบโดยทั่วไป 

5. การเปิดโอกาสให้ฝ่ายต่างๆ มีส่วนร่วม (Participatory) 
 
 

• การรับฟังความคิดเห็นจากผู้เกี่ยวข้อง ในการร่าง
กฎหมาย หลักเกณฑ์ และระเบียบ 

• มีช่องทางในการรับฟังความคิดเห็นจากผู้เกี่ยวข้อง 

6. สามารถตรวจสอบ อธิบายได้ และมีเจ้าภาพรับผิดชอบ
ที่ชัดเจน (Accountable) 
 

• มีผู้รับผิดชอบแต่ละขั้นตอน ที่ชัดเจน สามารถระบุตัว
เจ้าภาพได้ 

ผลลัพธ์ของกระบวนการ คือ สถานประกอบการมีความปลอดภัย 



 ใบงาน  การจัดท าข้อก าหนดก าหนดของกระบวนการสร้างคุณค่า 

กระบวนการสร้าง
คุณค่า 

ข้อมูลของกระบวนการสร้างคุณค่า  

ความคุ้มค่า
และการลด

ต้นทุน 

 

 

สรุป 

ข้อก าหนด 
ความต้องการ
ของผู้รับริการ 

ความต้องการของผู้
มีส่วนได้ส่วนเสีย 

ด้าน
กฎหมาย 

ด้าน
ประสิทธิภาพ 

A……. 1............... 

2............... 

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

2............... 

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

2............... 

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

2............... 

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

2............... 

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

2............... 

B............ 1............... 

2............... 

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

2............... 

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

2............... 

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

2............... 

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

2............... 

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

2............... 
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การวเิคราะหข์อ้ก าหนดทีส่ าคญั 

รายชื่อ
กระบวนการ ข้อก าหนดที่ส าคัญจ าแนกตามปัจจัยการวิเคราะห์ 

สรุปข้อก าหนดที่
ส าคัญ ความต้องการ

ของ
ผู้รับบริการ 

ความต้องการ
ของผู้มีส่วนได้

ส่วนเสีย 

ข้อก าหนดด้าน
กฎหมาย 

ประสิทธิ 

ภาพ 

ความคุ้มค่า 
และการลด

ต้นทุน 

กระบวนการ
ถ่ายทอดความรู้
ต้านการผลิตพืช 

 

ชัดเจน 
ถูกต้อง ใช้ได้
จริง 

สินค้าเกษตรมี
คุณภาพ 

มาตรฐาน GAP ประหยัด
ทรัพยากร 

 

คุ้มค่า 1. ชัดเจน 

2. ถูกต้อง   

3. ใช้ได้จริง 

 

กระบวนการ
ส่งเสริมการ
พัฒนาผลิตภัณฑ์ 
OTOP 

ตรงกับความ
ต้องการของ
ตลาด 

 

ผลิตภัณฑ์มี
คุณภาพ 

ลิขสิทธิ์สินค้า ทันต่อความ
ต้องการของ
การตลาด 

ต้นทุนต่ า 

 

    ตรงกับความ 
    ต้องการของ 
    ตลาด 
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กระบวนการ ข้อก าหนดที่ส าคัญ ตัวชี้วัดผลกระบวนการ 

กระบวนการถ่ายทอดความรู้ 1. ชัดเจน 

2. ถูกต้อง  

3. ใช้ได้จริง 

 

•  ร้อยละขององคค์วามรู้ที่น าไปถ่ายทอดมาจาก 

    แหล่งข้อมูลที่น่าเชื่อถือ/ ผู้เชี่ยวชาญ 

•  ระดับความรู้ความเข้าใจของผู้รับบริการ 

•  จ านวนองค์ความรู้ที่ถ่ายทอดแล้วผู้รับบริการได้   

    น าไปปฏิบัติจริง 

 

กระบวนการส่งเสริมการ
พัฒนาผลิตภัณฑ์ OTOP 

ตรงกับความต้องการของ ตลาด 

 
•  ร้อยละของผลติภัณฑ์ที่ส่งเสริมที่มีการวิจัย 

   ตลาด 

•  ร้อยละของสินค้า OTOP ที่สามารถจ าหน่ายได้ 

   ในแต่ละเดือน 

 ข้อก าหนดที่ส าคัญและตัวชี้วัดกระบวนการท างานที่ส าคัญ 
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6.1ข.การจัดการกระบวนการ (Process Management) 
 
(3) การน ากระบวนการไปปฏิบัติ (Process Implementation) 

•  องค์กรมั่นใจได้อย่างไรว่าการปฏิบัติงานประจ าวันของกระบวนการ
เหล่านี้จะเป็นไปตามข้อก าหนดที่ส าคัญ  

• มีตัววัดหรือตัวชี้วัดผลการด าเนินการที่ส าคัญ และตัววัดในกระบวนการที่
องค์กรใช้ในการควบคุมและปรับปรุงกระบวนการท างานอะไรบ้าง 

• ตัววัดเหล่านี้เชื่อมโยงกับผลการด าเนินการ  และ  คุณภาพของผลผลิต
และการบริการที่ส่งมอบอย่างไร 
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การก าหนดกลไกการควบคุมและการน าไปใช้ส่วนที่เก่ียวข้องกับกลไกในการควบคุม 

จุดควบคุม = คุมคุณภาพ ต้นทุน คุมความคุ้มค่า คุมจ านวน การสูญเสีย 



Key Performance Measures 

ตัวชี้วัดที่ส าคัญ  

• ตัวชี้วัด หรือ ตัววัด ใช้ประโยชน์เพื่อติดตามควบคุมกระบวนการทัง้ในลกัษณะวันต่อวัน
หรือรายงานผลเป็นระยะๆ  

• ตัวชี้วัดของปัจจยัน าเข้า ตัวชี้วัดภายในกระบวนการ (In Process Measures) และตัวชี้วัด
ผลผลิตจากกระบวนการ  (ประสิทธิผล ประสิทธิภาพ คุณภาพ หรือ ทั้งหมด) 
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ประเด็นหลักของการควบคุมกระบวนการ 
1. การควบคุมคุณภาพ   
2. การควบคุมต้นทุน 
3. การควบคุมทรัพยากร   
4. การควบคุมความเสี่ยงและการสูญเสีย 
5. การควบคุมเวลา   
6. การควบคุมเอกสารและการรายงานผล  
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จุดวกิฤต 

ที่มา ขั้นตอนการควบคุมกระบวนการ 



ตัวอย่าง : การวิเคราะห์จุดควบคุมและมาตรฐานการควบคุมของการให้บริการ 
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การควบคุมกระบวนการ 

คุณลักษณะ
ของการ
ควบคุม 

จุดควบคุม หน่วยวัด ค่ามาตรฐาน/
เป้าหมาย 

วิธีการวัด ความถี่ห่าง ผู้รับผิดชอบ 

ระยะเวลารอ
คอยต้องไม่เกิน 
5 นาที 

ผู้มารับบัตรคิว นาที/จ านวน
คนรอคอยเกิน 
5 นาที่ 

ร้อยละ 90 
ของผู้มารับ
บริการ 

จากบัตรคิวที่
ผู้รับบริการยืน
ให้ 

ทุกช่ัวโมง เจ้าหน้าที่รับ
บริการ 



(4) กระบวนการสนับสนุน (Support Process) 

• องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการก าหนดกระบวนการสนับสนุนที่ส าคัญ กระบวนการสนับสนุนที่ส าคัญ
ขององค์กรมอีะไรบ้าง  

 

 
• องค์กรมั่นใจได้อย่างไรว่าการปฏิบัติงานประจ าวันของกระบวนการเหล่านี้จะเป็นไปตามข้อก าหนดที่

ส าคัญในการสนับสนุนการปฏิบัติงานขององค์กร 

 
6.1ข.การจัดการกระบวนการ (Process Management) 
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กระบวนการสนับสนุน คือ กระบวนการที่มีความส าคัญในการสนับสนุนกระบวนการที่สร้างคุณค่า
ให้แก่ส่วนราชการ บุคลากร และการปฏิบัติงานประจ าวัน 

หลักการออกแบบ ข้อก าหนด คือ  
• ประโยชน์ 
• ประหยัด  
• ประสานงาน 

ตัวชี้วัดของกระบวนการสนับสนุน  
• ขึ้นอยู่กับข้อก าหนด และเงื่อนไขที่ใช้ในการออกแบบ 

รวมทั้งความต้องการผู้รับบริการ 
• ผลลัพธ์กระบวนการสนับสนุน อาจแบ่งเป็น 3 กลุ่ม 

ประสิทธิผล ประสิทธิภาพ และต้นทุน 



ตัวอย่าง: กระบวนการสนับสนุนในส่วนราชการ 

• กระบวนการจัดซื้อจัดจ้างและการบริหารพัสดุ 
• การเงินการบัญช ี
• การจัดท าฐานข้อมูล 
• การดูแลระบบสรสนเทศ 
• กระบวนการบริหารและพัฒนาบุคลากร 
• กระบวนการสื่อสารและประชาสัมพันธ์ 
• การจัดการสิ่งอ านวยความสะดวก 
• งานด้านกฎหมาย 
• งานด้านบริหารโครงการ 
• งานบริหารงานทั่วไป 
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การจัดการกระบวนการ
สนับสนุนเช่นเดียวกับ

กระบวนการสร้างคุณค่าและ
สามารถใช้แนวคิดวิธีการ

เครื่องมือที่คล้ายคลึงกันได ้



ที่  กระบวนการสนับสนุน ข้อก าหนดที่ส าคัญของกระบวนการ 

1 กระบวนการสนับสนุนการประเมินผลการ
ปฏิบัติราชการของบุคลากร 

- ด าเนินการถูกต้อง ครบถ้วน ตามระเบียบที่
ก าหนด 

- มีความโปร่งใส เป็นธรรม สามารถจ าแนกความ
แตกต่างของบุคลากรได้ตามผลการปฏิบัติงานและ
สมรรถนะ 

2 กระบวนการสนับสนุนการติดตาม
ประเมินผลโครงการ 

- ความน่าเชื่อถือและการยอมรับผลการประเมิน 
- ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ ส่วนเสีย มีความพึง

พอใจ 

3 กระบวนการสนับสนุนการบริหารจัดการ - มีระบบการจัดเก็บข้อมูลที่ทันสมัย 
- ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ ส่วนเสีย มีความพึง

พอใจ 



กระบวนการ ขอ้ก าหนดทีส่ าคญั ตวัชีว้ดัผลกระบวนการ 

กระบวนการด้านการเงิน 1. ถูกต้อง  

 
1.  จ านวนครั้งของความผิดพลาดการ

จ่ายเงิน 

 

กระบวนการรับส่ง
เอกสาร  

1. ความรวดเร็ว 

2.  ความถูกต้อง 

3.  เอกสารไม่สูญหาย   

1. ร้อยละของเอกสารรับส่งเอกสารภายใน

เวลาที่ก าหนด 

2. จ านวนครั้งของความผิดพลาดการจ่ายเงิน 

3. จ านวนเอกสารที่สูญหายลดลง 

 

 

 ข้อก าหนดที่ส าคัญและตัวชี้วัดกระบวนการสนับสนุน 
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การจ าแนกกระบวนการที่ส าคัญและกระบวนการสนับสนุน 
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กระบวนการที่ส าคัญ กระบวนการสนับสนุน 

ชื่อกระบวนการ ข้อก าหนดที่ส าคัญ ตัวชี้วัดผล
กระบวนการ 

ชื่อกระบวนการ ข้อก าหนดที่ส าคัญ ตัวชี้วัดผล
กระบวนการ 



MARGIN 

MARGIN 

FIRM INFRASTRUCTURE 

HUMAN RESOURCE MANAGEMENT 

TECHNOLOGY DEVELOPMENT 

PROCUREMENT 

SERVICE 

PRIMARY ACTIVITIES 

 

 SUP-

PORT  

ACTIV-

ITIES 

 EX : VALUE    CHAIN 

INBOUND 

LOGISTICS 
OPER-

ATIONS 

OUTBOUND 

LOGISTICS 

MARKET-

ING  

& SALES 
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EX; ข้อก าหนดที่ส าคัญของกระบวนการ (กรมบัญชีกลาง)  



(5) การปรับปรุงผลผลติ การบริการ และกระบวนการ  (Product and 
Process Improvement) 
• องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการปรับปรุงกระบวนการท างานเพื่อปรับปรุง

ผลผลิต การบริการ และผลการด าเนินการ และลดความผิดพลาด การ
ท างานซ้ า และความสูญเสียของกระบวนการ 

 
6.1 ข.การจัดการกระบวนการ (Process Management) 
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แนวคิดระบบ Lean Government : การลดความสูญเสีย (Waste)  
1. การรอ (waiting)   5. การเก็บงานไว้ท า (inventory) 
2. การเคลื่อนย้าย (Transport)  6. การท างานมากเกินไป (Over Producing) 
3. การแก้ไขข้อผิดพลาด (Defect)  7. การเคลื่อนไหวที่ไม่จ าเป็น (Movement) 
4. การท างานซ้ าซ้อน (Over Processing)  



31 



ใบงาน  การปรับปรุงกระบวนการสร้างคุณค่า 

กระบวน 

การสร้าง
คุณค่า 

กระบวนการ
ปัจจุบัน(Work 

Flow ) 

ข้อ 

ก าหนด 

 

ตัวชี้วัด 

 

กระบวนการที่
ออกแบบใหม่ 
(Work Flow ) 

A……. 1......... 

2.......... 

1......... 

2.......... 

 

1......... 

2.......... 

 

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

2. ............ 

 

 

B........... 1......... 

2.......... 

1......... 

2.......... 

1......... 

2.......... 

 

1......... 

2.......... 
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6.2 ประสิทธิผลของการปฏิบัติการ (Operational Effectiveness): 
องค์กรมีวิธีการอย่างไร เพื่อให้มั่นใจว่ามีการบริหารจัดการการปฏิบัติการ
อย่างมีประสิทธิผลทั้งในปัจจุบันและในอนาคต (45 คะแนน) 
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6.2 ก. การควบคุมต้นทุน (Cost Control) 

 (6) การควบคุมต้นทุน 

• องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการควบคุมต้นทุนโดยรวมของการปฏิบัติการ องค์กรน าเรื่องของ
รอบเวลา ผลิตภาพ รวมทั้งปัจจัยด้านประสิทธิภาพและประสิทธิผลอื่นๆ มาพิจารณาใน
การออกแบบกระบวนการท างานเหล่านี้อย่างไร  

• องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการป้องกันไม่ให้เกิดของเสีย ความผิดพลาดของการให้บริการ 
และการท างานซ้ า รวมทั้งการลดต้นทุนค่าประกันความเสียหาย หรือการสูญเสียผลิตภาพ
ของลูกค้าให้น้อยที่สุด (*)  

• องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการลดต้นทุนโดยรวมที่เกี่ยวข้องกับการตรวจสอบ การทดสอบ 
และการตรวจสอบระบวนการหรือผลการด าเนินการ (*) 

• องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการสร้างความสมดุลระหว่างความต้องการควบคุมต้นทุนกับ
ความต้องการของลูกค้า 
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6.2 ก. การควบคุมต้นทุน (Cost Control) 

 แนวทางการด าเนินงานตามเกณฑ์ 

1. จัดท าผังกระบวนการท างาน (Process Flow Chart) 

2. การจัดท าคู่มือการปฏิบัติงาน 

3. การศึกษากระบวนการเพื่อทอสอบว่า กระบวนการดังกล่าวมีความผิดพลาดน้อยที่สุด 

4. มีระบบตรวจสอบและบริหารความเสี่ยง เพื่อหาแนวทางการป้องกัน 

5. จัดท า Flow study เพื่อหาว่าขั้นตอนใดสามารถลดค่าใช้จ่ายได 

6. ควรออกแบบระบบที่สามารถตรวจสอบป้องกันข้อผิดพลาดในกระบวนการเองได้ 
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6.2 ข. การจัดการห่วงโซอุ่ปทาน (Supply-Chain Management) 
 

(7)  การจัดการห่วงโซอุ่ปทาน  

• องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการจัดการห่วงโซ่อุปทาน 

•  องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการเลือกผู้ส่งมอบและท าให้มั่นใจได้ว่าผู้ส่งมอบ
ที่องค์กรเลือกมีคุณสมบัติและพร้อมที่จะช่วยยกระดับผลการด าเนินการ
ขององค์กรและความพึงพอใจของลูกค้า 

•  องค์กรวัดและประเมินผลการด าเนินการของผู้ส่งมอบอย่างไรองค์กรให้
ข้อมูลป้อนกลับแก่ผู้ส่งมอบเพื่อช่วยให้เกิดการปรับปรุงอย่างไร 

•  องค์กรด าเนินการอย่างไรกับผู้ส่งมอบที่มีผลการด าเนินการที่ไม่ดี 
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Ex: (7)  การจัดการห่วงโซ่อุปทาน  

 
 กระบวนการ Supply Chain Management หรือ SCM เป็นกระบวนการของการบริหารทุกขั้นตอน 
นับตั้งแต่การน าเข้าวัตถุดิบสู่กระบวนการผลิต กระบวนการสั่งซื้อ จนกระทั่งส่งสินค้าถึงมือลูกค้าให้มี
ความต่อเนื่องและมีประสิทธิภาพสูงสุด พร้อมกับสร้างระบบให้เกิดการไหลเวียนของข้อมูลที่ท าให้เกิด
กระบวนการท างานของแต่ละหน่วยงานส่งผ่านไปทั่วทั้งองค์การ การไหลเวียนของข้อมูลยังรวมไปถึง
ผู้รับบริการ และ ผู้ส่งมอบด้วย  
  

 

      Information 
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6.2 ค. การเตรียมพร้อมด้านความปลอดภัยและต่อภาวะฉุกเฉิน 
(Safety and Emergency Preparedness) 

(8) ความปลอดภัย (Safety) 
•  องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการท าให้มีสภาพแวดล้อมการปฏิบัติการที่

ปลอดภัย ระบบความปลอดภัยขององค์กรได้ค านึงถึงการป้องกันอุบัติเหตุ 
การตรวจสอบ  การวิเคราะห์ต้นเหตุของความล้มเหลว และการท าให้คืนสู่
สภาพเดิมอย่างไร 
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ระบบความปลอดภัย สภาพแวดล้อมของสถานที่ท างาน  สภาพแวดล้อมการ
ท างานของบุคคล 



(9) การเตรียมพร้อมต่อภาวะฉุกเฉิน (Emergency Preparedness) 

• องค์กรมีวิธีการอย่างไรเพื่อท าให้มั่นใจว่าองค์กรมีการเตรียมพร้อมต่อภัย
พิบัติหรือภาวะฉุกเฉิน ระบบการเตรียมพร้อมต่อภัยพิบัติและภาวะฉุกเฉิน
ดังกล่าวได้ค านึงถึงการป้องกัน ความต่อเนื่องของการด าเนินการ และการ
ท าให้คืนสู่สภาพเดิมอย่างไร 

6.2 ค. การเตรียมพร้อมด้านความปลอดภัยและต่อภาวะฉุกเฉิน 
(Safety and Emergency Preparedness) 
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เป็นการเตรียมพร้อมต่อภาวะฉุกเฉิน =การคาดการณ์โดยการจ าลองเหตุการณ์  
     (Scenario)   



เครื่องมือ : Business Continuity Management Life Cycle 
• องค์ประกอบหลักของ BCM ตามมาตรฐาน  

1. BCM program management ผู้บริหารระดับสูงต้องเข้ามามีส่วนร่วมเพื่อให้มีการจัดท า 
BCM อย่างเหมาะสม และได้รับการสนับสนุนอย่างเพียงพอ 

2. Understand the organization การประเมินความเสี่ยง (Risk assessment) และการ
วิเคราะห์ผลกระทบทางธุรกิจ (Business impact analysis) 

3. Determine business continuity strategy การก าหนดกลยุทธ์ในภาพรวมจะทาให้การ
เลือกกิจกรรมหรือระบบรองรับสนับสนุนสาหรับแต่ละ product และ service เป็นไปอย่าง
สอดคล้อง และไปในทิศทางเดียวกัน 

4. Develop and implement a BCM response จัดทาแผน IMP: Incident 
Management Plan, BCP: Business continuity plan, DRP: Disaster recovery plan 

5. BCM exercising, maintaining and reviewing BCM arrangements ท าใหแ้น่ใจได้
ว่า BCM ที่ไดจ้ัดท าขึ้นนั้น สามารถใช้ได้จริง และมีข้อมูลที่เป็นปัจจุบัน 

6. Embedding BCM in the organization’s culture การท าให้ BCM ผสมกลมกลืนเข้า
จนเป็นวัฒนธรรมองค์กร 
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Business Continuity 
Planning Process 

ขั้นตอนที่ 1 : Analysis Phase 
เป็นขั้นตอนการวิเคราะห์ปัจจัยเสี่ยงและผลกระทบที่เรียกว่า
การท า“Business Impact Analysis” (BIA) 
ขั้นตอนที่ 2 : Solution Design Phase 
เป็นขั้นตอนในออกแบบยุทธศาสตร์ในการกู้ข้อมูล (Disaster 
Recovery) ที่เหมาะสมกับความต้องการขององค์กร 
ขั้นตอนที่ 3 : Implementation Phase 
เป็นขั้นตอนในการน ายุทธศาสตร์ที่ออกแบบไว้ในขั้นตอนที่ 2 
มาท าเป็นแผนปฏิบัติการ โดยการเขียนแผน Business 
Continuity (BC) ที่สามารถนาไปใช้ปฏิบัติจริงได้ 
ขั้นตอนที่ 4 : Testing and Organization Acceptance 
Phase 
เป็นขั้นตอนในการทดสอบแผน Business Continuity ที่ได้
เขียนไว้ในขั้นตอนท่ี 3 ว่าสามารถน ามาใช้งานได้จริงเมื่อเกิด
ปัญหาหรือไม ่
ขั้นตอนที่ 5 : Maintenance Phase 
เป็นขั้นตอนในการปรับปรุงแผน BCP ในคู่มือ BCP ให้เป็น
ปัจจุบัน 43 



ที่มา การเตรียมความพร้อมความปลอดภัยและภาวะฉุกเฉิน กรมควบคุมโรค 



 
6.2 ง. การจัดการนวัตกรรม (Innovation  Management) 

 (10) การจัดการนวัตกรรม  

• องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการจัดการนวัตกรรม  

• องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการพิจารณาโอกาสในการสร้างนวัตกรรมในการวางแผนยุทธศาสตร์  

• องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการท าให้ทรัพยากรด้านการเงินและด้านอื่นๆ พร้อมใช้ในการ
ด าเนินการสนับสนุนโอกาสในการสร้างนวัตกรรม 

•  องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการติดตามประเมินผลของโครงการ และพิจารณาปรับใน เวลาที่
เหมาะสมเพื่อลดความเสียหาย และน าทรัพยากรไปสนับสนุนโครงการอื่นที่มีล าดับความส าคัญ
เหนือกว่า 
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นวัตกรรม หมายถึง  
• การเปลี่ยนแปลงที่ส าคัญเพื่อปรับปรุงผลผลิต บริการ กระบวนการท างาน หรือประสิทธิผล รวมทั้ง

สร้างมูลค่าใหม่ 

• เป็นการรับเอาความคิด กระบวนการ เทคโนโลยี หรือผลผลิต มาปรับใช้เพื่อการท างานในรูปแบบใหม่ 

 



ที่มา กระบวนการการคิดค้นนวัตกรรมตาม ADDIE MODEL กรมควบคุมโรค 



ที่มา RD Smart Tax Application นวัตกรรมใหม่ในการให้บริการธุรกรรม 
ภาครัฐของกรมสรรพากร 



หมวด 6  การมุง่เนน้ระบบปฏบิตักิาร 
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PMQA FL  หมวด 6 

  การมุง่เนน้ระบบปฏบิตักิาร 
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