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บทคัดย่อ 

 การศึกษาครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษากระบวนการท างานของงานบริหารทั่วไป คณะแห่งหนึ่ง มหาวิทยาลัยแห่งหนึ่ง 
และน าข้อมูลที่ได้จากการศึกษาไปใช้ประโยชน์ด้านการปรับปรุงกระบวนการท างานและเสนอแนะแนวทางพัฒนาในส่วนของการ
ปรับปรุงกระบวนการท างานให้แก่หน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องตามสายงานหรือหน่วยงานต่าง ๆ ของคณะแห่งหนึ่ง โดยผู้ศึกษาได้ท า
การสัมภาษณ์ผู้ปฏิบัติงานในส่วนของกระบวนการท างานที่ได้รับมอบหมายในงานบริหารทั่วไป ซึ่งแบ่งออกเป็น 6 หน่วยงาน  
มีผู้ปฏิบัติงานจ านวน 16 คน และน าข้อมูลที่ได้มาวิเคราะห์หน้าท่ีหลักของหน่วยงาน (Job Description According to Daily 
Management: JDM) การวัดผลการด าเนินงานของหน้าที่หลัก (KPI Dictionary) และกระบวนการท างานของงานโดยวิธี 
SIPOC Model (ก่อนปรับปรุงกระบวนการท างาน) และน าผลที่ได้จากการวิเคราะห์กระบวนการท างานน าเสนอหัวหน้างาน 
เพื่อเตรียมเข้ารับการตรวจติดตามคุณภาพภายใน เมื่อได้รับการตรวจติดตามภายในเรียบรอ้ยแล้ว ผู้ตรวจติดตามน าส่งรายงาน
สรุปผลการติดตามคุณภาพภายใน เพื่อให้ผู้ศึกษาด าเนินการต่อในส่วนของการวิเคราะห์หน้าที่หลักของหน่วยงาน   
(Job Description According to Daily Management: JDM) การวัดผลการด าเนินงานของหน้าที่หลัก (KPI Dictionary) 
และกระบวนการท างานของงานโดยวิธี SIPOC Model (หลังปรับปรุงกระบวนการท างาน) จากนั้นแสดงการใช้หลักการ ECRS 
ในการปรับปรุงกระบวนการท างานของงานบริหารทั่วไป คณะแห่งหนึ่ง 

ผลการศึกษา พบว่า ผู้ปฏิบัติงานจ านวน 16 คน ได้ให้สัมภาษณ์และให้ความร่วมมือในการเรื่องการขอข้อมูลการ
ปฏิบัติงานของแต่ละหน่วยงานเป็นอย่างดี ผู้ปฏิบัติงานมีส่วนร่วมในการวิเคราะห์และจัดท าหน้าที่หลักของหน่วยงาน (JDM) 
การวัดผลการด าเนินงานของหน้าที่หลัก  (KPI Dictionary) และกระบวนการท างานของงานโดยวิธี SIPOC Model  
(ก่อนและหลังการปรับปรุงกระบวนการท างาน) ในส่วนของการตรวจติดตามคุณภาพภายใน มีผู้บริหารของคณะฯ เป็นผู้ตรวจ
ติดตาม ซึ่งมีส่วนช่วยให้ผู้บริหารได้เข้าถึงกระบวนการท างานของผู้ปฏิบัติงานในหน่วยงาน เกิดการวิเคราะห์กระบวนการ
ท างานร่วมกันระหว่างผู้ปฏิบัติงาน หัวหน้าหน่วยงาน หัวหน้างานและผู้บริหารท าให้กระบวนการท างานมีล าดับขั้นตอนในการ
ท างาน มีมาตรฐานในการปฏิบัติงานและผู้ปฏิบัติงานสามารถท างานได้อย่างมีประสิทธิภาพ 

Abstract 

This study aims to investigate the working processes of the General Administration Section, A 
faculty, a University: and the result will improve working processes and propose ways to improve working 
processes to relevant departments of a faculty. The 16 staff from 6 units in the General Administration 
Section were interviewed about the working processes of their tasks assigned. The data obtained was used 
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to analyze Job Description According to Daily Management: JDM, KPI Dictionary, and working process with 
SIPOC Model (Pre working process improvement). Then the results were presented to the supervisors for 
internal audit. Once the internal audit completed, the auditors reported the audit conclusion to analyze 
the Job Description According to Daily Management: JDM, KPI Dictionary, and working process with SIPOC 
Model (Post working process improvement) then applied the ECRS principle in improving the working 
process of the General Administration Section, a faculty. 

This study found that the 16 staff were appreciated and kindly cooperate for the interview about 
their working information. The staff was involved in analyzing and arrange the job description according to 
daily management: JDM, KPI Dictionary, and working process with SIPOC Model (Pre and Post working 
process improvement). Moreover, in the process of internal audit, there is the administrators of the faculty 
working as the auditors with the officers, unit supervisors, and section supervisors to analyze working 
processes. This process helped the administrators understand the working process in the organization and 
created a workflow with sequences steps and working standards that the staff can work effectively. 

บทน า 

คณะแห่งหนึ่ง มหาวิทยาลัยแห่งหนึ่ง ได้ท าการเปิดสอนนักศึกษาตั้งแต่ปีการศึกษา 2507 เป็นต้นมา ซึ่งพัฒนามา
จาก คณะสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยแห่งหนึ่ง ต่อมาได้รับอนุมัติให้จัดตั้งเป็น คณะแห่งหนึ่ง เมื่อวันที่ 28 สิงหาคม 2535  
โดยมีจุดมุ่งหมายเพื่อขยายการศึกษาขั้นปริญญาทางการศึกษาออกสู่ภูมิภาคให้สอดคล้องกับนโยบายของรัฐบาลในการจัดตั้ง
มหาวิทยาลัยแห่งหนึ่ง ตามแผนพัฒนาภาคเหนือ ตลอดจนเป็นแหล่งการวิจัยและการบริการวิชาการแก่สังคม ดังวัตถุประสงค์
เพื่อผลิตบัณฑิต มหาบัณฑิต และดุษฎีบัณฑิต ให้สามารถรองรับการพัฒนาทางเศรษฐกิจและสังคมในปัจจุบัน สามารถท าวิจัย
เพื่อการพัฒนาระบบเศรษฐกิจของประเทศโดยองค์รวมได้อย่างมีประสิทธิภาพ อีกทั้งเป็นการเตรียมพร้อมในการเข้าสู่ระบบ
นานาชาติในอนาคตให้สอดคล้องกับความต้องการของตลาดและสังคม 

ในส่วนของโครงสร้างองค์กรของคณะแห่งหนึ่ง มหาวิทยาลัยแห่งหนึ่ง  มีการบริหารงานโดยไม่มีภาควิชา  
แบ่งออกเป็นสองส่วนคือ ส านักวิชาคณะแห่งหนึ่งและส านักงานคณะแห่งหนึ่ ง ในส่วนของส านักงานคณะฯ  ได้มีการ 
แบ่งออกเป็น 5 งาน คือ งานบริหารทั่วไป งานการเงินการคลังและพัสดุ งานนโยบายและแผนและประกันคุณภาพการศึกษา 
งานบริการการศึกษาและพัฒนาคุณภาพนักศึกษา งานบริหารงานวิจัย บริการวิชาการและวิเทศสัมพันธ์ 

งานบริหารทั่วไป คณะแห่งหนึ่ง มหาวิทยาลัยแห่งหนึ่ง ท าหน้าที่เป็นหน่วยงานสนับสนุนประสานงานให้กับองค์กร
และบุคลากร โดยมีมุ่งเน้นการท างานเป็นทีมและมีจิตส านึกในการให้บริการ พร้อมทั้งสนับสนุนพัฒนาบุคลากรให้ปฏิบัติงาน
อย่างมีคุณภาพ มีระบบ การท างานท่ีโปร่งใส และตรวจสอบได้ โดยมีจ านวนบุคลากรภายในหน่วยงานจ านวน 16 คน ดังนี้คือ  
หน่วยธุรการ (1 คน) หน่วยบุคคล (2 คน) หน่วยอาคารสถานที่ (8 คน) หน่วยเทคโนโลยีสารสนเทศ (3 คน) หน่วยโสตทัศน
ศึกษา (1 คน) และหน่วยประชาสัมพันธ์ (1 คน)  ซึ่งแต่ละหน่วยงานมีหัวหน้าหน่วยเป็นผู้ด าเนินการมอบหมายงานให้ตรงตาม
ความสามารถของผู้ปฏิบัติงาน  ผู้ปฏิบัติงานรับผิดชอบงานตามภาระหน้าที่ของตนที่ได้รับมอบหมาย รวมถึงการควบคุม 
พิจารณา กลั่นกรองกระบวนการท างานของตนเองเพื่อปรับปรุงแก้ไขปัญหาอุปสรรคในการปฏิบัติงาน พร้อมทั้งติดต่อ
ประสานงานกับหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง  ตลอดจนปฏิบัติหน้าที่อื่นๆ  ตามที่ผู้บังคับบัญชามอบหมาย  แต่ในขั้นตอนการจัดท า
ระบบงานดังกล่าว ผู้ปฏิบัติงานไม่สามารถปฏิบัติหน้าที่ได้ตามระบบงานเนื่องจากท างานหลายหน้าที่ ท าให้เกิดการปฏิบัติงาน
ไม่ต่อเนื่อง จนบางครั้งข้อมูลเกิดความผิดพลาดหรือการประมวลผลรายงานที่ไม่ถูกต้อง  เกิดความล่าช้าในการจัดท า
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กระบวนการท างาน รวมไปถึงผู้ปฏิบัติงานไม่มีความรู้หรือความเข้าใจเกี่ยวกับเครื่องมือในการช่วยพัฒนากระบวนการท างานที่
เกี่ยวข้อง 

แนวคิดและทฤษฎี 

 แนวความคิดและทฤษฎีการปรับปรุงกระบวนการท างาน 

 1. การบริหารงานประจ าวัน (Daily Management)  คือ กิจกรรมทั้งหมดที่ท าเป็นกิจวัตรเพื่อให้บรรลุผลอย่างมีประสิทธิภาพ
ตามหน้าที่ความรับผิดชอบของแต่ละหน่วยงาน โดยพื้นฐานแล้วกิจกรรมดังกล่าวนี้เป็นกิจกรรมเพื่อการรักษาสภาพปัจจุบันไว้และ
รวมถึงการปรับปรุงให้ดีขึ้นอีกด้วย 
 การบริหารงานประจ าวัน จึงมีความสัมพันธ์และเชื่อมโยงการการบริหารนโยบาย และการบริหารกิจกรรมพื้นฐาน  
(Bottom up Activities) เป็นหลัก โดยการบริหารนโยบายมุ่งเน้นการด าเนินการพัฒนาปรับปรุงตามวงล้อ PDCA ส่วนการบริหารงาน
ประจ าวันจะมุ่งเน้นการรักษาสภาพและปรับปรุงงานโดยหมุนตามวงล้อ SDCA และถ้าผลลัพธ์จากการบริหารงานประจ าวันที่เป็น
ปัญหาระดับวิกฤตก็จะถูกยกขึ้นมาปรับปรุงเป็นนโยบาย 

2.การจัดการกระบวนการ (Process Management: PM) คือ หลักการและแนวคิดการจัดการกระบวนการ 
(Process Management) คือ การระดมทรัพยากรในการด าเนินงานอันได้แก่ บุคลากร วัสดุ แรงงานและเครื่องจักร  
เพื่อการท างานให้เกิดประสิทธิภาพและประสิทธิผลสูงสุด เพื่อตอบสนองความต้องการของวัตถุประสงค์หลักขององค์กร 

3. การระบุหน้าที่ของงาน (Job Description According to Daily Management ) คือ การระบุถึงหน้าที่งานที่
หน่วยงานจะต้องปฏิบัติ ซึ่งจะสอดคล้องกับผังขององค์กร โดยจะเขียนแสดงถึงรายละเอียดต่างๆของงาน วัตถุประสงค์  
ขอบเขตหน้าที่ความรับผิดชอบ และผลลัพธ์ที่คาดหวัง 

4. การด าเนินการวัดผลการท างาน (KPI Dictionary) คือ การด าเนินการวัดผลการท างานในส่วนของหน้าที่หลัก 
โดยใช้วัดผลการด าเนินงานหรือประเมินผลการด าเนินงานในด้านต่างๆ ขององค์กร ซึ่งสามารถ  แสดงผลของการวัดหรือการ
ประเมินในรูปข้อมูลเชิงประมาณ เพื่อสะท้อนประสิทธิภาพ ประสิทธิผลในการปฏิบัติงานขององค์กรหรือหน่วยงานภายใน
องค์กร 

5. ภาพรวมของกระบวนการท างาน (SIPOC Model) คือ ภาพรวมของกระบวนการท างานที่ท าให้คนท างานเข้าใจ
วัตถุประสงค์และขอบเขตของงานมากขึ้น ซึ่ง SIPOC ย่อมาจาก Suppliers-Inputs-Process-Outputs-Customers 

1. S – Supplier หมายถึงผู้ส่งมอบสิ่งของหรือข้อมูลที่จะต้องน าไปผ่านกระบวนการ 
2. I – Input หมายถึง สิ่งของหรือข้อมูลที่จะต้องน าไปผ่านกระบวนการ 

3. P – Process หมายถึง กระบวนการอันประกอบไปด้วยหลาย ๆ ขั้นตอน เพื่อที่จะเปลี่ยนสิ่งของหรือข้อมูล
ต้นทาง (Input) ให้กลายเป็นสิ่งของหรือข้อมูลที่ต้องการ (Output) ที่เป็นไปตามความต้องการของลูกค้า 
4. O – Output หมายถึง สิ่งของหรือข้อมูลที่เป็นไปตามความต้องการของลูกค้า 
5. C – Customer หมายถึง ลูกค้าผู้ก าหนดความต้องการของสิ่งของหรือข้อมูล 

กระบวนการ SIPOC Model เริ่มจากการวิเคราะห์ผู้ส่งมอบหรือผู้ที่เกี่ยวข้องกับกระบวนการ ปัจจัยน าเข้าของ
กระบวนการ จากนั้นด าเนินการจัดท ากระบวนการและขั้นตอนในการท างาน ระบุผู้รับผิดชอบ ผลลัพธ์ที่ได้จากการจัดท า
กระบวนการ วิเคราะห์ในส่วนของผู้รับบริการโดยตรงรวมถึงจุดควบคุมและเกณฑ์ในการควบคุมกระบวนการ  ซึ่งช่วยท าให้
ผู้ปฏิบัติงานสามารถปฏิบัติงานได้ตามขั้นตอนอย่างถูกต้อง เกิดการเช่ือมโยงงานและผลลัพธ์ที่ได้เป็นไปตามเป้าหมายที่ได้  
วางไว ้
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วิธีการด าเนินการวิจัย 

 1. การเก็บรวบรวมข้อมูล เก็บรวบรวมข้อมูลกระบวนการท างานของงานบริหารทั่วไป คณะแห่งหนึ่ง มหาวิทยาลัย
แห่งหนึ่งโดยการอธิบายหน้าที่หลักของหน่วยงาน (JDM)  การวัดผลการด าเนินงานของหน้าที่หลัก (KPI Dictionary)  
และการแสดงให้เห็นการด าเนินงาน (SIPOC Model) จากนั้นด าเนินการตรวจติดตามคุณภาพภายใน (Quality Audit)  
และใช้หลักการในการปรับปรุงกระบวนการท างาน (ECRS) เพื่อให้ได้การปรับปรุงกระบวนการท างานที่ช่วยให้ผู้ปฏิบัติงาน
เข้าใจจุดมุ่งหมาย (Purpose) หรือขอบเขต (Scope) ของกระบวนการท างานได้ชัดเจนยิ่งขึ้น 

2. เคร่ืองมือท่ีใช้ในการศึกษา 

2 .1  ตาร า งแสดงการ อธิ บายหน้ าที่ หลั กของหน่ วย งาน  ( JDM: Job Description According to Daily  
Management ) คือ การระบุถึงหน้าที่งานที่หน่วยงานจะต้องปฏิบัติ ซึ่งจะสอดคล้องกับผังขององค์กร โดยจะเขียนแสดงถึง
รายละเอียดต่างๆของงาน วัตถุประสงค์ ขอบเขตหน้าที่ความรับผิดชอบ และผลลัพธ์ที่คาดหวัง 

2.2 ตารางแสดงการวัดผลการด าเนินงานของหน้าท่ีหลัก (KPI Dictionary)  การด าเนินการวัดผลการท างานในส่วน
ของหน้าที่หลัก โดยใช้วัดผลการด าเนินงานหรือประเมินผลการด าเนินงานในด้านต่างๆ ขององค์กร ซึ่งสามารถ  แสดงผลของ
การวัดหรือการประเมินในรูปข้อมูลเชิงประมาณ เพื่อสะท้อนประสิทธิภาพ ประสิทธิผลในการปฏิบัติงานขององค์กรหรือ
หน่วยงานภายในองค์กร 

2.3 ตารางแสดงให้เห็นการด าเนินงาน (SIPOC Model) ภาพรวมของกระบวนการท างานที่ท าให้คนท างานเข้าใจ
วัตถุประสงค์และขอบเขตของงานมากขึ้น ซึ่ง SIPOC ย่อมาจาก Suppliers-Inputs-Process-Outputs-Customers 

3 วิธีวิเคราะห์ข้อมูล การวิเคราะห์ข้อมูลในครั้งนี้ ผู้ศึกษาได้ด าเนินการประสานงานและสัมภาษณ์บุคลากรที่เกี่ยวข้อง
ในการปฏิบัติงานแต่ละหน่วยงานของงานบริหารทั่วไป เพื่อน าไปวิเคราะห์และจัดท าตารางในส่วนของการแสดงหน้าที่หลัก
ของหน่วยงาน (JDM)  การแสดงการวัดผลการด าเนินงานของหน้าที่หลัก (KPI Dictionary) การแสดงให้เห็นการด าเนินงาน 
(SIPOC Model) ในส่วนของการจัดท าตารางฯดังกล่าวเป็นขั้นตอนก่อนปรับปรุงกระบวนการและน าข้อมูลที่ได้เสนอหัวหน้า
งาน ซึ่งหัวหน้างานเป็นผู้รับผิดชอบดูแลบริหารงานท่ัวไปและบริหารจัดการในงานให้ด าเนินไปตามนโยบายและวิสัยทัศน์ของ
คณะแห่งหนึ่ง ให้ด าเนินไปด้วยความเรียบร้อย มีประสิทธิภาพ มีบทบาทส าคัญในการตรวจสอบและเพิ่มเติมข้อมูล
กระบวนการท างานของผู้ปฏิบัติงานในหน่วยงาน จากนั้นด าเนินการต่อในส่วนของขั้นตอนการตรวจติดตามคุณภาพภายใน 
(Quality Audit) ซึ่งผู้ตรวจติดตามคุณภาพภายใน ควรมีคุณสมบัติดังต่อไปนี้ 

1. ผ่านการฝึกอบรมในการเป็นผู้ตรวจติดตาม มีความรู้ในมาตรฐานและมีความรู้ในมาตรฐานและมีความรู้ในงาน  
ที่ตรวจ 

2. เป็นเอกเทศจากหน่วยงานที่ตรวจ 
3. มีทัศนคติที่ดีในการตรวจติดตาม 
4. สามารถสื่อสารและตั้งค าถามได้อย่างเหมาะสม 
5. สามารถจับประเด็นได้ดี ช่างสังเกต ช่างวิเคราะห์ 
6. มีอ านาจหน้าที่ โดยการแต่งตั้ง 
7. รักษาเวลาอย่างเคร่งครัด 
8. มีความเป็นมิตรและสุภาพ 
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ในส่วนของการแต่งตั้งผู้ตรวจติดตามคุณภาพภายใน คณะได้มีการขอทาบทามและพิจารณาแต่งตั้งผู้ตรวจติดตามฯ 
ผ่านคณบดีคณะแห่งหนึ่ง ซึ่งผู้ได้รับการแต่งตั้งเป็นผู้ตรวจติดตามฯ คือผู้บริหารคณะแห่งหนึ่ง ด ารงต าแหน่งเป็นรองคณบดี
คณะแห่งหนึ่ง ดูแลด้านบัณฑิตศึกษาและเทคโนโลยีสารสนเทศ ท าหน้าที่ตรวจติดตามคุณภาพภายในและรับรองรายงานการ
ตรวจติดตามคุณภาพภายในของงานบริหารทั่วไป คณะแห่งหนึ่ง 

จากนั้น ผู้ศึกษาด าเนินการประสานงานกับบุคคลที่เกี่ยวข้องในหน่วยงาน และเตรียมเอกสารในส่วนก่อน  
การปรับปรุงกระบวนการท างาน (ตารางแสดงการอธิบายหน้าที่หลักของหน่วยงาน (JDM)  ตารางแสดงการวัดผล 
การด าเนินงานของหน้าท่ีหลัก (KPI Dictionary) ตารางแสดงให้เห็นการด าเนินงาน (SIPOC Model) ) และเอกสารในส่วนของ
การตรวจติดตามคุณภาพภายใน (รายการตรวจติดตามระบบคุณภาพ (Audit Checklist) รายงานตรวจติดตามคุณภาพภาย 
ใน (Quality Audit Report)  และสรุปผลการตรวจติดตามคุณภาพภายในให้แก่ผู้ตรวจติดตามคุณภาพภายใน  
เพื่อประกอบการจัดท ารายงานการตรวจติดตามคุณภาพภายใน เมื่อได้ผลจากผู้ตรวจสอบคุณภาพภายใน ผู้ศึกษาน าเอา  
ผลการรายงานฯ ดังกล่าวมาวิเคราะห์โดยใช้หลักการ ECRS และจัดท าข้อมูลในส่วนของหลังการปรับปรุงกระบวนการท างาน 
(ตารางแสดงการอธิบายหน้าที่หลักของหน่วยงาน (JDM)  ตารางแสดงการวัดผลการด าเนินงานของหน้าที่หลัก  
(KPI Dictionary) ตารางแสดงให้เห็นการด าเนินงาน (SIPOC Model)  จากนั้นท าการวิเคราะห์และสรุปผลการใช้หลักการ 
ECRS ในแต่ละกระบวนการท างานของแต่ละหน่วยงาน โดยมีการแสดงข้อคิดเห็นทั่วไปของผู้ตรวจ ข้อคิดเห็นของผู้ศึกษา   
และการด าเนินการตามหลักการ ECRS เพื่อให้บุคลากรในหน่วยงานสามารถปฏิบัติงานและด าเนินการตามขั้นตอนการ
ปรับปรุงกระบวนการได้อย่างถูกต้องและมีประสิทธิภาพต่อไป 

ผลการศึกษา การอภิปรายผลการศึกษาและข้อเสนอแนะ 

ผลการศึกษา การอภิปรายผลการศึกษา 
ผู้ศึกษาได้ด าเนินการปรับปรุงกระบวนการท างานของงานบริหารทั่วไป คณะแห่งหนึ่ง  พบว่า เครื่องมือที่ใช้ในการ

รวบรวมข้อมูลคือ ตารางแสดงการอธิบายหน้าที่หลักของหน่วยงาน (JDM) ตารางแสดงการวัดผลการด าเนินงานของหน้าที่
หลัก (KPI Dictionary) ตารางแสดงให้เห็นการด าเนินงาน (SIPOC Model)  สามารถน ามาใช้ในการพัฒนากระบวนการท างาน
ของหน่วยงานได้จริง ท าให้ผู้ปฏิบัติงานในหน่วยงานเข้าถึงกระบวนการในการท างาน ผู้ปฏิบัติงานมีส่วนร่วมในการปรับปรุง
กระบวนการของหน่วยงานที่ได้รับมอบหมาย รู้จักวางแผนการท างานเพื่อให้ผลงานออกมาตามเป้าหมาย สามารถวิเ คราะห์
งาน ขั้นตอนการท างานได้อย่างถูกต้องและเกิดประสิทธิผลในการท างาน  ท าให้ผลลัพธ์ที่ได้จากการปฏิบัติงานง่ายขึ้น  
ท าให้ทราบภาระหน้าที่ของผู้ปฏิบัติงานชัดเจนขึ้น ในส่วนของการตรวจติดตามระบบคุณภาพภายใน มีส่วนช่วยในการ
ตรวจสอบกระบวนการท างานของแต่ละหน่วยงาน ท าให้ผู้บริหารได้ทราบถึงกระบวนการท างานของแต่ละหน่วยงาน ผู้บริหาร 
หัวหน้างานและผู้ปฏิบัติงานสามารถอภิปรายข้อคิดเห็นร่วมกันในส่วนของการปรับปรุงกระบวนการ และน าผลที่ได้จากการ
ตรวจติดตามระบบคุณภาพภายในมาวิ เคราะห์ตามหลักการ ECRS (ECRS Model) เพื่อให้ได้กระบวนการท างาน  
(หลังการปรับปรุงกระบวนการ) ท่ีมีประสิทธิภาพดียิ่งขึ้น และลดปัญหาที่เกิดขึ้นในการท างานของผู้ปฏิบัติงานในส่วนงาน  
ที่เกี่ยวข้อง สามารถสรุปข้อคิดเห็นของผู้ตรวจติดตามภายใน ข้อคิดเห็นของผู้ศึกษาและข้อคิดเห็นของผู้ปฏบิัติงานในหน่วยงาน 
และการวิเคราะห์การใช้หลักการ ECRS ในแต่ละกระบวนการได้ 

ผู้ศึกษาขอยกตัวอย่าง กระบวนการหลังการปรับปรุงกระบวนท างานของงานบริหารทั่วไป คณะแห่งหนึ่ง ดังต่อไปนี้ 
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กระบวนการที่ 1 การรับ-ส่งและติดตามหนังสือราชการผ่านระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกส์ มหาวิทยาลัยแห่งหนึ่ง 

 ตารางที่ 1 แสดงหน้าท่ีหลักของหน่วยธุรการและสารบรรณ ในส่วนของการรับ-ส่ง และติดตามหนังสือราชการผ่านระบบสาร  
             บรรณอิเล็กทรอนิกส์ มหาวิทยาลัยแห่งหนึ่ง 

ตารางที่ 2 แสดงการวัดผลการด าเนินงานของหน้าที่หลักของหน่วยธุรการและสารบรรณ ในส่วนของการรับ-ส่ง และติดตาม 
              หนังสือราชการผ่านระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกส์ มหาวิทยาลัยแห่งหนึ่ง 

ตัวชี้วัด ประจ าหน่วยธุรการและสารบรรณ งานบริหารทั่วไป ประจ าปี   พ.ศ. 2562  ประกาศใช้เมื่อวันที่  28 มีนาคม 2564 

ผู้จัดท า     หน่วยธุรการและสารบรรณ                                          ผู้อนุมัติ   รองคณบดีคณะแห่งหนึ่ง (ผู้บริหาร) 

วัตถุประสง
ค์คุณภาพ 

ตัวช้ีวัด
ผลงาน 

สูตรในการ
ค านวณ 

การเก็บ
ข้อมูล 

ผู้รับผิดชอบ ความถี่ใน
การ

ประเมิน 

เป้าหมา
ย 

ระยะเวลา
บรรลผุล 

หมายเหต ุ

เพื่อให้
ระบบสาร
บรรณ
อิเล็กทรอนิ
กส์ 
สามารถใช้
งานได้จริง 

- สามารถ 
รับ-ส่ง
หนังสือถึง
สารบรรณ
ของ
หน่วยงาน
ได้ถูกต้อง
และตรง
ต่อเวลา 

- จ านวนผู้
เข้าใช้งาน
ระบบเทียบ
กับจ านวน
บุคลากร
ทั้งหมดของ
คณะแห่ง
หนึ่ง 

-รายงานการ
เข้าใช้งาน
ระบบ 
รับ-ส่ง
หนังสือ
ราชการ 

เจ้าหน้าท่ี
หน่วย
ธุรการและ
สารบรรณ 

ปีละ 1 
ครั้ง 

ไม่เกิน 1 
ครั้ง /  ป ี

1 ปี งานบริหารทั่วไป 
ได้จัดอบรมเชิง
ปฏิบัติการ เรื่อง 
การใช้งานระบบ
สารบรรณ
อิเล็กทรอนิกส์ 
ให้แก่บุคลากร
คณะฯ โดยมี
วิทยากรจาก
ส านักบริการ
เทคโนโลยี

Job Description for Daily management   หน่วยธุรการและสารบรรณ งานบริหารทั่วไป คณะแหง่หนึ่ง 
ผู้จัดท า  หน่วยธุรการและสารบรรณ  ผู้ทวนสอบ หัวหน้างานบริหารทั่วไป                  วันท่ี 28 มีนาคม 2564 

หน้าท่ีหลัก (Design Process) กระบวนการหลัก ผลที่คาดหวัง ตัวช้ีวัด 
รับ-ส่งหนังสือราชการ   
โดยน าส่งถึงสารบรรณของ
หน่วยงาน และตดิตามหนังสือ
ราชการ ด าเนินการตรวจสอบ
การน าส่งข้อมลูเอกสารคืน  
โดยสามารถตรวจเช็คไดจ้ากวันที่
ส่งถึงผู้ประสานงานและวันท่ี 
ผู้ประสานงานรับทราบ 

การรับ-ส่ง และตดิตามหนังสือ
ราชการผ่านระบบสารบรรณ
อิเล็กทรอนิกส์  
มหาวิทยาลยัแห่งหน่ึง 

การรับ-ส่ง และตดิตาม
หนังสือราชการมีการท างาน
ที่เป็นระบบ หนังสือราชการ
ส่งถึงสารบรรณหน่วยงานได้
ถูกต้องและตรงเวลา 

สามารถรับ-ส่งหนังสือถึง
สารบรรณของหน่วยงานได้
ถูกต้องและตรงต่อเวลา 
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สารสนเทศเป็น
ผู้ด าเนินการ
อบรมเชิง
ปฏิบัติการฯ 
ดังกล่าว 

ตารางที่ 3 แสดงให้เห็นการด าเนินงานของหน้าที่หลักของหน่วยธุรการและสารบรรณ ในส่วนของการรับ -ส่ง และติดตาม 
              หนังสือราชการ ผ่านระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกส์ มหาวิทยาลัยแห่งหนึ่ง 

รหัสเอกสาร ECON-001-01 ชื่อ SIPOC กระบวนการรบั-ส่ง
และตดิตามหนังสือราชการ 

หน่วยธุรการและสารบรรณ งาน/ภาควิชา งานบริหารทั่วไป 

วันที่ประกาศใช้  26 
มีนาคม 2564 

ผู้จัดท า  เจ้าหน้าท่ีใน
หน่วยงาน 

หัวหน้างานบริหารทั่วไป ผู้บริหาร รองคณบดี คณะแห่งหนึง่ 

Supplier 
(ผู้ส่งมอบหรือผู้

ที่เกี่ยวข้อง) 

Input 
(ปัจจัย
น าเข้า) 

Process 
(กระบวนการ/

ขั้นตอน 
ในการ

ด าเนินงาน) 

Document 
(เอกสารที่
เกี่ยวข้อง) 

Responsible 
Person 

(ช่ือ/ต าแหน่ง
ผู้รับผิดชอบ) 

Output 
(ผลลัพธ์) 

Customer 
(ผู้รับบริการ

โดยตรง) 

(Control 
Point/work 
Indicator) 

จุดควบคุมและ
เกณฑ์ควบคมุ 

หน่วยงาน
ภายใน
มหาวิทยาลยั 
 
 

เอกสาร
จากคนส่ง
หนังสือ/
ระบบ 

1. รับเอกสาร
ตามระเบียบสาร
บรรณ 
2. วิเคราะห์และ
คัดกรองเอกสาร
ในการน าส่ง
ให้กับหน่วยงาน
ภายในคณะฯ 
 
 

-ตราประทับ
ตามระเบียบ
งานสาร
บรรณ 
- เลข
ทะเบียนรับ
เอกสาร
ภายใน 
- ไฟล์
เอกสาร 
-คู่มือการใช้
งานระบบ 

-หน่วยธุรการ
และสารบรรณ 
-หัวหน้างาน
บริหารทั่วไป 

เอกสารจาก
ภายในคณะถูก
น าเสนอต่อ
ผู้บังคับบัญชา
เพื่อสั่งการ
ต่อไป 

หน่วยงาน
ต่างๆ  
ภายคณะ 

-ในการลงทะเบียน
รับเอกสารจาก
หน่วยงานภายในวัน
ละ 2 ครั้ง  
(ช่วงเช้าและช่วง
บ่าย) หากมีการลาฯ 
จะมีผู้ปฏิบัติงาน
แทนด าเนินการต่อ 
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ตารางที่ 3 แสดงให้เห็นการด าเนินงานของหน้าที่หลักของหน่วยธุรการและสารบรรณ ในส่วนของการรับ -ส่ง และติดตาม 
              หนังสือราชการ ผ่านระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกส์ มหาวิทยาลัยแห่งหนึ่ง (ต่อ) 

รหัสเอกสาร ECON-001-01 ชื่อ SIPOC กระบวนการรบั-ส่ง
และตดิตามหนังสือราชการ 

หน่วยธุรการและสารบรรณ งาน/ภาควิชา งานบริหารทั่วไป 

วันที่ประกาศใช้  26 มีนาคม 
2564 

ผู้จัดท า  เจ้าหน้าท่ีในหน่วยงาน หัวหน้างานบริหารทั่วไป ผู้บริหาร รองคณบดี คณะแห่งหนึง่ 

Supplier 
(ผู้ส่งมอบหรือผู้

ที่เกี่ยวข้อง) 

Input 
(ปัจจัย
น าเข้า) 

Process 
(กระบวนการ/

ขั้นตอน 
ในการ

ด าเนินงาน) 

Document 
(เอกสารที่
เกี่ยวข้อง) 

Responsible 
Person 

(ช่ือ/ต าแหน่ง
ผู้รับผิดชอบ) 

Output 
(ผลลัพธ์) 

Customer 
(ผู้รับบริการ

โดยตรง) 

(Control 
Point/work 
Indicator) 

จุดควบคุมและ
เกณฑ์ควบคมุ 

หน่วยงาน
ภายใน
มหาวิทยาลยั 
 
 

เอกสารจาก
คนส่ง
หนังสือ/
ระบบ 

3. ลงตราประทับ
ตามระเบียบงาน
สารบรรณและลง
เลขหนังสือใน
ระบบ 
พร้อมแนบ
เอกสารทีไ่ด้รับ
ส่งไปยัง
หน่วยงานท่ี
เกี่ยวข้อง 
4.คนส่งหนังสือ
ด าเนินการส่ง
หนังสือท่ีไดล้งใน
ระบบแล้วไปยัง
หน่วยงานท่ี
เกี่ยวข้อง 
5.กรณีเกดิ
ข้อผิดพลาดใน
การรับ-ส่ง
หนังสือ
ผู้ปฏิบัติงาน
สามารถดึงกลับ
ข้อมูล และน าส่ง
ใหม่อีกครั้งได ้

    -เกณฑ์ในการคดั
กรองเอกสาร 
- หากมีการลาฯ  
จะมีผู้ปฏิบัติงาน
แทน เพื่อด าเนินการ
ต่อในส่วนท่ี
เกี่ยวข้องใน
กระบวนการรับ-ส่ง 
และตดิตามหนังสือ
ราชการ 
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รหัสเอกสาร ECON-001-01 ชื่อ SIPOC กระบวนการรบั-ส่ง
และตดิตามหนังสือราชการ 

หน่วยธุรการและสารบรรณ งาน/ภาควิชา งานบริหารทั่วไป 

วันที่ประกาศใช้  26 มีนาคม 
2564 

ผู้จัดท า  เจ้าหน้าท่ีในหน่วยงาน หัวหน้างานบริหารทั่วไป ผู้บริหาร รองคณบดี คณะแห่งหนึง่ 

Supplier 
(ผู้ส่งมอบหรือผู้

ที่เกี่ยวข้อง) 

Input 
(ปัจจัย
น าเข้า) 

Process 
(กระบวนการ/

ขั้นตอน 
ในการ

ด าเนินงาน) 

Document 
(เอกสารที่
เกี่ยวข้อง) 

Responsible 
Person 

(ช่ือ/ต าแหน่ง
ผู้รับผิดชอบ) 

Output 
(ผลลัพธ์) 

Customer 
(ผู้รับบริการ

โดยตรง) 

(Control 
Point/work 
Indicator) 

จุดควบคุมและ
เกณฑ์ควบคมุ 

6.สรุปรายงานผล
การด าเนินงาน
ตัวช้ีวัด 

ข้อค้นพบจากผลการศึกษา 

1. การปรับปรุงกระบวนการท างานของงานบริหารทั่วไป คณะแห่งหนึ่ง มหาวิทยาลัยแห่งหนึ่ง  ท าให้งานใน
หน่วยงานมีระบบและระเบียบมากขึ้น เกิดการผิดพลาดในการท าน้อยลง สามารถตรวจสอบกระบวนการท างานได้ง่ายขึ้น 
รวดเร็ว งานมีประสิทธิภาพทั้งฝั่งผู้ปฏิบัติงานและฝ่ายฝั่งผู้ที่เกี่ยวข้องหรือฝั่งผู้ที่มาใช้บริการจากหน่วยงาน  การท างานได้ง่าย
ขึ้น รวดเร็ว และมีประสิทธิภาพขึ้น รวมทั้งผู้ปฏิบัติงานมีเวลาไปปฏิบัติงานอื่นๆ ที่ส าคัญและสามารถขยายงานให้กว้างขวาง
ขึ้น 

2. การปรับปรุงกระบวนการท างานของงานบริหารทั่วไป คณะแห่งหนึ่ง มหาวิทยาลัยแห่งหน่ึงท าให้เกิดประโยชน์ตอ่
องค์กรและผู้บริหารองค์กร ซึ่งท าให้ผู้บริหารทราบถึงสถานะของระบบบริหารองค์กร สามารถเข้าใจถึงกระบวนการท าง าน
เพื่อให้เป็นไปตามข้อก าหนดหรือมาตรฐานที่เกี่ยวข้อง ขั้นตอนกระบวนการในการท างานของแต่ละหน่วยงาน  ได้วิเคราะห์งาน 
ปรับปรุงกระบวนการท าให้เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการปรับปรุงอย่างต่อเนื่อง จากการตรวจด าเนินการตรวจติดตามภายใน 

3. ในการท า JDM ซึ่งเป็นการระบุหน้าที่งานที่หน่วยงานต้องปฏิบัติ ซึ่งจะต้องมีความสอดคล้องกับผังขององค์กร 
โดยจะเขียนแสดงถึงรายละเอียดต่างๆ ของงาน วัตถุประสงค์ ขอบเขตหน้าที่ความรับผิดชอบ เมื่อได้วิเคราะห์ออกมาแล้ว  
มีตัวช้ีวัดที่ไม่สอดคล้องกับผลลัพธ์ที่คาดหวัง แต่จะมี KPI Dictionary คือการด าเนินการวัดผลการท างานในส่วนของหน้าที่หลัก 
โดยใช้วัดผลการด าเนินงานหรือประเมินการด าเนินงานในด้านตา่ง ๆ ของหน่วยงาน ซึ่งสามารถแสดงผลของการวัดหรือประเมนิ 
รวมทั้งตรวจสอบความไม่สอดคล้อง เนื่องจากหน่วยงานไม่ได้วัดความต้องการแต่ต้องการวัดตามหน้าที่และผลลัพธ์ที่อยากได้ 

4. กระบวนการ จ านวน 1 กระบวนการ มี 1 ตัวช้ีวัดแต่อาจจะเป็นแค่ตัวช้ีวัดกระบวนการ (Process Indicator)  
แต่ไม่จ าเป็นต้องเป็นตัวช้ีวัดความส าเร็จ (Performance Indicator) เนื่องจากบางกระบวนการ ต้องการวิเคราะห์การ
ด าเนินงานในช่วงต่างๆและควรต้องปรับปรุงหรือแก้ไขในส่วนใดบ้าง เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพหรือท าให้การด าเนินงานนั้นๆ  
บรรลุเป้าหมายที่ก าหนด ตัวช้ีวัดผลผลิตหรือผลด าเนินงานเท่านั้น จึงไม่จ าเป็นต้องมีตัวช้ีวัดความส าเร็จในกระบวนการฯ 
ดังกล่าว 

5. ในส่วนการวิเคราะห์หลักการ ECRS ผู้ศึกษาได้น ามาเอาหลักการมาใช้ในปรับปรุงกระบวนการท างาน จ านวน  
20 กระบวนการ สามารถแสดงให้เห็นว่าใช้ ECRS ในแต่ละกระบวนการ ดังต่อไปนี้ 
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1. E:Eliminate  ใช้ในการวิเคราะห์ 2 กระบวนการ จาก 20 กระบวนการ 
2. C:Combine  ไม่ได้ใช้ในการวิเคราะห์กระบวนการ 
3. R:Rearrange  ใช้ในการวิเคราะห์ 2 กระบวนการ จาก 20 กระบวนการ 
4. S:Simplify  ใช้ในการวิเคราะห์ 20 กระบวนการ จาก 20 กระบวนการ 

จะเห็นได้ว่า หลักการส่วนใหญ่ใช้ S (ท าให้ง่ายขึ้น) จ านวน 20 กระบวน คิดเป็นร้อยละ 83 ของกระบวนการทั้งหมด 
ล าดับต่อไปเป็นการใช้  E (ก าจัดสิ่งที่ไม่จ าเป็นออก) จ านวน 2 กระบวนการ คิดเป็นร้อยละ 8 ของกระบวนการทั้งหมด  
ล าดับต่อไปเป็นการใช้ R (จัดเรียงใหม่) จ านวน 2 กระบวนการ คิดเป็นร้อยละ 8 ของกระบวนการทั้งหมด และล าดับต่อไป  C 
(รวมกัน) จ านวน 0 กระบวนการ หลักการ ECRS เมื่อเทียบกับกระบวนการจ านวน 20 กระบวนการพบว่า ส่วนใหญ่การใช้
หลักการ S (ท าให้ง่ายขึ้น) โดยปรับปรุงวิธีการท างานหรือสร้างอุปกรณ์ช่วยให้ท างานได้ง่ายขึ้น จากเดิมผู้ปฏิบัติงานด าเนินการ
ตามกระบวนการในการท างานเฉพาะที่ได้รับมอบหมายและอยู่แต่ในกรอบการท างานแบบเดมิ ส่งผลให้ไม่สามารถปฏิบัตงิานอ่ืน
ได้เมื่อมอบหมายงานนอกเหนือจากที่ผู้ปฏิบัติงานท าอยู่ ส่งผลให้เกิดความล่าช้าในการปฏิบัติงานและเสียเวลาในการศึกษา
ขั้นตอนในการท างาน แต่หากน าเอาหลักการ S (ท าให้ง่ายขึ้น) มาใช้ในหน่วยงานของงานบริหารทั่วไปในการด าเนินการ
วิเคราะห์งานที่รับผิดชอบ และเพื่อให้กระบวนการท างานมีการเข้าถึงล าดับขั้นตอนได้ง่ายขึ้น รวมถึงเมื่อผู้ปฏิบัติงานหลักหรือ
ผู้ปฏิบัติงานแทนเข้าใจในกระบวนการท างาน ย่อมส่งผลให้การท างานรวดเร็วและประหยัดเวลาในการท างานมากยิ่งขึ้น 
สามารถลดเวลาในการท างานผู้ปฏิบัติงาน รวมถึงมีกระบวนการมีความเป็นมาตรฐานในการท างานอีกด้วย 

ข้อเสนอแนะ 

 1. ควรให้ความส าคัญในส่วนของการพัฒนาบุคลากร เนื่องจากเมื่อบุคลากรได้รับการพัฒนาตามสายงาน ย่อมส่งผล
ให้งานที่ได้รับมอบหมายตรงตามความต้องการของผู้ใช้งาน กระบวนการท างานมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล มีการล าดับ
แนวคิดในการวิเคราะห์และพัฒนางาน รวมทั้งสามารถน าเรื่องที่ได้รับการพัฒนามาต่อยอดเผยแพร่เป็นองค์ความรู้ให้แก่คณะฯ 
ต่อไป 

2. ควรมีการจัดกิจกรรม ฝึกอบรมและให้ความรู้ในส่วนของการปรับปรุงกระบวนการท างาน เพื่อให้บุคลากรเกิด
ความเข้าใจและตระหนักในข้อดีของการปรับปรุงกระบวนการท างาน 

3. เพื่อให้การปรับปรุงกระบวนการท างานสามารถด าเนินการต่อไปได้อย่างต่อเนื่องควรมีการติดตามผลในระยะยาว   
ควรปรับปรุงแนวปฏิบัติให้ถูกต้องและเหมาะสมกับสถานการณ์ที่มีการเปลี่ยนแปลงไปอย่างน้อยปีละ 1-2 ครั้ง 

4. ควรมีการเชิญผู้เช่ียวชาญทางด้านการปรับปรุงกระบวนการท างานมาเป็นวิทยากรในการให้ความรู้ความเข้าใจ
เกี่ยวกับการวิเคราะห์งาน การปรับปรุงกระบวนการในการท างาน เพื่อให้ผู้ปฏิบัติงานเกิดความเข้าใจตรงกันในด้านการ
ปฏิบัติงานและการพัฒนาตนเองตามสายงาน 

5. ควรมีขยายผลการปรับปรุงกระบวนการท างานของงานบริหารทั่วไป ไปยังส่วนงานต่าง ๆ ของส านักงานคณะ  
แห่งหนึ่ง ในการด าเนินงานเบื้องต้นอาจใช้ตัวอย่างจากการปรับปรุงกระบวนการท างานของงานบริหารทั่วไปเป็นหลักในการ
จัดท ากระบวนการของแต่ละงาน และขอความร่วมมือจากหัวหน้างาน ผู้ปฏิบัติงานที่เกี่ยวข้องเพื่อด าเนินการต่อในส่วนของ
การปรับปรุงกระบวนการในแต่ละหน่วยงานต่อไป 
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