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• บทน า

• การออกแบบการบวนการ

• การจัดการกระบวนการ

• การปรับปรงุกระบวนการ

• ประสทิธผิลกระบวนการ
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ระบบงาน (Work System)

• ระบบงาน หมายถงึ  วธิกีารทีส่ถาบนัใชเ้พือ่ให ้
บรรลผุลส าเร็จ  ระบบงานตอ้งเกีย่วขอ้งกบั
ผูป้ฏบิตังิาน  ผูส้ง่มอบและคูค่วามรว่มมอือยา่งเป็น
ทางการทีส่ าคญั ผูรั้บเหมา คูค่วามรว่มมอือยา่งไม่
เป็นทางการ และองคป์ระกอบอืน่ ๆ ทีจ่ าเป็นในการ
สรา้งและจัดหลกัสตูร  บรกิารทีส่ง่เสรมิการเรยีนรู ้ 
บรกิารทางการศกึษาอืน่ๆ และกระบวนการ
สนับสนุน ระบบงานจะตอ้งประสานกระบวนการ
ภายในและภายนอก และทรัพยากรทีจ่ าเป็นเพือ่ท า
ใหส้ถาบนัประสบความส าเร็จในชมุชนวชิาการ
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กระบวนการ (Work Process)

• กระบวนการ หมายถงึ กจิกรรมทีเ่ชือ่มโยงกนั เพือ่
จดุมุง่หมายในการสง่มอบผลผลติหรอืบรกิารใหแ้ก่
ผูรั้บบรกิารและผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี ทัง้ภายในและ
ภายนอกสว่นราชการ โดยทัว่ไป กระบวนการ
ประกอบดว้ย คน เครือ่งจักร เครือ่งมอื เทคนคิ และ
วัสด ุมาท างานรว่มกนัตามขัน้ตอนทีก่ าหนดไว ้
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ขัน้ตอน 1 ขัน้ตอน 3ขัน้ตอน 2
Input Output

ผลิตภณัฑ์/
กระบวนการคน เคร่ืองจกัร เคร่ืองมือ

เทคนิค และวสัดุ



คณุลกัษณะทัว่ไปของกระบวนการ

1. Definability: สามารถระบขุอบขา่ยได ้มคีวามชดัเจน ทัง้
ขัน้ตอนการด าเนนิงาน ปัจจัยน าเขา้ และผลผลติทีต่อ้งการ

2. Order: มรีะบบระเบยีบ ประกอบดว้ยกจิกรรมและขัน้ตอนที่
ท าซ ้าได ้มผีูรั้บผดิชอบ หรอืกรอบเวลา สถานที ่ในการปฏบิตั.ิ 

3. Customer: มผีูรั้บผลผลติหรอืผลลพัทข์องกระบวนการ ซึง่ก็
คอืลกูคา้หรอืผูรั้บบรกิารน่ันเอง. 

4. Value-adding: เป็นการสรา้งคณุคา่ใหก้บัผูรั้บ ทัง้ตน้น ้า 
และปลายน ้า

5. Embeddedness: เป็นสว่นหนึง่ของโครงสรา้งองคก์ร 
กระบวนการไมส่ามารถเกดิขึน้เองไดโ้ดยปราศจากโครงสรา้ง
องคก์รรองรับ 

6. Cross-functionality: กระบวนการมกัมลีกัษณะขา้ม
หน่วยงาน จงึตอ้งอาศยัการสือ่สารและการประสานงานเพือ่ให ้
เกดิประสทิธภิาพสงูสดุ 
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กระบวนการ
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System Vs. Process
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System

Process

Process

Sub-processes
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การจัดการระบบปฏบิตักิาร

• การจัดการระบบปฏบิตักิารเกีย่วกบักระบวนการ
ทัง้หลายในองคก์ารเพือ่ใหไ้ดผ้ลติภณัฑแ์ละบรกิาร
ทีม่คีณุภาพ กจิกรรมหลัก ๆ เริม่ตัง้แตก่ารออกแบบ 
การพัฒนา การจัดซือ้ การผลติ และการสง่มอบไป
ถงึผูรั้บบรกิาร โดยมุง่เนน้ใหก้ระบวนการมี
ประสทิธภิาพและประสทิธผิล ดงันัน้การจัดการ
ระบบปฏบิตักิารจงึมักเกีย่วขอ้งกบัการวเิคราะห์
กระบวนการภายในองคก์าร ระบบปฏบิตักิารอาจ
แตกตา่งกนัตามธรรมชาตขิองผลติภณัฑห์รอืบรกิาร 
รปูแบบการท างาน และขอ้จ ากดัตา่ง ๆ ทีแ่ตกตา่ง
กนั รวมทัง้ระดบัพัฒนาการขององคก์ร
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การจัดการระบบปฏบิตักิาร

• ออกแบบ

• ด าเนนิการ

• จัดการ

• ตดิตาม ควบคมุ

• ประเมนิผล ปรับปรงุ
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How Customer Interact With You
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How Customer Interact With You



Process Focused Organization

?

?

?



Responsibilities
Process Owner:
• Define, Measure, Analyze, and Improve and Control 

the process (DMAIC)
• Work with the process user(s) to ensure that the 

process is meeting the required performance
Process User (Customer):
• Define the output required by the process
• Work with the process owner to ensure that the 

process is meeting the required performance
• Key Work Processes have external users 

(i.e., clinical process have patients)
• Support and management processes have internal 

users (i.e., finance has internal users) 14



Enterprise Goals Deployment

?

?
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Rules of Process Management
1. Name the Process 

ตัง้ช่ือให้กระบวนการ
2. Give the Process An Owner

หาเจ้าของให้กระบวนการ
3. Teach the Owner How To Improve A Process

สอนเจ้าของกระบวนการวิธีปรบัปรงุกระบวนการ
4. Hold the Owner Accountable For Improving The 

Process มอบหมายให้เจ้าของกระบวนการรบัผิดชอบ
เรือ่งการปรบัปรงุกระบวนการ
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“If you can’t describe what you 
are doing as a process, you 
don’t know what you’re doing.”

Dr. W. 
Edwards Deming

การจัดการกระบวนการ
Process Management
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“What gets measured get 
done.”

Dr. W. 
Edwards Deming

การจัดการกระบวนการ
Process Management

“What gets rewarded get 
done fast!”
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Systematic Processes
Define

Measure

Analyze

Improve &
Control

Write down 
what we do

บนัทึก
วิธีด าเนินการ

Measure 
what is 
important
วดัส่ิงท่ีส าคญั

Always do 
the same
ด าเนินการ
เหมือนเดิม

Get better
and hold
the grain
ปรบัปรงุ

สร้าง
มาตรฐาน

Stable, In control, Repeatable
คงเส้นคงวาท าซ า้ได้ ภายใต้การควบคมุ 19



“INSANITY: 
Doing the 

same thing 
over and over 

and expect 
different 
results.”

การจัดการกระบวนการ
Process Management
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6.1 กระบวนการท างาน: สถาบนัมวีธิกีาร
ออกแบบ จัดการ และปรับปรงุ หลักสตูรและ
บรกิารและกระบวนการท างานทีส่ าคญั
อยา่งไร

ใหอ้ธบิายวธิกีารทีส่ถาบนัใชใ้นการออกแบบ 

จัดการ และปรับปรงุกระบวนการท างานส าคญัเพือ่
สง่มอบหลักสตูรและบรกิารทีม่คีณุคา่ส าหรับ
ผูเ้รยีนและลกูคา้กลุม่อืน่ และ ท าใหส้ถาบันประสบ
ความส าเร็จและยั่งยนื สรปุกระบวนการท างานที่
ส าคญัของสถาบนั
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ความส าคญัของกระบวนการ

• เกีย่วขอ้งกบัการสง่มอบหลกัสตูร และบรกิาร 

• การปฏสิมัพันธก์บัลกูคา้และผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี

• การบรหิารระบบงานตา่ง ๆ เพือ่น าสูก่ารสรา้งคณุคา่
และคณุภาพในทกุสว่น

• กลไกในการรับขอ้มลู และบนัทกึขอ้มลู

• กระบวนการเรยีนการสอนและการสนับสนุน

• การปรับปรงุและการสรา้งนวตักรรม

การออกแบบกระบวนการชว่ยใหก้ระบวนการสรา้งคุณภาพ ตอบสนองความ
ตอ้งการของขอ้ก าหนด มคีวามคล่องตวั และมกีลไกในการปรบัปรงุใหด้ขีึน้

เสมอ 24



6.1 กระบวนการท างาน
ก. การออกแบบหลกัสตูร การบรกิาร และกระบวนการ

(1) ขอ้ก าหนดของหลกัสตูร บรกิาร และกระบวนการ

สถาบนัมวีธิกีารอยา่งไร ในการระบขุอ้ก าหนดของหลกัสูตร 
บรกิาร และกระบวนการท างานทีส่ าคญั

กระบวนการทีส่ าคญัของสถาบนัมขีอ้ก าหนดทีส่ าคญัของ

กระบวนการเหลา่นีม้อีะไรบา้ง 

(2) แนวคดิการออกแบบ

สถาบนัมวีธิกีารอยา่งไรในการออกแบบหลกัสตูร บรกิาร และ
กระบวนการท างานทีส่ าคญัเพือ่ใหเ้ป็นไปตามขอ้ก าหนด

สถาบนัไดน้ าเทคโนโลยใีหม ่ๆ ความรูข้องสถาบัน ความเป็นเลศิ 

ดา้นหลักสตูรและบรกิาร คณุคา่ในมมุมองของลกูคา้ และความคลอ่งตวั
ทีอ่าจจ าเป็นตอ้งม ีมาพจิารณาในการออกแบบหลกัสตูร บรกิาร และ
กระบวนการเหลา่นีอ้ยา่งไร
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6.1 กระบวนการท างาน
ข.  การจดัการกระบวนการ

(1) การน ากระบวนการไปสูก่ารปฏบิตั ิ

สถาบนัม ัน่ใจไดอ้ยา่งไรวา่การปฏบิตังิานประจ าวนั
ของกระบวนการท างานตา่งๆ เป็นไปตามขอ้ก าหนดที่
ส าคญั  

มตีวัวดัหรอืตวับง่ชีข้องผลการด าเนนิการและตวัวดัภายในกระบวนการ

อะไรบา้งทีส่ถาบนัใชเ้พือ่ควบคมุและปรับปรงุกระบวนการตา่งๆ ตวัวดัเหลา่นี้
สมัพันธก์บัคณุภาพของสมัฤทธิผ์ลและผลการด าเนนิการของหลกัสตูรและ
บรกิารของสถาบนัอยา่งไร

(2) กระบวนการสนบัสนุน 

สถาบนัมวีธิกีารอยา่งไร ในการก าหนดกระบวนการ
สนบัสนนุทีส่ าคญั 

กระบวนการสนับสนุนทีส่ าคญัมอีะไรบา้ง สถาบนัมัน่ใจไดอ้ยา่งไรวา่

การปฏบิตังิานประจ าวนัของกระบวนการเหลา่นี ้เป็นไปตามขอ้ก าหนดทีส่ าคญั
เพือ่สนับสนุนสถาบนั
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6.1 กระบวนการท างาน
ข.  การจดัการกระบวนการ

(3) การปรบัปรงุหลกัสตูร การบรกิาร และกระบวนการ

สถาบนัมวีธิกีารอยา่งไร ในการปรบัปรงุกระบวนการ
ท างานเพือ่เพิม่การเรยีนรูข้องผูเ้รยีน ปรบัปรงุหลกัสตูร
และการบรกิาร และผลการด าเนนิการ เสรมิสรา้ง
สมรรถนะหลกัของสถาบนัและลดความแปรปรวน

ค.  การจดัการนวตักรรม

สถาบนัมกีารจดัการนวตักรรมอยา่งไร

สถาบนัใชโ้อกาสเชงิกลยทุธซ์ ึง่พจิารณาแลว้วา่ เป็นเรือ่งที่

สมควรเสีย่ง (Intelligent Risks) อยา่งไร  สถาบนัไดเ้ตรยีมทรัพยากร
ดา้นการเงนิและทรัพยากรอืน่ๆ ไวเ้พือ่สนับสนุนโอกาสดังกลา่วอยา่งไร 
สถาบนัยตุกิารสนับสนุนเรือ่งดงักลา่ว ณ เวลาทีเ่หมาะสมเพือ่น า
ทรัพยากรไปสนับสนุนโอกาสอืน่ทีส่ าคญักวา่อยา่งไร 

27



6.2 ประสทิธผิลของการปฏบิัตกิาร: สถาบันท า
ใหม้ั่นใจไดอ้ยา่งไรวา่การปฏบิัตกิารตา่งๆ มกีาร
บรหิารจัดการอยา่งมปีระสทิธผิล

อธบิายวา่สถาบนัมวีธิกีารอยา่งไรในการ

ควบคมุตน้ทนุ บรหิารหว่งโซอ่ปุทาน ท าใหส้ถานที่
ท างานมคีวามปลอดภยั มกีารเตรยีมพรอ้มรับภาวะ
ฉุกเฉนิทีอ่าจเกดิขึน้ ทัง้นีเ้พือ่ท าใหม้ั่นใจวา่
ระบบปฏบิตักิารมปีระสทิธผิล และสง่มอบคณุคา่
แกผู่เ้รยีนและลกูคา้กลุม่อืน่ 
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6.2 ประสทิธผิลของการปฏบิตักิาร

ก.  ประสทิธภิาพและประสทิธผิลของ
กระบวนการ

สถาบนัควบคมุตน้ทนุโดยรวมของ
ระบบปฏบิตักิารอยา่งไร 

สถาบนัด าเนนิการอยา่งไรในเรือ่งพจิารณารอบ

เวลาการท างาน การเพิม่ผลผลติและปัจจัยดา้น
ประสทิธภิาพ และประสทิธผิลมาใชใ้นกระบวนการ
ท างาน ป้องกนัไมใ่หเ้กดิขอ้ผดิพลาดหรอืการท างานซ า้ 
ลดตน้ทนุในการตรวจสอบ การทดสอบ และการตรวจ
ตดิตามกระบวนการหรอืผลการด าเนนิการ (*) สรา้ง
สมดลุระหวา่งความจ าเป็นในการควบคมุตน้ทนุ กบัความ
ตอ้งการของผูเ้รยีนและลกูคา้กลุม่อืน่
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6.2 ประสทิธผิลของการปฏบิตักิาร

ข.  การจดัการหว่งโซอ่ปุทาน

สถาบนัมกีารจดัการหว่งโซอ่ปุทานอยา่งไร 

สถาบนัด าเนนิการอยา่งไร ในเรือ่ง

• การคดัเลอืกผูส้ง่มอบ และท าใหม้ั่นใจวา่มคีณุสมบตัแิละอยู่
ในสถานะทีไ่มเ่พยีงตอบสนองตอ่ความตอ้งการของการ
ปฏบิตักิารเทา่นัน้ แตย่ังสามารถยกระดบัผลการด าเนนิการ
ขององคก์าร และเพิม่ความพงึพอใจของผูเ้รยีนและลกูคา้
กลุม่อืน่ 

• วดัและประเมนิผลการด าเนนิการของผูส้ง่มอบ 

• ใหข้อ้มลูป้อนกลบัเพือ่ชว่ยใหผู้ส้ง่มอบน าไปใชป้รับปรงุ 

• จัดการกบัผูส้ง่มอบทีม่ผีลการด าเนนิงานไมด่ี
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6.2 ประสทิธผิลของการปฏบิตักิาร
ค. การเตรยีมพรอ้มดา้นความปลอดภยัและภาวะฉุกเฉนิ 

(1) ความปลอดภยั

สถาบนัดแูลใหม้สีภาพแวดลอ้มในการปฏบิตักิารที่
ปลอดภยัไดอ้ยา่งไร 

ระบบความปลอดภยัของสถาบนัไดค้รอบคลมุตัง้แตก่ารป้องกนั

อบุตัเิหต ุการตรวจสอบ การวเิคราะหห์าสาเหตขุองความไมป่ลอดภัย 
และการกูค้นืสูส่ภาพเดมิอยา่งไร 

(2) การเตรยีมพรอ้มตอ่ภาวะฉุกเฉนิ

สถาบนัมวีธิกีารอยา่งไรเพือ่ใหม้ ัน่ใจวา่ มกีาร
เตรยีมพรอ้มตอ่ภยัพบิตัหิรอืภาวะฉุกเฉนิ 

ระบบการเตรยีมพรอ้มดงักลา่วไดค้ านงึถงึการป้องกนั การจัดการ

ความตอ่เนือ่งของระบบปฏบิตักิาร และการกูค้นื สูส่ภาพเดมิอยา่งไร 
ระบบการเตรยีมพรอ้มตอ่ภัยพบิตัแิละสภาวะฉุกเฉนิของสถาบนั ไดน้ าเอา
เรือ่งทีต่อ้งพึง่พาผูส้ง่มอบและคูค่วามรว่มมอืมาพจิารณาอยา่งไร 31



การออกแบบหลกัสตูร บรกิาร และ
กระบวนการ

• Product/Service Vs. Process 

• Product/Service Requirements Vs. Process 
Requirements

32
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การออกแบบหลกัสตูร บรกิาร และ
กระบวนการ

การ
ด าเนนิ
การ

พนัธกจิการเรยีนการ
สอน

พนัธกจิวจิยั พนัธกจิบรกิาร
วชิาการ

หลกัสตูร กระบวน
การ

ผลติภัณฑ์
/บรกิาร

กระบวน
การ

ผลติภัณฑ์
/บรกิาร

กระบวน
การ

ออกแบบ

จัดการ

ปรับปรงุ
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การระบขุอ้ก าหนดของหลกัสตูร บรกิาร และ
กระบวนการท างานทีส่ าคญั

• ขอ้ก าหนดของผลติภณัฑ/์บรกิาร (หลักสตูร)
• ขอ้ก าหนดของกระบวนการท างาน

35



หลกัการและแนวคิดการจดัการกระบวนการ

ตวัอยา่งการจดัท าขอ้ก าหนดที่ส  าคญั

ขอ้มลูความตอ้งการ ขอ้ก าหนด

• มลีกูคา้ใหม่ๆ  อยูเ่สมอ
• ลกูคา้เกา่ทีม่อียูย่ังคงซือ้สนิคา้จากบรษัิท
• ทราบขอ้มลู ขา่วสารจากลกูคา้ทีม่กีารเปลีย่นแปลงไดท้นัที

• มลีกูคา้ใหมเ่พิม่ขึน้
• รักษาลกูคา้เกา่ทีม่อียู่
• ขอ้มลู และขา่วสารเกีย่วกบัลกูคา้ทันเหตกุารณ์

• วัตถดุบิทีส่ัง่ซือ้เขา้มาตอ้งไมม่ขีองเสยี ทีท่ าใหก้ระบวนการ
ผลติหยดุชะงัก
• มวีัตถดุบิใชใ้นกระบวนการผลติทกุครัง้ทีเ่บกิ

• วัตถดุบิมคีณุภาพ

• มวีัตถดุบิตอบสนองตอ่กระบวนการผลติเมือ่ตอ้งการ

• สนิคา้ทีจั่ดเก็บไมแ่ตกหกั บดิเบีย้ว เสยีรปูทรง
• ตวัเลขของสนิคา้ทีเ่ป็นจรงิและทีอ่ยูใ่น Stock Card ตรงกนั
• สนิคา้ทีเ่บกิเพือ่จัดสง่ถกูตอ้งตรงกบัใบเบกิ

• สนิคา้ทีจ่ัดเก็บอยูใ่นสภาพสมบรูณ์
• จ านวนสนิคา้ทีม่อียูใ่นคลงัถกูตอ้งและแมน่ย า
• ความถกูตอ้งของการ เบกิ-จา่ย สนิคา้

ความตอ้งการภายในทางธุรกิจ

ความตอ้งการภายนอกจากลกูคา้

มาตรฐานสากลก าหนดใหท้ า

กฎหมายก าหนด
36



หลกัการและแนวคิดการจดัการกระบวนการ

• ความตอ้งการของผูร้บับริการและผูมี้ส่วนไดส้่วนเสีย

• ขีดความสามารถของหน่วยงานเองและความพรอ้มของทรพัยากร 

• ความสามารถของการจดัหาทรพัยากรและความตอ่เน่ืองของงบประมาณ 

• มาตรฐานการควบคุม 

• ปัจจัยต่างๆ ท่ีอาจมีผลกระทบต่อกระบวนการ เช่น กฎหมาย ระเบียบ 

ขอ้บงัคบัและการเปล่ียนแปลงของเทคโนโลยี แนวโนม้ของพฤติกรรมผูบ้ริโภค 

ตลาดและทางสงัคม

• ปัจจยัของผลกระทบท่ีอาจมีตอ่สงัคมและส่ิงแวดลอ้มในระยะสั้นและระยาว 

• ความเป็นไปไดใ้นการตอบสนองตอ่ความตอ้งการของผูร้บับริการทั้งในปัจจุบนั

และในอนาคต 

• ความคล่องตวัในการปรบัเปลี่ยน การประสานงานกบัส่วนงานอ่ืนทั้งในแนวดิ่ง

และในแนวราบ

ขอ้ก าหนดที่ส  าคญัพิจารณาจากอะไร
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หลกัการและแนวคิดการจดัการกระบวนการ

ตวัอยา่งการก าหนดตวัช้ีวดัขอ้ก าหนดท่ีส าคญั

ประโยชนใ์นการ

ควบคมุกระบวนการ

กระบวนการท างาน ขอ้ก าหนด ตวัชีว้ดั

การขาย • มลีกูคา้ใหมเ่พิม่ข ึน้
• รกัษาลกูคา้เกา่ทีม่อียู่
• ขอ้มลูขา่วสารเกีย่วกบัลกูคา้ทนัสมยั

• จ านวนลกูคา้ใหม่
• อตัราการสญูเสยีลกูคา้
• อตัราการเขา้เยีย่มลกูคา้

จดัซือ้/จดัจา้ง • วตัถดุบิมคีณุภาพ • อตัราการ Reject วตัถดุบิจาการตรวจ
ของ QC

การจดัการคลงัวตัถดุบิ • วตัถดุบิทีจ่ดัเก็บมสีภาพทีส่มบรูณ์ • อตัราการเสยีหายของวตัถดุบิทีจ่ดัเก็บ

การจดัการคลงัส าเร็จรปู • สนิคา้ทีจ่ดัเก็บมสีภาพทีส่มบรูณ์ • อตัราการเสยีหายของสนิคา้ทีจ่ดัเก็บ

การออกแบบผลติภณัฑ์ • สนิคา้ทีอ่อกแบบตรงกบัความตอ้งการ • อตัราการยอมรบัสนิคา้จากลกูคา้

การตรวจสอบคณุภาพ • ไมม่วีตัถดุบิหรอืสนิคา้ทีไ่มม่คีณุภาพ • อตัราการพบปญัหาของวตัถดุบิใน
กระบวนการผลติ

การจดัการและการพฒันาทรพัยากร
บคุคล

• ไดบ้คุลากรมคีณุสมบตัติรงตามความ
ตอ้งการในเวลาทีก่ าหนด
• บคุลากรไดร้บัการพฒันาความรูแ้ละ
ทกัษะใหท้นักบัเทคโนโลยสีนบัสนนุการ
ด าเนนิกจิการ

• ระยะเวลาในการสรรหาบคุลากร
• อตัราของบคุลากรทีไ่ดต้รงกบั
คณุสมบตัทิ ีก่ าหนด
• อตัราของบคุลากรทีผ่า่นเกณฑก์าร
ประเมนิความรูแ้ละทกัษะหลงัการอบรม
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การออกแบบหลกัสตูร

• การออกแบบหลักสตูรหรอืการจัดท าหลักสตูร
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AUN-QA for Program Level
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PDCA Approach to Curriculum Design

42



Backward Curriculum Design
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Backward Curriculum Design
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Curriculum Design
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Engineering Design Process
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เครือ่งมอืส าหรับการออกแบบผลติภณัฑแ์ละ
บรกิาร

• Brainstorming

• Customer/Market Survey

• Quality Function Deployment

• Engineering Design Process 
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การออกแบบระบบงาน

ข ัน้ตอน ผูร้บัผดิชอบ ระยะเวลา/
ความถี่

1. ศกึษาและวเิคราะห ์ผลติภณัฑ/์บรกิาร พันธกจิ 
ยทุธศาสตรแ์ละความตอ้งการของลกูคา้และผูม้สีว่น
ไดส้ว่นเสยี

2. ส ารวจและวเิคราะหส์ภาพการท างานของ
หน่วยงาน (ระบวุา่มกีระบวนการท างานอะไรบา้ง)

3. แปลงความตอ้งการเป็นขอ้ก าหนดกระบวนการ
และตวัชีว้ดั

4. ระบวุา่กระบวนการทีจ่ าเป็นในการตอบสนองตอ่
ขอ้ก าหนดกระบวนการตอ้งมอีะไรบา้ง

5. จัดกลุม่กระบวนการและรอ้ยเรยีงความสมัพันธ์
ระหวา่งกระบวนการ รวมถงึตวัชีว้ดั

6. จัดท าระบบงานภาพรวม
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การออกแบบระบบงาน/กระบวนการ

• SIPOC Model

• Value Chain

49
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1. ออกแบบ
เจตจ านง: ออกแบบผลติภัณฑแ์ละ
กระบวนการท างานเพือ่ใหเ้ป็นไปตาม
ขอ้ก าหนดทีส่ าคญั

1. ทบทวนผงัระบบงานขององคก์รเพือ่
ก าหนดต าแหนง่ทีก่ระบวนการควรอยู่

a. ก าหนดชนดิของกระบวนการ
(กระบวนการหลกัหรอืสนับสนุน?)

2. ก าหนดขอ้ก าหนดทีส่ าคญัของ
กระบวนการท างาน

a. สอดคลอ้งกบัความตอ้งการของลกูคา้และ
ผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี?

b. สอดคลอ้งกบัยทุธศาสตรอ์งคก์ร?
c. ก าหนดเป้าหมายหลกัของกระบวนการ
d. ก าหนดผลลพัธท์ีข่าดหวงั
e. ก าหนดตวัชีว้ัดทีส่ะทอ้นถงึ

คณุภาพของผลลพัธ์
a. ก าหนดจดุควบคมุและตวัชีว้ดัใน

กระบวนการ

3. ศกึษาทบทวนวธิกีารทีใ่ชใ้นปจัจบุนัและ
บนัทกึใหเ้ป็น Process Map
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4. ก าหนความรบัผดิชอบ
a. ก าหนดเจา้ของกระบวนการหรอื

เจา้ภาพ(process owner)
b. ก าหนดผูด้ าเนนิกระบวนการ(process

performer)
c. มอบหมายใหร้ับผดิชอบตวัชีว้ดัของ

กระบวนการ ทัง้เจา้ของและผูด้ าเนนิ
กระบวนการ

5. ออกแบบข ัน้ตอน ก าหนดรายละเอยีด
ของกระบวนการ

a. ใชเ้ครือ่งมอืชว่ยในการออกแบบ เชน่
SIPOC, Lean, DFSS, PDCA

b. น าสารสนเทศดา้น Innovation, CAR, 
& OFI ทีเ่กีย่วขอ้งมาพจิารณา

6. บนัทกึผลการออกแบบ สรปุเป็น
a. รา่งคูม่อืการด าเนนิกระบวนการ
b. แผนงานทดลองใชก้ระบวนการ

8. จดัเตรยีมเอกสารประกอบ

7. ยนืยนัประสทิธผิลของกระบวนการ
a. ทดลองใชใ้นวงแคบ
b. ตดิตามประเมนิผล
c. ปรับปรงุจนกวา่ไดม้าตรฐาน
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การน าสู่การปฏบัิติ การด าเนินการจริง การทบทวนประเมิน
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Value Chain

54



55

                                       

                                 

            

                    
(                    

                        )

                

                  
                

            
-                    
-                     
-                  
-       
-               
-              
-             
-              
-                        

            

-      /           /
                    
-            
                 

       /         /
                    

-       /        
-               
                  
-               
                  
-               

                             (                   ) -       
-         

-                  
                  
-                 
                       
  -                 

                    
      

Supplier 

              
        

              

       

              
            

              
     

              
        

        
           
         

                

                  

                    

                 

        /       

             

Input Process Output

                    
-                    (     ,NGO)

-       (   .)
-                
-         

Environment Influence
                    Environmental and Safety            

       /              

Customer

SIPOC



56
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การก าหนด
คณุสมบตัิ

การก าหนด
ช่องทาง
การรับ

การ
ประชาสมัพนั
ธ์และสื่อสาร

การเตรียมการ
ด้านเอกสาร

การ
ด าเนินการ

การ
ควบคมุ
คณุภาพ

การ
สรุปผล

ระเบียบปฏบิัต/ิค าสั่ งในการรับนักศึกษา

กระบวนการระดบัท่ี 2

plan Do    check   act

การรับ
นักศึกษา

การจัดการเรียน
การสอน

การพัฒนา
นักศึกษา

การสนับสนุนการ
เรียนการสอน

การ
ประเมนิ
และการ
ตดิตามผล

59



ขอ้ก าหนดทีส่ าคญัของกระบวนการรับ
นักศกึษา

• คณุภาพ  Q
• ตน้ทนุ   C
• ประสทิธภิาพ D
• ประสทิธผิล  E
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การสร้างและ
พฒันาหลักสูตร

พฒันาทกัษะการเรียนรู้และ
คุณลักษณะที่พงึประสงค์

การบริหาร
หลักสูตร

การรับนักศึกษา
การจัดการ

เรียนการสอน
การพฒันา
นักศึกษา

การประเมินและ
การตดิตามผล

ตรวจสอบ
หลักฐาน

รับตรง

โครงการพิเศษ

ผ่านสกอ.

สื่อสาธารณะ

Website

จัดท าเอกสาร ก าหนดเวลา

จัดตาราง

สอบข้อเขียน

สอบสัมภาษณ์

อนุมัติรายชื่อ

การประเมิน สรุปผล

การผลิตบัณฑิต

Level 1

Level 2

Level 3

Level 4

การผลิตบัณฑิตที่มีมาตรฐานและ
คุณภาพ

ตามความต้องการของประเทศ

การสนับสนุน
การเรียนการ

สอน

การก าหนด
คณุสมบตัิ

ก าหนด
ช่องทางการ

รับ

ประชาสมัพนัธ์
และสื่อสาร

การ
เตรียมการ
ด้านเอกสาร

ด าเนินการ การควบคมุ
คณุภาพ

ประเมนิ
สรุปผล

ศิษย์เก่า

เอกสารบน
Web
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หลกัการและแนวคิดการจดัการกระบวนการ

ลกูคา้ ผูส้ง่มอบ

การขาย

วางแผน
การผลติ

ออกแบบ
ผลติภัณฑ์

พัฒนา
ผลติภัณฑ์

ผลติสนิคา้ ตกแตง่
สนิคา้

จัดการคลงั
วัตถดุบิ

จัดการ
คลงัสนิคา้

จัดซือ้/
จัดจา้ง

ตรวจสอบ
คณุภาพ

จัดสง่

การจัดการเทคโนโลยสีารสนเทศ

ซอ่มบ ารงุ

การจัดการ
ทรัพยากรบคุคล

การพัฒนา
ทรัพยากรบคุคล

ธรุการ/
กฎหมาย

ประชาสมัพันธ์

Design Phase : ตวัอยา่งการออกแบบกระบวนการภาคธุรกิจ

62



หลกัการและแนวคิดการจดัการกระบวนการ

Design Phase : ตวัอยา่งการวางแผนกระบวนการภาคธุรกิจ
กระบวนการท างาน สรา้ง

คณุคา่
สนบัสนนุ หนว่ย

รบัผดิชอบ
ภาระหนา้ทีห่ลกั

การขาย X การตลาด ตดิตอ่ประสานงานลกูคา้ เสนอขาย รบัค าส ัง่ซือ้ 
ดแูลลกูคา้

จดัซือ้/จดัจา้ง X จดัซือ้ จดัซือ้ จดัหา วตัถดุบิทีใ่ชใ้นการผลติ จดัจา้ง 

การจดัการคลงัวตัถดุบิ X คลงัวตัถดุบิ จดัการวตัถดุบิ จดัเก็บ ดแูล เบกิ/จา่ย

การจดัการคลงัส าเร็จรปู X X คลงัสนิคา้ จดัการสนิคา้ ระหวา่งกระบวนการผลติสนิคา้
ส าเร็จรปู จดัเก็บ รบัเขา้ ดแูล

การออกแบบผลติภณัฑ์ X ออกแบบ ออกแบบผลติภณัฑใ์หม่

ผลติสนิคา้ X ผลติ ผลติสนิคา้ส าเร็จรปู

การตรวจสอบคณุภาพ X คณุภาพ ตรวจสอบคณุภาพ วตัถดุบิ การผลติ และสนิคา้
มาตรฐานคณุภาพสนิคา้

ซอ่มบ ารงุ X ซอ่มบ ารงุ ดแูลโครงสรา้งพืน้ฐาน ซอ่มแกไ้ข บ ารงุรกัษา

จดัสง่ X คลงัสนิคา้ น าสง่สนิคา้ส าเร็จรปู และสง่มอบใหล้กูคา้

การจดัการและการพฒันา
ทรพัยากรบคุคล

X บคุคล จดัหาบคุลากร จงูใจ พฒันา และประเมนิขดี
สมรรถนะและผลงาน คา่ตอบแทน

การจดัการเทคโนโลยี
สารสนเทศ

X เทคโนโลยี
สารสนเทศ

จดัการ ดแูลระบบ
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Work System and Processes
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Work System and Processes
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Support Processes
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Key Work Processes
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Business Process Management

เร ิม่ตน้/สิน้สดุ ด าเนนิการ ตดัสนิใจ เชือ่มตอ่ แจง้ใหท้ราบ/ประสานงาน
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แนวทางในการวเิคราะห์ SIPOC

• เริม่ตน้โดยใชห้ลกัการ S-I-P-O-C (Supplier-Inputs-

Process-Outputs- Customer). Start with C, then O, then 
S, then I, then  P

• พจิารณาวา่รายละเอยีดระดบัใด?

• เป็นขัน้ตอนทีว่กิฤตดา้นคณุภาพหรอืไม่ CTQs or non-CTQ-
activity?

• ผลผลติคอือะไร วดัไดห้รอืไม?่

• ก าหนดจดุเริม่ตน้และจดุสิน้สดุใหช้ดัเจน

• ระบขุัน้ตอนทีส่ าคญัตามการเกดิกอ่นหลัง

• ขอ้ก าหนดอืน่ ๆ ทีเ่กีย่วขอ้ง เชน่ กฎหมาย บคุลากร 
ผูรั้บบรกิาร งบประมาณ

• ใชห้ลักการของ P-D-C-A เพือ่ตรวจสอบความสมบรูณ์
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How do I do it? (cont’d)

1.  Create a basic template of the process:

Process Name
Suppliers Outputs Customers

Boundaries

Inputs

start end

1. ใช้ flip-chart และ 3” x 3” Post-It® notes, ปากกา

2. ระบุช่ือกระบวนการหลกับนหัวกระดาษ 

3. ก าหนดจุดเร่ิมต้นและส้ินสุดของกระบวนการ 

4. ลูกค้าและผลลติ 

5. ระบุต้นน า้ ปัจจัยป้อน 
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How do I do it? (cont’d)

2.  Brainstorm the steps in the process

Process NameSuppliers Outputs CustomersInputs

start end

Tips:

At this stage

Do not try to establish order

Do not discuss process steps

ใหส้มาชิกระดมก าลงัสมองคิดถึงกิจกรรมท่ีเก่ียวขอ้ง เขียนลงบน Post –it-note  
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How do I do it? (cont’d)

3. Group into major process areas

Process NameSuppliers Outputs CustomersInputs

start end

จัดกลุ่มกจิกรรมที่เป็นระดับบนไว้แถวบนสุด 
กจิกรรมย่อยอื่น ๆ  หากเป็นงานย่อย ๆ ให้เรียงไว้ใต้กจิกรรมหลัก 

Tip:

กิจกรรมในระดับเดียวกันเป็นกิจกรรมที่ร้อยเรียงกันหรือไม่
มีส่วนงานใดรับผิดชอบในแต่ละขัน้ตอนหรือไม่
เป็นกิจกรรมที่สร้างคุณค่าหรือไม่
กิจกรรมที่ไม่เก่ียวข้องให้น าออกมาไว้ข้างนอก
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How do I do it? (cont’d)
4.  Critically evaluate the ‘Final’ Process Map:

Process Name
Suppliers Outputs CustomersInputs

start

end

ลากเส้นแสดงความสัมพันธ์

พนิิจดูความเช่ือมโยงอีกครัง้ 

ระบุข้อก าหนดของกระบวนการ และระบุว่าจุดวกิฤตใิดในกระบวนการ

ระบุกลไกในการควบคุม 

มีจุดควบคุมใดหรือไม่ที่ต้องสร้างคู่มือก ากับการควบคุม?



Workshop การออกแบบกระบวนการ

• คณะวชิาใหเ้ลอืกจัดท า SIPOC การเรยีนการ
สอนหรอืวจัิย

• หน่วยงานจัดท า SIPOC ของหน่วยงาน
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การจัดการกระบวนการ

• การปฏบิตังิานประจ าวันของกระบวนการท างาน
ตา่งๆ เป็นไปตามขอ้ก าหนดทีส่ าคญั

• มตีวัวดัหรอืตวับง่ชีข้องผลการด าเนนิการและตวัวัด
ภายในกระบวนการอะไรบา้งทีส่ถาบนัใชเ้พือ่ควบคมุ
และปรับปรงุกระบวนการตา่งๆ 

• ตวัวดัเหลา่นีส้มัพันธก์บัคณุภาพของสมัฤทธิผ์ลและ
ผลการด าเนนิการของหลกัสตูรและบรกิารของ
สถาบนัอยา่งไร
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หลกัการและแนวคิดการจดัการกระบวนการ

Control Phase : การควบคมุกระบวนการท างาน

การควบคมุดว้ยตวัช้ีวดั :
• ผลผลติและผลลพัธเ์ป็นไปตามขอ้ก าหนดที่

ส าคญั
• ตวัชีว้ดั และผูรั้บผดิชอบทีช่ดัเจน
• ตดิตาม ตรวจสอบ และประเมนิผล ไดต้าม
ความตอ้งการ

KPI
In-Process KPI

การควบคุมดว้ยการก าหนดมาตรฐานการท างาน :
• ก าหนดมาตรฐานการท างาน 
• Work Manual /Work Instruction
• ก าหนดจดุควบคมุในแตล่ะขัน้ตอนการปฏบิตังิาน
• อบรมพนักงานในการปฏบิตัติามมาตรฐานการท างาน
• ก ากบั ดแูล ตดิตาม และประเมนิผล ตามจดุควบคมุ
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หลกัการและแนวคิดการจดัการกระบวนการ

มาตรฐานการท างานที่ดี :
• ใชภ้าษาที่เขา้ใจง่าย ชดัเจน ไม่คลมุเครือ

• อาจใชรู้ปภาพอธิบายประกอบ

• มีการทดลองเพ่ือปรบัแตง่ ก่อนน าไปใชง้าน

• มีการฝึกอบรม ก่อนน าไปปฏิบตัิงาน 

Work Instruction/Work Manual

มาตรฐานการท างาน :
• เป็นเครื่องมือที่ประกนัว่า บุคลากรตา่งคนกนั ณ เวลาตา่งกนั ท างานอยา่งเดียวกนั ไดผ้ลผลิตและใชเ้วลา

ในการด าเนินงานใกลเ้คียงกนั

• เป็นเคร่ืองมือในการฝึกอบรมบุคลากร ท่ียา้ยมาใหม่ หรือการฝึกตามวงรอบ

• เป็นเครื่องมือในการจดัการความรูข้ององคก์าร 

(การรวบรวม จดัเก็บ และเผยแพร่) 

• เป็นเครื่องมือที่รบัประกนัว่า มีแนวทางการปฏิบตัิ และการประเมินผลงาน

/คุณภาพงาน ที่ชดัเจน

Control Phase : การจดัท ามาตรฐานการท างาน
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หลกัการและแนวคิดการจดัการกระบวนการ

(Process Management : Public sector Management Quality Award : PMQA)

Control Phase : การแกไ้ขสิ่งบกพรอ่งในกระบวนการ

การแกไ้ขสิ่งบกพรอ่ง :
• จดัท าฐานขอ้มูลจริง การปฏิบตัิงานตามกระบวนการ

• ผูร้บัผิดชอบวิเคราะหปั์ญหาและผลกระทบและแกไ้ขปัญหาเฉพาะหนา้

• ผูร้บัผิดชอบรายงานใหผู้บ้งัคบับญัชาทราบ เพ่ือแกปั้ญหาระยะยาว

• บนัทึกจดัท า Case Study เพ่ือมิใหเ้กิดขอ้บกพรอ่งซ ้า 
(ผิดที่คน ผิดที่เคร่ืองมือ หรือผิดที่กระบวนการ)

• เป็นขอ้มูลในการปรบัปรุงกระบวนการตอ่ไป
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7.1 ผลลัพธด์า้นผลติภณัฑแ์ละกระบวนการ:
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ระบบงาน

การฝึกอบรม การใหค้ าปรกึษา การใหบ้รกิารเครือ่งมอื

และการทดสอบ

กระบวนการ อ านวยการ การเงนิและพัสดุ กายภาพ IT HR นโยบายและ

สนับสนุน ประกันคณุภาพ

กระบวการ

หลกั

การสรา้งเครอืขา่ย

วจัิย

การวางยุทธศาสตร์

วจัิย
การด าเนนิการวจัิย การสนับสนุนงานวจัิย การเผยแพร่

การจัดการ

สทิธิ

การตอ่ยอด

เชงิพานชิย์

การพัฒนาหลกัสตูร การรับนักศกึษา การสอน การพัฒนานสิติ การสนับสนุนการสอน
การตดิตาม

ประเมนิผล
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กระบวนการปรับปรงุกระบวนการ
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