
ประชุมชี�แจง
แนวทางการจัดทํากระบวนงาน
ระดับสํานัก/กอง 
ป�งบประมาณ พ.ศ. 2569

แนวทางการจัดทํากระบวนงาน
ระดับสํานัก/กอง 
ป�งบประมาณ พ.ศ. 2569

สํานักพัฒนาระบบบริหาร
วันอังคารที� 24 กุมภาพันธ์ 2569 
เวลา 13.30 – 16.30 น. 
ณ ห้องประชุมกระทรวงเกษตรและสหกรณ์ (ห้อง 135) Zoom Meeting

Meeting ID: 990 4635 4486 
Passcode: 063735 

เอกสารประกอบ
การบรรยาย



กรอบ
การดําเนนิงาน

หลักที�ใช้
ทบทวน

และปรบัปรุง
กระบวนงาน

ตัวอยา่ง
การปรบัปรุง

กระบวนงานตาม
3 หลักการ

กระบวนงาน
สาํนกั/กอง
ที�ควรพฒันา/
ปรบัปรุง

กระบวนงาน
สาํนกั/กอง
ที�ควรสาํรวจ
ความพงึพอใจ

แบบฟอรม์
การจดัทํา
กระบวนงาน
สาํนกั/กอง

2

ประเด็นการชี�แจงการดําเนนิงาน
การจดัทํากระบวนงาน ระดับสาํนกั/กอง ป�งบประมาณ พ.ศ. 2569

ประเด็นการชี�แจงการดําเนนิงาน
การจดัทํากระบวนงาน ระดับสาํนกั/กอง ป�งบประมาณ พ.ศ. 2569



3

ธ.ค. 25681

จดัทํากรอบการดาํเนนิงาน
กระบวนงาน

จดัทําสรปุผลการปรบัปรงุ
กระบวนงาน

(แบบฟอรม์ที� 2)

กรอบการดําเนินงานการจัดทํากระบวนงาน ระดับสาํนัก/กอง 
ป�งบประมาณ พ.ศ. 2569
กรอบการดําเนินงานการจัดทํากระบวนงาน ระดับสาํนัก/กอง 
ป�งบประมาณ พ.ศ. 2569

ก.ย. - ต.ค. 2569ส.ค. - ก.ย. 2569 ม.ิย. 2569 และ ต.ค. 2569
สรปุผลกระบวนงาน
เสนอผูบ้รหิารทราบ
จาํนวน 2 รอบ

(รอบ 9, 12 เดอืน)

สาํนกั/กอง
สาํรวจความพงึพอใจ

กระบวนงาน

สาํนกั/กองสรปุผล
การดาํเนนิงาน

และผลตัวชี�วดักระบวนงาน

11 12 13

(แบบฟอรม์ที� 3) (แบบฟอรม์ที� 4)

สาํนัก/กองประชุม
เพื�อทบทวนกระบวนงาน โดยใช้
หลักการปรบัปรุงกระบวนงาน
ของป�งบประมาณ 2569

2 ม.ค. - ก.พ. 25693 ก.พ. - เม.ย. 2569

สาํนกั/กองแก้ไข/ปรบัปรงุ
กระบวนงาน
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ม.ิย. 2569 5

ม.ิย. 2569
สาํนกั/กองเผยแพร่
ประชาสมัพนัธค์ู่มอื

กระบวนงาน
สาํนกั/กอง

67 พ.ค. 2569
จดัทําเล่มคู่มอืกระบวนงาน

สาํนกั/กอง
ป�งบประมาณ 2569

8 พ.ค. 2569

9 ส.ค. 256910

เผยแพรคู่่มอืกระบวนงาน
ทกุสาํนกั/กอง 

บนเวป็ไซต์ สป.กษ.

ม.ค. 2569
แจง้เวยีนกรอบ
การดาํเนนิงาน 

ใหส้าํนกั/กองดาํเนนิการ

เม.ย. 2569
ผูอํ้านวยการพจิารณา
ใหค้วามเหน็ชอบ

กระบวนงานสาํนกั/กอง

ผูอํ้านวยการ
สรา้งการรบัรูคู้่มอื

กระบวนงานสาํนกั/กอง

ดําเนนิการแล้ว ดําเนนิการแล้ว อยูร่ะหวา่งดําเนินการ

(แบบฟอรม์ที� 1)



การมุง่สูก่ารเป�นองค์กรไรก้ระดาษ
(Paperless) ด้วยการประยุกต์ใช้
เทคโนโลย/ีนวตักรรม

หลักที�ใชใ้นการปรบัปรุงและพฒันา
กระบวนงาน ระดับสาํนัก/กอง ป�งบประมาณ พ.ศ. 2569
หลักที�ใชใ้นการปรบัปรุงและพฒันา
กระบวนงาน ระดับสาํนกั/กอง ป�งบประมาณ พ.ศ. 2569

หลักการที� 1 หลักการที� 3

4

การกําหนดมาตรฐานของการให้บรกิาร
(Service Level Agreement : SLA) 

หลักการที� 2
การลดขั�นตอนการดําเนนิงาน 
(Lean)

เพื�อปรบัลดขั�นตอน/ระยะเวลาของกระบวนงาน
ที�ไม่จาํเป�นออก เหลือแค่ขั�นตอนที�จาํเป�น 
ทําใหส้ามารถเพิ�มประสิทธภิาพการทํางาน 
ลดทรพัยากรในองค์กรและผู้รบับรกิาร
เกิดความพึงพอใจ

เพื�อปรบัเปลี�ยนขั�นตอนกระบวนงานที�ใช้
เอกสารกระดาษ มาใชเ้ทคโนโลยีดิจิทัล
แทนแบบเต็มรูปแบบ ทําใหส้ามารถลดต้นทุน 
ลดข้อผิดพลาด รวดเรว็ และข้อมูล
มีความปลอดภัย

เพื�อสรา้งมาตรฐานกระบวนการปฏิบัติงาน
และการใหบ้รกิารรว่มกันระหว่างผู้ใหบ้รกิาร
และผู้รบับรกิาร ทําใหเ้กิดความเข้าใจตรงกัน
ระหว่างหน่วยงานกับผู้รบับรกิาร และสรา้ง
ความมั�นใจและความน่าเชื�อถือ



0101 0202 0303 0404 0505
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การลดขั�นตอนการดําเนนิงาน (Lean) การลดขั�นตอนการดําเนนิงาน (Lean) 
พฒันาและปรบัปรงุกระบวนงานให ้"กระชบั" ขึ�น โดยเนน้การลดขั�นตอนหรอืสิ�งที�เราทําไปแล้วไมไ่ดช้ว่ยใหง้านดขีึ�นหรอืเรว็ขึ�นออกไป 
เพื�อใหเ้หลือแต่ขั�นตอนที�เกิดประโยชนจ์รงิ ๆ ต่อกลุ่มผูร้บับรกิารและผูม้สีว่นได้สว่นเสยี โดยมหีลักการดังนี�

ค้นหา "คณุค่า" 
ผูป้ฏิบติังานต้องถาม

ตัวเองก่อนวา่ 
"สิ�งที�ลกูค้า (ประชาชน/
เกษตรกร/ผูบ้รหิาร
องค์กร/กองอื�น/

หน่วยงานภายนอก)
ต้องการจากเราจรงิ ๆ 

คืออะไร"

ขั�นตอนที� ขั�นตอนที�

วางแผนที�การเดินทาง
ของงาน 

โดยแต่ละกระบวนงาน
ใหเ้ขยีนขั�นตอนการทํางาน

ในป�จจุบนัออกมา
ใหล้ะเอียดที�สดุ

 ตัดขั�นตอนที�ไมจ่าํเป�นออก 
ผูป้ฏิบติังานต้องพจิารณาวา่

ในขั�นตอนที�เขยีนไว ้
มขีั�นตอนที�ไมจ่าํเป�นอยูห่รอืไม ่
ตามประเด็น 4 ประเด็น : 
การรอคอย (Waiting) / 

ขั�นตอนที�ซํ�าซอ้น (Over-processing) /
ความผดิพลาด (Defects) / การผลิต
ที�มากเกินไป (Over-production)

ทําให้งาน "ไหล" 
(Create Flow) 
หลังจากพจิารณา

และตัดขั�นตอนที�ไมจ่าํเป�น
ออกแล้ว ใหจ้ดัลําดบั
ขั�นตอนใหม ่ เ พื�อใหเ้กิด
การลื�นไหลมากที�สดุ

ทําสมํ�าเสมอ
เพื�อความสมบูรณแ์บบ 

วธิกีาร LEAN 
ไมไ่ดทํ้าครั�งเดยีวจบ 
แต่ต้องทําบอ่ย ๆ

ขั�นตอนที� ขั�นตอนที� ขั�นตอนที�



ในมุมมอง LEAN "กระดาษ" มกันาํมาซึ�งต้นทนุ 
เชน่ การรอคอยแฟ�ม การเคลื�อนยา้ยเอกสาร และการจดัเก็บที�ซํ�าซอ้น ฯลฯ

การทํา Digital Transformation เพื�อตอบโจทย ์SLA 
ทําใหผู้บ้รหิารหรอืลกูค้าสามารถตรวจสอบไดทั้นทีวา่งานติดอยูที่�ใคร 

และป�องกันการลืมหรอืทํางานล่าชา้เกินขอ้ตกลง
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การมุง่สูก่ารเป�นองค์กรไรก้ระดาษ (Paperless) ด้วยการประยุกต์ใช้
เทคโนโลย/ีนวตักรรม
การมุง่สูก่ารเป�นองค์กรไรก้ระดาษ (Paperless) ด้วยการประยุกต์ใช้
เทคโนโลย/ีนวตักรรม

1) เปลี�ยนจาก "การเดินแฟ�ม" เป�น "Workflows" 
โดยปรบัเปลี�ยนใชร้ะบบสารบรรณอิเล็กทรอนกิสห์รอืระบบอนมุติัออนไลน์
แทนการพมิพเ์อกสารใสแ่ฟ�มแล้วเดินสง่ตามโต๊ะ
2) ขอ้มูลจุดเดียว 
เพื�อลดการทํางานซํ�าซอ้นในการปฏิบติังานใหแ้ก่ผูป้ฏิบติังาน 
3) ลดขอ้ผิดพลาด 
โดยใช ้Digital Form ที�มกีารตั�งค่าบงัคับใหก้รอกขอ้มูลสาํคัญ ชว่ยลดป�ญหา
เอกสารไมส่มบูรณที์�มกัจะถกูตีกลับจากหน่วยอื�น ๆ เชน่ เอกสารทางดา้น
งบประมาณและการจดัซื�อและจดัจา้ง

สาํนกั/กอง ดําเนนิการดังนี�
1) วเิคราะห์ด้วย SIPOC (ม.ค. - ก.พ. 69): ระบุวา่ในขั�นตอน Process (P) จุดไหนที�มี
การใชก้ระดาษมากที�สดุ หรอืจุดไหนที�เป�นคอขวดเพราะต้องรอคนเซน็ชื�อ
2) ออกแบบแบบฟอรม์ดิจทัิล: เปลี�ยนแบบฟอรม์กระดาษเป�น e-Form เพื�อให ้Input (I) 
เขา้สูร่ะบบทันทีโดยไมต้่องรอคียข์อ้มูล
3) ทดลองใชแ้ละเก็บขอ้มูล SLA (เม.ย. - ก.ย. 69): เริ�มใชง้านระบบดจิทัิลคู่ขนานไปกับ
กระดาษในชว่งแรก แล้วจบัเวลาดวูา่ระบบดิจทัิลชว่ยลดระยะเวลาจากเดิมไดกี้�เปอรเ์ซน็ต์
4) สรุปผลและลดกระดาษถาวร (ส.ค. - ก.ย. 69): เมื�อเหน็วา่ Digital ทํางานไดเ้สถียร
และเรว็ขึ�นตาม SLA ใหป้ระกาศเป�นมาตรฐานงานใหม ่(New SOP) และลดการพมิพก์ระดาษ
โดยไมจ่าํเป�น



การกําหนด SLA (Service Level Agreement) หรอืขอ้ตกลงระดับการให้บรกิาร การกําหนด SLA (Service Level Agreement) หรอืขอ้ตกลงระดับการให้บรกิาร 

ขั�นตอนที� 1ขั�นตอนที� 1 ขั�นตอนที� 2ขั�นตอนที� 2 ขั�นตอนที� 3ขั�นตอนที� 3 ขั�นตอนที� 4ขั�นตอนที� 4 ขั�นตอนที� 5ขั�นตอนที� 5

การระบุขอบเขต
และตัวชี�วดั การเก็บฐานขอ้มูล 

การทําขอ้ตกลงกับ
ผูที้�เกี�ยวขอ้ง

การประกาศใช้
และสรา้งระบบติดตาม 

การทบทวนและปรบัปรุง 

การสรา้งพนัธสญัญาด้านความรวดเรว็และคณุภาพระหวา่งสาํนกั/กอง (ผูใ้หบ้รกิาร) กับผูร้บับรกิาร เพื�อใหก้ารปฏิบติังานมมีาตรฐานที�ตรวจสอบได้ 
โดยมขีั�นตอนการดาํเนนิงานที�ละเอียดและปฏิบติั

เริ�มต้นจากการนาํกระบวนงาน
ที�วเิคราะห์จาก "SIPOC" 

มาดวูา่งานใดคือจุดสง่มอบสาํคัญ 
และใหกํ้าหนดวา่เราจะวดัอะไร 
เชน่ ระยะเวลาการดาํเนนิงาน 
ความถกูต้องของขอ้มูล 

อัตราการตีกลับของเอกสาร 
ทั�งนี� ตัวชี�วดัที�กําหนด

ต้องสอดคล้องกับวตัถปุระสงค์
ในรอบรายงาน 6 เดอืน 

และ 12 เดอืน ตามกรอบเวลา
ที�กําหนด 

 ผูป้ฏิบติังานต้องรูก่้อนวา่
ป�จจุบนัเราทํางานได้เรว็แค่ไหน 
โดยทําการรวบรวมสถิติยอ้นหลัง
ของกระบวนงาน เชน่ ในรอบ

ป�งบประมาณที�ผา่นมา การอนุมติั
โครงการเฉลี�ยใชเ้วลา 5 วนัทําการ 
ใชข้อ้มูลจากวนัดาํเนนิการขา้งต้น
มาเป�นฐานในการตั�งเป�าหมาย 

โดยค่าเป�าหมายที�เหมาะสม อาจจะ
ดาํเนนิการผา่นการประชุมสาํนกั/กอง
หรอืจากการสอบถามความต้องการ
ของกลุม่ผูร้บับรกิาร/ผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี

เพื�อหาจุดเหมาะสม
ของระยะเวลาในการดาํเนนิงาน

เมื�อไดข้อ้สรปุแล้ว ใหน้าํบรรจุลงใน
เล่มคู่มอืกระบวนงาน และนาํไป

เผยแพรป่ระชาสมัพนัธ์
ผา่นชอ่งทางต่าง ๆ เชน่ เวบ็ไซต์
หนว่ยงาน หรอื Social Media
ภายในเดือน ม.ีค. 69 เพื�อให้

บุคลากรทราบและถือปฏิบติั รวมทั�ง
ใชร้ะบบติดตามผลตัวชี�วดัในรอบ
รายงาน 12 เดอืน (ก.ย. – ต.ค. 69)
เพื�อติดตามวา่ผูป้ฏิบติังานสามารถ

ทําไดต้ามที�ตกลงไวห้รอืไม ่

 SLA ไมใ่ชก่ฎตายตัว 
แต่ต้องปรบัปรุงให้ดีขึ�น

ตามความสามารถที�เพิ�มขึ�น
โดยนาํผลสาํรวจความพงึพอใจ
และขอ้เสนอที�ไดร้บัในชว่งเดือน
ส.ค. - ก.ย. 69 มาวเิคราะห ์
ซึ�งหากพบวา่ ขั�นตอนใดทําได้

เรว็กวา่ที�กําหนด หรอืยงัติดป�ญหา
คอขวดใหป้รบัปรงุ SLA 
ในป�งบประมาณถัดไป

เพื�อใหส้ะท้อนภาพงานจรงิ
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ชว่งระยะเวลา กิจกรรมที�ปรบัปรุงเพื�อเพิ�มประสทิธภิาพ หน่วยงานรบัผิดชอบ ผลลัพธที์�คาดหวงั

ก.พ. - เม.ย. 69
วเิคราะหท์กุกระบวนงานด้วย SIPOC และทํา Lean
เพื�อตัดขั�นตอนที�ซํ�าซอ้น

ทกุกลุม่/ฝ�ายในระดบัสาํนกั/กอง โดยผา่นการประชุม
เพื�อระดมความคิดเหน็

ลดขั�นตอนที�ไมจ่าํเป�น

พ.ค. 69
จดัทําคู่มอืกระบวนงานที�ระบุ SLA และผา่นการรบัรอง
จากผูอํ้านวยการระดับสาํนัก/กอง

ผูอํ้านวยการระดับสาํนัก/กองมอบฝ�ายใดฝ�ายหนึ�ง
เป�นหน่วยดําเนินการจดัทําคู่มอืภาพรวมของสาํนัก/
กอง โดยนําขอ้มูลที�ผา่นการตกลงในการทํา SLA
มาจดัทําเป�นคู่มอืกระบวนงานของสาํนัก/กอง

มาตรฐานเวลาการทํางานที�ชดัเจน

พ.ค. - ม.ิย. 69
เริ�มใชร้ะบบ Digital/Paperless ในขั�นตอนที�มปี�ญหา
คอขวด

ทกุสาํนัก/กองดําเนินการ ระยะเวลาในการสง่ต่องานลดลง

ก.ค. - ส.ค. 69
ติดตามจุดเสี�ยงที�เป�นกระบวนงงานที�ได้ดําเนินการ
ปรบัปรุงใหม่

ทกุสาํนัก/กองดําเนินการ ลดความผดิพลาดของงาน

ส.ค. - ก.ย. 69
สรุปผลตัวชี�วดัและรายงานผลใหผู้อํ้านวยการระดับ
สาํนัก/กอง และ สพบ. ทราบในระยะเวลาที�กําหนด ทกุสาํนัก/กองดําเนินการ ภาพรวมการดําเนินงานของสาํนัก/

กองมปีระสทิธภิาพมากขึ�น

ตัวอยา่งปฏิทินการปฏิบติังานตามหลักการปรบัปรุง
การทบทวน/ปรบัปรุง/พฒันากระบวนงาน ระดับสาํนกั/กอง ในป� พ.ศ. 2569
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ตัวอยา่งการปรบัปรุงกระบวนงาน

ตาม 3 หลักการ
การลดขั�นตอนการดําเนินงาน (Lean) 

การมุง่สูก่ารเป�นองค์กรไรก้ระดาษ (Paperless)

ด้วยการประยุกต์ใชเ้ทคโนโลย/ีนวตักรรม

การกําหนด SLA (Service Level Agreement)

หรอืขอ้ตกลงระดับการใหบ้รกิาร 
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ก่อนทํา (Pre-Lean)
พนักงานเขยีนคํารอ้งกระดาษ >
หัวหน้างานเซน็ > ฝ�ายบุคคล
ตรวจสอบ > ฝ�ายบญัชอีนุมติั > 
ได้รบัเงิน (ผา่นไป 3 วนั)
หลังทํา (Post-Lean)
ใชร้ะบบ e-Form/Application 
ในการเบกิจา่ย > ระบบสง่
แจง้เตือน > ผูอ้นุมติัคลิกผา่น
มอืถือ > บญัชโีอนเงินอัตโนมติั
(จบภายในไมกี่�ชั�วโมง)
ผลลัพธ์
ตัดขั�นตอนกระดาษ (Eliminate)
รวมขั�นตอนตรวจสอบ/อนุมติั
(Combine) ใช ้IT ชว่ยลดเวลา
ทํางาน

1. การลดขัน้ตอน
การเบกิจ�าย/อนมุตัิ
(ใช�หลกั ECRS & IT)

ก่อนทํา (Pre-Lean)
พนกังานเดินหาสนิค้า > 
นาํไปแพค็อีกตึก > ทําเอกสารมอื
หลังทํา (Post-Lean)
จดัระเบยีบสต็อกใหม่
ตามความนยิม (Rearrange) 
ใชส้แกนบารโ์ค้ด ยา้ยจุดแพค็
มาไวใ้กล้โซนหยบิ
ผลลัพธ์
ลดการเคลื�อนยา้ยที�ไมจ่าํเป�น
(Motion/Transportation) 
ลดรอบเวลาการทํางาน

3. การปรบัปรงุคลงัสนิค�า
(Warehouse
Management)

3.1 ตัวอยา่งการปรบัปรุง/พฒันากระบวนงาน
ตามแนวทางการลดขั�นตอนการดําเนนิงาน (Lean) 

3.1 ตัวอยา่งการปรบัปรุง/พฒันากระบวนงาน
ตามแนวทางการลดขั�นตอนการดําเนนิงาน (Lean) 

10

ก่อนทํา (Pre-Lean)
ต้องยื�นเอกสารหลายจุด > 
เจา้หน้าที�คียข์อ้มูลซํ�า > รอผลนาน
หลังทํา (Post-Lean)
ใชตู้้ Kiosk หรอืแอปพลิเคชนั
จองคิว/ยื�นเรื�อง (Simplify/IT)
เชื�อมโยงขอ้มูลผ่านระบบ 
Single Sign-On (Combine)
ผลลัพธ์
ลดระยะเวลาการรอคอย 
ลดขั�นตอนการทํางาน
ของเจา้หน้าที�ลง 

4. การให�บรกิารสาธารณะ/
การรบับรกิารในโรงพยาบาลก่อนทํา (Pre-Lean)

สง่ใบสั�งซื�อทางแฟกซ ์> รอรบั
ยนืยนั > โทรเชค็ > รอเอกสาร
ฉบบัจรงิ
หลังทํา (Post-Lean)
ใชร้ะบบ Digital Vendor Portal
ที�เชื�อมต่อกับสต็อก เมื�อสนิค้า
ใกล้หมด ระบบจะสรา้งใบสั�งซื�อ
อัตโนมติั (Just-In-Time)
ผลลัพธ์
ลดขั�นตอนการทํางานที�ซํ�าซอ้น
(Excess Processing) 
และลดการรอคอย (Waiting)

2. การลดขัน้ตอนการจดัซือ้
(Purchasing Process)
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3.2 ตัวอยา่งการปรบัปรุง/พฒันากระบวนงาน
ตามแนวทางองค์กรไรก้ระดาษ (Paperless) ด้วยการประยุกต์ใชเ้ทคโนโลย/ีนวตักรรม

ระบบอนมุติัเอกสารออนไลน์
(e-Approval/Workflow)

การใชล้ายเซน็อิเล็กทรอนกิส์
(e-Signature)

ระบบจดัการเอกสารอิเล็กทรอนกิส์
(Document Management System : DMS)

สลิปเงินเดือนและเอกสาร HR ออนไลน์
(e-Slip & E-Certificate)

การประชุมแบบไรก้ระดาษ
(Paperless Meeting)

ใบสั�งซื�อและใบแจง้หนี�ออนไลน์
(e-Procurement/e-Invoice)

แทนการเซน็เอกสารกระดาษ ให้เปลี�ยนมาใชร้ะบบ Digital
Workflow ที�พนกังานสามารถสง่คําขอและหัวหนา้งานกดอนมุติั
ผ่านมอืถือหรอืคอมพวิเตอร์

การลงนามสญัญาหรอืเอกสารสาํคัญผ่านรูปแบบ e-Signature 

ที�มผีลทางกฎหมาย แทนการปริ�นท์เอกสารเพื�อเซน็และสแกนกลับ

สแกนเอกสารเก่าและจดัเก็บเอกสารใหมใ่นรูปแบบไฟล์ 
(PDF, Word, Excel) บน Cloud หรอื Server ขององค์กร 
ทําให้ค้นหาได้ทันทีและปลอดภัยสงู

การออกสลิปเงินเดือนผา่น Email หรอืแอปพลิเคชนั 
และการทําเรื�องเบกิจา่ย/การลางานผา่นระบบออนไลน์

ใชแ้ท็บเล็ตหรอืโนต้บุก๊ในการอ่านวาระการประชุมแทนการแจก
เอกสารชุดใหญ่

การออกใบสั�งซื�อ (PO) และสง่ใบแจง้หนี�/ใบเสรจ็รบัเงินให้ลกูค้า
ผ่านระบบอิเล็กทรอนกิสทั์�งหมด 



Ex 1

Ex 2

Ex 3
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การจดัหาเอกสาร : ดําเนนิการเอกสารคํารอ้งภายใน 1 วนัทําการ
การเบกิจา่ยอุปกรณ ์: จดัเตรยีมอุปกรณ์เสรจ็สิ�นภายใน 2 วนัทํางาน

ด้านไอที/เทคนคิ (IT SUPPORT)

3.3 ตัวอยา่งการปรบัปรุง/พฒันากระบวนงาน
ตามมาตรฐานของการให้บรกิาร (SLA) 
3.3 ตัวอยา่งการปรบัปรุง/พฒันากระบวนงาน
ตามมาตรฐานของการให้บรกิาร (SLA) 

ด้านการบรกิารลกูค้า (CUSTOMER SERVICE)

ด้านกระบวนการทํางานภายใน/ธุรการ

First Call Resolution (แก้ไขในการโทรครั�งแรก) :  85% ของขอ้สงสยั
E-mail Support : ตอบกลับอีเมลลกูค้าภายใน 2 ชั�วโมง
Call Center : เวลารอสายเฉลี�ยไมเ่กิน 30 วนิาที
การรบัเรื�องรอ้งเรยีน : แจง้ผลการตรวจสอบเบื�องต้นภายใน 3 วนัทําการ

ความพรอ้มใชง้าน (Uptime) : ระบบต้องใชง้านได ้99.9% ต่อเดอืน
ระยะเวลาแก้ไขป�ญหา (Resolution Time) : ป�ญหาสาํคัญ
(Server ล่ม) ต้องแก้ไขภายใน 4 ชั�วโมง
การสนับสนนุ (Support) : รบัทราบเรื�องภายใน 1 ชั�วโมง
(จนัทร ์- ศุกร ์เวลา 9:00 - 17:00 น.)
การแจง้ซอ่ม : เจา้หนา้ที�เขา้ตรวจสอบป�ญหาภายใน 30 นาที และแก้ไขงาน
สาํเรจ็ภายใน 1 วนัทําการ

 ขอ้ตกลงการให้บรกิารด้านเทคโนโลยดิีจทัิล (SLA)
ของกรุงเทพมหานคร



รายละเอียดตามเอกสารแนบ 13

กระบวนงาน ระดับสาํนกั/กอง 
ที�ควรมุง่เนน้นาํมาวเิคราะห์และทบทวนกระบวนงานตามหลักการปรบัปรุงกระบวนงาน 
ป�งบประมาณ พ.ศ. 2569

กระบวนงาน ระดับสาํนกั/กอง 
ที�ควรมุง่เนน้นาํมาวเิคราะห์และทบทวนกระบวนงานตามหลักการปรบัปรุงกระบวนงาน 
ป�งบประมาณ พ.ศ. 2569



กระบวนงาน ระดับสาํนกั/กอง 
ที�ควรสาํรวจความพงึพอใจกระบวนงาน ในป�งบประมาณ พ.ศ. 2569
กระบวนงาน ระดับสาํนกั/กอง 
ที�ควรสาํรวจความพงึพอใจกระบวนงาน ในป�งบประมาณ พ.ศ. 2569

14



15

แบบฟอรม์รายงานผลการดําเนนิงาน
การจดัทํากระบวนงาน ระดับสาํนกั/กอง ป�งบประมาณ พ.ศ. 2569
แบบฟอรม์รายงานผลการดําเนนิงาน
การจดัทํากระบวนงาน ระดับสาํนกั/กอง ป�งบประมาณ พ.ศ. 2569

แบบฟอรม์ 1 การวเิคราะห์และกําหนดกระบวนงาน ระดับสาํนกั/กอง ป�งบประมาณ พ.ศ. 2569

การวเิคราะหก์ระบวนงาน
ตามอํานาจหนา้ที�ของหนว่ยงาน
ตามกฎกระทรวงแบง่สว่นราชการ
และระบุผูร้บับรกิาร และผลผลิต
ของกระบวนงาน โดยกําหนด

ผูร้บัผดิชอบกระบวนงานใหช้ดัเจน

การวเิคราะหก์ระบวนงานสนบัสนนุ
ของหนว่ยงานที�สนบัสนนุใหก้ระบวนงานหลัก
บรรลวุตัถปุระสงค์ โดยหนว่ยงานต้องระบุ
กระบวนงานสนบัสนนุมาตรฐานของ สป.กษ.

10 กระบวนงาน และเพิ�มเติมกระบวนงาน
สนบัสนนุของหนว่ยงาน หากมภีารกิจอื�น
นอกเหนอืกระบวนงานสนบัสนนุ

ทั�ง 10 กระบวนงาน

การวเิคราะหก์ารจดัทําขอ้กําหนด
ที�สาํคัญของแต่ละกระบวนงาน
จาํนวน 8 ประเดน็ เพื�อใหเ้หน็
ภาพรวมของกระบวนงาน

การวเิคราะหก์ารออกแบบ
แต่ละกระบวนงาน โดยวเิคราะห์
หว่งโซก่ระบวนงาน  ขั�นตอน
การทํางาน (Work Flow) 

ผงังาน (Flow Chart) ตาม PDCA
กําหนดระยะเวลาการดาํเนนิงาน 
และจุดควบคมุ/ความเสี�ยง
ของขั�นตอนการทํางาน

รอบ 9 เดือน
(10 ก.ค. 69)
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แบบฟอรม์ 2 สรุปภาพรวมของการปรบัปรุงกระบวนงานในระดับสาํนกั/กอง ป�งบประมาณ พ.ศ. 2569 

รอบ 9 เดือน
(10 ก.ค. 69)

สรปุผลการปรบัปรงุ
กระบวนงานของหนว่ยงาน
ป�งบประมาณ พ.ศ. 2569
ที�หนว่ยงานไดป้รบัปรงุ
ตามหลักการปรบัปรงุ

กระบวนงานทั�ง 3 ประเดน็

แบบฟอรม์รายงานผลการดําเนนิงาน
การจดัทํากระบวนงาน ระดับสาํนกั/กอง ป�งบประมาณ พ.ศ. 2569
แบบฟอรม์รายงานผลการดําเนนิงาน
การจดัทํากระบวนงาน ระดับสาํนกั/กอง ป�งบประมาณ พ.ศ. 2569
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แบบฟอรม์ 3 แนวทางการปรบัปรุงกระบวนงานตามขอ้เสนอแนะ
จากผลสาํรวจความพงึพอใจของบุคลากรที�มต่ีอกระบวนงานของสาํนกั/กอง ป�งบประมาณ พ.ศ. 2569

รอบ 12 เดือน
(12 ต.ค. 69)

สรปุผลการสาํรวจความพงึพอใจของผูร้บั
บรกิารต่อกระบวนงานสาํคัญของหนว่ยงาน
และวเิคราะหแ์นวทางการปรบัปรงุกระบวน
งานใหม้ปีระสทิธภิาพขึ�น ตามขอ้เสนอแนะที�

กลุ่มตัวอยา่งใหข้อ้เสนอแนะ

แบบฟอรม์รายงานผลการดําเนนิงาน
การจดัทํากระบวนงาน ระดับสาํนกั/กอง ป�งบประมาณ พ.ศ. 2569
แบบฟอรม์รายงานผลการดําเนนิงาน
การจดัทํากระบวนงาน ระดับสาํนกั/กอง ป�งบประมาณ พ.ศ. 2569
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แบบฟอรม์ 4 รายงานผลการดําเนนิงานและผลตัวชี�วดั
ของกระบวนงานของสาํนกั/กอง ป�งบประมาณ พ.ศ. 2569

รอบ 12 เดือน
(12 ต.ค. 69)

สรปุผลการดาํเนนิงานตามขั�นตอนของกระบวนงาน
และตัวชี�วดักระบวนงานในแต่ละกระบวนงาน 
เพื�อติดตามผลการดาํเนินงานวา่กระบวนงาน

มปีระสทิธภิาพหรอืไม ่กรณเีกิดป�ญหาในขั�นตอนใด
ขั�นตอนหนึ�งต้องดาํเนินการปรบัปรุงขั�นตอนนั�นอยา่งไร

เพื�อใหก้ระบวนงานสามารถดาํเนินการต่อไปได้
จนจบกระบวนงาน

แบบฟอรม์รายงานผลการดําเนนิงาน
การจดัทํากระบวนงาน ระดับสาํนกั/กอง ป�งบประมาณ พ.ศ. 2569
แบบฟอรม์รายงานผลการดําเนนิงาน
การจดัทํากระบวนงาน ระดับสาํนกั/กอง ป�งบประมาณ พ.ศ. 2569



สํานักพัฒนาระบบบริหารสํานักพัฒนาระบบบริหาร

adgmoac@gmail.com

0-2629-9653 เบอร์ภายใน 185, 398


