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คู่มือการให้บริการและ

คู่มือการปฏิบัติงาน 
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ประเด็นส าคัญ

• ความส าคญัของคู่มือให้บริการและคู่มือการปฏิบัตงิาน

• คู่มือปฏิบัติกบัคุณธรรมความโปร่งใส (ITA)

• หลกัการและสัญลกัษณ์การเขียนผงังาน (Flowchart)

• การเขียนคู่มือระเบียบปฏิบัติงงานหรือการให้บริการ(QP)

• การเขียนคู่มือการปฏิบัติงาน(WI)



ความส าคัญคู่มือให้บริการและคู่มือการปฏิบัติงาน 

• เป็นแนวทางในการปฏิบติังงาน และการใหบ้ริการ 

• เป็นแนวทางในการปฏิบติัการใหบ้ริการ แก่ผูรั้บบริการ

• ใชป้ระกอบการเสนอเพื่อขอต าแหน่งงานท่ีสูงข้ึน

• เป็นเคร่ืองมือช่วยยนืยนัประสิทธิภาพในการปฏิบติังาน

• เป็นส่ิงท่ีช่วยในการก าหนดมาตรฐานการปฏิบติังาน

• เป็นขอ้มูลช่วยในการส่ือสารขั้นตอนการใหบ้ริการ



ความส าคัญคู่มือให้บริการและคู่มือการปฏิบัติงาน 

งาน............................งาน...................ประกาศแบ่งส่วนราชการ งาน.....................งาน...........................

- จดัประชุมและนดัหมาย
- ………….
- ………….

- บริหารงานบุคคล
- ………….
- ………….

- ยมื คืน หนงัสือฯ
- ………….
- ………….

- บริการยานยนตฯ์
- ………….
- ………….

ระเบียบปฏบิัติงาน (QP) ของหน่วยงงาน/ให้บริการ คู่มือปฏบัิติงาน (WI) ส าหรับเจ้าหน้าที่

1

2

ข้อตกลงการปฏบิัติงาน

1 ผลสัมฤทธ์ิของงาน 70%

1

2
2 สมรรถนะ 30%



คู่มือปฏิบัติ กับคุณธรรม
ความโปร่งใส (ITA)



ITA (Integrity and Transparency Assessment) 
การประเมินคุณธรรมและความ โปร่งใส
ในการด าเนินงานของหน่วยงานภาครัฐ 

O 8

O 9



OIT : O 9

คู่มือปฏิบัติ
ระเบียบปฏิบัตงิาน (QP)

QP (Quality Procedure) ระเบียบปฏิบัตงิาน ภาพรวม
ของการท างานในกระบวนการหรือการให้บริการต่างๆ
เกีย่วข้องกบักจิกรรมอะไร กบัใคร เม่ือไร ที่ไหน 
อย่างไร และมีเอกสารอะไรฯ



OIT : O 8

คู่มือปฏิบัติ
คู่มือปฏิบัตงิาน (WI)

Work Instructions (WI) หมายถงึ “คู่มือการท างาน”
หรือ “คู่มือปฏิบัตงิาน” จะท าให้พนักงานทุกคนท างาน
ได้เป็นมาตรฐานเดยีวกนั 



หลักการและสัญลักษณ์
การเขียนผังงาน (Flowchart)



Flowchart มันคืออะไร

คือ Diagram ชนิดหน่ึง ท่ีใชอ้ธิบาย
การท างานแบบเป็นขั้นเป็นตอน วา่
การท า งาน เร่ิมจากไหน และจบท่ี
ไหน เป็นแบบ Step by step

ท าไมถึงจ าเป็นต้องม ีFlowchart
•ช่วยล าดบัขั้นตอนการท างานในระบบไดอ้ยา่งถูกตอ้ง
•ลดระยะเวลาการประชุม
•สร้างความเขา้ใจท่ีตรงกนัของทีม และผูท่ี้เก่ียวขอ้ง
•สามารถลด และเพิ่ม Step การท างานของระบบท่ี
จ าเป็น และไม่จ าเป็น
•ช่วยใหส้ามารถวิเคราะห์การท างานไดดี้



สัญลักษณ์การเขียนผังงาน (Flowchart)

สัญลกัษณ์ ช่ือเรียก ความหมาย

Beginning : จุดเร่ิมต้น วาดเป็นอนัดบัแรกเลยของแผนผงั ใชเ้ป็นจุดเร่ิมตน้ของ Flowchart

Termination : จุดส้ินสุด วาดเป็นจุดสุดทา้ยของไดอะแกรม ใชเ้ป็นจุดส้ินสุดของ Flowchart

Process : ขั้นตอน ใชร้ะบุขั้นตอนการปฏิบติัของแต่ละขั้นตอน

Decision : การตัดสินใจ
มีเง่ือนไขหรือทางเลือกมากกวา่ 1 ทาง
ใหต้ดัสินใจเลือกอยา่งใดอยา่งหน่ึง

Document : การพมิพ์เอกสารออกมา ขอ้มูลท่ีออกมาเป็นเอกสาร หรือสามารถ print ได้

เร่ิมต้น

ส้ินสุด



สัญลักษณ์การเขียนผังงาน (Flowchart) (ต่อ)

สัญลกัษณ์ ช่ือเรียก ความหมาย

line : เส้นทาง ใชบ้อกทิศทางวา่จะไปขั้นตอนต่อไปตรงไหน ตามหวัลูกศรช้ีบอก

Connector : เช่ือมโยงเส้น ใชเ้ช่ือมต่อเส้นทางจากเส้นทางหน่ึงกบัอีกส่วนหน่ึงท่ีต่อเน่ืองกนั

Page Connector : เช่ือมโยงหน้า ใชเ้ช่ือมเส้นทางจากหนา้กระดาษหน่ึงไปยงัอีกหนา้หน่ึง



ตัวอย่าง
Flowchart

เร่ิมตน้

ผูรั้บบริการขอรับบริการ

ตรวจสอบ
ตารางนดัหมาย

แจง้ก าหนดการผูรั้บบริการ

ใหบ้ริการตามขอ้ก าหนด

ส้ินสุด

ผูรั้บบริการประเมินความ
พึงพอใจ

บนัทึกและรายงงานขอ้มูล
การใหบ้ริการ

สรุปผลการใหบ้ริการ

ตารางนดัวา่ง

ตารางนดัไม่วา่ง

A

A

การใหบ้ริการ
ต่อเน่ือง

ไม่มี

มีคร้ังต่อไป

ก

ก

การให้บริการ

หนา้ท่ี 1/2 หนา้ท่ี 2/2



การเขียนคู่มือระเบียบปฏิบัติงาน
หรือการให้บริการ
QP (Quality Procedure)



ภาพรวมของการท างานในกระบวนการหรือการ
ให้บริการต่างๆ เกีย่วข้องกบักจิกรรมอะไร กบัใคร 

เม่ือไร ทีไ่หน อย่างไร และมเีอกสารอะไร

ระเบียบปฏิบัตงิาน  QP (Quality Procedure)

6 ระเบียบปฏิบติังาน QP (Quality Procedure)
งาน................................... 
งาน...................................

ค าน า
1 ประวติัความเป็นมา
2 ปรัชญา  วิสยัทศัน์ พนัธกิจ 
3 โครงสร้างหน่วยงานและการบริหารงาน

4 คุณสมบติัเฉพาะต าแหน่ง (Job Specification) 
5 รายละเอียดของงาน (Job Description)

7 ประกาศ ระเบียบ กฏหมายส าคญัท่ีเก่ียวขอ้ง



Job Specification คือ คุณสมบติั ทกัษะ ความรู้ 
คุณลกัษณะพิเศษ และประสบการณ์ รวมทั้ง
สภาพร่างกายและจิตใจท่ีจ าเป็นส าหรับผูท่ี้จะ
ปฏิบติังานในต าแหน่งหนา้ท่ีใดหนา้ท่ีหน่ึง

ค าน า
1 ประวติัความเป็นมา
2 ปรัชญา  วิสยัทศัน์ พนัธกิจ 
3 โครงสร้างหน่วยงานและการบริหารงาน

- ด าเนินการภายใตก้ฏหมายรองรับชดัเจน
- ผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียส าคญั
- สะทอ้นสภาพการณ์ปัจจุบนั
- ครอบคลุมทุกส่วนงาน

4 คุณสมบติัเฉพาะต าแหน่ง (Job Specification) 
5 รายละเอียดของงาน (Job Description)

Job Description คือรายละเอียดของงานในแต่
ละต าแหน่งงาน เป็นเคร่ืองมือท่ีอธิบายวา่
ต าแหน่งงานนั้นมีลกัษณะอยา่งไร ตอ้งท า
อะไรบา้งท่ีชดัเจน



6 ระเบียบปฏิบติังาน QP (Quality Procedure)
งาน................................... 
งาน...................................

7 ประกาศ ระเบียบ กฏหมายส าคญัท่ีเก่ียวขอ้ง

- แสดงถึงระบบ ระเบียบ วิธีปฏิบติั กระบวนการ
- แสดงถึงประสิทธิภาพของกระบวนการ
- มีท่ีมาจากภาระงานส าคญัของหน่วยงงาน
- เช่ือมโยง กระบวนการกบัผูเ้ก่ียวขอ้งทั้งหมด
- สามารถน าไป ส่ือสารกบัผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียได้

อยา่งชดัเจน

- เป็นขอ้ก าหนดส าคญัท่ีตอ้งปฏิบติั
- เป็นแนวทางในการตดัสินใจ ตามอ านาจหนา้ท่ี
- ช่วยหาขอ้ยติุเม่ือมีขอ้ร้องเรียน



สารสนเทศส าคญั

- ภาระงาน พนัธกิจ วิสยัทศัน์ 
- โครงสร้างหน่วยงานและการบริหารงาน

- คุณสมบติัเฉพาะต าแหน่ง (Job Specification) 
- รายละเอียดของงาน (Job Description)

- ประกาศ ระเบียบ กฏหมายส าคญัท่ีเก่ียวขอ้ง

- ระบบ ระเบียบ วิธีปฏิบติั กระบวนการท่ีมี
ประสิทธิภาพ



การเขียนคู่มือการปฏิบัติงาน
WI (Work Instructions )



6 คู่มือการปฏิบติังาน WI (Work Instructions)
   เร่ือง................................... 
เร่ือง...................................

ค าน า
1 ประวติัความเป็นมา
2 ปรัชญา วิสยัทศัน์ พนัธกิจ 
3 โครงสร้างหน่วยงานและการบริหารงาน

4 รายละเอียดของงาน (Job Description)

จะท าให้บุคลากรในงานน้ันๆทุกคน 
ท างานได้เป็นมาตรฐานเดยีวกนั 

คู่มือการปฏิบัติงาน
WI (Work Instructions)



สารสนเทศส าคญั

QP (Quality Procedure)
ขั้นตอนปฏิบัติ รายละเอยีด เอกสาร

1 ตรวจสอบขอ้มูล 
กรณีรับเอกสาร

รับเอกสารจากผูรั้บบริการ
ตรวจสอบการกรอกขอ้มูลของผูรั้บบริการว่าครบทุกช่อง และลงลายมือช่ือเรียบร้อยแลว้
ตรวจสอบส าเนาบตัรประชาชนว่ามีการลงรับรองส าเนาและลายมือช่ือ
หากขอ้มูล บนเอกสารไม่ครบถว้น หรือมีขอ้ผดิพลาดให้ประสานงานผูรั้บบริการเพื่อท าความ
เขา้ใจและแกไ้ขให้ถูกตอ้ง

- แบบฟอร์ม บ.1
- ส าเนาบตัรฯ
- QR-Code บญัชีกองฯ

2 ตรวจสอบขอ้มูล กรณี 
ลงทะเบียนออนไลน์

รับเอกสารจากผูรั้บบริการ
ตรวจสอบการกรอกขอ้มูลของผูรั้บบริการว่าครบทุกช่อง และลงลายมือช่ือเรียบร้อยแลว้
ตรวจสอบส าเนาบตัรประชาชนว่ามีการลงรับรองส าเนาและลายมือช่ือ
หากขอ้มูล บนเอกสารไม่ครบถว้น หรือมีขอ้ผดิพลาดให้ประสานงานผูรั้บบริการเพื่อท าความ
เขา้ใจและแกไ้ขให้ถูกตอ้ง

- ระบบ B1
- ไฟลส์ าเนาบตัรฯ
- สลิปการโอนเงิน 

ขั้นตอนปฏิบัติ รายละเอยีด เอกสาร

1 รับขอ้มูลจากผูเ้ช่ียวชาญ รับเอกสารจากผูรั้บบริการ
ตรวจสอบการกรอกขอ้มูลของผูรั้บบริการว่าครบทุกช่อง และลงลายมือช่ือเรียบร้อยแลว้
ตรวจสอบส าเนาบตัรประชาชนว่ามีการลงรับรองส าเนาและลายมือช่ือ
หากขอ้มูล บนเอกสารไม่ครบถว้น หรือมีขอ้ผดิพลาดให้ประสานงานผูรั้บบริการเพื่อท าความ
เขา้ใจและแกไ้ขให้ถูกตอ้ง

- แบบสรุปผล ส.1

2 บนัทึกขอ้มูล รับเอกสารจากผูรั้บบริการ
ตรวจสอบการกรอกขอ้มูลของผูรั้บบริการว่าครบทุกช่อง และลงลายมือช่ือเรียบร้อยแลว้
ตรวจสอบส าเนาบตัรประชาชนว่ามีการลงรับรองส าเนาและลายมือช่ือ
หากขอ้มูล บนเอกสารไม่ครบถว้น หรือมีขอ้ผดิพลาดให้ประสานงานผูรั้บบริการเพื่อท าความเข ้

- ระบบออนไลน์ B2

3 พิมพเ์อกสาร ตรวจสอบการกรอกขอ้มูลของผูรั้บบริการว่าครบทุกช่อง และลงลายมือช่ือเรียบร้อยแลว้
ตรวจสอบส าเนาบตัรประชาชนว่ามีการลงรับรองส าเนาและลายมือช่ือ
หากขอ้มูล บนเอกสารไม่ครบถว้น หรือมีขอ้ผดิพลาดให้ประสานงานผูรั้บบริการเพื่อท าความ
เขา้ใจและแกไ้ขให้ถูกตอ้

- เอกสาร บ.2

ขั้นตอนปฏิบัติ รายละเอยีด เอกสาร

1 ศึกษารายละเอียดฯ ตรวจสอบการกรอกขอ้มูลของผูรั้บบริการว่าครบทุกช่อง 
และลงลายมือช่ือเรียบร้อยแลว้
ตรวจสอบส าเนาบตัรประชาชนว่ามีการลงรับรองส าเนาและ

- แบบฟอร์ม บ.1
- ระบบออนไลน์ B1

2 สมัภาษณ์และใหค้ าปรึกษา ตรวจสอบการกรอกขอ้มูลของผูรั้บบริการว่าครบทุกช่อง 
และลงลายมือช่ือเรียบร้อยแลว้

3 สรุปผลการฯ ตรวจสอบการกรอกขอ้มูลของผูรั้บบริการว่าครบทุกช่อง 
และลงลายมือช่ือเรียบร้อยแลว้ - แบบสรุปผล ส.1

RMUTP-QP-001 เจา้หนา้ท่ีบริหารงานทัว่ไป     เร่ืองตรวจสอบข้อมูลผู้รับบรการร

RMUTP-QP-001 เจา้หนา้ท่ีบริหารงานทัว่ไป     เร่ืองบันทาึ/รรยงรนผลารรให้บรการร

RMUTP-QP-001 นกัวชิาการช านาญการ     เร่ืองให้บรการรค รปรึาษร

WI  
( W or k  I n s t r u c t i on s )

WI  
( W or k  I n s t r u c t i on s )
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