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บทที่ 1 

 

บทนํา 

 

ในปัจจบุนัธุรกิจด้านการบริการมีอตัราการเติบโตสงู  โดยในประเทศไทยเองก็มีธุรกิจด้าน

การบริการ เช่น อุตสาหกรรมการท่องเท่ียวและโรงแรม, การขายสินค้า, ภาคการเงิน,การขนส่ง 

ฯลฯ   หรือแม้แตง่านภาครัฐเองก็ถือเป็นงานบริการเช่นกนั   โดยสดัส่วนมลูคา่ของภาคบริการของ

ไทยจะอยู่ระหว่าง 40-50% ของผลิตภณัฑ์มวลรวมในประเทศ    ซึ่งงานด้านบริการนีไ้ม่ได้มีเพียง

ในอตุสาหกรรมบริการเท่านัน้  แตใ่นทุกองค์กรก็มีส่วนงานท่ีเป็นงานบริการอยู่ด้วย   กล่าวคือ ใน

งานด้านการสนบัสนุนต่างๆ  ส่วนงานสํานกังาน  เช่น งานจดัซือ้, งานซ่อมบํารุง, งานด้านบคุคล 

ฯลฯ  ก็ถือเป็นงานท่ีมีคณุลกัษณะเป็นงานบริการด้วย 

จากการท่ีงานบริการได้กระจายอยู่ในทกุองค์กร  และถือเป็นต้นทุนหลกัขององค์กร   ทํา

ให้องค์กรตา่งๆ ทัง้ในภาคธุรกิจและภาครัฐ  หนัมาตระหนกัถึงประสิทธิภาพและคณุภาพของงาน

บริการ  ท่ีจะส่งผลตอ่ลกูค้าภายนอกและลกูค้าภายในองค์กร    โดยประเด็นท่ีมุ่งเน้นส่วนใหญ่จะ

เป็นเร่ืองของความรวดเร็วในการตอบสนองความต้องการของลกูค้า 

หน่วยงานภาครัฐหรือหน่วยงานราชการ  ก็ได้ให้ความต่ืนตัว และทุ่มเทท่ีจะปรับปรุง

กระบวนการทํางานให้สามารถสนองตอบความต้องการของประชาชน    โดยการมีนโยบายปฏิรูป

ระบบราชการของรัฐบาล   ท่ีให้หน่วยงานราชการตา่งๆ ได้ทําการปรับปรุงกระบวนการทํางาน ลด

ระยะเวลาในการบริการและคํานึงถึงคณุภาพในการบริการแก่ประชาชน   เพ่ือให้การบริหารงาน

และการบริการประชาชนของภาครัฐดําเนินไปได้อย่างมีประสิทธิภาพช่วยอํานวยความสะดวก

ให้กบัประชาชนและเพิ่มศกัยภาพในการพฒันาประเทศตอ่ไป 

 

1.1 ความเป็นมาและความสาํคัญของปัญหา 

งานบริหารบุคคลก็ถือเป็นงานบริการอย่างหนึ่งท่ีมีอยู่ในทุกองค์กร  เพราะคนถือเป็น

ปัจจัยสําคญัปัจจัยหนึ่งในการดําเนินกิจกรรมต่างๆ ในองค์กร  และเป็นตวัขบัเคล่ือนองค์กรให้

ประสบความสําเร็จ    ดงันัน้องค์กรตา่งๆ จึงให้ความสําคญักบังานบริหารบคุคล โดยมุ่งเน้นท่ีการ

สร้างความผกูพนั การจดัการและการพฒันาบคุคล     ให้บคุคลมีความพึงพอใจ มีความสขุในการ

ปฏิบตัิงาน    และเน่ืองจากงานบริหารบุคคลเป็นงานท่ีบุคคลทุกคนจะต้องติดต่อ เก่ียวข้องกับ

กระบวนการตา่งๆ ซึ่งมีขัน้ตอนและกฎ ระเบียบมาก  ซึ่งส่งผลกระทบตอ่ความพึงพอใจของบคุคล  
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ทําให้องค์กรมีความจําเป็นต้องปรับปรุงกระบวนการบริหารบุคคลให้เกิดความคล่องตัว และ

สนองตอบความพงึพอใจของบคุคลในองค์กรได้ 

 ในสภาวะท่ีองค์กรสว่นใหญ่  ได้มุง่มัน่ในการปรับปรุงองค์กรให้เป็นองค์กรท่ีมีสมรรถนะสงู 

จงึทําให้ตระหนกัถึงการปรับปรุงองค์กรให้มีประสิทธิภาพมากย่ิงขึน้       โดยเฉพาะองค์กรภาครัฐ

ก็ได้รับนโยบายจากรัฐบาลผ่านการส่งเสริมจากสํานกังานพฒันาระบบราชการ(ก.พ.ร.)    ในการ

พฒันาคณุภาพการให้บริการแก่ประชาชน     แนวทางหนึ่งซึ่งได้รับการดําเนินการอย่างแพร่หลาย

ในองค์กรภาครัฐก็คือ  การลดขัน้ตอนและระยะเวลาการปฏิบตัริาชการเพ่ือให้บริการประชาชน   

 ในปัจจบุนัได้มีเคร่ืองมือในการบริหารจํานวนมากสําหรับการปรับปรุงและบริหารองค์กร

ในด้านการจดัการคณุภาพ (Quality Management) ท่ีเป็นท่ีแพร่หลาย  ได้แก่ TQM, Six Sigma, 

Lean manufacturing หรือแม้แตเ่กณฑ์รางวลัคณุภาพตา่งๆ     ซึ่งแตล่ะแนวคิดก็จะมีรายละเอียด 

คําจํากดัความท่ีแตกตา่งกนั แตถ้่าพิจารณาถึงจดุประสงค์แล้ว ตา่งก็มุ่งปรับปรุงลดความสญูเปล่า

และการใช้ทรัพยากรเพ่ือปรับปรุงความพึงพอใจของลูกค้าและผลลัพธ์ทางธุรกิจ(Anderson, 

Eriksson, and Torstensson, 2006)     จงึทําให้ผู้บริหารและผู้ปฏิบตัิเองมกัจะเกิดความสบัสนใน

การนําเคร่ืองมือเหล่านีม้าใช้     ทัง้ความสบัสนในตวัเคร่ืองมือเอง     และความสบัสนว่าเม่ือนํา

เคร่ืองมือเหล่านีม้าใช้แล้วจะก่อให้เกิดประโยชน์อย่างไรต่อองค์กร (พสุ เดชะรินทร์ และคณะ, 

2549) (นภสร ทานต์พิมาน, 2552)   

 หลายองค์กรเลือกท่ีจะแก้ไขปรับปรุงงานโดยการดําเนินกิจกรรมกลุ่มย่อย แตล่กัษณะงาน

ท่ีแตกต่างของ  การผลิต   การบริการและการขาย   งานสนบัสนุนฝ่ายบริหาร     ทําให้ลกัษณะ

การดําเนินกิจกรรมแตกตา่งกนัออกไป (กิตตศิกัดิ์ พลอยพาณิชเจริญ, 2550)     งานวิจยัท่ีเก่ียวกบั

การปรับปรุงงานสํานกังานนัน้ยงัมีไมม่าก ทัง้ท่ีงานลกัษณะนีมี้อยู่ในทกุองค์กร  เน่ืองด้วยลกัษณะ

ของงานท่ีมีการประสานงาน ให้บริการหน่วยงานต่างๆ ทัง้ในเร่ืองของการสัง่การ พิจารณาอนมุตั ิ 

ร้องเรียน แนะนําปรึกษา รวบรวมข้อมลู จึงประกอบไปด้วยเอกสาร แบบฟอร์ม จดหมาย และการ

ดําเนินการส่วนใหญ่จะมีบคุลากรเป็นผู้ ดําเนินการ  ด้วยความแตกตา่งเหล่านีจ้ึงเป็นท่ีน่าสนใจใน

การนําเคร่ืองมือและเทคนิคในการจดัการคณุภาพมาใช้ในการปรับปรุงงานสํานกังาน 

 สําหรับตวัอย่างองค์กรภาครัฐท่ีมีการนําเทคนิคและเคร่ืองมือการจดัการคณุภาพมาใช้

ปรับปรุงงานกระบวนการของงานสํานักงานและแนวทางการสนับสนุนของก.พ.ร. จะเน้นท่ี

ความเร็วของกระบวนการ คือ มุง่ท่ีจะวิเคราะห์ศกึษาขัน้ตอนการดําเนินงานและปรับลดขัน้ตอนใน

กิจกรรมท่ีไม่ก่อให้เกิดคณุค่า  แต่แนวคิดการลดความแปรผนัของกระบวนการยงัถูกละเลยท่ีจะ

นํามาพิจารณา  ซึง่แนวทางของลีน ซิกซ์ ซิกมา(George, 2003) ท่ีเป็นการประสานแนวทางการลด

ความแปรผนัของกระบวนการกับแนวทางการกําจดัความสูญเปล่าย่อมทําให้ได้ผลลพัธ์ของการ
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ปรับปรุงท่ีดีกวา่การทําแนวทางอยา่งใดอยา่งหนึง่มาใช้ งานวิจยันีจ้ึงได้มีการศกึษาถึงการปรับปรุง

กระบวนการท่ีมีลกัษณะงานสํานกังานโดยการนําเคร่ืองมือและเทคนิคต่างๆมาพิจารณาใช้อย่าง

เหมาะสมในการศกึษา วิเคราะห์ ปรับปรุง ปัจจยัท่ีส่งผลกระทบตอ่ความเร็วและความแปรผนัของ

กระบวนการ 

 นอกจากนีใ้นองค์กรท่ีมีขนาดใหญ่ มีหน่วยงานอยู่จํานวนมาก   สิ่งสําคญัท่ีควรคํานึงถึง

ในการเพิ่มประสิทธิภาพให้กบักระบวนการดําเนินการก็คือ การออกแบบกระบวนการ   โดยเฉพาะ

ในประเด็นเก่ียวกับการรวมอํานาจการดแูลอยู่กับส่วนกลาง (Centralization) หรือการกระจาย

อํานาจการดแูล ให้อิสระกบัหน่วยงาน (Decentralization)    ซึ่งการนําแนวทางของเกณฑ์รางวลั

คุณภาพแห่งชาติ หรือ Thailand Quality Award มาใช้ในการออกแบบกระบวนการให้มี

ประสิทธิภาพและคํานึงถึงความต้องการของลกูค้า ผ่านการศกึษาแนวปฏิบตัิท่ีดีจากองค์กรอ่ืน ก็

เป็นอีกวิธีการหนึ่งท่ีสามารถนํามาประยุกต์ใช้ในการออกแบบกระบวนการดําเนินการให้ได้ผล

สําเร็จ 
 

 

1.2 วัตถุประสงค์ของการวิจัย 

 

 วตัถปุระสงค์ของงานวิจยัมีดงันี ้

1) เพ่ือศกึษาความสญูเปลา่ ลดรอบระยะเวลาการดําเนินการ และประกนัรอบระยะเวลา

การให้บริการ  ของส่วนบริหารงานบคุคล สํานกับริหารทรัพยากรมนษุย์ จฬุาลงกรณ์

มหาวิทยาลยั 

2) เพ่ือออกแบบกระบวนการดําเนินการ บริหารงานบุคคล จากการศึกษาเปรียบเทียบ

กระบวนการดําเนินการท่ีควบคมุโดยส่วนกลาง กบักระบวนการดําเนินการท่ีให้อิสระ

กบัหนว่ยงานจากแนวปฏิบตัท่ีิดี 
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1.3 ขอบเขตของการวิจัย 

 

 ขอบเขตของงานวิจยัมีดงันี ้

1) ทําการศึกษา วิเคราะห์ และปรับปรุงในส่วนของการปรับลดระยะเวลาของ

กระบวนการบริหารบุคคล จํานวน 3 กระบวนการ  คือ กระบวนการว่าจ้างบรรจุ, 

กระบวนการเลิกจ้าง และกระบวนการประเมินผลการปฏิบัติงานของพนักงาน

มหาวิทยาลัย    เฉพาะส่วนท่ีอยู่ในอํานาจหน้าท่ี ของส่วนบริหารงานบุคคล สํานัก

บริหารทรัพยากรมนษุย์ จฬุาลงกรณ์มหาวิทยาลยั    

2) ทําการศึกษา วิเคราะห์ และกําหนดระดบัคุณภาพการให้บริการ ด้านระยะเวลา

ดําเนินการ       เฉพาะในส่วนของกระบวนการท่ีได้รับการปรับปรุงแก้ไข   จํานวน  

3 กระบวนการ  คือ กระบวนการว่าจ้างบรรจุ, กระบวนการเลิกจ้าง และ

กระบวนการประเมินผลการปฏิบตัิงานของพนกังานมหาวิทยาลยั เฉพาะส่วนท่ีอยู่

ในอํานาจหน้าท่ี  ของส่วนบริหารงานบุคคล สํานักบริหารทรัพยากรมนุษย์ 

จฬุาลงกรณ์มหาวิทยาลยั 

3) ทําการศกึษา และออกแบบกระบวนการดําเนินการ เฉพาะกระบวนการดําเนินการท่ี

เก่ียวข้องกับการบริหารบคุคล   ซึ่งเป็นกระบวนการดําเนินการท่ีควบคมุโดยส่วนกลาง 

ศกึษาเปรียบเทียบกบั กระบวนการดําเนินการท่ีให้อิสระกบัหน่วยงาน จากแนวปฏิบตัิ

ท่ีดีตามแนวทางเกณฑ์รางวลัคณุภาพแหง่ชาติ 

4) กระบวนการดําเนินการท่ีเก่ียวข้องกับการบริหารบุคคลท่ีทําการศึกษาและออกแบบ

กระบวนการ อาทิ การสรรหาพนกังาน, การคดัเลือก, การทดสอบ, การสมัภาษณ์, การ

ปฐมนิเทศ, การบรรจุ, การประเมินผลการปฏิบัติงาน  และการเลิกจ้าง     การ

ดําเนินการอ่ืนของการบริหารบคุคลท่ีไม่ครอบคลมุในการศกึษา อาทิ การออกแบบและ

วิเคราะห์งาน, การวางแผนกําลังคน, การบริหารค่าจ้างและเงินเดือน, การจ่าย

ผลตอบแทน, การปฏิบตัทิางวินยัและร้องทกุข์ 

5) การปรับปรุงกระบวนการดําเนินการท่ีปฏิบัติอยู่เดิมและการออกแบบกระบวนการ

ดําเนินการใหม่  ใช้กรอบการศึกษาและแนวคิดของเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาต ิ  

หมวดท่ี  6  เร่ือง การจดัการกระบวนการ 
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1.4 ขัน้ตอนการดาํเนินงานวิจัย 

 

 ขัน้ตอนการดําเนินงานวิจยัมีดงันี ้

1) ระยะศกึษาข้อมลูเบือ้งต้น (Preliminary Study) 

ก. ศึกษาทฤษฎีและงานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง  กับงานบริการ, การตอบสนองความ

พึงพอใจของลูกค้า,การบริหารงานบุคคล, หลักของลีน, แนวทางของ ลีน 

ซิกซ์ ซิกมา่ และการจดัการกระบวนการ   

ข. ศึกษาลักษณะขององค์กร กระบวนการดําเนินการต่างๆ ของงานบริหาร

บคุคล กฎระเบียบท่ีเก่ียวข้อง 

ค. ศกึษากระบวนการดําเนินการบริหารบคุคลท่ีเก่ียวข้องกบัหนว่ยงานตา่งๆ 

ง.        ศกึษากรณีศกึษา แนวทางปฏิบตัท่ีิดี ของงานบริหารงานบคุคล 

จ. ศึกษาแนวคิดการออกแบบและปรับปรุงกระบวนการของเกณฑ์รางวัล

คณุภาพแหง่ชาต ิ

 

2) ระยะการนิยามปัญหา (Define; D) 

ก. จดัตัง้คณะทํางานร่วมกนัจากหนว่ยงานตา่งๆ ท่ีเก่ียวข้องกบัการแก้ปัญหา 

ข. คณะทํางานพิจารณา ระดมสมองคดัเลือกปัญหาร่วมกนัยืนยนัปัญหาท่ีจะ

นํามาดําเนินการแก้ไขและเป้าหมายกบัคณะทํางานเพ่ือให้เกิดความเข้าใจท่ี

ตรงกนั 

ค. ศึกษาขัน้ตอนของกระบวนการบริหารบุคคลท่ีได้คดัเลือกมา  จัดทําผังการ

ไหลของกระบวนการเพ่ือศึกษาถึงขัน้ตอนและปัจจยัท่ีจะส่งผลกระทบต่อ

คณุภาพและประสทิธิภาพของกระบวนการ 

ง.  สมัภาษณ์หนว่ยงานตา่งๆ ถึงปัญหาและข้อบกพร่องตา่งๆ เบือ้งต้น 

จ. จัดทําแบบสอบถามให้กับหน่วยงานต่างๆ ถึงระดับความพึงพอใจ และ

ประเด็นปัญหาตา่งๆท่ีส่งผลกระทบตอ่คณุภาพของการบริการ (Critical-To-

Quality; CTQs) 

ฉ. ระบุระดับของความสามารถการบริการในปัจจุบัน โดยการจัดทํา Value 

Stream Mapping (VSM) และทําการเก็บข้อมลูในแตล่ะขัน้ของกระบวนการ

วา่มีความเร็วและความแปรผนัอยา่งไร 
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3) ระยะการวดัสภาพปัจจบุนั (Measure; M) 

ก. พิจารณาปัจจยัท่ีส่งผลกระทบตอ่คณุภาพการบริการ  และกําหนดมาตรวดั 

(Metric) ให้สอดคล้องกบัปัจจยันัน้ 

ข. กําหนดแผนในการเก็บข้อมลูมาตรวดั (Metric) 

ค. เก็บข้อมลูตามแผนท่ีได้กําหนดให้ตรงกบัมาตรวดั (Metric) ท่ีต้องการ 

 

4) ระยะการวิเคราะห์ปัญหา (Analyze; A) 

ก. สรุปข้อมลูท่ีได้จากระยะการวดัสภาพปัจจบุนั  เพ่ือระบถึุงปัญหาและตวัแปร

ท่ีมีผลตอ่ระยะเวลาในการดําเนินการของกระบวนการ และคณุภาพของการ

ให้บริการของกระบวนการ 

ข. จดัประชมุคณะทํางานเพ่ือแสดงผลท่ีได้จากการสรุปข้อมูล ผลการวิเคราะห์

ปัญหา เพ่ือระดมสมองหาสาเหตท่ีุเป็นไปได้ของแตล่ะประเดน็ปัญหา 

ค. สรุปประเดน็ปัญหาและสาเหตขุองปัญหาท่ีจะต้องดําเนินการปรับปรุงแก้ไข 

 

5) ระยะการปรับปรุงแก้ไข (Improve; I) 

ก. จดัประชมุคณะทํางาน  เพ่ือหาแนวทางการแก้ไข 

ข. ทําการรวบรวมแนวทางการแก้ไขทัง้หมดจากการระดมสมอง และแนวทาง

การแก้ไขท่ีเป็นไปได้จากการศึกษาทฤษฎี งานวิจัยท่ีเก่ียวข้อง และแนว

ปฏิบตัิท่ีดี   เพ่ือจดัลําดบัความสําคญัในการนําแนวทางการแก้ไขต่างๆ ไป

ดําเนินการ 

ค. ประชมุกบัคณะผู้บริหาร หรือผู้ ท่ีมีหน้าท่ีรับผิดชอบกระบวนการเพ่ือนําเสนอ

แนวทางการแก้ไขปัญหา และขอคําปรึกษาในการนําแนวทางการแก้ไขท่ีได้

กําหนดไว้ไปใช้ดําเนินการถึงผลกระทบและอปุสรรคตา่งๆ 

ง. จดัทําแผนปฏิบตัิการ (Action Plan) เพ่ือกําหนดความรับผิดชอบ และ

ระยะเวลาในการดําเนินการปรับปรุงแก้ไข 

จ. ดําเนินการปรับปรุงแก้ไข   โดยเป็นลักษณะของ Pilot Test ท่ีต้องมีการ

ติดตามผลการดําเนินการเป็นระยะ เพ่ือดําเนินการทบทวนแก้ไขให้ผลการ

ดําเนินเป็นไปตามเป้าหมายท่ีได้วางไว้ 
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6) ระยะการควบคมุ (Control; C) 

ก. พิจารณาหาแนวทางป้องกนัการผิดพลาด โดยจดัทํา Mistake-Proof ให้กับ

กระบวนการ 

ข. ทําการวดัผลและสรุปผลการแก้ไข 

ค. จดัทํามาตรฐานการดําเนินงานให้กบักระบวนการ 

ง. จดัทําข้อตกลงการรับประกนัระดบัการบริการ (Service Level Agreement) 

 

7) ระยะออกแบบกระบวนการดําเนินการ (Design Operation Process) 

ก. จดัทําข้อกําหนด ความต้องการของกระบวนการดําเนินการท่ีสอดคล้องกับ

ความสามารถพิเศษขององค์กร ความสัมพันธ์กับพันธกิจของสํานัก

ทรัพยากรบคุคล 

ข. สมัภาษณ์ผู้บริหาร และผู้ปฏิบตังิาน ในหนว่ยงานท่ีเก่ียวข้องกบักระบวนการ

ดําเนินการ 

ค. สมัภาษณ์ผู้บริหารงานด้านบคุคลจากองค์กรอ่ืนถึงแนวทางและปัจจยัสําคญั

ในการดําเนินการกระบวนการบริหารบคุคลในองค์กรนัน้ๆ 

ง.  ศึกษาผลดี และผลเสีย จากแนวคิดการออกแบบกระบวนการดําเนินการท่ี

ควบคมุโดยส่วนกลาง และแนวคิดการออกแบบกระบวนการดําเนินการท่ีให้

อิสระกบัหนว่ยงานจากแนวปฏิบตัท่ีิดี 

จ. ออกแบบกระบวนการดําเนินการท่ีเหมาะสมกบัจฬุาลงกรณ์มหาวิทยาลยั 

 

8) ระยะการสรุปผลและข้อเสนอแนะ (Summary and Recommendation)  

1) จัดประชุมคณะทํางาน เพ่ือทําการสรุปผลการดําเนินงาน  ปัญหาและ

อุปสรรค และข้อเสนอแนะ ท่ีเกิดขึน้จากการร่วมกันทํางานปรับปรุงแก้ไข 

กระบวนการ 

2) จดัทํารายงาน และวิทยานิพนธ์ 

3) นําเสนอผลการดําเนินงาน และวิทยานิพนธ์ 
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1.5 ประโยชน์ท่ีคาดว่าจะได้รับ 

 

 ประโยชน์ท่ีคาดว่าจะได้รับมีดงันี ้

1) สามารถเพิ่มประสิทธิภาพของกระบวนการดําเนินการ ของส่วนบริหารงานบุคคล 

สํานกัทรัพยากรมนษุย์ จฬุาลงกรณ์มหาวิทยาลยั   โดยสามารถลดรอบระยะเวลา

การดําเนินการของกระบวนการลงได้ 

2) สามารถเพิ่มระดบัความพึงพอใจของผู้ รับบริการจากส่วนงานบคุคลของหน่วยงาน

ตา่งๆ ในการรับบริการ จากการประกนัรอบระยะเวลาการให้บริการท่ีเป็นข้อตกลง

ร่วมกบัผู้ รับบริการ ของส่วนบริหารงานบคุคล สํานกัทรัพยากรมนษุย์ จฬุาลงกรณ์

มหาวิทยาลยั 

3) ทราบถึงผลดี ผลเสีย ของการออกแบบกระบวนการดําเนินการบริหารงานบุคคล 

จากทัง้กระบวนการดําเนินการท่ีควบคมุโดยส่วนกลาง และกระบวนการดําเนินการ

ท่ีให้อิสระกบัหนว่ยงาน 

 



 

 

บทที่ 2 

 

ทฤษฎี และงานวิจัยที่เก่ียวข้อง 

 

 

ในบทนีจ้ะกล่าวถึงทฤษฎี และงานวิจยัท่ีเก่ียวข้องสําหรับในการทําวิทยานิพนธ์นี ้ท่ีได้

นํามาประยุกต์ใช้ในการปรับปรุงกระบวนการดําเนินการสําหรับสํานักงานบริหารบุคคล 

จฬุาลงกรณ์มหาวิทยาลยั 

 

2.1 งานบริการ (Service Business) 

 2.1.1 ความหมายของการบริการ 

 การบริการ คือ กิจกรรมหรือชุดของกิจกรรมท่ีโดยทั่วไปมิอาจจับต้องได้   ซึ่งตามปกติ

มกัจะเกิดขึน้เม่ือมีการติดตอ่กนัระหว่างลกูค้ากบัพนกังานผู้ ให้บริการ   และ/หรือกบัทรัพยากรท่ีมี

ตัวตนหรือสินค้า และ/หรือระบบของผู้ ให้บริการนัน้  ซึ่งเป็นการแก้ปัญหาให้กับลูกค้านั่นเอง

(Gronroos, 1990) 

 การบริการ คือ สิ่งท่ีสมัผัสจับต้องได้ยาก และสูญสลายไปได้ง่าย   การบริการสามารถ

สร้างขึน้โดยผู้ ให้บริการทําเพ่ือส่งมอบบริการหนึ่งๆ ให้แก่ผู้ รับบริการ   การบริโภคหรือการใช้

บริการจะเกิดขึน้ในทันทีท่ีมีการให้บริการนัน้ๆ   หรือเกือบทันทีทันใดท่ีมีการให้บริการเกิดขึน้ 

(วิฑรูย์ สิมะโชคดี, 2541) 

 การบริการ คือ กิจกรรมหรือผลประโยชน์ซึ่งฝ่ายหนึ่งสามารถนําเสนอให้กบัอีกฝ่ายหนึ่งได้   

โดยท่ีกิจกรรมหรือผลประโยชน์เหล่านัน้ไม่มีตวัตน และไม่ก่อให้เกิดความเป็นเจ้าของใดๆ ทัง้สิน้ 

(ธีรกิต ินวรัตน ณ อยธุยา, 2547) 

 2.1.2 ลักษณะเฉพาะของบริการ 

 เม่ือกล่าวถึงลกัษณะของงานบริการ   นกัวิชาการมกัอธิบายเปรียบเทียบกับลกัษณะของ

สินค้า และใช้คณุสมบตัิของ “การสมัผสัจบัต้องได้” เป็นตวัเปรียบเทียบเพ่ือให้เข้าใจย่ิงขึน้   ทัง้นี ้

เพราะในองค์กรธุรกิจ   กิจกรรมบริการมกัจะแฝงอยูใ่นกระบวนการตา่งๆ และแฝงอยู่ในตวัสินค้าท่ี

ผู้ใช้บริการจา่ยเงินเพ่ือแลกเปล่ียน      บริการมีลกัษณะเฉพาะตวัตา่งจากสินค้า เป็นกิจกรรมท่ีทํา
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ให้เกิดการเพิ่มมลูคา่ทําให้ลกูค้าหรือผู้ รับบริการเกิดความพึงพอใจกบัสิ่งท่ีไม่อาจสมัผสัจบัต้องได้  

โดยบริการมีลกัษณะเฉพาะ  ดงันี ้

 1) ไมส่ามารถจบัต้องได้ (Intangibility) 

 บริการโดยทัว่ไปมีลกัษณะท่ีคอ่นข้างเป็นนามธรรม   ไม่มีตวัตน  ไม่มีรูปร่าง   ผู้ ใช้บริการ

หรือลกูค้าไมส่ามารถใช้ประสาทสมัผสัใดในการรับรู้ก่อนท่ีจะได้ทดลอง 

 2) คณุภาพไมค่งท่ี (Variability/ Heterogeneity) 

 คณุภาพของการบริการโดยทั่วไปมีความไม่แน่นอนค่อนข้างสูง   เน่ืองจากมกัจะขึน้กับ

พนกังานท่ีให้บริการ   เวลาท่ีให้บริการ   สถานท่ีท่ีให้บริการ   และวิธีการในการให้บริการ 

 3) ไมส่ามารถแยกการผลิตออกจากการบริโภคได้ (Inseparability) 

 โดยทัว่ไปบริการมกัถูกเสนอขายก่อนและหลงัจากนัน้การผลิตและการบริโภคบริการจะ

เกิดขึน้ในระยะเวลาเดียวกนั หรือเกิดขึน้พร้อมกัน   โดยท่ีลกูค้าท่ีเป็นผู้ ซือ้บริการมกัจะต้องมีส่วน

ร่วมในกระบวนการผลิตบริการนัน้ด้วย 

 4) ไมส่ามารถเก็บรักษาไว้ได้ (Perishability) 

 การบริการไม่สามารถเก็บรักษาไว้ได้   แม้ว่าการบริการจะไม่เน่าเสียเหมือนกับอาหาร 

หรือผลไม้   แตเ่ม่ือองค์กรเสนอการบริการให้ลกูค้าหรือผู้ใช้บริการแล้ว   จะไมส่ามารถรอหรือเล่ือน

ไปใช้บริการในเวลาอ่ืนได้   ซึง่ตา่งจากสินค้าท่ีสามารถผลิตเก็บไว้ในรูปแบบของสินค้าคงคลงัได้ 

 2.1.3 คุณภาพของการบริการ 

 คณุภาพของการบริการ  คือ  ลกัษณะหรือคณุสมบตัิโดยรวมท่ีเหมาะสมและสอดคล้อง

กับข้อกําหนด หรือความคาดหวงั หรือความต้องการของผู้ ใช้บริการอนัจะนํามาซึ่งความรู้สึกพึง

พอใจทกุครัง้ท่ีใช้บริการ (Corral and Brewurton, 1999)  

 โดยทั่วไปบริษัทท่ีผลิตและจําหน่ายสินค้าและบริการมักจะมีเป้าหมายในการปรับปรุง

คณุภาพและบริการ   ซึ่งการกําหนดเป้าหมายในเร่ืองคณุภาพดงักล่าวนัน้มกัจะเป็นเร่ืองท่ีกระทํา

ภายในบริษัท   โดยท่ีผู้บริหารระดบัสูงของบริษัทมกัเป็นผู้ กําหนดว่า “คณุภาพ” ท่ีบริษัทต้องการ

คืออะไร   ซึ่งทําให้คุณภาพท่ีถูกระบุมานัน้เป็นคุณภาพท่ีไม่ตรงการคุณภาพท่ีเป็นสิ่งท่ีลูกค้า

ต้องการ   ทําให้การปรับปรุงคณุภาพส่วนมากจะเกิดความล้มเหลว  เพราะผู้ รับบริการหรือลูกค้า

ไมพ่อใจ หรือไมต้่องการคณุภาพท่ีผู้ให้บริการกําหนดมาและดําเนินการให้ 

 ดงันัน้การกําหนดคุณภาพของการบริการจึงควรท่ีจะถูกกําหนดโดยความต้องการของ

ลูกค้าหรือผู้ รับบริการ   ไม่ใช่เป็นคณุภาพท่ีผู้ ให้บริการหรือบริษัทเป็นผู้ กําหนด   หรือการรับฟัง

เสียงจากลกูค้า (Voice of Customer) นัน่เอง    ปัจจยัท่ีนิยมใช้พิจารณาบริการเพ่ือระบคุวามมี
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คณุภาพในทศันะของผู้ รับบริการ  สามารถสรุปได้ 10 องค์ประกอบ (Parasuraman and Berry, 

1991) ได้แก่ 

1) ความเช่ือถือได้ (Reliability) หมายถึง ความเช่ือถือและไว้วางใจในด้าน

ความถกูต้อง และความสม่ําเสมอของการให้บริการ 

2) ความสามารถ (Competence) หมายถึง การมีความรู้ความสามารถ และ

ทกัษะในการให้บริการอยา่งเช่ียวชาญ และเหมาะสมกบัผู้ใช้ 

3) การตอบสนอง (Responsiveness) หมายถึง ความสามารถในการ

ตอบสนองตอ่ความต้องการหรือความรู้สึกของผู้ ใช้ ทัง้ในด้านเวลาและความ

ถกูต้องสมบรูณ์ของข้อมลู 

4) การเข้าถึง (Access) หมายถึง ความสะดวกสําหรับผู้ ใช้ในการใช้บริการ

เพ่ือให้ได้ข้อมูลท่ีต้องการทัง้ในด้านเวลา สถานท่ี และขัน้ตอนในการใช้

บริการ 

5) ความสุภาพ (Courtesy) หมายถึง ความสุภาพ อ่อนน้อม และความมี

มารยาทของผู้ให้บริการ 

6) การส่ือสาร (Communication) หมายถึง ความชดัเจนและความสมบรูณ์ใน

การส่ือความกบัผู้ใช้ 

7) ความเข้าใจ (Understanding) หมายถึง ความเข้าใจ หรือการรู้จัก

ผู้ใช้บริการ การรู้จกัเอาใจผู้ใช้แตล่ะคนมาใสใ่จตน 

8) ความเป็นท่ีเช่ือถือได้ (Credibility) หมายถึง ความไว้วางใจ และความ

เช่ือถือในตวัผู้ให้บริการและแหลง่สารนิเทศ ในด้านช่ือเสียงขององค์กร ความ

พร้อมในการให้บริการ และคณุลกัษณะหรือมาตรฐานของบริการ 

9) ความปลอดภัย (Security) หมายถึง ความรู้สึกปลอดภัยจากอนัตรายและ

ความเส่ียงตา่งๆ เม่ือใช้บริการ 

10) ส่วนท่ีสัมผสัได้ (Tangibles) หมายถึง ส่วนของบริการท่ีสามารถสัมผสัได้ 

หรือรับรู้ได้ทางกายภาย   ซึ่งเป็นปัจจยัคาดการณ์คณุภาพในงานบริการได้

อยา่งถกูต้อง 

 เป็นท่ีสงัเกตว่าองค์ประกอบทัง้ 10 องค์ประกอบนัน้มีเพียง 2 องค์ประกอบเท่านัน้ท่ีลกูค้า

สามารถประเมินได้ก่อนการซือ้ (Search Quality) คือ ความเป็นท่ีเช่ือถือได้ (Credibility) และ 

สว่นท่ีสมัผสัได้ (Tangibles)   ส่วนองค์ประกอบท่ีเหลือส่วนใหญ่ 6 องค์ประกอบ คือ ความเช่ือถือ

ไ ด้  (Reliability)  การตอบสนอง  (Responsiveness)  การเ ข้า ถึง  (Access)  ความสุภาพ 



12 

 

(Courtesy)  การส่ือสาร (Communication)  ความเข้าใจ (Understanding) เป็นองค์ประกอบท่ี

ลูกค้าสามารถประเมินได้ภายหลังการซือ้บริการ (Experience Quality) ทัง้สิน้     ส่วน

องค์ประกอบความสามารถ (Competence) และความปลอดภัย (Security)  นัน้ อาจจะจดัเป็น

คณุภาพท่ีลูกค้าอาจจะไม่สามารถประเมินคณุภาพตามองค์ประกอบดงักล่าวได้ทนัทีถึงแม้ว่าจะ

ได้ซือ้หรือบริโภคคบริการไปแล้วก็ตาม (Credence Quality) 

 งานวิจัยต่อมาจึงปรับองค์ประกอบในการประเมินคุณภาพของบริการใหม่ให้เหลือ

องค์ประกอบอย่างกว้างขวางทัง้หมดรวม 5 องค์ประกอบ  เรียกใหม่ว่า ServQual Dimensions 

(Parasuraman and Berry, 1991) ดงัตอ่ไปนี ้

1) ความไว้ใจหรือความน่าเช่ือถือ (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการ

ให้บริการในระดบัหนึง่ท่ีต้องการอยา่งถกูต้อง และไว้วางใจได้ ซึ่งประกอบไป

ด้วย จดัหางานบริการให้ตามสญัญา มีการติดตามในการจดัการปัญหาของ

ลูกค้า บริการลูกค้าถูกตัง้แต่ครัง้แรก ให้บริการในเวลาตามท่ีสัญญา คอย

ติดตามให้ข้อมูลความคืบหน้าในการแก้ปัญหาให้กับลูกค้าอย่างสม่ําเสมอ

ตอ่เน่ือง 

2) สิ่งท่ีสามารถจบัต้องได้ (Tangibles) หมายถึง สิ่งอํานวยความสะดวกตา่งๆ 

สภาพแวดล้อม เคร่ืองมือ และอปุกรณ์ตา่งๆ ซึง่ประกอบไปด้วย มีเคร่ืองมือท่ี

ทนัสมยั มีเคร่ืองมืออํานวยความสะดวกท่ีดงึดดูสายตา พนกังานมีความเป็น

ระเบียบ การตกแตง่มีความเข้ากนักบับริการ สามารถอํานวยความสะดวกใน

เวลาเร่งดว่น 

3) การตอบสนองลกูค้า (Responsiveness) หมายถึง ความเร็วท่ีได้รับจากการ

บริการ ความเต็มใจท่ีจะให้บริการทันที (Promptness) และให้ความ

ช่วยเหลือเป็นอย่างดี (Helpfulness) ซึ่งประกอบไปด้วย ความพร้อมท่ีจะ

บริการลกูค้า ความกระตือรือร้นเต็มใจท่ีจะช่วยเหลือลกูค้า และความพร้อม

ท่ีจะตอบรับคําขอร้องของลกูค้า 

4) ความมัน่ใจ (Assurance) หมายถึง  ผู้ ให้บริการมีความรู้และทกัษะท่ีจําเป็น

ในการบริการ (Competence) มีความสุภาพและเป็นมิตรกับลูกค้า 

(Courtesy) มีความซ่ือสตัย์และมีความสามารถสร้างความมัน่ใจให้แก่ลกูค้า

ได้ (Credibility) และความมัน่คงปลอดภยั (Security) 
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5) ความใส่ใจ (Empathy) หมายถึง   สามารถเข้าถึงได้สะดวกและสามารถ

ติดต่อได้ง่าย (Easy Access)  ความสามารถในการติดต่อส่ือสาร (Good 

Communication) และเข้าใจลกูค้า (Customer Understanding) 

 

2.1.4 งานสาํนักงาน 

 เม่ือพิจารณาความหมายและองค์ประกอบของงานบริการ  จะพบว่างานสํานกังานก็ถือ

เป็นงานบริการอย่างหนึ่ง  แต่ผู้ รับบริการหรือลูกค้าจะเป็นบุคคลภายในองค์กรเดียวกัน   ทุก

องค์กรจะต้องมีลกัษณะงานสํานกังาน ทําให้ความสําคญัของการบริหารสํานกังานจึงเป็นเร่ืองท่ี

ต้องพิจารณา 

 2.1.4.1 ความหมาย 

  สํานกังาน (Office) ตามความหมายของพจนานกุรมองักฤษ คือ ศนูย์สัง่การของ

ธุรกิจหรือองค์การต่างๆ สถานท่ีท่ีใช้ในการบริหารงานหรือสั่งการของทัง้ธุรกิจ รัฐบาล หรือ

รัฐวิสาหกิจก็ถือวา่เป็นสํานกังานตามความหมายนี ้

  สํานกังาน (Office) เป็นท่ีสําหรับบริหารงาน เป็นท่ีจดัการเก่ียวกบัเอกสาร   ท่ีซึ่ง

พนกังานทํางาน เป็นท่ีซึ่งมีกิจกรรมการโต้ตอบด้านเอกสาร และการเก็บเอกสาร  เป็นสถานท่ีท่ี

ทํางานซึง่มีรูปแบบท่ีแน่นอน   เป็นท่ีทําเก่ียวกบับญัชี การสัง่การ การจ่ายคา่แรงคนงาน ตลอดจน

การทําให้บริษัทดําเนินงานได้    

  นอกจากนีสํ้านกังานยงัทําหน้าท่ีเฉพาะอย่าง เช่น ถ้าเป็นสํานกังานในโรงงานก็

จะทํากิจกรรมเก่ียวกบัการวางแผนด้านการผลิตและการควบคมุการผลิต   ถ้าเป็นสํานกังานซึ่งทํา

เก่ียวกบัคลงัสินค้าก็จะมีกิจกรรมในการเก็บและจดัหาสินค้าใหม่ๆ ถ้าเป็นสํานกังานเก่ียวกับการ

ควบคุมด้านการขับรถก็จะทําหน้าท่ีเก่ียวกับการลงบนัทึกประจําวันด้านการนํารถเข้าออกจาก

สํานกังาน  เป็นต้น 

2.1.4.2 ขอบเขตการรวมอํานาจและการกระจายอํานาจ 

  งานบริหารสํานกังาน  ในองค์การบางองค์กรจะบริหารงานโดยบคุคลเพียงคน

เดียวหรือหน่วยงานเดียว ซึ่งการบริหารแบบนีว้่า “การรวมอํานาจ” แตถ้่ามีการมอบหมายงานให้

บริหารโดยฝ่ายต่าง ๆ ก็จะเรียกว่า “การกระจายอํานาจ” บางครัง้กิจการอาจจะใช้แบบผสม

ระหวา่งการรวมอํานาจและการกระจายอํานาจ 
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  การรวมอํานาจและการกระจายอํานาจในการจดัองค์กรสํานกังานนี ้ จะต้องทํา

ให้เหมาะสมกับลักษณะของงานว่า ควรใช้การรวมอํานาจหรือการกระจายอํานาจ การจัด

สํานกังานอาจทําได้ในกรณีใดกรณีหนึง่ตอ่ไปนี ้  

1) สถานท่ีตัง้อยูร่วมกนัและการจดัองค์กรแบบรวมอํานาจ    

2) สถานท่ีตัง้แยกกนั และการจดัองค์กรแบบรวมอํานาจ  

3) สถานท่ีตัง้แยกกนั และการจดัองค์กรแบบกระจายอํานาจ  

4) สถานท่ีตัง้อยูร่วมกนัและการจดัองค์กรแบบกระจายอํานาจ 

  ซึ่งการจดัโครงสร้างสํานกังานโดยเลือกการจดัสํานกังานแบบหนึ่งแบบใดข้างต้น

นี ้มีอิทธิพลตอ่โครงสร้างระบบสารสนเทศสํานกังานเป็นอย่างมาก ตลอดจนประเด็นพิจารณาใน

เร่ืองของอุปกรณ์เคร่ืองใช้สํานักงานการท่ีจะจัดองค์กรสํานกังานแบบรวมอํานาจ หรือกระจาย

อํานาจนัน้อาจแยกพิจารณาได้ดงันี ้

  การจดัองค์กรสํานกังานแบบรวมอํานาจ  (Centralization)   

  หมายถึง การรวมกิจกรรมท่ีมีลักษณะคล้ายคลึงกัน ซึ่งปฏิบตัิอยู่ในฝ่ายต่างๆ 

ขององค์กรหนึ่งๆ ให้อยู่ภายใต้การควบคมุ   การสัง่การ  การตดัสินใจ  และความรับผิดชอบของ

บคุคลหรือหนว่ยงานเดียว  

  การจดัองค์กรสํานกังานแบบกระจายอํานาจ  (Decentralization)  

 หมายถึง การมอบหมายอํานาจ หน้าท่ี ความรับผิดชอบ การควบคุมและการ

ตดัสินใจให้หนว่ยงานตา่ง ๆ 

 การจัดองค์กรสํานักงานแบบรวมอํานาจและกระจายอํานาจ (Centralization 

and decentralization)  

 หมายถึง การผสมผสานการรวมกิจกรรมและมอบหมายอํานาจ หน้าท่ี โดยเป็น

การออกแบบให้เหมาะสมกบัลกัษณะขององค์กร  ซึ่งองค์การส่วนใหญ่จะมีลกัษณะการจดัองค์กร

แบบนี ้

  2.1.4.3 รูปแบบการจดัองค์กรสํานกังาน 

  รูปแบบการจดัองค์กรสํานกังานจะต้องพิจารณา 2 ด้าน คือ ส่วนท่ีเก่ียวกับงาน

บริหารสํานกังาน   และส่วนท่ีเก่ียวกบัการบริการฝ่ายอ่ืน ๆ ท่ีเก่ียวข้อง รูปแบบการจดัองค์กร งาน

บริหารสํานกังาน  จะแตกต่างกันตามขนาดและลกัษณะงานของแต่ละกิจการ รูปแบบการจดั

องค์กรมีดงันี ้ 
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1) การจดังานสํานกังาน    ในรูปแบบบริการสํานกังาน (Office service 

arrangement) งานบริการสํานกังาน จะเก่ียวข้องกบัจดหมายและรายงาน 

บริการไปรษณีย์และการติดต่อส่ือสาร การบันทึก การจัดทําสําเนา การ

จดัเก็บเอกสาร ในกรณีนีจ้ะจัดงานบริการเหล่านีใ้ห้อยู่ในความรับผิดชอบ

ของแตล่ะแผนก เป็นการจดังานสํานกังาน แบบงานหลกั (line agency) ซึ่ง

จะจดัโครงสร้างงานบริการแบบรวมอํานาจหรือกระจายอํานาจก็ได้  

2) การจัดงานสํานกังาน ในรูปแบบ  ระบบและกระบวนการปฏิบตัิ (The 

system and procedure arrangement) การจัดในรูปนีจ้ะช่วยเพิ่ม

ประสิทธิภาพงานสํานกังาน โดยกิจกรรมตา่ง ๆ ทางด้านงานสํานกังานจะถือ

อยูใ่นงานท่ีเป็นระบบและกระบวนการปฏิบตัขิององค์การ 

3) การจดังานสํานกังานในรูปแบบงานบริการ การบริหาร (The administrative 

services arrangement) ฝ่ายงานบริการการบริหาร ทําหน้าท่ีการจดัการ

ข้อมลูตา่ง ๆ ขององค์การ โดยจดัเป็นสายงานหลกัสายหนึง่ขององค์การ 

4) การจดังานสํานกังาน ในรูปแบบงานการบริการ การบริหารแบบท่ีปรึกษา 

(The top staff administrative services) มีลกัษณะการจดัเหมือนรูปแบบ

งานการบริการ การบริหาร  ตา่งกนัท่ีหน่วยงานบริการการบริหารก็ไม่ได้เป็น

หน่วยงานหลกั แตเ่ป็นหน่วยงานท่ีปรึกษา ทําหน้าท่ีเป็นฝ่ายวิเคราะห์ระบบ

และกระบวนการปฏิบตัขิององค์การทัง้หมดเพ่ือให้ข้อมลูท่ีจําเป็นแก่ประธาน

บริษัท 

  การจดัโครงสร้างใน งานสํานกังาน แต่ละแห่งอาจแตกต่างกันไป ตามประเภท

ของงาน ความสามารถของผู้บริหาร แตล่ะส่วนงาน จํานวนบคุลากร ตลอดจนรูปแบบการบริหาร

แตล่ะคน ดงันัน้การออกแบบโครงสร้าง ให้สามารถรองรับการทํางานท่ีดีนัน้ต้องดท่ีูความเหมาะสม

ของงานสํานกังาน  แตล่ะประเภทเป็นสําคญั แล้วเลือกแบบท่ีสามารถทําให้ งานสํานกังาน แห่ง

นัน้ทํางานได้อย่างมีประสิทธิภาพสูงสุด และ เม่ือมีการเปล่ียนแปลงสภาพบางอย่างจนทําให้

โครงสร้างองค์กรไมเ่หมาะสมหรือล้าสมยั ผู้บริหารต้องกล้าตดัสินใจเปล่ียนแปลงในสิ่งท่ีดีขึน้ 
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2.2 การบริหารงานบุคคล 

 2.2.1 ความหมายของการบริหารงานบุคคล 

 การบริหารงานบคุคล คือ การปฏิบตัิการเก่ียวกบัตวับคุคลหรือตวัเจ้าหน้าท่ี ในองค์การใด

องค์การหนึ่ง นบัตัง้แต่การสรรหาคนเข้าทํางาน การคดัเลือก การบรรจุแต่งตัง้ การโอน การย้าย 

การฝึกอบรม การพิจารณาความดีความชอบ การเล่ือนตําแหน่ง การเล่ือนเงินเดือน การปกครอง

บงัคบับญัชา การดําเนินการทางวินัย การให้พ้นจากพนักงานและการจ่ายบําเหน็จบํานาญเม่ือ

ออกจากงานไปแล้ว (สกิุจ จลุละนนัท์, 2510 อ้างถึงใน ธงชยั สนัตวิงษ์, 2531) 

 การบริหารงานบุคคล (Personnel Management) หมายถึง ภารกิจของผู้บริหารทกุคน 

(และของผู้ ชํานาญการด้านบุคลากรโดยเฉพาะ) ท่ีมุ่งปฏิบตัิในกิจกรรมทัง้ปวงท่ีเก่ียวกับบคุลากร 

เพ่ือให้ปัจจยัด้านบุคคลขององค์การเป็นทรัพยากรมนษุย์ท่ีมีประสิทธิภาพสงูสุดตลอดเวลา ท่ีจะ

สง่ผลสําเร็จตอ่เป้าหมายขององค์การ (ธงชยั สนัตวิงษ์, 2531) 

 

 2.2.2 ระบบราชการกับการบริหารงานบุคคล 

 ระบบราชการนัน้เป็นระบบท่ีเน้นถึงรูปแบบขององค์การการท่ีใช้กฎระเบียบข้อบงัคบัเป็น

หลกัในการบริหาร   การปฏิบตัิราชการจึงต้องดําเนินการไปตามกฎหมายและระเบียบข้อบงัคบั

โดยเคร่งครัด   การฝ่าฝืนกฎหมายและระเบียบข้องบงัคดัจะมีความผิดทางวินัย และบางกรณี

อาจจะมีผลทางอาญาด้วย   อีกประการหนึ่งระบบราชการมีลําดบัการบงัคบับญัชาหลายขัน้ตอน 

และมีสายการบงัคบับญัชายาว ข้าราชการจงึตกอยูใ่นอิทธิพลของผู้บงัคบับญัชาหลายคน 

 เม่ือพิจารณาถึงระบบราชการแล้วพบว่า พฤติกรรมในการบริหารแสดงออกในรูปของการ

ปฏิบตัิท่ีมีความถูกต้องตามกฎหมาย และระเบียบแบบแผนเป็นสิ่งท่ีพึงปรารถนาและนําความ

ปลอดภัยมาสู่ตน ซึ่ งอาจก่อให้เ กิดการไม่อะลุ้ มอล่วยต่อการวินิจฉัยสั่งการใดๆ  และ

กระทบกระเทือนต่อสิทธิเสรีภาพของประชาชน   ดงัท่ีศาสตราจารย์ Harold J.Laski กล่าวว่า 

“ระบบราชการนัน้เป็นระบบท่ีงานราชการตกอยู่ในเงือ้มือของข้าราชการโดยเด็ดขาด ซึ่งหมายถึง

การปฏิบตัิงานประจําวนัของข้าราชการท่ีดําเนินไปตามระเบียบแบบแผนตายตวั ไม่มีการยืดหยุ่น

ผอ่นสัน้ผอ่นยาว ซึง่เป็นลกัษณะของระบบราชการโดยแท้” 

 สําหรับประโยชน์ของระบบราชการท่ีมีต่องานบุคคลนัน้  ประการแรกน่าจะได้แก่ระบบ

ราชการจะช่วยสร้างความชํานาญในการบริหารงานให้แก่เจ้าหน้าท่ีในองค์การ ประการท่ีสอง

ระบบราชการเป็นระบบท่ีช่วยเสริมสร้างความมัน่คงให้แก่สถาบนัราชการโดยจะแยกงานราชการ
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ออกจากงานส่วนตวัได้อย่างเด็ดขาด ประการท่ีสาม ระบบราชการถือหลกัความรู้ความสามารถ

ของข้าราชการเป็นหลกัในการสรรหา โดยมีมาตรการวดัความรู้ความสามารถของบคุคลท่ีจะบรรจุ

ให้ดํารงตําแหนง่ตา่งๆ 

 ลกัษณะของระบบราชการจะมีอยูท่ัง้ในวงราชการและธุรกิจเอกชน แตค่วามโน้มเอียงจะมี

มากในวงราชการ โดยเฉพาะอย่างย่ิงหน่วยงานของรัฐท่ีมีขนาดใหญ่ การจัดระบบงาน

สลบัซบัซ้อนและเป็นงานท่ีจะต้องปฏิบตัอิยา่งรอบคอบ เพ่ือรักษาประโยชน์สว่นรวม 

 2.2.3 หน้าท่ีและขอบเขตของการบริหารงานบุคคล 

 โดยทัว่ไปแล้วองค์การย่อมหวังในผลประการหนึ่ง คือ การผลิตและการจําหน่ายสินค้า

และบริการให้ได้กําไรสูงคุ้มค่าในหลายๆ ด้าน   ซึ่งการจะสัมฤทธ์ิผลตามความหมายประการ

สําคญัเหลา่นีไ้ด้ก็ยอ่มขึน้อยูก่บัความสมบรูณ์ครบถ้วนทัง้ 4 แง่มมุ คือ 

1) ความต้องการทางเศรษฐกิจ ท่ีมีต่อสินค้าหรือบริการ  หรือประโยชน์ท่ีได้รับ

จากสินค้าและบริการนัน้ๆ ได้มีอยูอ่ยา่งครบถ้วนสมบรูณ์ตรงกนั 

2) สภาพการจ้างทํางานสําหรับพนักงานขององค์การดีพอท่ีจะสามารถ

ตอบสนองให้ความพึงพอใจให้กับแต่ละคนได้ ซึ่งจะเป็นแรงดึงดูดใจให้

คนงานทํางานให้กบัหนว่ยงานด้วยใจรัก 

3) มีการบริหารการใช้ทรัพยากร ทัง้ด้านกําลงัคนและวตัถุโดยได้ประสิทธิภาพ

สงูทัง้สองอยา่ง 

4) การสามารถดําเนินธุรกิจโดยตอ่เน่ืองและไมส่ะดดุหยดุอยูก่บัท่ีหรือชะงกังนั 

 งานบริหารงานบคุคลเป็นภาระหน้าท่ีท่ีสําคญัท่ีสดุของหน้าท่ีงานทางด้านบริหาร และยงั

เป็นรากฐานท่ีเก่ียวข้องไปในงานทกุด้านขององค์การ  

 จากความสําคญัข้างต้น ทําให้การบริหารงานบคุคล จะต้องพยายามแสวงหาให้ได้มาซึ่ง

ทรัพยากรบคุคลเพ่ือเป็นกําลงัในการผลิตในหน่วยงาน ตลอดจนการดแูลรักษา ทํานบํุารุง พฒันา

ทรัพยากรบคุคลนัน้ ให้มีคณุภาพเพิ่มขึน้ตามสภาพการณ์ท่ีเปล่ียนไปของหน้าท่ีของพนกังาน และ

ขององค์กร ซึ่งงานบริหารงานบคุคลจะเห็นได้ชดัมากขึน้จากแบบ 12 R’s ของรองศาสตราจารย์ 

ไพโรจน์ สิตปรีชา (คําบรรยายวิชาการบริหารงานบุคคลภาครัฐ คณะรัฐศาสตร์ จุฬาลงกรณ์

มหาวิทยาลยั, 2537) 
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รูปท่ี 2.1 กระบวนการบริหารงานบคุคล (หลกั 12 R’s) 

 Recruit  หมายถึง การสรรหาพนกังานซึง่รวมถึงการคดัเลือก 

 Retain  หมายถึง การรับพนกังานท่ีผา่นการคดัเลือกเพ่ือบรรจเุป็นพนกังาน 

 Reject   หมายถึง การปฏิเสธ หรือไมรั่บผู้ ไมผ่า่นการคดัเลือก 

 Reward  หมายถึง การให้รางวลัพนกังานท่ีปฏิบตังิานดี 

 Refresh  หมายถึง การพฒันาพนกังานให้มีคณุภาพเพิ่มขึน้เสมอ 

 Reduce  หมายถึง การลดพนกังานเม่ือถึงคราวจําเป็น 

 Reprimand  หมายถึง การวา่กลา่วตกัเตือนหรือลงโทษ 

 Reshuffle หมายถึง การโยกย้ายสับเปล่ียนหน้าท่ีของพนักงานให้เหมาะสมกับ

ความสามารถท่ีมี และไมใ่ห้เกิดความจําเจในการปฏิบตังิาน 

 Resign  หมายถึง การลาออกของพนกังาน 

 Retire  หมายถึง การเกษียณอายขุองพนกังาน 

 Release  หมายถึง การให้พนกังานออกจากงาน ด้วยความประพฤตท่ีิไมเ่หมาะสม 

 Remunerate หมายถึง การให้ผลประโยชน์ตอนแทน เชน่ เงินเดือนคา่จ้าง เป็นต้น 

 

 2.2.4 การสรรหาพนักงาน 

 การสรรหาพนกังานถือเป็นกระบวนการท่ีมีความสําคญัมาก มีนกัวิชาการให้ความหมาย

ไว้ตา่งๆ กนั ดงัเชน่ 

 การสรรหา หมายถึง การค้นหาและใช้ประโยชน์จากตลาดแรงงานท่ีดีท่ีสดุสําหรับตําแหน่ง

ตา่งๆ ท่ีต้องการโดยใช้เอกสารประกาศและประชาสมัพนัธ์ท่ีชวนสนใจ การเลือกใช้การทดสอบท่ี

ทนัสมยั การค้นหาผู้ ท่ีจะมาแข่งขนัภายในและภายนอกวงการขององค์การ และการบรรจุบุคคล
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เข้าทํางานให้เหมาะกับงาน ตลอดจนการติดตามผลการปฏิบตัิงาน (Stahl,1962: 52 อ้างถึงใน 

ศภุชยั ยาวะประภาษ, 2548: 136) 

 การสรรหาบุคคล คือ กระบวนการค้นหาบุคคลท่ีจะเข้ามาทํางาน และเร่งเร้าให้เข้ามา

สมคัรทํางานในองค์การ (Recruitment is the process of searching for propective 

employees and stimulating them to apply for jobs in the organization) (Flippo, 1971: 210 

อ้างถึงใน สภุาพร พิศลยบตุร, 2546: 15) 

 การสรรหา ได้แก่ กลุ่มของกิจกรรมท่ีองค์การใช้เพ่ือดึงดดูความสนใจของผู้ ท่ีมีความรู้

ความสามารถและเจตคตท่ีิจะชว่ยให้การดําเนินงานบรรลเุป้าหมาย (Ivancevich, 1986: 190 อ้าง

ถึงใน สภุาพร พิศลยบตุร :15) 

 การสรรหา หมายถึง กระบวนการแสวงหา ชักจูงบุคคลท่ีมีความรู้ความสามารถท่ี

เหมาะสมกบัตําแหนง่เข้ามาสูอ่งค์การ (สภุาพร พิศลยบตุร ,2546: 15) 

 จากความหมายต่างๆ ของการสรรหาบุคคล ซึ่งเกิดจากสาเหตุและความจําเป็นของ

องค์กร คือ การหมุนเวียนของการเข้าออกของพนักงาน (Employee Turnover), ลักษณะงาน

เปล่ียนไปจากเดิม ไม่ว่าจะเป็นมีหน้าท่ีเพิ่มขึน้หรือเปล่ียนไป และการเจริญเติบโตขององค์การทํา

ให้ต้องเพิ่มกําลงัคน 

 หลกัการสรรหาบคุคลท่ีได้รับความนิยม ประกอบด้วย 2 ระบบ คือ 

1) ระบบคณุธรรม(Merit System) คือ ระบบท่ีมีการบรรจบุคุคลในตําแหน่งของ

งานรัฐบาลโดยวิธีการสอบแข่งขันในระหว่างบุคคลท่ีมีคณุสมบตัิครบถ้วน

ตามต้องการโดยไม่คํานึงถึงเร่ืองการเมือง ซึ่งระบบคณุธรรมนีจ้ะมีลกัษณะ

ถือหลักเกณฑ์ 4 ประการ อนัประกอบไปด้วย หลกัความเสมอภาค, หลัก

ความสามารถ, หลกัความมัน่คง และหลกัความเป็นกลางทางการเมือง  โดย

ระบบคณุธรรมเป็นระบบท่ีมุง่มัน่ท่ีจะขจดัระบบอปุถมัภ์ 

2) ระบบอปุถมัภ์(Patronage System) คือ ระบบท่ีมีปฏิบตัิการในประการตา่งๆ 

เก่ียวกบัการแตง่ตัง้บคุคล ความหมายอาจรวมถึง ระบบชบุเลีย้ง ระบบเล่น

พวก และระบบชอบพอ ซึ่งระบบอุปถัมภ์นีมี้ท่ีมาจากระบบการปกครอง

สมยัก่อนท่ีพระมหากษัตริย์จะแตง่ตัง้บคุคลตามพระราชหฤทยั แล้วตอ่เน่ือง

มาใช้ในวงการการเมือง ท่ีพรรคการเมืองจะสรรหาบคุคลตามการช่วยเหลือ

หรือสนบัสนนุของกลุม่ 

 กระบวนการสรรหาและการคดัเลือกพนกังานมีหลายขัน้ตอน ดงันี ้
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1) การวิเคราะห์งาน (Job Analysis) คือ ขัน้ตอนท่ีต่อเน่ืองจากการกําหนด

เป้าหมายขององค์การ และการวางแผนองค์การ การวิเคราะห์งานเป็นการ

จําแนกวิเคราะห์ทัง้ปริมาณและคุณภาพของงานภายในหน่วยงานว่ามี

ประมาณมากน้อยเพียงใด และต้องการคนท่ีมีคณุภาพสงูต่ําขนาดไหน โดมี

การจดัทําคําบรรยายลกัษณะงาน และกําหนดคณุสมบตัิของผู้ เข้าทํางานให้

เหมาะสมกบัตําแหน่งงาน การกําหนดมาตรฐานของงาน และวิธีการทํางาน

ในแตล่ะตําแหนง่ 

2) การวางแผนทรัพยากรมนุษย์ (Human Resource Planning) จะช่วยให้

องค์กรมีประสิทธิภาพและสมรรถภาพสงูสดุในการใช้บคุลากรในการทํางาน 

เพ่ือประโยชน์ในการพฒันาพนกังานให้ดีย่ิงขึน้ และช่วยให้มีประสิทธิภาพใน

การวา่จ้า ฉะนัน้การวางแผนทรัพยากรมนษุย์จําเป็นต้องให้สอดคล้องกบัการ

เปล่ียนแปลงโครงสร้างองค์การด้วย สําหรับขัน้ตอนในการวางแผน

ประกอบด้วย การหากําลงับุคคลท่ีมีอยู่ในปัจจบุนัและพยากรณ์กําลงัคนใน

อนาคต ซึง่จะต้องจดัเตรียมแผนไว้ก่อนการเปล่ียนแปลงใดๆในองค์การ 

3) การสรรหา (Recruitment) ได้แก่ การเสนอความต้องการกําลงัคนเข้าทํางาน 

ผู้บริหารจะต้องเตรียมแผนงานการปฏิบตัิงานและการควบคมุเพ่ือหาลู่ทางท่ี

จะแสวงหาบุคคลท่ีต้องการจากแหล่งต่างๆ ให้มาสมัครงานท่ีองค์การ

ต้องการ 

4) การกลั่นกรองผู้ สมัครขัน้ต้น (Initial Screening) ซึ่งเป็นงานขัน้แรกของ

กระบวนการ “การคดัเลือก” ผู้ ทําหน้าท่ีจะเป็นหัวหน้างาน หรือเจ้าหน้าท่ี

บุคคล ซึ่งจะกลั่นกรองจากบุคลิกภาพหรือคุณสมบัติ ซึ่งอาจเกิดความ

ผิดพลาดได้  ผู้ ทําหน้าท่ีกลั่นกรองผู้ สมคัรทกุคนมีการตดัสินใจท่ีผิดพลาด

มาแล้วถึงแม้ว่าการสรรหาและคัดเลือกคนเป็นศิลปะมากกว่าท่ีจะเป็น

วิทยาศาสตร์แตค่วรมีความแผนงานท่ีเป็นระบบ เพ่ือลดอตัราความเส่ียง 

5) การคดัเลือก (Selection) คือ การเลือกสรรคนท่ีมีลกัษณะถกูต้องเหมาะสม

ตามเกณฑ์ท่ีกําหนดเข้าทํางาน กระบวนการคดัเลือกนีจ้ะเป็นขัน้ตอนตอ่จาก

การกลัน่กรองผู้สมคัรและมีขัน้ตอนในการคดัเลือกท่ีอาจทําได้หลายวิธี เช่น 

การทดสอบ การสมัภาษณ์ การให้ทดลองปฏิบตัิงานหรือการสืบประวตัิ แล้ว

เชิญชวนเข้ามาทํางาน ทัง้นีย้่อมขึน้อยู่กับระดับของงานท่ีจะให้ผู้ สมัคร

ปฏิบตังิาน 
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6) การปฐมนิเทศ (Orientation) โดยส่วนรวมไม่ว่าจะเป็นหน่วยงานเอกชนหรือ

รัฐบาลก็ตามเม่ือบุคคลได้รับการคดัเลือกเข้าเป็นสมาชิกในหน่วยงานแล้ว 

หน่วยงานหรือส่วนราชการจะทําการปฐมนิเทศสมาชิกใหม่ สาระในการ

ปฐมนิเทศอาจจะเป็นการแนะนําให้รู้จักกับหน่วยงาน สมาชิก วัฒนธรรม

องค์การ สิทธิท่ีพงึมีพงึได้และบทบาทของสมาชิกใหมต่อ่องค์การ เป็นต้น 

7) การบรรจุ (Placement) ถ้าหากเป็นระบบราชการผู้ ท่ีผ่านการคดัเลือกจะ

ได้รับการบรรจเุข้าเป็นราชการ แลได้รับการแต่งตัง้ให้เข้าดํารงตําแหน่งหรือ

ได้รับการคัดเลือกเข้ามาในธุรกิจเอกชน จะได้รับการแต่งตัง้ให้เข้าดํารง

ตําแหน่งท่ีได้รับการคดัเลือกเข้ามา พร้องกับระบุเงินเดือน สําหรับในบาง

บริษัทอาจจะระบุอัตราการตอบแทนอ่ืนๆ ไว้ด้วย เช่น เงินรางวลัเม่ือสิน้ปี 

เป็นต้น 

 นอกจากนี ้การวดัประสิทธิภาพของกระบวนการสรรหา Effective Recruiting หรือ วิธีการ

วดัประสิทธิภาพของโปรแกรมการสรรหา สามารถพิจารณาจากระยะเวลาท่ีใช้, อตัราความคงอยู่, 

อตัราการเข้า-ออก, ต้นทนุการจ้าง, จํานวนผู้สมคัร, ประสิทธิภาพของงานของการจ้างงานใหม่, 

ผลกระทบท่ีแตกตา่งกนั, ต้นทนุรวมของการสรรหา, ระยะเวลาเฉล่ียของการจ้างงาน 

 2.2.5 การประเมินผลการปฏิบัตงิาน  

 การประเมินผลการปฏิบัติงานเป็นกระบวนการท่ีมีความสําคัญมากต่อระบบของการ

พฒันาองค์กร มีนกัวิชาการให้ความหมายไว้ตา่งๆ กนั ดงัเชน่ 

 การประเมินผล หมายถึง วิธีการท่ีผู้บงัคบับญัชาได้บนัทึก และลงความเห็นเก่ียวกับการ

ปฏิบตังิานของบคุคล ในระยะเวลาท่ีกําหนดเพ่ือประโยชน์ในการพิจารณาความดี ความชอบ เพ่ือ

เล่ือนขัน้ตําแหน่ง  หรือเล่ือนขัน้เงินเดือนแก่บคุลากร (Kingsbury, 1957: 54 อ้างถึงใน ศภุชยั    

ยาวะประภาษ, 2548: 249) 

 ระบบการประเมินผล เป็นระบบท่ีอธิบายรายละเอียดเก่ียวกับผลการปฏิบตัิงานทัง้ข้อดี 

ข้อด้อยของผู้ปฏิบตัิงาน หรือกลุ่มผู้ปฏิบตัิงานข้อมลูเหล่านีจ้ะนําไปใช้ประโยชน์ในการบริหารงาน

บุคคล การศึกษาวิจัยด้านการบริหารงานบุคคล การทํานายผลการปฏิบตัิงานในอนาคต และ

กําหนดเป้าหมายในการอบรมเพิ่มเติม (Cascio, 1978 อ้างถึงใน ศภุชยั ยาวะประภาษ, 2848: 

250) 

 การประเมินค่าของบุคคลผู้ปฏิบตัิในแง่ของผลการปฏิบตัิงานและคณุลกัษณะตา่งๆ ท่ีมี

คณุค่าตอ่การปฏิบตัิงาน ภายในระยะเวลาท่ีกําหนดไว้อย่างแน่นอน ภายใต้การสงัเกต จดบนัทึก 
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และประเมินผลโดยหวัหน้างานบนพืน้ฐานของความเป็นระบบ และมีมาตรฐานเดียวกนั มีเกณฑ์ท่ี

ปฏิบตัไิด้อยา่งมีประสิทธิภาพ และให้ความเป็นธรรมโดยทัว่กนั (ชศูกัดิ์ เท่ียงตรง, 2517 อ้างถึงใน 

ศภุชยั ยาวะประภาษ, 2848: 250) 

 ความสําคัญของระบบการประเมินผลการปฏิบัติงาน ก็เพ่ือให้บุคลากรทุก ระดับใน

องค์การมีสว่นร่วมและรับผิดชอบตอ่การปฏิบตัิตามยทุธศาสตร์ (Accountability)  ซึ่งระบบในการ

ประเมินผลการปฏิบตัิงานของบุคลากรในทกุระดบัควรจะเป็นระบบท่ีผลกัดนั และสนับสนุนให้

บคุลากรปฏิบตัิตามยทุธศาสตร์ ทัง้นีเ้น่ืองจากถ้าบคุลากรขาดความรู้สึกมีส่วนร่วมหรือรับผิดชอบ

ตอ่ยทุธศาสตร์แล้ว ผู้บริหารระดบัสงูคงไมส่ามารถท่ีจะผลกัดนัให้ยทุธศาสตร์สมัฤทธ์ิผลได้ ซึ่งการ

ท่ีจะทําให้บุคลากรมีส่วนร่วมและรับผิดชอบต่อยุทธศาสตร์นัน้ ควรจะต้องผูกระบบในการ

ประเมินผลในทกุระดบัขององค์การให้เข้ากบัยทุธศาสตร์ 

  

 กระบวนการในการประเมินผลการปฏิบตังิานสามารถสรุปได้ 8 ขัน้ตอน ได้แก่ 

1) กําหนดจุดมุ่งหมายหรือวัตถุประสงค์ในการประเมิน เป็นขัน้ตอนเร่ิมแรก 

และสําคญัของกระบวนการ เน่ืองจากวตัถุประสงค์ของการประเมินจะเป็น

ตวักําหนดถึงแบบและลกัษณะของงาน ตลอดจนเทคนิควิธีท่ีใช้ประเมิน เช่น 

การประเมินเพ่ือเล่ือนตําแหน่งต้องเลือกเทคนิควิธีท่ีสามารถประเมินผลการ

ปฏิบตัิงานและ/หรือพฤติกรรมของแต่ละบุคคลในเชิงเปรียบเทียบให้เห็นได้

อยา่งชดัเจน 

2) กําหนดหน้าท่ีและความรับผิดชอบของตําแหน่งท่ีจะทําการประเมิน   เพ่ือ

เป็นการทบทวนถึงขอบเขตของงานว่า มีความรับผิดชอบมากน้อยเพียงใด 

อยา่งไร และมีงานใดบ้างท่ีต้องปฏิบตัใิห้สําเร็จลลุว่ง 

3) กําหนดเป้าหมายการปฏิบตัิงาน (set goal) หรืออีกนยัหนึ่งคือ มาตรฐาน

ของการปฏิบตัิงาน (set criteria) ซึ่งหมายถึง การกําหนดคา่ของคะแนนใน

การท่ีจะประเมินวา่คณุภาพของระดบัใดได้คะแนนเป็นเท่าใด   โดยเกณฑ์ใน

การประเมินท่ีดีควรมีรายละเอียดหรือคําอธิบายท่ีชดัเจน เฉพาะเจาะจง และ

สามารถวดัได้ในเชิงปริมาณ เป็นหนว่ยวดัท่ีเข้าใจได้ง่าย   ไม่ก่อให้เกิดความ

เข้าใจท่ีคลาดเคล่ือนระหวา่งผู้ประเมินและผู้ถกูประเมิน 

4) กําหนดความถ่ีหรือเวลาของการประเมิน  เช่น ทุกปี ทุกคร่ึงปี หรือทุกสาม

เดือน แล้วแตล่กัษณะและวงจรของงานท่ีประเมิน 
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5) กําหนดผู้ รับผิดชอบในการประเมินและดําเนินการประเมิน   โดยส่วนใหญ่ผู้

ท่ีทําหน้าท่ีประเมิน ได้แก่ ผู้บงัคบับญัชาโดยตรงของผู้ถกูประเมิน และในอีก

กรณีหนึ่งคือคณะกรรมการซึ่งมีผู้บงัคบับญัชาโดยตรงของผู้ถูกประเมินร่วม

เป็นคณะกรรมการอยูด้่วย 

6) แจ้งผลการประเมินและหารือถึงผลของการปฏิบตัิงาน   ให้ผู้ ท่ีถูกประเมิน

ทราบถึงผลการปฏิบตัิงานของตนในความเห็นขององค์การ จุดเด่นท่ีควรเร่ง

พฒันา หรือจุดด้อยท่ีควรเร่งปรับปรุงแก้ไข เพ่ือให้เกิดประสิทธิภาพในการ

ปฏิบตังิานท่ีสงูขึน้ 

7) ตดัสินใจดําเนินการกับบุคลากรตามผลท่ีได้รับการประเมิน   เป็นขัน้ตอนท่ี

นําผลการประเมินไปใช้จริงตามจุดมุ่งหมายท่ีกําหนดไว้ตัง้แต่ต้น เช่น การ

เล่ือนตําแหน่ง การขึน้เงินเดือน การให้โบนสั หรือการให้พ้นจากการปฏิบตัิ

หน้าท่ีในองค์การ 

8) ติดตามผล  เป็นขัน้ตอนสดุท้ายของกระบวนการประเมินผลการปฏิบตัิงาน

และเป็นขัน้ตอนท่ีจะก่อให้เกิดประโยชน์อย่างมากต่อองค์การหากมีการ

ติดตามตรวจสอบอย่างสม่ําเสมอ  โดยเฉพาะในกรณีของการประเมินเพ่ือ

จดุมุ่งหมายของการพฒันา เพ่ือดวู่าบุคลากรท่ีรับรู้ถึงผลการปฏิบตัิงานของ

ตนมีการพฒันาการขึน้หรือไม่ อย่างไร โดยผู้บงัคบับญัชาควรจดัทําผลการ

ประเมินการปฏิบัติงานของผู้ ใต้บังคับบัญชาเก็บไว้เป็นแฟ้มประวัติเพ่ือ

ศึกษาถึงพัฒนาการอย่างต่อเน่ืองและเพ่ือสร้างเป็นฐานข้อมูลสําหรับการ

ประเมินผลครัง้ตอ่ไป   

2.2.6 การพ้นสภาพ 

 การพ้นจากราชการ คือ การท่ีข้าราชการคนหนึ่งคนใดออกจากราชการไป จะด้วยความ

สมคัรใจหรือไม่สมคัรใจก็ได้ การออกจากราชการด้วยความสมคัรใจนัน้  อาจมีสาเหตสุ่วนตวัท่ี

ข้าราชการไม่ประสงค์จะปฏิบตัิราชการหรือยึดอาชีพราชการตอ่ไปก่อนกําหนด เกษียณอาย ุส่วน

การออกจากราชการด้วยความไม่สมคัรใจ คือ การท่ีข้าราชการถูกบงัคบัให้ออกจากราชการ ซึ่ง

อาจจะเป็นผลจากการกระทําความผิด ออกเพราะการลดจํานวนข้าราชการหรือยุบส่วนราชการ 

หรือมีเหตจํุาเป็นอ่ืนๆ บงัคบัให้ต้องออกจากราชการไป 
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 กระบวนการพ้นสภาพไม่ถือว่ามีกระบวนการท่ีมีความยุ่งยาก ซบัซ้อน และมีประเด็นให้

พิจารณามากเท่ากระบวนการสรรหา และกระบวนการประเมินผล   ซึ่งก็ขึน้อยู่กบัสาเหตขุองการ

พ้นสภาพ  ซึง่หากพิจารณาเหตแุหง่การพ้นสภาพจะมีรายละเอียดดงันี ้

1) การพ้นสภาพบุคลากรด้วยความสมคัรใจของบุคลากรเอง  ซึ่งก็คือการ

ลาออก  บุคลากรสามารถขอให้ตนเองพ้นสภาพการเป็นพนักงานหรือ

ข้าราชการได้อยา่งอิสระ ตามเหตผุลของตวัเอง 

2) การพ้นสภาพตามเง่ือนไข หรือเง่ือนเวลาท่ีกําหนด  กรณีนีไ้ด้แก่ การเกษียณ 

การหมดวาระในสญัญาจ้าง  

3) การพ้นสภาพเน่ืองจากการเลิกหรือยุบตําแหน่งหรือกําลงัคน  การพ้นสภาพ

ลกัษณะนีจ้ะเก่ียวข้องกับข้อกฎหมายและการชดเชยรายได้ให้กบัผู้ ท่ีถกูพ้น

สภาพ 

4) การพ้นสภาพเน่ืองจากเหตุของตัวบุคลากรเอง  ซึ่งอาจมาจากกรณีท่ีตัว

บุคลากรไม่อยู่ในฐานะท่ีจะปฏิบตัิราชการได้ เช่น การตาย ต้องโทษจําคุก  

ป่วย  ขาดคณุสมบตัิ และกรณีท่ีบคุลากรนัน้มีเหตเุสียหาย เช่น ประพฤติตน

ไม่เหมาะสม  มีมลทินมัวหมอง  ผิดวินัยหรือข้อบงัคบั  ประสิทธิภาพการ

ทํางานไมน่า่พอใจ   

 กระบวนการพ้นสภาพจะเก่ียวข้องกับ ระบบสวสัดิการและค่าตอบแทน แผนอตัรากําลงั

คน  เง่ือนไขทางกฎหมาย  การตดิตามชดใช้ผลอนัเกิดจากความเสียหาย  ซึ่งการดําเนินการเหล่านี ้

จะขึน้อยูก่บัสาเหตแุหง่การพ้นสภาพ 

2.3 แนวคิดการจัดการกระบวนการตามแนวทางเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาต ิ

 2.3.1 รายละเอียดเก่ียวกับรางวัลคุณภาพแห่งชาต ิ

 รางวลัคณุภาพแห่งชาติ (Thailand Quality Award - TQA) เร่ิมต้นตัง้แตมี่การลงนามใน

บนัทึกความเข้าใจระหว่างสถาบนัเพิ่มผลผลิตแห่งชาติและสํานกังานพัฒนาวิทยาศาสตร์และ

เทคโนโลยีแห่งชาติ เม่ือวนัท่ี  5 กันยายน 2539 เพ่ือศกึษาแนวทางการจดัตัง้รางวลัคณุภาพ

แหง่ชาตขิึน้ในประเทศไทย และด้วยตระหนกัถึงความสําคญัของรางวลันี ้สํานกังานคณะกรรมการ

พฒันาการเศรษฐกิจและสงัคมแห่งชาติจึงได้บรรจุรางวลัคณุภาพแห่งชาติไว้ในแผนยุทธศาสตร์

การเพิ่มผลผลิตของประเทศ ซึง่เป็นสว่นหนึง่ของแผนพฒันาเศรษฐกิจและสงัคมแห่งชาติ ฉบบัท่ี 9 

โดยมีสถาบนัเพิ่มผลผลิตแห่งชาติเป็นหน่วยงานหลกัในการประสานความร่วมมือกับหน่วยงาน
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ตา่งๆ ทัง้ภาครัฐและเอกชน เพ่ือเผยแพร่ สนบัสนนุ และผลกัดนัให้องค์กรตา่งๆ ทัง้ภาคการผลิต

และการบริการนําเกณฑ์รางวลัคณุภาพแหง่ชาติไปพฒันาขีดความสามารถด้านการบริหารจดัการ 

องค์กรท่ีมีวิธีปฏิบตัิและผลการดําเนินการในระดบัมาตรฐานโลกจะได้รับการประกาศเกียรติคณุ

ด้วยรางวลัคณุภาพแห่งชาติ และองค์กรท่ีได้รับรางวลัจะนําเสนอวิธีปฏิบตัิท่ีนําองค์กรของตนไปสู่

ความสําเร็จเพ่ือเป็นแบบอย่างให้องค์กรอ่ืนๆ นําไปประยกุต์ เพ่ือให้ประสบผลสําเร็จเช่นเดียวกนั 

ซึ่งเม่ือมีการขยายการดําเนินการไปอย่างกว้างขวางย่อมจะส่งผลต่อการพฒันาขีดความสามารถ

ในการแขง่ขนัของประเทศให้สามารถแขง่ขนัในตลาดการค้าโลกได้ 

 รางวลัคณุภาพแห่งชาติ ถือเป็นรางวลัระดบัโลก (World Class) เน่ืองจากมีพืน้ฐาน

ทางด้านเทคนิคและกระบวนการการตดัสินรางวลัเช่นเดียวกบัรางวลัคณุภาพแห่งชาติของประเทศ

สหรัฐอเมริกา หรือ The Malcolm Baldrige National Quality Award (MBNQA) ซึ่งเป็นต้นแบบ

รางวลัคณุภาพแห่งชาติท่ีประเทศต่างๆ หลายประเทศทัว่โลกนําไปประยุกต์ เช่น สหภาพยุโรป 

ญ่ีปุ่ น ออสเตรเลีย สิงคโปร์ และฟิลิปปินส์ เป็นต้น 

 เกณฑ์รางวลัคณุภาพแห่งชาติ (Thailand Quality Award: TQA) จะมีการกําหนดหวัข้อ

การให้คะแนนออกเป็น 7 หมวด  ซึ่งมีคะแนนในแตล่ะหมวดไม่เท่ากนั คะแนนเต็มเท่ากับ 1,000 

คะแนน องค์กรจะได้รับการประเมินการให้คะแนนจากรายงานท่ีองค์กรได้จัดทําและส่งมาให้

คณะกรรมการผู้ทรงคณุวฒุิเป็นผู้พิจารณา    

 หมวด 1 การนําองค์กร     

  1.1 การนําองค์กรโดยผู้ นําระดบัสงู 

  1.2 ธรรมาภิบาลและความรับผิดชอบตอ่สงัคม  

 หมวด 2 การวางแผนเชิงกลยทุธ์   

  2.1 การจดัทํากลยทุธ์ 

  2.2 การถ่ายทอดกลยทุธ์เพ่ือนําไปปฏิบตั ิ 

 หมวด 3 การมุง่เน้นลกูค้าและตลาด   

  3.1 ความรู้เก่ียวกบัลกูค้าและตลาด 

  3.2 ความสมัพนัธ์กบัลกูค้าและความพงึพอใจของลกูค้า  

 หมวด 4 การวดั การวิเคราะห์ และการจดัการความรู้  

  4.1 การวดั การวิเคราะห์ และการปรับปรุงผลการดําเนินการขององค์กร  

  4.2 การจดัการสารสนเทศ เทคโนโลยีสารสนเทศ และความรู้  
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 หมวด 5 การมุง่เน้นบคุลากร  

  5.1 ความผกูพนัของบคุลากร  

  5.2 สภาพแวดล้อมของบคุลากร  

 หมวด 6 การจดัการกระบวนการ  

  6.1 การออกแบบระบบงาน  

  6.2 การจดัการและการปรับปรุงกระบวนการทํางาน  

 หมวด 7 ผลลพัธ์  

  7.1 ผลลพัธ์ด้านผลิตภณัฑ์และบริการ  

  7.2 ผลลพัธ์ด้านการมุง่เน้นลกูค้า 

  7.3 ผลลพัธ์ด้านการเงินและตลาด  

  7.4 ผลลพัธ์ด้านการมุง่เน้นบคุลากร  

  7.5 ผลลพัธ์ด้านประสิทธิผลของกระบวนการ  

  7.6 ผลลพัธ์ด้านการนําองค์กร 

 

 

 
 

รูปท่ี 2.2 แผนภาพเช่ือมโยงของเกณฑ์รางวลัคณุภาพแหง่ชาติ 
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 2.3.2 เกณฑ์หมวดท่ี 6 การจัดการกระบวนการ 

 จากเกณฑ์รางวลัคณุภาพแห่งชาติ เพ่ือองค์กรท่ีเป็นเลิศ ปี 2551 ได้อธิบายว่า   ในหมวด

การจัดการกระบวนการ เป็นการตรวจประเมินว่าองค์กรมีวิธีการอย่างไรในการกําหนด

ความสามารถพิเศษ และระบบงาน รวมทัง้มีวิธีการอย่างไรในการออกแบบ จดัการ และปรับปรุง

กระบวนการท่ีสําคญัเพ่ือนําไปใช้ในระบบงานในการสร้างคณุคา่ให้ลกูค้าและทําให้องค์กรประสบ

ความสําเร็จและยัง่ยืน รวมถึงอธิบายถึงการเตรียมความพร้อมสําหรับภาวะฉกุเฉิน 

 หวัข้อ  6.1 การออกแบบระบบงาน 

      คําถาม :  องค์กรมีวิธีการอยา่งไรในการออกแบบระบบงาน 

 รายละเอียด : ให้อธิบายวิธีการท่ีใช้ในการกําหนดความสามารถพิเศษขององค์กร การ

ออกแบบระบบงานและกระบวนการสําคญัท่ีสง่มอบคณุคา่แก่ลกูค้า การเตรียมความพร้อมสําหรับ

ภาวะฉกุเฉินท่ีอาจเกิดขึน้และการทําให้องค์กรประสบความสําเร็จและยัง่ยืน 

 โดยตอบคําถามตอ่ไปนี ้

  ก. ความสามารถพิเศษ 

 (1) องค์กรมี วิ ธีการอย่างไรในการกําหนดความสามารถพิ เศษขององค์กร 

ความสามารถพิเศษเหล่านีมี้อะไรบ้าง และมีความเช่ือมโยงกับพนัธกิจ สภาพแวดล้อมด้านการ

แขง่ขนั และแผนปฏิบตักิารอยา่งไร 

 (2) องค์กรมีวิธีการอยา่งไรในการออกแบบและสร้างนวตักรรมด้านระบบงานโดยรวม 

รวมทัง้วิธีการท่ีใช้ตดัสินว่ากระบวนการใดในระบบงานโดยรวมทัง้หมดเป็นกระบวนการภายใน

องค์กร(กระบวนการทํางานท่ีสําคญัขององค์กร) และกระบวนการใดจะใช้ทรัพยากรจากแหล่ง

ภายนอก 

  ข. การออกแบบกระบวนการทํางาน 

 (1) กระบวนการทํางานท่ีสําคัญขององค์กรมีอะไรบ้าง  มีความสัมพันธ์กับ

ความสามารถพิเศษอย่างไรรวมทัง้มีผลอย่างไรต่อการส่งมอบคณุค่าแก่ลูกค้า สร้างกําไร ทําให้

องค์กรได้รับความสําเร็จและยัง่ยืน 

 (2) องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการจดัทําข้อกําหนดของกระบวนการทํางานท่ีสําคญั 

โดยใช้ข้อมูลจากลูกค้า ผู้ ส่งมอบ คู่ค้า และคู่ความร่วมมือ (*) และข้อกําหนดท่ีสําคัญของ

กระบวนการดงักลา่วคืออะไร 

 (3) องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการออกแบบและสร้างนวัตกรรมของกระบวนการ

ทํางาน เพ่ือให้เป็นไปตามข้อกําหนดท่ีสําคญั มีวิธีการอย่างไรในการนําเทคโนโลยีใหม่ ความรู้ของ
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องค์กร และความคลอ่งตวัท่ีอาจจําเป็นในอนาคต มาประกอบในการออกแบบกระบวนการเหล่านี ้

รวมทัง้มีวิธีการอย่างไรในการนํารอบเวลา ผลิตภาพ การควบคุมต้นทุน รวมทัง้ปัจจัยด้าน

ประสิทธิภาพและประสิทธิผลอ่ืนๆ มาประกอบในการออกแบบกระบวนการเหลา่นี ้

  ค. ความพร้อมตอ่ภาวะฉกุเฉิน 

 องค์กรมีวิธีการอยา่งไรเพ่ือทําให้มัน่ใจว่าระบบงาน และสถานท่ีทํางานมีการเตรียมพร้อม

ต่อภัยพิบัติหรือภาวะฉุกเฉิน ระบบการเตรียมพร้อมต่อภัยพิบัติและภาวะฉุกเฉินดังกล่าวได้

คํานึงถึงการป้องกันการจดัการ ความต่อเน่ืองของการดําเนินการ และการทําให้คืนสู่สภาพเดิม

อยา่งไร 

 หวัข้อ 6.2 การจดัการและการปรับปรุงกระบวนการทํางาน 

      คําถาม : องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการจดัการและปรับปรุงกระบวนการทํางานท่ีสําคญั

ขององค์กร 

 รายละเอียด : ให้อธิบายว่าองค์กรมีวิธีการนํากระบวนการทํางานท่ีสําคญัไปปฏิบัต ิ

จดัการ และปรับปรุงอย่างไรเพ่ือส่งมอบคณุค่าแก่ลูกค้า รวมทัง้ทําให้องค์กรประสบความสําเร็จ

และยัง่ยืน 

 โดยตอบคําถามตอ่ไปนี ้

  ก. การจดัการกระบวนการทํางาน 

 (1) องค์กรนํากระบวนการทํางานไปปฏิบตัิอย่างไร เพ่ือให้เป็นไปตามข้อกําหนด ของ

การออกแบบองค์กรมีวิธีการอยา่งไรในการทําให้มัน่ใจวา่การปฏิบตังิานประจําวนัของกระบวนการ

เหล่านีจ้ะเป็นไปตามข้อกําหนดท่ีสําคญั องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการนําข้อมูลจากลูกค้า ผู้ส่ง

มอบคูค้่า และคูค่วามร่วมมือมาใช้ในการจดัการกระบวนการดงักล่าว  ตวัวดัหรือดชันีชีว้ดัผลการ

ดําเนินการท่ีสําคญัและตวัวดัในกระบวนการท่ีองค์กรใช้ในการควบคมุและปรับปรุงกระบวนการ

ทํางานตา่งๆ คืออะไร 

 (2) องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการลดต้นทนุโดยรวมท่ีเก่ียวข้องกับการตรวจสอบ การ

ทดสอบ และการตรวจประเมินกระบวนการหรือผลการดําเนินการ  องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการ

ป้องกันไม่ให้เกิดสิ่งบกพร่อง ความผิดพลาดของการให้บริการ และการทํางานซํา้ รวมทัง้การลด

คา่ใช้จา่ยในการประกนัผลิตภณัฑ์ หรือการสญูเสียผลิตภาพของลกูค้าให้น้อยท่ีสดุ 
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  ข. การปรับปรุงกระบวนการทํางาน 

  องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการปรับปรุงกระบวนการทํางานเพ่ือบรรลุผลการ

ดําเนินการท่ีดีขึน้ ลดความแปรปรวนของกระบวนการ ปรับปรุงผลิตภัณฑ์และบริการให้ดีขึน้ 

รวมทัง้ทําให้กระบวนการเหลา่นีท้นักบัความต้องการและทิศทางของธุรกิจอยู่เสมอ องค์กรมีวิธีการ

อย่างไรในการแบ่งปันข้อมูลการปรับปรุงและบทเรียนท่ีได้รับระหว่างหน่วยงานและกระบวนการ

อ่ืนๆ เพ่ือผลกัดนัให้เกิดการเรียนรู้และสร้างนวตักรรมในองค์กร 

 2.3.3 เคร่ืองมือและเทคนิคท่ีใช้ในการจัดการกระบวนการ 

 พฒันชัย กุลสิริสวสัดิ์(2551) ได้ทําการศึกษา รวบรวม และสรุป การนําเคร่ืองมือในการ

บริหารจดัการขององค์กรต่างๆ ท่ีได้บริหารจดัการองค์กรตามแนวทางของเกณฑ์รางวลัคณุภาพ

แห่งชาติ มาประยุกต์ใช้ตามหมวดต่างๆ   ซึ่งพบว่าในแต่ละหมวดจะต้องอาศัยองค์ความรู้ท่ี

หลากหลาย  ซึง่หากมองในมมุกลบั แตล่ะองค์ความรู้ก็สามารถท่ีจะนําไปใช้ในการจดัการได้หลาย

หวัข้อเช่นกัน    ซึ่งไม่ได้หมายความว่า ต้องใช้เคร่ืองมือทุกเคร่ืองมือในการบริหารจดัการแต่ละ

หมวด แตล่ะหวัข้อ 

 ในส่วนของหมวด 6 การจดัการกระบวนการ (Process Management) องค์ความรู้ในการ

บริหารคณุภาพโดยรวม (Total Quality Management) ท่ีเก่ียวข้องคือ  

• Advance Product Quality Planning 

• Re-Engineering 

• Benchmarking 

• Six Sigma/Statistical Process Control 

• Best Practices & TQA Challenges 

 สําหรับเคร่ืองมือท่ีสามารถนํามาประยกุต์ใช้ ในการจดัการกระบวนการ ได้แก่ 

• 7 Wastes 

• Activity Based Costing (ABC) 

• Cost of Quality 

• Design of Experiment (DOE) 

• Downsizing  

• FMEA, OEE 

• GMP, HACCP 

• HA, JCIA 

• Innovation Process 

• Internal Quality Audit (IQA) 

• ISO 16949 

• ISO 9001/14001 

• Just in Time (JIT) 

• Kaizen 



30 

 

• Lean Production 

• OHSAS 18001 

• Organization Assesment 

• POKA-YOKE 

• QC Story 

• QCC, 5S, SS, SPC 

• Quality Function Deployment 

(QFD) 

• Re-Engineering 

• Six Sigma 

• Total Preventive Maintenance 

(TPM) 

• Total Quality Management 

(TQM) 

• Value Engineering (VE) 

• VisualControl 

2.4 ทฤษฎีและแนวคิดเก่ียวกับ ลีน และลีน ซิกซ์ ซิกม่า 

 2.4.1 แนวคิดลีน (Lean)   

  2.4.1.1 ประวตักิารผลิตแบบลีน 

  แนวคิดของการผลิตท่ีเร่ิมขึน้ทศวรรษท่ี 1940s โดยบริษัทผลิตรถยนต์โตโยต้า 

ตามแนวความคิดในสายการผลิตของ Taichi Ono และShigeo Shigo วิศวกรของบริษัท ท่ีเรียก

กันว่า ระบบทันเวลาพอดี(Just-In-Time: JIT) หรือระบบการผลิตแบบโตโยต้า(Toyota 

Production System: TPS) เป็นวิธีการของการผลิตมีเป้าหมายท่ีการใช้ทรัพยากรให้น้อยท่ีสดุโดย

การผลิต  ผลิตภณัฑ์ชิน้เดียวให้เสร็จตลอดสายการผลิต และสร้างกระบวนการผลิตโดยโฟกสัไปท่ี

ระบบท่ีมีการจําแนกและกําจดัของเสียทัง้หมดตลอดกระบวนการผลิต โดยได้แนวความคิดการ

กําจดัของเสียท่ีได้พฒันาโดยบริษัท Ford ของ Herry Ford ในช่วงปี ค.ศ.1900 ตอ่มา John 

Craffic นกัวิจยัชาวอเมริกนัได้สนใจระบบการผลิตแบบโตโยต้า และพฒันามาสู่ปรัชญาการผลิต 

ซึ่งเรียกว่า การผลิตแบบลีน หรือ Lean Manufacturing ลงในวารสาร “Sloan Management 

Review” ปี ค.ศ. 1988      จนกระทัง่ในปี ค.ศ.1990 Jim Womack สนใจในเร่ืองการสัง่ซือ้อย่าง

ประหยดั พร้อมกบัเห็นว่าญ่ีปุ่ นประสบความสําเร็จในเร่ืองการกําจดัความสญูเปล่า จึงได้ศกึษา

อย่างละเอียดและทําอย่างเป็นระบบจนประสบความสําเร็จในเร่ืองการกําจดัสิ่งสูญเปล่าจะช่วย

สร้างคณุคา่เพิ่มขึน้ด้วย โดยเสนอลงไปในหนงัสือ “Machine that Changed the World” โดยให้

หลกัการของการผลิตแบบลีนไว้ 5ประการ (Womack, Jone, and Roos, 1990)  คือ  

1) ระบเุน้นท่ีคณุคา่  

2) การกําหนดสายธารคณุคา่(Value Stream)  

3) การไหล (Flow)  
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4) ระบบดงึ(Pull System)  

5) ความสมบรูณ์แบบ(Perfection)  

 

 

 
รูปท่ี 2.3 แนวคิดการผลิตแบบลีน 

  2.4.1.2  มมุมองของลีน (Lean Perspective) 

  หลกัประการหนึ่งของการผลิตแบบลีน คือระบุเน้นไปท่ีคณุคา่ และกําหนดสาย

ธารคณุค่ามมุมองของการผลิตแบบลีน ก็คือการพิจารณากิจกรรมไปตลอดสายของกระบวนการ

ผลิต โดยมีการจําแนกกิจกรรมออกเป็น 3 ลกัษณะ 

1) กิจกรรมท่ีทําให้เกิดคณุค่า (Value Added Activity: VA) ในมุมมองของ

ลกูค้าขัน้สดุท้าย คือกิจกรรมท่ีเพิ่มคณุคา่ ให้แก่ผลิตภณัฑ์ หรือการบริการ 

คดิเป็น 5% ของกิจกรรมทัง้หมด 

2) กิจกรรมท่ีไม่ทําให้เกิดคณุค่า (Non Value Added Activity: NVA) คือ

กิจกรรมท่ีไม่ได้เพิ่มคณุคา่ให้แก่ผลิตภณัฑ์ หรือบริการ กิจกรรมท่ีไม่มีความ

จําเป็นตอ่กระบวนการ คดิเป็น 60% ของกิจกรรมทัง้หมด 

3) กิจกรรมท่ีมีความจําเป็นแต่ไม่ทําให้เกิดคณุค่า (Necessary Non Value 

Added) คือ กิจกรรมท่ีไม่ได้เพิ่มคณุคา่ให้กบัผลิตภณัฑ์ หรือบริการ แตม่า

สามารถหลีกเล่ียงได้ คดิเป็น 35% ของกิจกรรมทัง้หมด  

  ในการปรับปรุงกระบวนการแบบดัง้เดิม(Tradition Process Improvement) มิได้

มีมุมมองไปท่ีคณุค่า การปรับปรุงก็คือการลดการปฏิบตัิการ (Operation) ลงทัง้หมดเพ่ือลด

กิจกรรมท่ีไมส่ร้างคณุคา่ แตผ่ลกระทบท่ีเกิดขึน้คือกิจกรรมท่ีสร้างคณุคา่ก็ลดลงไปด้วยแตแ่นวคิด

แบบลีน พยายามสร้างมุมมองท่ีให้เห็นถึงกิจกรรมท่ีทําทัง้หมดตลอดกระบวนการและจําแนก

คณุคา่ให้เห็นถึงกิจกรรมท่ีทําคณุคา่และกิจกรรมท่ีไมทํ่าให้เกิดคณุคา่แล้วกําจดัมนัออกไปให้เหลือ

น้อยท่ีสดุ 
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  แนวคิดแบบลีน ได้จําแนกสิ่งไร้ค่า หรือ Waste ซึ่งในภาษาญ่ีปุ่ นคือ Muda 

ออกเป็น 7 ประเภท คือ 

1) การผลิตท่ีมากเกิน (Overproduction) ความต้องการของลกูค้า หมายถึง

ทุกๆอย่างท่ีผลิตขึน้มากเกินไปไม่ว่าจะเป็นSafety stock งานระหว่าง

กระบวนการ (Work-In-Process) สินค้าคงคลงัเป็นต้น ทรัพยากรแรงงาน

และวตัถดุบิถกูใช้ไปโดยไมไ่ด้สนองตอบความต้องการของลกูค้า 

2)  การรอคอย (Waiting) รวมทัง้หมดไม่ว่าจะรอคอยวตัถดุิบ ข้อมูลข่าวสาร 

อุปกรณ์หรือเคร่ืองมือต่างๆ ในระบบของลีน นัน้ต้องการท่ีจะจดัหาและ

รองรับการผลิตหรือการบริการแบบทนัเวลาพอดี (Just-in-time) ไม่มาเร็ว

กวา่ หรือช้ากวา่เวลาท่ีกําหนด 

3) การขนส่ง (Transportation) วตัถุดิบต้องส่งถึงในตําแหน่งท่ีต้องการจะใช้ 

หมายถึง การทดแทนวตัถดุิบท่ีถกูส่งจากผู้จดัหาไปสู่บริเวณรับสินค้า ผ่าน

กระบวนการผลิต เคล่ือนย้ายสู่ โกดงัเก็บสินค้า รวมถึงการขนส่งชิน้ส่วนใน

สายการผลิต ระบบลีนมีความต้องการท่ีจะให้วตัถุดิบผ่านโดยตรงจากผู้

จดัหาไปสูส่ายการผลิตท่ีจะใช้โดยทนัที 

4) กระบวนการท่ีทําแล้วไม่เกิดคณุค่า (Non Value Added Processing) 

ยกตวัอย่างเช่น งานท่ีถกูนํากลบัมาทําใหม่ (Reworking) ผลิตภัณฑ์หรือ

บริการใดๆก็ตามท่ีไม่สําเร็จถูกต้องภายในครัง้เดียว ชิน้ประกอบท่ีทําออก

มาแล้วคู่ประกอบร่วมยังไม่ได้ผลิตออกมา (Debarring) การตรวจสอบ

(Inspecting) ชิน้ส่วนท่ีผลิตออกมาโดยใช้วิธีการควบคมุทางสถิติเพ่ือให้

จํานวนการตรวจสอบน้อยท่ีสดุหรือไมมี่เลย 

5) สินค้าคงคลงัท่ีมากเกินไป (Excess Inventory) ประกอบไปด้วยวตัถดุิบ งาน

ระหวา่งกระบวนการ และสินค้าสําเร็จ สิ่งเหลา่นีจ้ะมีความสมัพนัธ์ซึ่งกนัและ

กนักบัการผลิตท่ีมากเกินไป 

6) ของเสีย (Defects) หรือ บริการผิดพลาดท่ีเกิดขึน้ทําให้เสียแหล่งวตัถดุิบใน 

4 ลกัษณะคือวตัถดุบิ แรงงานท่ีผลิตหรือให้การบริการไปหากครัง้แรกไม่ผ่าน 

แรงงานท่ีต้องทํางานใหม่อีกครัง้แรงงานท่ีต้องอยู่เพ่ือรอรับการร้องเรียนท่ี

กําลงัจะตามมาจากลกูค้า 
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7) การเคล่ือนไหวท่ีมากเกินไป (Excess Motion) การเคล่ือนไหวท่ีไม่จําเป็นมี

สาเหตมุาจากเส้นทางการไหลของงานท่ีแย่, ผงัโรงงานท่ีไม่ดี การดแูลรักษา

สถานท่ีทํางาน และวิธีการทํางานท่ีขดักนัโดยไมไ่ด้มีเอกสารอธิบายไว้ 

  2.4.1.3 หลกัการผลิตแบบลีน 

  ในหนงัสือ “Machine that Changed the World” ท่ีเขียนขึน้โดย James 

Womack และคณะได้ อธิบายหลกัการของการผลิตไว้ 5 ประการดงัท่ีกล่าวไว้ข้างต้น และแสดงให้

เห็นถึงแนวทางท่ีดีขึน้ในการจัดการองค์กรท่ีมีการผลิตมากๆ และความสัมพันธ์ท่ีเก่ียวข้องกับ

กิจกรรมทางธุรกิจ และทางThe Nation Institute of Standard and Technology Extension 

Partnership’s Lean Network      ได้ให้คําจํากดัความของการผลิตแบบลีนไว้ว่า “ A systematic 

approach to identifying and eliminating waste through continuous improvement, flowing 

the product at the pull of customer in the pursuit of perfection”  

  2.4.1.4 เคร่ืองมือท่ีใช้ในกระบวนการผลิตแบบลีน (Lean Tools) 

  เคร่ืองมือท่ีใช้ในการผลิตแบบลีน (Lean Tools) ซึ่ง Green (2000) ได้พฒันา 

Toolkit ของการผลิตแบบลีน รวบรวมเคร่ืองมือไว้ทัง้หมด 27 ชนิด และจําแนกเคร่ืองมือออกเป็น 4 

ประเภทตามผลลพัธ์ท่ีได้จากเคร่ืองมือนัน้ๆ คือ 

1) เคร่ืองมือปรับปรุงอตัราการไหล (Flow) ได้แก่ Pull Production Scheduling

หรือKanban,One piece Flow, 5s, Standard work, method sheet, 

Visual control, Total preventivemaintenance,Reliability maintenance, 

Preventive maintenance, Predictive maintenance 

2) เคร่ืองมือท่ีช่วยให้เกิดความยืดหยุ่นในกระบวนการ (Flexibility) ได้แก่ Set 

up reduction, Mixed model production, Smoothed production, Cross 

Trained workforce 

3) เคร่ืองมือท่ีลดเวลาในการทํางาน (Throughput rate) ได้แก่ Flow cell, Point 

of used storage, Autonomation, Mistake Proofing, Self check 

Inspection, Successive check Inspection, Line stop 

4) เคร่ืองมือท่ีใช้พฒันาอย่างต่อเน่ือง (Continuous Improvement) ได้แก่ 

Kaizen, Design of Experiment, Root cause Analysis, Statistical 

process control, Team Based Problem Solving 
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รูปท่ี 2.4 ชดุเคร่ืองมือของลีน  

 2.4.2 แนวคิดลีน ซิกซ์ ซิกม่า (Lean Six Sigma) 

 แนวคดิของลีน ซิกซ์ ซิกม่า (Lean Six Sigma)  โดยมีการนําเอาจดุเดน่ของทัง้สองแนวคิด 

คือ ลีนจะเน้นท่ีความเร็วของกระบวนการ   และ ซิกซ์ ซิกมา่ จะเน้นท่ีคณุภาพ ลดความแปรผนัของ

กระบวนการมาผสานเข้าด้วยกนั    ความสําเร็จของโมโตโรล่า ในการนําเอาซิกซ์ ซิกม่า ไปปฏิบตั ิ 

และความสําเร็จของโตโยต้าในการนําลีน ไปปฏิบตัิ  ทําให้แนวคิดทัง้สองได้รับการยอมรับและ

นําไปปฏิบตัอิยา่งกว้างขวางในองค์กรตา่งๆ (Andersson, Eriksson, and Trostensson ,2006) 

 ลีน ซิกซ์ ซิกมา่  เป็นวิธีการในการปรับปรุงธุรกิจ ท่ีมุ่งเพิ่มผลกําไรให้กบัผู้ ถือหุ้น   โดยการ

ปรับปรุง ความพึงพอใจของลกูค้า, ต้นทุน, คณุภาพ, ความเร็วของกระบวนการ และการลงทนุ ท่ี

ให้ผลอยา่งรวดเร็ว (George, 2003)      

 แนวคิดของลีน (Lean) และ ซิกซ์ ซิกม่า (Six Sigma)  นัน้ต่างเป็นแนวคิดท่ีได้รับการ

ยอมรับอย่างกว้างขวาง   ในการเป็นวิธีการท่ีดีในการปรับปรุงประสิทธิภาพให้กับองค์กร   

โดยเฉพาะอย่างย่ิงการยอมรับในหลกัการและลักษณะเฉพาะของทัง้สองแนวคิด   ลีน หมายถึง 

การใช้ให้น้อยทําให้มาก  โดยการพิจารณาคุณค่าท่ีเกิดขึน้ในแต่ละกิจกรรมจะทําการแบ่งแยก

กระบวนการท่ีสร้างคุณค่า ออกมาจากกิจกรรมท่ีไม่สร้างคุณค่า และทําลายความสูญเปล่า

จนกระทั่งเหลือเพียงแต่กิจกรรมท่ีสร้างคณุค่าในกระบวนการเท่านัน้  ต่างกับซิกซ์ ซิกม่าท่ีจะ

มุง่เน้นไปท่ีข้อบกพร่องท่ีสง่ผลตอ่คณุภาพ และมุง่เน้นไปท่ีการลดความผนัแปรของกระบวนการ 

 นอกจากแนวคดิข้างต้น ยงัมีแนวคดิท่ีเสนอถึงความแตกตา่งระหว่าง ลีน(Lean) และ ซิกซ์ 

ซิกม่า (Six Sigma)   ดงันี ้ลีน (Lean) เป็นแนวคิดท่ีมุ่งกําจดัความสญูเปล่าและการลดกิจกรรมท่ี



35 

 

ไม่ก่อให้เกิดคณุค่า  สําหรับแนวคิดของ ซิกซ์ ซิกม่า (Six Sigma) จะมุ่งเน้นไปท่ีคณุภาพของ

ผลิตภัณฑ์และการควบคมุความผนัแปรให้อยู่ในมาตรฐาน   จะเห็นได้ว่าถึงแม้แนวคิดจะมุ่งไปท่ี

จดุประสงค์ท่ีแตกต่างกัน ดงัแสดงในตาราง  ในทางตรงกันข้ามการรวมเอาหลกัการเบือ้งต้นของ

ทัง้สองแนวคดินัน้ทําให้   การนําปรัชญาด้านปรับปรุงมาประยกุต์ร่วมกนัเป็นเคร่ืองมือในการแก้ไข

ปัญหาและการสร้างสรรค์เปล่ียนแปลงรูปแบบการปรับปรุง ได้รวดเร็วและต้นทนุท่ีต่ํากวา่ 

ตารางท่ี 2.1  เปรียบเทียบลีนและซิกซ์ ซิกมา่  

 ซิกซ์ ซิกม่า (Six Sigma) ลีน (Lean) 

แนวคดิ ลดความผนัแปร (Variation) กําจดัความสญูเปลา่ (Waste) 

แนวทาง 1. ระบปัุญหา (Define) 

2. วดัปัญหา (Measure) 

3. วิเคราะห์ปัญหา (Analyze) 

4. แก้ไขปรับปรุง (Improve) 

5. ควบคมุให้คงไว้ (Control) 

1. ระบคุา่ของสินค้า (Value) 

2. แสดงผงัคณุคา่ (Value Stream) 

3. ทําให้คณุคา่ไหล (Flow) 

4. ให้ลกูค้าเป็นผู้ดงึคณุคา่ (Pull) 

5. กําจดัความสญูเปลา่และเพิ่ม

คณุคา่อย่างตอ่เน่ือง 

(Perfection) 

มุง่เน้น ปัญหา การไหลของงาน 

สมมตุฐิาน ปัญหาเกิดขึน้แล้ว ให้ความสําคญักบั

ตวัเลขและสถิต ิการปรับปรุงระบบ 

ทําได้โดยการลดความผนัแปรใน

กระบวนการผลิต 

การกําจดัความสญูเปล่าจะทําให้

ธุรกิจดีขึน้ การปรับปรุงท่ีมีผลดีขึน้

เล็กน้อยแตทํ่ามากๆ ดีกวา่การ

วิเคราะห์ระบบ (Many Small 

Improvements are Better Than 

System Analysis) 

ผลท่ีได้รับโดยตรง • สินค้ามีคณุภาพดีขึน้ • การไหลของงานดีขึน้ 

ผลท่ีได้รับโดยอ้อม • ความผนัแปรลดลง 

• สินค้ามีคณุภาพดีขึน้ 

• สินค้าคงคลงัลดลง 

• ความสญูเปลา่น้อยลง 

• มีงานออกจากกระบวนการผลิต

มากขึน้ สินค้าคงคลงัลดลง 

 การนําแนวคิดของ ลีน หรือ ซิกซ์ ซิกม่า ไปใช้ในการปรับปรุงองค์กร เพียงอย่างเดียวย่อม

ให้ผลลพัธ์ท่ีไม่สงูสุด   ทัง้ในอตุสาหกรรมการผลิต และอตุสาหกรรมบริการ   เน่ืองจากแนวคิดทัง้
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สองมีจดุออ่น จดุแข็งท่ีแตกตา่งกนัออกไป     บริษัท เจนเนอร์รัล อีเล็คทริก หรือ GE ได้ดําเนินการ

ปรับปรุงองค์กรโดยอาศยัแนวคิดของ ซิกซ์ ซิกม่า มาเป็นเวลาระยะหนึ่งแล้ว   ซึ่งได้ผลเป็นอย่างดี

ในด้านคณุภาพของผลิตภณัฑ์   แตใ่นสว่นของความรวดเร็วของกระบวนการก็ยงัคงล่าช้าอยู่อย่าง

เดิมทัง้นีเ้น่ืองจากว่าการออกแบบกระบวนการให้ช้าจะสามารถทําให้ค่าซิกม่า มีระดบัท่ีสูงขึน้  

จากรูปท่ี 2.5 แสดงให้เห็นว่าคา่ใช้จ่ายท่ีไม่สร้างมลูคา่ (Non-Value-Add Cost) สามารถประหยดั

ลงได้ทัง้การดําเนินการปรับปรุงจากทัง้สองแนวคิด    การใช้แนวคิดลีนเพียงอย่างเดียวก็สามารถ

ลดทัง้ Non-Value-Add Cost และ Lead Time    การใช้แนวคิดซิกซ์ ซิกม่า เพียงอย่างเดียวก็

สามารถลด Non-Value-Add Cost ได้เป็นอย่างดี     แตก่ารผสมผสานทัง้สองแนวคิดเข้าด้วยกัน 

หรือท่ีเรียกวา่ ลีน ซิกซ์ ซิกมา่ (Lean Six Sigma) นัน้สามารถให้ผลลพัธ์ท่ีดีกวา่ 

 

 
 

รูปท่ี 2.5  ผลลพัท์ท่ีได้จาก ลีน ซิกซ์ ซิกมา่  
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2.5 เคร่ืองมือและเทคนิคต่างๆ 

 2.5.1 แบบสอบถาม 

  2.5.1.1การจดัทําแบบสอบถาม 

  การจัดทําแบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือหนึ่งท่ีใช้สําหรับศึกษาและค้นหาปัญหา 

ในชว่งของการนิยามปัญหา   ทัง้ยงัเป็นเคร่ืองมือท่ีสามารถให้ความเช่ือถือทางด้านสถิตอีิกด้วย 

  การสร้างแบบสอบถามและการจัดทําแบบสอบถามอาจไม่ใช่เร่ืองยาก แต่การ

ออกแบบแบบสอบถามท่ีสามารถให้ผู้ตอบแบบสอบถามเข้าใจ และให้ข้อมลูท่ีตรงกบัวตัถปุระสงค์

ของการจดัทําแบบสอบถามนัน้เป็นสิ่งท่ียาก 

  การจดัทําแบบสอบถามต้องประกอบด้วยขัน้ตอนในการสร้างแบบสอบถาม การ

แปลคําตอบมาเป็นค่าหรือคะแนน  การวิเคราะห์ข้อมลูแบบสอบถาม และการเสนอผลวิเคราะห์ 

ซึง่แนวทางในการสร้างแบบสอบถามท่ีดี (อทุมุพร จามรมาน, 2530) ดงัตอ่ไปนี ้

ขัน้ตอนในการสร้างแบบสอบถาม ประกอบด้วย 

1) กําหนดวตัถปุระสงค์ของแบบสอบถาม 

2) กําหนดหมวดหรือประเดน็หลกัของเนือ้หา 

3) แจกแจงประเดน็หลกัเป็นประเดน็ยอ่ย 

4) กําหนดจํานวนข้อคําถาม 

5) กําหนดประเภทของคําถาม 

6) กําหนดรูปแบบของคําถาม 

7) ตรวจสอบความสอดคล้อง 

8) จดัทําแบบสอบถามฉบบัร่าง 

  เ ม่ือรวบรวมคําตอบจากแบบสอบถามท่ีได้จําเป็นต้องมีการแปลผลจาก

แบบสอบถามออกมาเป็นค่าหรือคะแนน   เพ่ือสรุปข้อมูลท่ีได้จากแบบสอบถามให้ตรงกับ

วตัถปุระสงค์ของการวิจยั   การแปลคําตอบออกมาเป็นคา่หรือคะแนน  แบง่ออกเป็น 

1) แบบสอบถามแบบปลายเปิด   จะทําการรวบรวมคําตอบท่ีได้ จําแนก

ตามกล่มท่ีมีคําตอบคล้ายกัน หรืออยู่ในพวกเดียวกัน แจงนบั และรายงาน 

โดยบรรยายสาระคําตอบเหลา่นัน้ 

2) แบบสอบถามแบบปลายปิด   จะจําแนกคําตอบออกเป็น 2 ประเภท คือ 

คําตอบในทางท่ีดีทางบวก เช่น เรียบร้อยดี พอใจมาก สนใจมาก ฯลฯ โดย

กําหนดค่าให้เป็นข้อละ บวก 1 คะแนน (+1) ส่วนคําตอบท่ีแสดงแนวโน้ม



38 

 

ในทางลบ หรือปฏิเสธ เช่น สบัสน ไม่พอใจมาก ไม่สนใจมาก กําหนดคา่ให้

เป็นข้อละ ลบ 1 คะแนน (-1) 

3) แบบสอบถามแบบประมาณค่า   ถ้าเป็นการประมาณค่าแบบ 3 ช่อง คือ 

3,2,1 ค่า 3,2,1 เป็นคะแนนท่ีผู้ตอบได้รับ  แล้วรวบรวมนําค่าท่ีผู้ ตอบ

แบบสอบถามประเมินมาวิเคราะห์ข้อมลู 

  2.5.1.2 การหาขนาดตวัอยา่งทางสถิตใินการสุม่เก็บแบบสอบถาม 

  ในการกําหนดการสุ่มเก็บแบบสอบถาม จะต้องกําหนดความเช่ือมั่น ระดับ

นัยสําคญั และขนาดประชากร เพ่ือให้ผลการทําแบบสอบถามมีความน่าเช่ือถือตามท่ีกําหนด   

ตัวอย่างเช่น กําหนดผลลัพธ์ท่ีได้ต้องมีความเช่ือมั่น 95% และระดับนัยสําคัญท่ี 5% จะ

หมายความวา่ ในการสุม่เก็บแบบสอบถาม 100 ครัง้ จะได้ผลท่ีตรงกนั 95 ครัง้ 

การคํานวณหาขนาดของตวัอยา่ง โดยอาศยัสตูร 

  n =  (𝑍∝/2)2𝑠2

𝐷2
 

 โดยท่ี 𝑍∝/2     =   คา่คงท่ี Z ซึง่หาได้จากตาราง เม่ือกําหนดระดบันยัสําคญัเทา่กบั∝  

  S     =   คา่ประมาณของสว่นเบ่ียงเบนมาตรฐาน 

  D     =   ระดบัของความแตกตา่งท่ียินยอมให้เบ่ียงเบนไปจากคา่เฉล่ีย 

  2.5.1.3) การวิเคราะห์ข้อมลูแบบสอบถาม 

  การวิเคราะห์ข้อมลูจากแบบสอบถามควรพิจารณาจากหลกัเกณฑ์ดงันี ้คือ 

1) ลกัษณะของข้อมลูเป็นอยา่งไร 

2) จดุมุง่หมายในการวิเคราะห์ ซึง่แยกได้ 2 แบบ คือ 

ก. เพ่ือบรรยายข้อมลู 

ข. เพ่ือสรุปจากกลุ่มตวัอย่าง (Sample) ไปยงัประชากร (Population) ซึ่ง

ทางสถิตศิาสตร์เรียกวา่ Inferential Statistics (สถิตสิรุปอ้างอิง) 

3) ตวัแปร (Variable) ท่ีเก่ียวข้องในการวิจยัมีอะไรบ้าง จํานวนเทา่ใด 

4) จํานวนกลุม่ตวัอยา่งท่ีศกึษา เช่น บคุคล 1 กลุ่ม  หรือ ศกึษามากกว่า 1 กลุ่ม

ขึน้ไป   ในการศกึษาท่ีมากกวา่ 2 กลุม่   สามารถทําการเปรียบเทียบระหว่าง

กลุม่ตวัอยา่งได้ 
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  2.5.1.4) การเสนอผลวิเคราะห์ 

  ในการเสนอผลวิเคราะห์ข้อมลูจากแบบสอบถามไม่นิยมเสนอผลวิเคราะห์รายข้อ  

หากแตน่ิยมเสนอผลวิเคราะห์ตามวตัถปุระสงค์ของการสร้างแบบสอบถาม และตามประเด็นหลกั

ของการสร้าง   ดงันัน้การย้อนกลบัไปหาวตัถุประสงค์ของการสร้างและประเด็นหลกัในการสร้าง 

จึงเป็นความจําเป็นและถ้าผู้สร้างสามารถกําหนดคําถามตา่งๆ ภายในแต่ละประเด็นให้มีรูปแบบ

เดียวกนัตัง้แตต้่น   การวิเคราะห์ก็จะจา่ยและสะดวกในการเสนอผล 

 2.5.2 Value Stream Mapping 

 Value Stream Mapping (VSM) การสร้างแผนภาพแสดงกิจกรรมทัง้หมดของ

กระบวนการด้วย ระยะรอบ (Cycle times) เวลาท่ีหยดุกระบวนการ (Down times)วสัดคุงคลงัใน

กระบวนการ(In-process inventory) การเคล่ือนย้ายวสัด(ุMaterial moves) เส้นทางการไหลของ

ข้อมลู (Information flow path) จะชว่ยแสดงให้เห็นถึงสถานะปัจจบุนั(Current state)ของกิจกรรม

ในกระบวนการ และชว่ยนําทางให้ในการสร้างสถานะท่ีต้องการในอนาคต (Future desired state)  

VSM เป็นเคร่ืองมือในการส่ือสาร, การวางแผนทางธุรกิจ และ เคร่ืองมือท่ีช่วยในการจดัการการ

เปล่ียนแปลงกระบวนการ (Womack, Jones, and Roos, 1990) 

 กระบวนการประกอบไปด้วย แผนภาพทางกายภาพของ “Current state” จะชีช้ดัให้เห็น

ถึงท่ีไหนท่ีเราต้องการจะเป็นหรือแผนภาพของ “Future state” ท่ีจะจดัเตรียมพืน้ฐานสําหรับกล

ยทุธ์ตา่งๆของการปรับปรุงกระบวนการในแนวทางของ Lean Value Stream Mapping จะเป็น

จุดเร่ิมต้นในการช่วยเชิงของการจดัการ วิศวกร ผู้ช่วยในการผลิต (Production associate) 

ผู้จดัทําตารางการดําเนินงาน (Operation schedulers) Supplier และลกูค้า (Customer) แสดง

ให้เห็นถึงสิ่งไร้คา่(Waste) จําแนกถึงสาเหตท่ีุเกิดขึน้ได้เป้าหมายคือการจําแนก (Identify) และ

กําจดั (Eliminate) สิ่งไร้คา่ในกระบวนการ สิ่งไร้คา่ท่ีมีอยู่ในกระบวนการ ไม่ว่าในกิจกรรมใดๆ ก็

ตามจะไมเ่พิ่มคณุคา่ไปจนสิน้สดุการผลิตหรือบริการ 
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รูปท่ี 2.6  Value Stream Mapping ในกระบวนการผลิต 

 2.5.3 การระดมสมอง 

 การระดมสมอง คือ การแสดงความคิดร่วมกันระหว่างสมาชิกผู้ มีส่วนได้ส่วนเสียร่วมกัน 

เพ่ือเป็นแนวทางท่ีจะนําไปสู่การแก้ปัญหา  และในพจนานุกรมได้ให้ความหมายว่า   เป็นการคิด

แบบไร้แบบแผน (Free-Form Thinking)   

 สิ่งสําคญัในการระดมสมองก็คือ การเปิดโอกาสให้ทกุคนได้แสดงความคิดเห็นอย่างอิสระ  

ผู้ เข้าร่วมควรรับฟังความคิดเห็น  ไม่ควรซกัค้าน วิจารณ์หรือปะทะคารม เน่ืองจากการได้ปริมาณ

ความคดิเห็นย่ิงมากย่ิงชว่ยให้ประสบความสําเร็จ  ผู้ควบคมุควรเปิดโอกาสให้ทกุคนได้เสนอความ

คดิเห็นออกมา  และทําการรวบรวมความคดิเห็นท่ีได้เพ่ือไปใช้ประโยชน์ตอ่ไป 

 2.5.4 ECRS 

 ECRS คือ ตวัย่อจากภาษาองักฤษ 4 คํา คือ E:Eliminate, C:Combine, R:Rearrange, 

S:Simplify   ท่ีใช้เป็นหลกัในการปรับปรุงงาน   ซึ่งสร้างขึน้จากการตรวจพิจารณาจดุประสงค์ของ

งานเป็นสําคญัแล้วทําการปรับปรุงงานตามหลกัดงักลา่ว ดงันี ้

1) E:Eliminate การกําจัด   คือ การกําจดัขัน้ตอนท่ีไม่จําเป็นออกไป ซึ่งส่งผลให้

ได้รับประสิทธิผลสงูสดุในการปรับปรุงงาน 
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2) C:Combine การผสมผสาน  คือ  การนําองค์ประกอบของงานท่ีสามารถทํา

ร่วมกันได้เข้าด้วยกัน  ช่วยลดขัน้ตอนของงานบางส่วนและทําให้การทํางานไม่

ซํา้ซ้อน 

3) R:Rearrange  การจัดลําดับใหม่   คือ การโยกย้ายสับเปล่ียนลําดับของ

องค์ประกอบงาน อาจสร้างโอกาสกําจดังานบางสว่นหรือโอกาสผสมผสานใหม ่

4) S:Simplify ทําให้ง่าย คือ เม่ือพิจารณาทัง้สามข้อข้างต้นอย่างรอบคอบแล้วควร

จดัองค์ประกอบของงานท่ีเหลืออยูใ่ห้เป็นงานท่ีง่ายท่ีสดุเทา่ท่ีจะทําได้ 

 2.5.5 แผนผังกลุ่มเครือญาต ิAffinity Diagram 

 แผนผงักลุม่เครือญาต ิหรือแผนผงักลุ่มเช่ือมโยงเป็นเคร่ืองมือท่ีมีประสิทธิภาพสงู สําหรับ

ชว่ยแก้ไขความสบัสนและการนําปัญหามาสร้างเป็นภาพท่ีชดัเจน   แผนผงันีทํ้าได้โดยการรวบรวม

ข้อเท็จจริงทัง้หลายความเห็นและความคดิเห็น แล้วทําการสงัเคราะห์ความคดิเห็นเหล่านัน้ จดัเป็น

หมวดหมูเ่ข้าด้วยกนัเป็นแผนผงัเดียว    

 ขัน้ตอนการทําเร่ิมจากการกําหนดประเด็นปัญหาท่ีต้องการจะระดมความคิด  จากนัน้ให้

เขียนประโยคสัน้ๆ เป็นคําพดู  ท่ีมีความเก่ียวข้องกบัประเด็นปัญหานัน้ลงในกระดาษ เป็นบตัรคํา

เพ่ือใช้ในการรวมรวมความคิดเห็นไปติดบนบอร์ด เม่ือข้อมลูมากเพียงพอแล้ว จึงทําการจดักลุ่ม

บตัรคําท่ีมีความใกล้เคียงกนัมาอยูด้่วยกนั   แล้วเขียนหวัข้อของบตัรคําเหลา่นัน้ 

 

 

  
 

 รูปท่ี 2.7 แผนผงักลุม่เครือญาติ 

หวัข้อปัญหา 

หวัข้อกลุม่บตัร 

บตัรข้อมลู บตัรข้อมลู 

บตัรข้อมลู บตัรข้อมลู 

บตัรข้อมลู บตัรข้อมลู 

บตัรข้อมลู บตัรข้อมลู 

บตัรข้อมลู บตัรข้อมลู 

บตัรข้อมลู บตัรข้อมลู 

หวัข้อกลุม่บตัร 
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 2.5.6 การวิเคราะห์ Why-Why 

 การวิเคราะห์โดยการตัง้คําถาม Why หรือทําไม เป็นเทคนิคในค้นหาสาเหตรุากเหง้าของ

ปัญหา  เน่ืองจากปัญหาต่างๆจะมีสาเหตมุากมาย การถามทําไมจะทําให้เราคิดถึงสาเหตุของ

ปัจจยันัน้ๆเร่ือยๆ   ทําให้กําหนดแนวทางการแก้ไขปัญหา และใช้ในการปรับปรุงประสิทธิภาพการ

ทํางานให้ดีย่ิงขึน้ 

 เพ่ือให้การวิเคราะห์ Why-Why ทําให้เกิดการระดมความคิดได้อย่างชดัเจน  การเขียน

ปัญหาลงไปในบตัรคําแล้วถาม “ทําไม” เม่ือได้คําตอบปัจจยัท่ีทําให้เกิดปัญหาก็เขียนใส่บตัรคํา

แล้วทําไปติดทางด้านขวา  แล้วจึงถาม “ทําไม” เพ่ือหาปัจจยัท่ีทําให้เกิดปัจจยัทางด้านซ้าย   การ

ดําเนินการลักษณะนีเ้ ม่ือทําการขีดเส้นเช่ือมปัจจัย จะพบว่ามีลักษณะคล้ายต้นไม้ท่ีแตก

ก่ิงก้านสาขาออกมา  จงึเรียกแผนผงัลกัษณะนีว้า่แผนผงัต้นไม้ (Tree Diagram) 

 

รูปท่ี 2.8 การวิเคราะห์ Why-Why 

2.6 งานวิจัยท่ีเก่ียวข้อง 

 2.6.1 งานวิจัยท่ีเก่ียวข้องกับการบริหารบุคคล 

 ศศิพรรณ ทัศนะเทพ (2540) ได้ศกึษากระบวนการบริหารบคุคลพนกังานมหาวิทยาลยั 

พ.ศ.2539 ของจุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลยั : แนวการศึกษาเปรียบเทียบเป็นการศึกษาโดยมี

วัตถุประสงค์ เพ่ือศึกษาลักษณะการบริหารงานบุคคลของมหาวิทยาลยั การบริหารงานบุคคล

ปัญหา

ปัจจยั 1

ปัจจยั 1.1

ปัจจยั 1.2

ปัจจยั 1.3

ปัจจยั 2
ปัจจยั 2.1

ปัจจยั 2.1

Why 

Why 

Why 
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ระบบราชการและของภาคเอกชน  ศึกษาเปรียบเทียบกระบวนการบริหารงานบุคคลลูกจ้าง

ชั่วคราวเงินนอกงบประมาณแผ่นดิน กับกระบวนการบริหารงานบุคคลพนักงานมหาวิทยาลัย  

และสร้างตวัชีว้ดัความพงึพอใจของลกูจ้างตามกรอบแนวคิดด้านการบริหารบคุคล   ผลการศกึษา

พบว่า กระบวนการบริหารงานบคุคลลกูจ้างชัว่คราวเงินนอกงบประมาณแผ่นดิน พ.ศ.2516 ของ

จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัยนัน้ เป็นลักษณะการบริหารงานบุคคลระบบราชการ แตกต่างกับ

กระบวนการบริหารงานบคุคลพนกังานมหาวิทยาลยั พ.ศ.2539 ทัง้ในขัน้ตอนการสรรหา การบรรจ ุ

แตง่ตัง้ การกําหนดอตัราคา่จ้าง ตลอดจนการให้สวสัดิการและผลประโยชน์ ซึ่งได้รับการปรับเข้าสู่

การบริหารงานบุคคลระบบใหม่  โดยความพึงพอใจของลูกจ้างชั่วคราว จะได้รับแรงจูงใจจาก

ความมัน่คงในระบบเดมิ ทําให้ลกูจ้างเห็นวา่ระบบใหมด้่อยกวา่ระบบเดมิ 

 สุรชัย ขวัญเมือง (2549) ได้ศึกษาการบริหารงานบุคคลของมหาวิทยาลยัในประเทศ

ออสเตรเลีย จากการศกึษาดงูาน ทัง้สิน้ 3 มหาวิทยาลยั ได้แก่ The University of Sydney, The 

University of Technology,Sydney และ Newcastle University ซึ่งแตล่ะมหาวิทยาลยัมีความ

หลากหลายในด้านการบริหารบุคคล  โดยการบริหารบุคคลเป็นการบริหารงานท่ีมุ่งส่งเสริมและ

สนับสนุนให้มหาวิทยาลัยดําเนินงานให้บรรลุวิสัยทัศน์และเป้าหมายของมหาวิทยาลัย โดยมี

หน่วยงานท่ีเรียกว่า Personnel Service ซึ่งอยู่ภายใต้การกํากับของรองอธิการบดีฝ่ายวางแผน

และทรัพยากร ทําหน้าท่ีให้บริการและให้คําแนะนําทางด้านวิชาชีพ ด้านความสมัพนัธ์ของการจ้าง

งาน สําหรับบุคลากรโดยทัว่ไปของมหาวิทยาลยั และบุคลากรของภาควิชา ได้แก่ การรับสมคัร 

การคัดเลือก การทดลองปฏิบตัิงาน การใช้สิทธิการลา ระยะเวลาในการศึกษาเฉพาะสําหรับ

เจ้าหน้าท่ีทั่วไป โปรแกรมการศึกษาเฉพาะสําหรับเจ้าหน้าท่ีทางด้านวิชาการ การสับเปล่ียน

ตําแหน่ง การเล่ือนตําแหน่ง การลาออกหรือปลดเกษียณ ข้อมูลเก่ียวกบัภาระงาน เงินเดือน การ

ประเมินผลการปฏิบัติงาน ตลอดจนการพัฒนาบุคลากรและอ่ืนๆของเจ้าหน้าท่ีงานทั่วไปและ

เจ้าหน้าท่ีทางด้านวิชาการ  สําหรับการบริหารงานบคุคลท่ีมีประสิทธิภาพของมหาวิทยาลยัซิดนีย์ 

ได้แก่ การรับสมคัรงานจะรับสมคัรบุคลากรทางเว็บไซต์ ทัง้ภายในและภายนอก โดยมีหน่วยงาน 

Union ทําหน้าท่ีดแูลด้านแรงงาน เชน่ สญัญาจ้าง  ลกัษณะการจ้างงานจะมีทัง้ระยะสัน้ ระยะปาน

กลาง ระยะยาว ขึน้กบัความจําเป็นของงาน มีการจ้างเป็นรายชัว่โมง และการจ้างตามระยะเวลาท่ี

กําหนด   การพฒันาบคุลากรมีการจดัหลกัสตูรต้อนรับและเข้าสู่งาน ของบคุลากรใหม่ มีหลกัสตูร

การทํางานเพ่ือมหาวิทยาลยั ประกอบด้วยขัน้ตอนการเปล่ียนแปลง ความเข้าใจธุรกิจ นโยบาย

และขัน้ตอนต่างๆ ของมหาวิทยาลยั  การพัฒนาบุคลากรมีการจัดคลินิกให้คําปรึกษาระหว่าง

หวัหน้างานกบัผู้ปฏิบตัิงานแบบตวัตอ่ตวั เพ่ือสอบถามถึงผลงานท่ีผ่านมาและแผนงานในอนาคต  
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มีการให้พนกังานประเมินผลการปฏิบตัิงานด้วยตนเอง มีการนําเทคโนโลยีสารสนเทศมาใช้ลด

ขัน้ตอนการปฏิบตังิาน  เป็นต้น 

 2.6.2 งานวิจัยท่ีเก่ียวข้องกับการปรับปรุงกระบวนการ 

 Thomas Pyzdek (2000) จากบทความเร่ือง Six Sigma and Lean Production เกิดจาก

ผู้ เขียนมกัถูกถามจากลกูค้าอยู่เสมอว่าเขาเหล่านัน้ควรเลือกวิธีการใดระหว่าง Six Sigma หรือ 

Lean Production ดีจงึจะเหมาะสมในการชว่ยในการพฒันากระบวนการดําเนินการ   ผู้ เขียนจึงได้

แนวทางทําความเข้าใจวา่ Lean Production คือ วิธีการท่ีใช้เพ่ือให้กระบวนการมีความคล่องตวัสงู 

โดยลดความสิน้เปลือง ณ จุดหรือการดําเนินการต่างๆเก่ียวข้อง   หรือท่ีเรียกว่า Muda ใน

ภาษาญ่ีปุ่ น    และการดําเนินการเพ่ือให้ลด Muda ท่ีเกิดขึน้ในกระบวนการนัน้ๆ จําเป็นต้อง

ปรับปรุงแก้ไขจุดท่ีพบความสญูเสียหรือสิน้เปลืองท่ีเกิดขึน้    โดยการเก็บข้อมูลพร้อมหาคําตอบ

ด้วยเหตุและผล   หากมีการประมวลผลท่ียากสลับซับซ้อนเกิดขึน้   การใช้โปรแกรมจึงเป็น

สิ่งจําเป็นเพ่ือหาค่าเฉล่ียของการปรับปรุง  ซึ่งก็คือวิธีการ Six Sigma บทความนีจ้ึงกล่าวไว้ว่า 

Lean Production เป็นต้นกําเนิดของการค้นหาปัญหาในกรณีผลิตภัณฑ์หลากหลาย และ Six 

Sigma เป็นเคร่ืองมือท่ีแก้ปัญหาเหล่านัน้แต่อย่างไรก็ตาม  วิธีการ 2 แบบนีมี้ความแตกต่างกัน

อย่างมาก   เพราะฉะนัน้เม่ือการดําเนินงานมีผลิตภัณฑ์ท่ีหลากหลายและพบปัญหา  ควรเร่งรีบ

แก้ไขเสียด้วยวิธีการ Lean Production และเม่ือต้องการพฒันาการปรับปรุงให้ดีย่ิงขึน้ไป Six 

Sigma จะเป็นตวัเลือกท่ีเหมาะสม 

 Roland Calori, Charles Baden-Fuller and Brian Hunt. (2000) ได้ทําการศกึษาการ

จัดการการเปล่ียนแปลงของโรงแรมโนโวเทล ซึ่งคณะวิจัยทําการเก็บข้อมูลในการจัดการ

เปล่ียนแปลงโดยการสมัภาษณ์เชิงลกึ การศกึษาจากเอกสาร และทําการวิเคราะห์อย่างระมดัระวงั 

พบว่า กระบวนการในการเปล่ียนแปลงและการเปล่ียนแปลงอ่ืนๆ ท่ีจําเป็น  ส่วนแผนงานของการ

เปล่ียนแปลงมีขัน้ตอน ดงันี ้1)การตระหนกัถึงความต้องการของลูกค้า 2)จดัตัง้ทีมรับผิดชอบใน

การเปล่ียนแปลง โดยแต่งตัง้ประธานร่วม 2 คน ซึ่งมีความชํานาญและรูปแบบในการทํางานท่ี

ต่างกัน  3)กําหนดให้เป็นโครงการการเปล่ียนแปลง 4)พัฒนาขีดความสามารถของบุคลากร 

เน่ืองจากเม่ือต้องมีการเปล่ียนแปลง บุคลากรในองค์กรก็จะต้องเปล่ียนแปลงไปด้วย  ดังนัน้ 

บุคลากรก็ต้องมีการพัฒนาขีดความสามารถซึ่งทําได้โดยการฝึกอบรม ซึ่งจากการศึกษาพบว่า 

พนกังานต้อนรับจะต้องมีความชํานาญในงานหลายด้าน เพ่ือท่ีจะปรับปรุงความสามารถในการ

ให้บริการลกูค้าได้อย่างพึงพอใจ 5)กระจายอํานาจและเปล่ียนแปลงโครงสร้าง โดยจะเพิ่มอํานาจ
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ให้กบัผู้จดัการระดบักลาง และพนกังานระดบัล่าง อีกทัง้ให้อํานาจให้กบัผู้ ท่ีเก่ียวข้องกบักิจกรรมท่ี

มีความสําคญัและผู้ ท่ีมีทัศนคติท่ีดีกับโครงการ  6)ออกแบบกลยุทธ์ในการติดต่อส่ือสารภายใน

องค์กร โดยให้มีการส่ือสารแบบตวัตอ่ตวั และมีการจดัประชมุตามความเหมาะสม 

 ภาสกร จันทมงคล (2546) ได้ศึกษาการปรับปรุงคณุภาพคณุภาพในงานบริการ กับ

สหกรณ์ออมทรัพย์ จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลยั จํากดั โดยทําการศึกษาแบบจําลองปัจจยัคณุภาพ

บริการ แล้วออกแบบสอบถามเพ่ือประเมินความพึงพอใจของผู้ รับบริการในการปรับคณุภาพ ได้

สร้างแนวทางในการแก้ไขปัญหาในแต่ละปัจจัยคุณภาพ โดยการประยุกต์ความรู้จากทฤษฎี, 

สมัภาษณ์ผู้ปฏิบตัิงาน และพิจารณาจากแนวปฏิบตัิท่ีดีจากองค์กรท่ีอ่ืนๆ ซึ่งสามารถนําเทคนิค

และวิธีการตา่งๆมาปรับปรุงคณุภาพการบริการ  

 Peerapatana Ketboonchoo (2006) ได้ศกึษา การปรับปรุงระยะเวลาในการให้บริการใน

อุตสาหกรรมการบริการ ตามแนวทางลีน ซิกซ์ ซิกมา โดยการกําหนดขัน้ตอนการปฏิบัติท่ี

เหมาะสมท่ีสุด ในการค้นหาโอกาสและ ดําเนินการปรับปรุงกระบวนการตามหลกัสถิติ ทัง้นี ้

กรณีศกึษาได้มีการดําเนินการ ณ คลินิกศนูย์แพทย์ พฒันา ซึ่งเป็นธุรกิจในกลุ่มการให้บริการทาง

การแพทย์ โดยในปัจจบุนัมีความจําเป็นท่ีจะต้องดําเนินการ พฒันาอย่างตอ่เน่ือง เพ่ือตอบสนอง

ความต้องการของลูกค้าท่ีเปล่ียนแปลงอย่างรวดเร็ว การดําเนินงาน วิจัยเร่ิมต้นจากการ

ประยุกต์ใช้แบบสอบถาม ในการสํารวจความพึงพอใจของลูกค้า เพ่ือท่ีจะค้นหาโอกาส ในการ

ปรับปรุง ผ่านกระบวนการวิเคราะห์ความแตกต่างระหว่างความคาดหวงัท่ีลูกค้าต้องการ และ 

ความเป็นจริงท่ีเกิดขึน้ในมุมมองต่างๆ ท่ีจําเป็นในธุรกิจการบริการ ทัง้นี ้ ระยะเวลาในการ

ให้บริการ ได้ถกูพิจารณาอยา่งรอบคอบให้เป็นปัญหาสําคญั ท่ีควรได้รับการแก้ไขตามแนวทาง ลีน 

ซิกซ์ ซิกมา ตัง้แต่การกําหนดสภาพปัญหา การเก็บข้อมูลอย่างเป็นระบบ การวิเคราะห์ปัจจยัท่ี

สําคญั การกําหนด 

 Shivraj Kanungo and Major Alfred A. Hamilton (2008) จากบทความเร่ือง Driving 

Improvements in Government Service Delivery Using Lean Six Sigma: Defense Leads 

the Way.  ได้ศึกษาการนํากระบวนการปรับปรุงแก้ไขตามแนวทางของ Lean Six Sigma ใน

หน่วยงานสนับสนุนของกระทรวงกลาโหม (Department of Defend :DoD) ของประเทศ

สหรัฐอเมริกา   ซึง่ได้มีการนําเทคนิคตา่งๆ ไปใช้ในหนว่ยงาน บริหารทรัพยากรบคุคล กระบวนการ

สรรหาบุคลากร (Military Recruitment Process) โดยใช้เทคนิคของลีนในการวิเคราะห์

กระบวนการและกําจดัความสูญเปล่าในขัน้ตอนต่างๆ  และใช้เทคนิคของ ซิกซ์ ซิกม่า ในการลด
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โอกาสการเกิดข้อบกพร่องท่ีอาจเกิดขึน้ในกระบวนการ   โดยจุดประสงค์เพ่ือมุ่งเน้นท่ีจะกําจัด

ความไมแ่นน่อนท่ีเกิดขึน้กบักระบวนการสรรหาบคุลากร   นอกจากนีย้งัมีการใช้ ลีน ซิกซ์ ซิกม่าใน

กระบวนการต่างๆ เช่น กระบวนการสนับสนุนการซ่อมบํารุง,กระบวนการขนส่งเวชภัณฑ์  

นอกจากนีย้งัใช้ ลีน ซิกซ์ ซิกมา่ ในสว่นของการผลิตเคร่ืองบินรบ T-38 ซึ่งให้ผลการดําเนินงานเป็น

อยา่งดี 

 นภสร ทานต์พิมาน (2552) ได้ศึกษาถึงการพฒันาระบบสนบัสนุนการตดัสินใจเลือก

เทคนิคและเคร่ืองมือทางคณุภาพ ซึ่งคณุลกัษณะของเทคนิคทางคณุภาพ (Quality techniques) 

กบัเคร่ืองมือทางคณุภาพ (Quality tools) มีความแตกตา่งกนั   โดยศกึษาเกณฑ์ในการเลือกจาก

หนังสือ บทความ วารสาร และวิธีการปฏิบัติท่ีดีในบริษัทพลังงาน แล้วทําการออกแบบระบบ

สนับสนุนซึ่งแบ่งออกเป็น 2 ส่วน คือ การเลือกเคร่ืองมือทางคุณภาพ โดยใช้เคร่ืองมือ Matrix 

Diagram  และการเลือกเทคนิคทางคณุภาพ โดยได้แบ่งการเลือกออกเป็น 2 วิธี คือ (1) วิธีการ 

AHP เป็นวิธีการคํานวณแบบพิจารณาความเหมาะสมกบัองค์กร  (2) วิธีการ SAM เป็นวิธีการ

คํานวณแบบพิจารณาความเส่ียงประกอบด้วยปัจจยัทัง้ทางด้านโอกาสและอปุสรรค ซึ่งหลกัการ

ทัง้หมดพฒันาบน Microsoft Excel Spreadsheet และ VBA ขัน้สงู แล้วทําการตรวจสอบโดยให้

ผู้ เช่ียวชาญทางด้านคณุภาพทําแบบประเมิน และเก็บข้อมลูจากวิทยานิพนธ์ปริญญาโท ภาควิชา

อุตสาหการ เปรียบเทียบการนําเทคนิคและเคร่ืองมือไปใช้กับเกณฑ์ในการเลือก หลงัจากนัน้ทํา

การทดสอบระบบสนับสนุนในบริษัทพลังงานและนักศึกษาปริญญาโทภาคนอกเวลาราชการ 

ภาควิชาอุตสาหการ  จากผลการตรวจสอบพบว่า ระบบสนบัสนุนการตดัสินใจเลือกเทคนิคและ

เคร่ืองมือทางคณุภาพ การตรวจสอบโครงสร้าง ข้อมูลเนือ้หา มีความถูกต้องและน่าเช่ือถือ และ

จากการทดสอบในบริษัทพลงังาน พบวา่ มีความพงึพอใจการใช้งานโดยรวมมากกวา่ 80% 
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บทที่ 3 

 

ลักษณะสภาพทั่วไปของหน่วยงานและกระบวนการดาํเนินการ 

 

 

 ในบทนีจ้ะกล่าวถึงข้อมูลทั่วไปของลักษณะองค์กร และหน่วยงานท่ีรับผิดชอบ

กระบวนการการดําเนินการจะทําการปรับปรุง เพ่ือให้เข้าใจบริบทของกระบวนการดําเนินการได้

ชดัเจนย่ิงขึน้   สว่นเนือ้หาอีกสว่นในบทจะกลา่วถึงลกัษณะ สภาพการดําเนินการของกระบวนท่ีจะ

ทําการปรับปรุง   ซึ่งก็คือ กระบวนการว่าจ้างสรรหาพนกังานมหาวิทยาลยั  กระบวนการเลิกจ้าง

พนกังานมหาวิทยาลยั  และกระบวนการประเมินผลการปฏิบตังิานของพนกังานมหาวิทยาลยั  

  

3.1 ลักษณะองค์กรและหน่วยงาน 

 3.1.1 ลักษณะองค์กร 

 องค์กรและหน่วยงานท่ีทําการศกึษา  คือ  ส่วนบริหารงานบคุคล  สํานกับริหารทรัพยากร

มนษุย์  จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลยั   ซึ่งแตเ่ดิมเป็นมหาวิทยาลยัรัฐ  ดําเนินการบริหารงานภายใต้

ระบบราชการ     จนเม่ือมีการประกาศ พระราชบญัญัติจฬุาลงกรณ์มหาวิทยาลยั พ.ศ. ๒๕๕๑ ลง

ในราชกิจจานุเบกษา  เม่ือวันท่ี 6 กุมภาพันธ์ 2551  จึงถือว่าจุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัยเป็น

มหาวิทยาลยัในกํากบัของรัฐ 

 จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย   ได้ดําเนินการบริหารงานภายใต้การกําหนดยุทธศาสตร์

จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย พ.ศ. 2551-2555   เพ่ือเป็นแนวทางสําหรับการพัฒนามหาวิทยาลัย 

ภายใต้วิสยัทศัน์ “เสาหลกัของแผน่ดนิ”  โดยมีผลผลิตท่ีสําคญัในชว่ง 4 ปีนี ้ ได้แก่ 

1) เป็นมหาวิทยาลยัชัน้นําในระดบัโลก 

2) เป็นปัญญาแหง่แผน่ดนิ 

3) เป็นมหาวิทยาลยัท่ีมีระบบการบริหารจดัการท่ีคลอ่งตวั กระชบั และรวดเร็ว 

4) เป็นบ้านอนัอบอุน่ของคนดีและคนเก่ง 

 จากผลผลิตข้างต้น   จฬุาลงกรณ์มหาวิทยาลยัได้กําหนดยทุธศาสตร์หลกัไว้ 6 ด้าน ได้แก่ 

1) ยทุธศาสตร์ “ก้าวหน้า” 

2) ยทุธศาสตร์ “ยอมรับ” 



48 

 

 

48 

3) ยทุธศาสตร์ “เข้มแข็ง” 

4) ยทุธศาสตร์ “มัน่คง” 

5) ยทุธศาสตร์ “เกือ้กลู” 

6) ยทุธศาสตร์ “เป็นสขุ” 

  

 
รูปท่ี 3.1 โครงสร้างการบริหารจฬุาลงกรณ์มหาวิทยาลยั 

 โครงสร้างการบริหารจุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลยั  จะมีอธิการบดีทําหน้าท่ีการบริหารโดยมี

สภามหาวิทยาลยัทําหน้าท่ีควบคมุการบริหาร    โดยจุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัยจะประกอบด้วย

หน่วยงานตา่งๆ จํานวน  65 หน่วยงาน  บคุลากรกว่า 8,000 คน   ทัง้ในส่วนของคณะ วิทยาลยั 

สํานกัวิชา สถาบนั และหน่วยงานท่ีเรียกช่ืออย่างอ่ืน ท่ีสามารถบริหารงานในส่วนของหน่วยงาน

นัน้ๆ ได้ แตจ่ะได้รับการควบคมุดแูลโดยหนว่ยงานสว่นกลาง หรือ สํานกังานมหาวิทยาลยั 

 สํานกังานมหาวิทยาลยัประกอบด้วยหน่วยงานตา่งๆ จํานวน 27 หน่วยงาน ภายใต้การ

กํากบัดแูลของอธิการบดี รองอธิการดี และผู้ช่วยอธิการบดี เช่น สํานกับริหารแผนและคลงั สํานกั

บริหารวิชาการ สํานกับริหารทรัพยากรมนษุย์ เป็นต้น 

 3.1.2 รายละเอียดหน่วยงาน : ส่วนบริหารงานบุคคล 

 ส่วนบริหารงานบุคคล  สงักัดสํานกับริหารทรัพยากรมนุษย์ และสํานกังานมหาวิทยาลยั 

ตามลําดบั   มีภารกิจ หน้าท่ีในการ คดัเลือก  สรรหา  สร้างโอกาสก้าวหน้า  พัฒนา และธํารง

รักษาบคุลากรท่ีมีคณุภาพให้สามารถดําเนินงานสนองพนัธกิจของ มหาวิทยาลยัได้อยา่งสมบรูณ์  
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รูปท่ี 3.2 โครงสร้างการบริหารสํานกับริหารทรัพยากรมนษุย์ 

  สว่นบริหารงานบคุคล ประกอบด้วย 4 สายงาน  ดงันี ้

1) สายงานบริหารงานบคุคล 1   

 รับผิดชอบเก่ียวกับการ สรรหา คดัเลือก บรรจุ แต่งตัง้ เล่ือนระดบั เล่ือนตําแหน่ง เล่ือน

เงินเดือน ปรับวุฒิเปล่ียนตําแหน่ง โอนย้าย สับเปล่ียนอัตรา ลาศึกษา ฝึกอบรม เงินประจํา

ตําแหนง่ ลาออกจากราชการ จดัทําบญัชีถือจ่ายของข้าราชการและลกูจ้างประจําเงินงบประมาณ

แผน่ดนิ และปฏิบตัหิน้าท่ีเลขานกุารกิจของ อ.ก.ม. 

2) สายงานบริหารงานบคุคล 2 

 รับผิดชอบเก่ียวกับการจดัทํากรอบอตัรากําลัง รับสมคัร จ้าง ประเมินผลการปฏิบตัิงาน 

เล่ือนระดบั ลาออก ลาอปุสมบท ทะเบียนประวตัิ บญัชีถือจ่าย ของพนกังานมหาวิทยาลยั  และ

ลกูจ้างเงินนอกงบประมาณแผน่ดนิ 

3) สายงานทะเบียนและบริการ 

 รับผิดชอบเก่ียวกับการจัดเก็บรักษาสมุดประวัติและแฟ้ม ประวัติบุคคล ดําเนินเร่ือง

เก่ียวกับเคร่ืองราชอิสริยาภรณ์ เข็มทองคําเกียรติคณุ การเกษียณอายุ บําเหน็จบํานาญ บตัร

ประจําตวับุคลากร หนงัสือรับรอง ขอพระราชทานเพลิงศพ ขอรับเงินคืน จากกองทุนบําเหน็จ

บํานาญข้าราชการ (กบข.) รับสมคัรสมาชิกและขอรับเงินคืนจากกองทนุสํารอง เลีย้งชีพลูกจ้าง 

(กสจ.) การศกึษาสงเคราะห์บตุรบคุลากร 

4) สายงานสวสัดกิาร 

 รับผิดชอบเก่ียวกบัสวสัดกิาร หอพกัวิทยนิเวศน์ หอพกัจฬุานิเวศน์ หอพกัจฬุานิวาส เงินกู้

เคหะสงเคราะห์ การตรวจสขุภาพประจําปี โรงเรียนสาธิตจฬุาฯ และเงินอดุหนนุ การศกึษาบตุร 



50 

 

 

50 

 จากหน้าท่ีและความรับผิดชอบข้างต้นของส่วนบริหารงานบุคคล สามารถพิจารณา

กระบวนการท่ีเก่ียวข้อง เชน่ 

• กระบวนการวา่จ้าง บรรจ ุ

• กระบวนการเลิกจ้าง 

• กระบวนการขอกรอบอตัราจ้าง 

• กระบวนการตอ่สญัญา 

• กระบวนการประเมินผล 

• กระบวนการทดลองงาน 

• กระบวนการทําบตัรพนกังาน 

• กระบวนการจดัฝึกอบรม 

• กระบวนการแตง่ตัง้ โยกย้าย 

 ในส่วนของสายงานบริหารบคุคล 1 และสายงานบริหารบคุคล 2 ในปัจจบุนั มีสภาพการ

ทํางานท่ีคล้ายคลึงกัน  กล่าวคือ เป็นลักษณะของการให้บริการด้านการดําเนินงานของ

กระบวนการบริหารบคุคล ไมว่า่จะเป็นกระบวนการว่าจ้างบรรจ ุกระบวนการเลิกจ้าง กระบวนการ

ขอกรอบอัตราจ้าง กระบวนการประเมินผลการดําเนินงาน  เป็นต้น  ทัง้ในส่วนท่ีเก่ียวกับ

ข้าราชการและพนกังานมหาวิทยาลยั       โดยมีการแบง่กลุ่มงานออกเป็น 5 กลุ่มงาน หรือเรียกว่า 

PA  ในการติดตอ่ ประสานงาน แก่หน่วยงานตา่งๆ ไม่ว่าจะเป็น คณะ, สถาบนั, วิทยาลยั ฯลฯ ท่ี

แต่ละกลุ่มงานรับผิดชอบ  ซึ่งถือเป็นการจัดโครงสร้างองค์กรท่ีเน้นลูกค้า หรือ Customer 

Oriented Organization     เพ่ือเพิ่มประสิทธิภาพในการดแูล และให้คําแนะนําแก่หน่วยงานตา่งๆ 

ได้อยา่งทัว่ถึง  

 นอกจากนีใ้นส่วนงานในระดับนโยบาย หรือเร่ืองท่ีเก่ียวกับกระบวนการบริหารบุคคล

บางอย่างท่ีต้องมีการพิจารณาเป็นพิเศษ เช่น การจ้างด้วยเงินเดือนท่ีสูงกว่าฐานเงินเดือนขัน้ต่ํา, 

การเลิกจ้างประเมินไม่ผ่านการทดลองงาน ฯลฯ จะต้องได้รับการอนุมัติจากคณะกรรมบริหาร

บคุคล ซึ่งจะทําการประชมุกนัเดือนละ 2 ครัง้ ทกุวนัจนัทร์ท่ี 2 และ 4 ของเดือน  โดยมีเลขานกุาร

กิจ  เป็นผู้ กําหนดวาระและบนัทกึการประชมุ 
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รูปท่ี 3.3 โครงสร้างการแบง่กลุม่งานของสว่นบริหารงานบคุคล 

 สายงานบริหารบคุคล 1 มี 4 กลุ่มงาน  ประกอบด้วย กลุ่มงาน 1 (PA 1),กลุ่มงาน 3 (PA 

3),กลุ่มงาน 4 (PA 4) และ กลุ่มงาน 5 (PA 5)    สําหรับสายงานบริหารบคุคล 2 มี 1 กลุ่มงาน คือ 

กลุ่มงาน 2 (PA 2)  ซึ่งมีการแบง่หน่วยงานให้แตล่ะกลุ่มงานรับผิดชอบโดยพิจารณาจากจํานวน

บคุลากรในแตล่ะหน่วยงาน   ให้แตล่ะกลุ่มงานมีปริมาณงานท่ีใกล้เคียงกัน   สําหรับรายละเอียด

ของหนว่ยงานท่ีแตล่ะกลุม่งานมีหน้าท่ีรับผิดชอบ  สามารถดไูด้จากภาคผนวก ก 

 3.1.3 ผู้รับบริการจากหน่วยงาน 

 งานบริหารบคุคลถือเป็นงานท่ีมีผู้ เก่ียวข้องเป็นจํานวนมาก หรือก็คือ บคุลากรท่ีมีทัง้หมด

ในมหาวิทยาลยั  จากการท่ีจฬุาลงกรณ์มหาวิทยาลยั ได้เปล่ียนมาเป็นมหาวิทยาลยัในกํากบัของ

รัฐ เม่ือปีพทุธศกัราช 2551  ทําให้สถานภาพของบคุคลากร หรือผู้ปฏิบตัิงานอยู่ในมหาวิทยาลยั มี

ความหลากหลายมากขึน้   กล่าวคือ “ผู้ปฏิบตัิงานในมหาวิทยาลยั”  หมายความว่า พนกังาน

มหาวิทยาลยั ข้าราชการ และลกูจ้างของสว่นราชการซึง่ปฏิบตังิานในมหาวิทยาลยั   หรือพนกังาน

ราชการ และลกูจ้างของมหาวิทยาลยั   ซึง่สถานภาพเหล่านีมี้ความเก่ียวข้องกบัแหล่งงบประมาณ

ท่ีใช้สําหรับจดัจ้างบคุลากรด้วย 

คณะกรรมการ

บริหารบคุคล 

สายงานบริหาร

บคุคล 1 

สายงานบริหาร

บคุคล 2 

PA1 PA4 PA5 PA6 PA2 

เลขานกุารกิจ 
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 อย่างไรก็ดี ในภาพรวมแล้วผู้ รับบริการของส่วนบริหารงานบุคคล ก็คือบุคลากร หรือ 

“ผู้ปฏิบตัิงานในมหาวิทยาลัย” ทัง้หมดท่ีมีจํานวนกว่า 8,000 คน   แต่ส่วนการดําเนินการใน

กระบวนการด้านงานบคุคลจะติดตอ่ประสานงานเฉพาะกบัเจ้าหน้าท่ีบคุคลในส่วนงานบคุคลของ

หนว่ยงาน ไมว่า่จะเป็น คณะ วิทยาลยั สํานกั ฯลฯ  ดงันัน้จึงสามารถจําแนกลกูค้าหรือผู้ รับบริการ

ออกเป็น 2 ประเภท คือ 

1) ลกูค้าหรือผู้ รับบริการโดยตรง  หมายถึง เจ้าหน้าท่ีบคุคล ผู้ รับผิดชอบงาน

ด้านบุคคลในคณะ วิทยาลัย สํานกัวิชา สถาบนั และหน่วยงานท่ีเรียกช่ือ

อยา่งอ่ืน 

2) ลูกค้าหรือผู้ รับบริการโดยอ้อม หมายถึง บุคลากร ผู้ ป ฏิบัติงานใน

มหาวิทยาลยัทัง้หมด 

 ในส่วนงานวิจัยนี ้หน่วยงาน จะหมายถึง คณะ วิทยาลัย สถาบัน สํานักวิชา หรือ

หน่วยงานอ่ืน  ซึ่งเป็นผู้ รับบริการจากส่วนบริหารงานบุคคล  โดยผู้ ให้บริการจะหมายถึงส่วน

บริหารงานบคุคล 

 3.1.4 รายละเอียดเก่ียวกับพนักงานมหาวิทยาลัย 

 งานวิจัยนีทํ้าการศึกษา ปรับปรุงกระบวนการดําเนินการเฉพาะในส่วนของพนักงาน

มหาวิทยาลยั   ซึง่พนกังานมหาวิทยาลยั สามารถแบง่ออกได้เป็น 2 ประเภท คือ 

1) พนกังานมหาวิทยาลยัสายวิชาการ ประกอบด้วยตําแหน่ง ศาสตราจารย์ 

รองศาสตราจารย์ ผู้ชว่ยศาสตราจารย์และอาจารย์ 

2) พนกังานมหาวิทยาลยัสายปฏิบตักิาร แบง่ออกเป็นส่ีกลุม่ตําแหนง่งาน ดงันี ้

• กลุม่งานวิจยั 

• กลุม่บริหารจดัการ 

• กลุม่ปฏิบตักิารและวิชาชีพ 

• กลุม่บริการ 

 ในส่วนของพนักงานมหาวิทยาลัยสายปฏิบัติการจะมีการกําหนดระดับของพนักงาน

ออกเป็น ระดบั 1-9 (P1-P9)  ซึง่จะมีความสมัพนัธ์กบักลุม่งาน คือ  

• กลุม่งานวิจยั  จะเป็นพนกังานระดบั 6-7 

• กลุม่บริหารจดัการ  จะเป็นพนกังานระดบั 1-6 

• กลุม่ปฏิบตักิารและวิชาชีพ  จะเป็นพนกังานระดบั 7-8 

• กลุม่บริการ  จะเป็นพนกังานระดบั 9 
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 นโยบายการดแูลพนกังานมหาวิทยาลยั จะบริหารโดย 

• คณะกรรมการนโยบายบคุลากรสภาจฬุาลงกรณ์มหาวิทยาลยั 

• คณะกรรมการบริหารงานบคุคล 

 คณะกรรมการบริหารงานบุคคลจะมีหน้าท่ีหลักในการบริหาร จัดการงานด้านบุคคล 

โดยเฉพาะในส่วนกระบวนการดําเนินการ  ซึ่งจะมีการประชมุกันเดือนละ 2 ครัง้ ทกุวนัจนัทร์ท่ี 2 

และ 4 ของเดือน   

 คณะกรรมการนโยบายบคุลากร สภาจฬุาลงกรณ์มหาวิทยาลยั จะเป็นผู้พิจารณาระเบียบ 

ข้อบงัคบั ตา่งๆ เก่ียวกบันโยบายด้านการบริหารบคุคลของมหาวิทยาลยั 

3.2 กระบวนการดาํเนินการท่ีศึกษา 

 จากกระบวนการต่างๆ  ท่ีทางส่วนบริหารงานบุคคลรับผิดชอบ  ได้ดําเนินการสมัภาษณ์

สอบถามข้อมูลเบือ้งต้นกับหน่วยงานระดบัคณะ 1 หน่วยงาน และหน่วยงานท่ีสงักัดอยู่ภายใต้

สํานกังานมหาวิทยาลยัอีก 1 หน่วยงาน   ซึ่งพบว่าหลงัจากท่ี จฬุาลงกรณ์มหาวิทยาลยัเปล่ียนมา

เป็นมหาวิทยาลยัในกํากับของรัฐแล้ว  ทําให้การบริหารงานบุคคลมีการปรับเปล่ียนกฎ ระเบียบ 

ขัน้ตอนการดําเนินการ ตา่งๆ  รวมถึงการนําระบบ ERP (Enterprise Resource Planning) หรือท่ี

เรียกว่า CU-HR มาใช้ดําเนินการโดยมีตารางการทํางานของระบบท่ีแน่นอน   ซึ่งเก่ียวข้องกับ

ระบบบญัชีสําหรับจา่ยเงินเดือนในแตล่ะเดือน  โดยมีกําหนดการ ดงัเชน่ 

• หน่วยงานตรวจสอบข้อมูลและแก้ไขข้อมลูเงินเดือนภายในวนัท่ี 5 ของ

ทกุเดือน 

• หนว่ยงานจะต้องสง่บนัทกึตา่งๆ ท่ีเก่ียวข้องกบักระบวนการบริหารบคุคล

ของพนกังานมหาวิทยาลัยท่ีมีส่วนต่อการจ่ายเงินเดือน เช่น การว่าจ้าง

บรรจุ การเลิกจ้าง การปรับเงินเดือน การหยุดพกัจ่ายเงินเดือน ภายใน

วนัท่ี 5 ของทกุเดือน 

•  ประมาณวนัท่ี 20 ของทกุเดือน ระบบ CU-HR จะไม่สามารถเข้าไปแก้ไข

ได้เน่ืองจากต้องทําการประมวลผลและจ่ายเงินเดือน โดยการแก้ไขจะ

สามารถทําได้ภายหลงัท่ีระบบจา่ยเงินเดือนดําเนินการเสร็จสิน้ 

 สาเหตตุ่างๆ ข้างต้น  ทําให้เจ้าหน้าท่ีบุคคลของหน่วยงานมีความสบัสนและเกิดปัญหา

เร่ืองระยะเวลาในการดําเนินการล่าช้า    จากนัน้จึงนําปัญหามาปรึกษากับผู้บริหารของสํานัก

บริหารทรัพยากรมนุษย์  แล้วจึงทําการคดัเลือกกระบวนการจํานวน 3 กระบวนการ เพ่ือทําการ
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ปรับปรุง เพิ่มประสิทธิภาพการดําเนินการ ท่ีสามารถสนองตอบความพึงพอใจของผู้ รับบริการจาก

หนว่ยงานตา่งๆ ของมหาวิทยาลยั ดงันี ้

1) กระบวนการวา่จ้างบรรจพุนกังานมหาวิทยาลยั 

2) กระบวนการเลิกจ้างพนกังานมหาวิทยาลยั 

3) กระบวนการประเมินผลการดําเนินงานของพนกังานมหาวิทยาลยั 

 3.2.1 กระบวนการว่าจ้างบรรจุ พนักงานมหาวิทยาลัย 

 กระบวนการว่าจ้างบรรจพุนกังาน สามารถพิจารณาออกเป็นสองกรณีโดยพิจารณาจาก

เร่ืองท่ีมีความจําเป็นจะต้องเข้าสูท่ี่ประชมุกรรมการบริหารบคุคล  คือ 

1) กระบวนการวา่จ้างบรรจพุนกังานมหาวิทยาลยั กรณีจ้างขัน้ต่ํา  ซึ่งในกรณีนี ้

ไมต้่องผา่นคณะกรรมการบริหารงานบคุคล 

2) กระบวนการว่าจ้างบรรจุพนกังานมหาวิทยาลยั กรณีจ้างสูงกว่าขัน้ต่ํา หรือ

กรณีพิเศษอ่ืนๆ  ซึ่งในกรณีนีต้้องให้คณะกรรมการบริหารงานบุคคลเป็นผู้

พิจารณาอนมุตั ิ

 กระบวนการว่าจ้างบรรจุ พนักงานมหาวิทยาลัย   จะเร่ิมต้นเม่ือหน่วยงานได้ทําการ

คดัเลือกพนักงานใหม่เสร็จสิน้แล้ว และต้องดําเนินการเสนอขออนุมัติเพ่ือว่าจ้างบรรจุ  จนถึง

เจ้าหน้าท่ีบคุคลทําบนัทึกคําสัง่จ้างให้กบัหน่วยงานท่ีร้องขอ และต้องดําเนินการตอ่เน่ืองในการลง

ข้อมูลพนักงานลงในระบบ CU-HR    ซึ่งรายละเอียดของกระบวนการว่าจ้างบรรจุ พนกังาน

มหาวิทยาลยั   มีรายละเอียดทัง้สิน้ 13 ขัน้ตอน  ดงันี ้

1) หน่วยงานดําเนินการขออนมุตัิการว่าจ้างพนกังาน  โดยจะทําจดหมายและ

บนัทึกท่ีต้องผ่านการอนุมัติเร่ืองจากคณะบดี หรือผู้บังคบับัญชาสูงสุดใน

หนว่ยงาน 

2) หนว่ยงานนําเอกสารตา่งๆของพนกังานใหม่ท่ีผ่านการคดัเลือกมาส่งท่ีจดุรับ

เอกสารของสว่นบริหารงานบคุคล 

3) เม่ือเจ้าหน้าท่ีบคุคลรับเอกสารแล้วดําเนินการตรวจสอบความครบถ้วน หรือ

ถกูต้องของเอกสารและหลกัฐานตา่งๆ  

4) เจ้าหน้าท่ีบุคคลทําการพิจารณาการจ้างว่าเป็นเร่ืองพิเศษท่ีจะต้องให้

คณะกรรมการพิจารณาหรือไม่ เช่น ให้เ งินเดือนสูงกว่าอัตราขัน้ ต่ํา , 

คณุสมบตัไิมต่รง, ปรับเปล่ียนคณุสมบตั ิฯลฯ 
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5) เลขานุการกิจ ดําเนินการจดัเตรียมเอกสารท่ีจําเป็นในการพิจารณาของท่ี

ประชมุคณะกรรมการบริหารงานบคุคลท่ีมีอธิการบดีเป็นประธาน 

6) ท่ีประชมุคณะกรรมการบริหารงานบคุคลทําการพิจารณาถึงคณุสมบตัิของผู้

ได้รับคดัเลือก ถึงความจําเป็นในการจ้าง 

7) เจ้าหน้าท่ีบุคคลจัดทําบันทึกข้อความแจ้งผลการพิจารณาอนุมัติของ

คณะกรรมการบริหารงานบุคคล และขอเอกสารประกอบการทําสญัญาจ้าง

งาน ให้กบัหนว่ยงาน 

8) เจ้าหน้าท่ีบคุคลของหนว่ยงาน จดัทําสญัญาจ้าง และเอกสารประกอบให้กบั

ผู้ ได้รับการคดัเลือกลงลายมือช่ือ และให้คณะบดีหรือผู้บงัคบับญัชาสงูสดุใน

หนว่ยงานอนมุตั ิ

9) เจ้าหน้าท่ีบคุคลตรวจสอบความครบถ้วนและถกูต้องของเอกสาร สญัญา 

10) เจ้าหน้าท่ีบคุคลจดัทําคําสัง่สญัญาจ้าง 

11) รองอธิการบดีลงนามในสญัญาจ้าง 

12) เจ้าหน้าท่ีบุคคลจัดทําบันทึก และสําเนาเอกสารการว่าจ้างส่งให้กับ

หนว่ยงานท่ีเก่ียวข้อง 

13) เจ้าหน้าท่ีบคุคลบนัทกึข้อมลูประวตัพินกังานลงในระบบ CU-HR 
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ขั�นตอน แผนผัง ผู้รับผิดชอบ

1 ส่วนงาน/หน่วยงาน

2 เจ้าหน้าที�รับเอกสาร

3 เจ้าหน้าที�บุคคล

4
เจ้าหน้าที�บุคคล 

เลขานุการกิจ

5 เลขานุการกิจ

6
คณะกรรมการ

บริหารงานบุคคล

7 เจ้าหน้าที�บุคคล

8 ส่วนงาน/หน่วยงาน

9 เจ้าหน้าที�บุคคล

10 เจ้าหน้าที�บุคคล

11 รองอธิการบดี

12 เจ้าหน้าที�บุคคล

13 เจ้าหน้าที�บุคคล

ผังการไหล :  กระบวนการว่าจ้างและทําสัญญาพนักงานมหาวิทยาลัย

นําเสนอขออนุมัติว่าจ้าง

ตรวจสอบเอกสาร 

พจิารณาลักษณะการจ้าง

จัดเตรียมเอกสารสําหรับที�ประชุมคณะกรรมการ

บริหารงานบุคคล

พจิารณาคุณสมบัติ

อนุมัติการจ้าง

จัดทําบนัทึกการอนุมัติและขอเอกสารประกอบ

จัดทําสัญญาจ้างและเอกสารประกอบ

ตรวจสอบสัญญา

และเอกสาร

ทําคําสั �งจ้าง

รองอธิการบดีลงนาม

ทําบันทึก/สําเนาเอกสารส่งให้

หน่วยงานที�เกี�ยวข้อง

บันทึกข้อมูลพนักงานลงระบบ 

CUHR

ถูกต้อง

ไม่ถูกต้อง

ต้องผ่านกรรมการ

ไม่ต้องผ่าน

กรรมการ

ไม่อนุมัติ

อนุมัติ

ลงบัญชีรับเอกสาร

ไม่ถูกต้อง

ถูกต้อง

 

รูปท่ี 3.4 แผนผงัการไหลของกระบวนการว่าจ้างบรรจ ุพนกังานมหาวิทยาลยั 
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  3.2.2 กระบวนการเลิกจ้าง พนักงานมหาวิทยาลัย 

 กระบวนการเลิกจ้างพนกังานมหาวิทยาลยั คือ กระบวนการท่ีดําเนินการให้พนกังานพ้น

จากสภาพการเป็นพนักงาน ของจุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย และเป็นการดําเนินการท่ีมีความ

เก่ียวข้องหลายส่วนไม่ว่าจะเป็นทางด้านกฎหมาย  ทางด้านการเงิน สวสัดิการ หนีส้ินผูกพนักับ

ทางมหาวิทยาลยัและหนว่ยงานตา่งๆ  เป็นต้น   

 กระบวนการเลิกจ้างพนกังานมหาวิทยาลยั  สามารถแบ่งออกได้เป็น 5 กรณี ซึ่งในส่วน

ของสว่นบริหารงานบคุคลจะรับผิดชอบใน 4 กรณี   ดงันี ้

1) กระบวนการเลิกจ้างพนกังานมหาวิทยาลยั กรณีพนกังานเสียชีวิต 

2) กระบวนการเลิกจ้างพนกังานมหาวิทยาลยั กรณีพนกังานลาออก 

3) กระบวนการเลิกจ้างพนกังานมหาวิทยาลยั กรณีพนกังานไม่ผ่านการทดลอง

งาน 

4) กระบวนการเลิกจ้างพนกังานมหาวิทยาลยั กรณีพนกังานสิน้สดุสญัญาจ้าง 

 สําหรับในกระบวนการเลิกจ้างพนกังานมหาวิทยาลยั กรณีพนกังานถูกให้พ้นจากการ

ปฏิบัติหน้าท่ีนัน้ ส่วนงานนิติการจะเป็นผู้ รับผิดชอบ  เน่ืองจากเป็นเร่ืองท่ีมีความเก่ียวข้องกับ

กฎหมาย และอาจมีการฟ้องร้องดําเนินคดี 

  3.2.2.1 กระบวนการเลิกจ้างพนกังานมหาวิทยาลยั กรณีพนกังานเสียชีวิต 

  กระบวนการเลิกจ้างพนกังานมหาวิทยาลยั กรณีพนกังานเสียชีวิต   จะเร่ิมต้นเม่ือ

หน่วยงานได้จดัทําบนัทึกแจ้งการเสียชีวิตของพนกังานมหาวิทยาลยั จนถึงการลงข้อมูลพนกังาน

ลงในระบบ CU-HR    ซึง่มีรายละเอียดทัง้สิน้ 5 ขัน้ตอน 

1) หน่วยงานจัดทําบันทึกแจ้งการเสียชีวิตของพนักงาน พร้อมทัง้แนบ

รายละเอียดเอกสารตา่งๆ ท่ีเก่ียวข้อง 

2) หน่วยงานนําเอกสารต่างๆของพนกังานท่ีเสียชีวิตมาส่งท่ีจุดรับเอกสารของ

สว่นบริหารงานบคุคล 

3) เม่ือเจ้าหน้าท่ีบคุคลรับเอกสารแล้วดําเนินการตรวจสอบความครบถ้วน หรือ

ถกูต้องของเอกสารและหลกัฐานตา่งๆ  

4) เจ้าหน้าท่ีบุคคลสําเนาเอกสารบนัทึกแจ้งการเสียชีวิตของพนักงาน ให้กับ

เจ้าหน้าท่ีควบคุมบัญชีถือจ่ายพนักงานมหาวิทยาลัยเ พ่ือตัดช่ือออก

ฐานข้อมลูบญัชีถือจา่ยพนกังานมหาวิทยาลยั 

5) เจ้าหน้าท่ีบคุคลบนัทกึข้อมลูเสียชีวิตของพนกังานลงในระบบ CUHR 
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รูปท่ี 3.5 แผนผงัการไหลของกระบวนการเลิกจ้างพนกังานมหาวิทยาลยั กรณีพนกังานเสียชีวิต 

  3.2.2.2 กระบวนการเลิกจ้างพนกังานมหาวิทยาลยั กรณีพนกังานลาออก 

  กระบวนการเลิกจ้างพนกังานมหาวิทยาลยั กรณีพนกังานลาออก  จะเร่ิมต้นเม่ือ

หนว่ยงานได้จดัทําบนัทกึแจ้งการลาออกของพนกังานมหาวิทยาลยั จนถึงการลงข้อมลูพนกังานลง

ในระบบ CU-HR    ซึง่มีรายละเอียดทัง้สิน้ 9 ขัน้ตอน 

1) เม่ือหน่วยงานได้รับแจ้งความประสงค์การลาออกจากพนกังานและได้รับ

หนังสือขอลาออกแล้ว ให้ทําบันทึกนําส่งเร่ืองการลาออกของพนักงาน

มหาวิทยาลยั 

2) หน่วยงานนําเอกสารต่างๆของพนกังานท่ีลาออกมาส่งท่ีจุดรับเอกสารของ

สว่นบริหารงานบคุคล 

3) เม่ือเจ้าหน้าท่ีบคุคลรับเอกสารแล้วดําเนินการตรวจสอบความครบถ้วน หรือ

ถกูต้องของเอกสารและหลกัฐานต่างๆ เช่น ช่ือ-นามสกลุ, ตําแหน่ง, อตัรา

เลขท่ี, เงินเดือนปัจจบุนั, วนัท่ีเร่ิมบรรจงุาน, วนัท่ีลาออก, เหตผุลการลาออก 

ขั้นตอน แผนผัง ผู้รับผิดชอบ

1 ส่วนงาน/หน่วยงาน

2 เจ้าหน้าที่รับเอกสาร

3 เจ้าหน้าที่บุคคล

4 เจ้าหน้าที่บุคคล

5 เจ้าหน้าที่บุคคล

ผังการไหล :  กระบวนการเลิกจ้างพนักงานมหาวิทยาลัย กรณีพนักงานเสียชีวิต

จัดทําบันทึกแจ้งการเสียชีวติของ

พนักงาน

ตรวจสอบเอกสาร 

หลักฐาน

สําเนาเอกสารบันทกึเพื�อส่งให้กบัเจ้าหน้าที�

ควบคุมบัญชีถอืจ่าย

ถูกต้อง

ไม่ถูกต้อง

บันทึกขอ้มูลการเสียชีวติลง 

CUHR

ลงบัญชีรับเอกสาร
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4) เจ้าหน้าท่ีบคุคลสําเนาเอกสารบนัทกึแจ้งการลาออกของพนกังาน ให้กบัสาย

งานสวสัดกิาร   กรณีเป็นพนกังานมหาวิทยาลยัสายวิชาการ ให้สําเนาบนัทึก

ให้กบัสํานกับริหารวิชาการและสายงานนิตกิาร 

5) เจ้าหน้าท่ีบุคคลจดัทําคําสัง่การลาออกของพนกังานมหาวิทยาลยัเสนอรอง

อธิการบดี 

6) รองอธิการบดีลงนามในคําสัง่การลาออกของพนกังานมหาวิทยาลยั 

7) เจ้าหน้าท่ีบุคคลดําเนินการขอเลขท่ีคําสัง่จากกิจกรรมธุรการ สํานักบริหาร

ทรัพยากรมนษุย์ 

8) เจ้าหน้าท่ีบุคคลสําเนาคําสัง่จํานวน 4 ชุด ให้กับ หน่วยงาน, ผู้ รับผิดชอบ

บญัชีถือจา่ย, เก็บแฟ้มประวตั ิและหวัหน้าสายงานลงลายมือช่ือ 

9) เจ้าหน้าท่ีบคุคลบนัทกึข้อมลูการลาออกของพนกังานลงในระบบ CUHR 

 3.2.2.3 กระบวนการเลิกจ้างพนกังานมหาวิทยาลัย กรณีพนกังานไม่ผ่านการ

 ทดลองงาน 

 กระบวนการเลิกจ้างพนกังานมหาวิทยาลยั กรณีพนกังานไม่ผ่านการทดลองงาน  

จะมีความพิ เศษกว่าการเลิกจ้างในกรณี อ่ืน  เ น่ืองจากจะต้องได้ รับมติการอนุมัติจาก 

คณะกรรมการบริหารงานบุคคล    โดยกระบวนการของส่วนบริหารงานบุคคลจะเร่ิมต้นเม่ือ

หน่วยงานได้จัดทําบันทึกแจ้งผลไม่ผ่านการประเมินผล ทดลองปฏิบัติงานของพนักงาน

มหาวิทยาลยั จนถึงการลงข้อมลูพนกังานลงในระบบ CU-HR    ซึง่มีรายละเอียดทัง้สิน้ 9 ขัน้ตอน 

1) เม่ือหน่วยงานพิจารณาผลไม่ผ่านการประเมินผลการทดลองปฏิบัติงาน

พนกังานมหาวิทยาลยัแล้ว   จดัทําบนัทึกนําส่งเร่ืองไม่ผ่านการประเมินผล

การปฏิบตังิานของพนกังาน พร้อมทัง้จดัเตรียมเอกสารตา่งๆท่ีเก่ียวข้อง 

2) หน่วยงานนําเอกสารต่างๆของพนกังานท่ีลาออกมาส่งท่ีจุดรับเอกสารของ

สว่นบริหารงานบคุคล 

3) เม่ือเจ้าหน้าท่ีบคุคลรับเอกสารแล้วดําเนินการตรวจสอบความครบถ้วน หรือ

ถกูต้องของเอกสารและหลกัฐานตา่งๆ และพิจารณาผลคะแนนการประเมิน 

4) เลขานุการกิจ ดําเนินการจดัเตรียมเอกสารท่ีจําเป็นในการพิจารณาของท่ี

ประชมุคณะกรรมการบริหารงานบคุคล 
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รูปท่ี 3.6 แผนผงัการไหลของกระบวนการเลิกจ้างพนกังานมหาวิทยาลยั กรณีพนกังานลาออก 

ขั้นตอน แผนผัง ผู้รับผิดชอบ

1
ส่วนงาน/หน่วยงาน ,  

พนักงานที่ลาออก

2 เจ้าหน้าที่รับเอกสาร

3 เจ้าหน้าที่บุคคล

4 เจ้าหน้าที่บุคคล

5 เจ้าหน้าที่บุคคล

6 รองอธิการบดี

7 เจ้าหน้าที่บุคคล , ธุรการ

8 เจ้าหน้าที่บุคคล

9 เจ้าหน้าที่บุคคล

ผังการไหล :  กระบวนเลิกจ้างพนักงานมหาวิทยาลัย กรณีลาออก

จัดทําบันทึกแจ้งการ

ลาออกของพนักงาน

ตรวจสอบเอกสาร 

หลักฐาน

สําเนาเอกสารบันทึกเพือ่ส่งให้กับสายงาน

สวัสดิการ และหนว่ยงานที่เก่ียวข้อง

ถกูต้อง

ไม่ถกูต้อง

บันทึกข้อมูลลง CUHR

ทําคําสั่งเสนอรองอธิการบดี

ขอออกเลขที่คําสั่งจากกิจกรรมธุรการ

สําเนาคําสั่งให้กับหัวหน้าสายงานบุคคลและ

ผู้ เก่ียวข้อง

รองอธิการบดีลงนามในคาํสั่ง

สําเนาเอกสารบันทึกเพือ่ส่งให้กับสายงาน

สวัสดิการ และหนว่ยงานที่เก่ียวข้อง
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5) ท่ีประชุมคณะกรรการบริหารงานบุคคลทําการพิจารณาถึงผลการประเมิน

การปฏิบตังิาน ถึงเหตผุลการให้คะแนน, ความโปร่งใสในการให้คะแนน 

6) เลขานุการกิจ จัดทําบันทึกแจ้งผลการพิจารณาของคณะกรรมการ

บริหารงานบคุคลสง่ให้กบัหนว่ยงานรับทราบ 

7) เจ้าหน้าท่ีบุคคลดําเนินการขอเลขท่ีคําสัง่จากกิจกรรมธุรการ สํานักบริหาร

ทรัพยากรมนษุย์ 

8) เจ้าหน้าท่ีบุคคลสําเนาคําสัง่จํานวน 4 ชุด ให้กับ หน่วยงาน, ผู้ รับผิดชอบ

บญัชีถือจา่ย, เก็บแฟ้มประวตั ิและหวัหน้าสายงานลงลายมือช่ือ 

9) เจ้าหน้าท่ีบคุคลบนัทกึข้อมลูการลาออกของพนกังานลงในระบบ CUHR 

 3.2.2.4 กระบวนการเลิกจ้างพนกังานมหาวิทยาลยั  กรณีพนกังานสิน้สดุ 

  สญัญาจ้าง 

 ในแต่ละเดือนส่วนบริหารงานบุคคลจะทําการแจ้งรายช่ือของพนักงาน

มหาวิทยาลัยท่ีสัญญาจ้างจะสิน้สุดระยะเวลาการจ้างในเดือนถัดไปให้กับหน่วยงาน    ซึ่ง

หน่วยงานจะไปดําเนินการเพ่ือพิจารณาต่อสัญญาหรือไม่     ในกรณีท่ีไม่ต่อสัญญาก็จะเกิด

กระบวนการเลิกจ้างพนกังานมหาวิทยาลยั กรณีพนกังานสิน้สดุสญัญาจ้าง     โดยจะเร่ิมต้นเม่ือ

หน่วยงานได้จดัทําบนัทึกเร่ืองการสิน้สุดสญัญาจ้างส่งมาให้ส่วนบริหารงานบุคคล  จนถึงการลง

ข้อมลูพนกังานลงในระบบ CU-HR    ซึง่มีรายละเอียดทัง้สิน้ 6 ขัน้ตอน 

1) หน่วยงานจัดทําบนัทึกข้อความเร่ืองระยะเวลาการสิน้สุดสญัญาจ้างพนกังาน

มหาวิทยาลยั 

2) หน่วยงานนําเอกสารต่างๆของพนกังานท่ีลาออกมาส่งท่ีจุดรับเอกสารของส่วน

บริหารงานบคุคล 

3) ตรวจสอบข้อมลู ได้แก่   บนัทึกนําส่ง  แบบหนงัสือขอลาออก / สิน้สดุสญัญาจ้าง

จากพนกังานมหาวิทยาลยั  

4) เจ้าหน้าท่ีบุคคลทําการสําเนาเอกสารจํานวน 4 ชุดให้กับผู้ เ ก่ียวข้อง คือ 

สวสัดกิาร, นิตกิาร, วิชาการ, บญัชีถือจา่ย 

5) เจ้าหน้าท่ีบคุคลจดัเก็บข้อมลูเอกสารเข้าแฟ้มประวตัพินกังาน 

6) เจ้าหน้าท่ีบคุคลบนัทกึข้อมลูการเลิกจ้างของพนกังานลงในระบบ CUHR 
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รูปท่ี 3.7 แผนผงัการไหลของกระบวนการเลิกจ้างพนกังานมหาวิทยาลยั 

กรณีพนกังานไมผ่า่นการทดลองงาน 

ขั้นตอน แผนผัง ผู้รับผิดชอบ

1 ส่วนงาน/หน่วยงาน

2 เจ้าหน้าที่รับเอกสาร

3 เจ้าหน้าที่บุคคล

4 เลขานุการกิจ

5
คณะกรรมการ

บริหารงานบุคคล

6 เลขานุการกิจ

7 เจ้าหน้าที่บุคคล

8 เจ้าหน้าที่บุคคล

9 เจ้าหน้าที่บุคคล

ผังการไหล :  กระบวนเลิกจ้างพนักงานมหาวิทยาลัย กรณีไม่ผ่านการทดลองงาน

จัดทาํบันทกึนาํส่งเร่ืองไม่

ผ่านการทดลองงาน

ตรวจสอบเอกสาร 

จัดเตรียมเอกสารสําหรับทีป่ระชมุคณะกรรมการ

บริหารงานบุคคล

ถกูต้อง

ไม่ถกูต้อง

บันทกึข้อมูลลง CUHR

ขอออกเลขทีคํ่าส่ังจากกจิกรรมธุรการ

สําเนาคําส่ังให้กับหวัหน้าสายงานบุคคลและ

ผู้เกี่ยวข้อง

ทาํบันทกึแจ้งผลการพิจารณา

พิจารณาเร่ืองไม่ผ่านการ
ไม่อนุมัต ิ

อนุมัต ิ

ทบทวน

สําเนาเอกสารบันทึกเพือ่ส่งให้กับสายงาน

สวัสดิการ และหนว่ยงานที่เก่ียวข้อง
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รูปท่ี 3.8 แผนผงัการไหลของกระบวนการเลิกจ้างพนกังานมหาวิทยาลยั 

กรณีพนกังานสิน้สดุสญัญาจ้าง 

 3.2.3 กระบวนการประเมินผลการปฏิบัตงิาน พนักงานมหาวิทยาลัย 

 กระบวนการประเมินผลการปฏิบตัิงาน พนกังานมหาวิทยาลยั คือ กระบวนการวดัคณุคา่

ของพนกังานในแง่ของการปฏิบตัิงานและสมรรถภาพในการปฏิบตัิงาน  ในตําแหน่งหน้าท่ีนัน้ๆ 

นอกจากนีผ้ลการประเมินยงัมีส่วนเก่ียวข้องกับการเล่ือนขัน้ เล่ือนตําแหน่ง การขึน้เงินเดือน และ

แนวทางการฝึกอบรมพฒันาบคุลากรของมหาวิทยาลยั 

 กระบวนการประเมินผลการปฏิบตัิงานพนกังานมหาวิทยาลยั     สามารถแบง่ออกได้เป็น 

3 ประเภท  ถ้าพิจารณาตามวาระของการประเมินผล   ดงันี ้

ขั้นตอน แผนผัง ผู้รับผิดชอบ

1 ส่วนงาน/หน่วยงาน

2 เจ้าหน้าที่รับเอกสาร

3 เจ้าหน้าที่บุคคล

4 เจ้าหน้าที่บุคคล

5 เจ้าหน้าที่บุคคล

6 เจ้าหน้าที่บุคคล

ผังการไหล :  กระบวนเลิกจ้างพนักงานมหาวิทยาลัย กรณีพนักงานสิ้นสุดสัญญาจ้าง

จัดทําบันทึกนําส่งเร่ืองการสิน้สุด

สัญญาจ้าง

ตรวจสอบเอกสาร 

หลักฐาน

จัดทําสาํเนาเอกสาร

ถกูต้อง

ไม่ถกูต้อง

จัดเก็บข้อมูลเข้าแฟ้มประวัติพนักงาน

ทบทวน

บันทึกข้อมูลลง CUHR

สําเนาเอกสารบันทึกเพือ่ส่งให้กับสายงาน

สวัสดิการ และหนว่ยงานที่เก่ียวข้อง
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1) การประเมินผลการทดลองปฏิบตัิงาน   จะมีการประเมินเม่ือผู้ถกูประเมิน 

คือ พนกังานซึง่ผา่นการทดลองงานแล้ว 4 เดือน หรือ 12 เดือน 

2) การประเมินผลการปฏิบตัิงานประจําปี   จะมีการประเมินเม่ือผู้ถกูประเมิน 

คือ บคุลากรทกุคนในมหาวิทยาลยั ปีละ 2 ครัง้ 

3) การประเมินผลการปฏิบตัิงานเพ่ือต่อสญัญา   จะมีการประเมินเม่ือผู้ถูก

ประเมิน คือ พนกังานมหาวิทยาลยัท่ีระยะเวลาจ้างในสญัญาว่าจ้างสิน้สุด

ลง 

  3.2.3.1 การประเมินผลการทดลองปฏิบตังิาน     

  เม่ือพนกังานมหาวิทยาลยัท่ีได้รับการบรรจใุหมใ่ห้เป็นพนกังานทดลองปฏิบตัิงาน  

ได้ผ่านการปฏิบตัิงานมาแล้ว 4 เดือน  หน่วยงานจะต้องทําการประเมินผลการทดลองปฏิบตัิงาน

ของพนักงาน     คณะกรรมการประเมินผลพิจารณาผลการให้คะแนน  ในกรณีท่ีไม่ผ่านการ

ประเมินให้ดําเนินการ   ทําบนัทึกไม่ผ่านการทดลองงานให้ส่วนบริหารงานบคุคลดําเนินการเลิก

การจ้างตอ่ไป   ในกรณีท่ีผา่นการทดลองงานให้ดําเนินการในส่วนนี ้   โดยกระบวนการดําเนินการ

จะเร่ิมต้นเม่ือหน่วยงานได้จดัให้มีการประเมินผลการปฏิบตัิงาน  จนถึงส่วนบริหารงานบุคคลทํา

คําสัง่บรรจแุละแตง่ตัง้    ซึง่มีรายละเอียดทัง้สิน้ 6 ขัน้ตอน 

1) หน่วยงานจัดให้มีการประเมินผลการปฏิบัติงาน  สําหรับสายสนับสนุนจะ

ประเมินผลเม่ือครบ 4 เดือน  สําหรับสายวิชาการจะประเมินผลเม่ือครบ 12 เดือน 

2) บนัทกึข้อมลูผลคะแนนประเมินลงในระบบ CU-HR 

3) หน่วยงานทําบันทึกแจ้งผลการประเมินผ่านการทดลองปฏิบัติงานให้ส่วน

บริหารงานบคุคล 

4) เจ้าหน้าท่ีบคุคลตรวจสอบเอกสารผลการประเมินผลการปฏิบตัิงานของพนกังาน

มหาวิทยาลยั 

5) เจ้าหน้าท่ีบคุคลจดัเก็บข้อมลูเอกสารเข้าแฟ้มประวตัพินกังาน 

6) พนกังานท่ีปฏิบตัิงานครบ 12 เดือน เจ้าหน้าท่ีบคุคลจะทําคําสัง่บรรจแุละแตง่ตัง้

เป็นพนกังานมหาวิทยาลยั 
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รูปท่ี 3.9 แผนผงัการไหลของกระบวนการประเมินผลการทดลองงาน 

  3.2.3.2 การประเมินผลการปฏิบตังิานประจําปี     

  จากข้อบงัคบัของมหาวิทยาลยั  กําหนดให้พนกังานมหาวิทยาลยัต้องได้รับการ

การประเมินผลการปฏิบัติงานปีละ 2 ครัง้   ซึ่งกระบวนการโดยปกติแล้วหน่วยงานจะเป็น

ผู้ รับผิดชอบเองทัง้หมดเน่ืองจากได้มีการกระจายอํานาจความรับผิดชอบให้กับหน่วยงาน    มีแต่

เพียงแบบประเมินผลการปฏิบตัิงานเท่านัน้ท่ีใช้แบบประเมินท่ีจดัทําโดยส่วนกลาง   กระบวนการ

ประเมินผลการปฏิบตัิงานประจําปี จะมีส่วนท่ีเก่ียวข้องกบัส่วนบริหารงานบคุคลก็ตอ่เม่ือเป็นการ

ประเมินผลเพ่ือปรับขึน้เงินเดือนพนกังาน   คือส่วนบริหารงานบุคคลจะเอาผลการประเมินท่ีคณะ

ได้จดัทํามาใช้เพ่ือดําเนินการปรับขึน้เงินเดือนต่อไป    โดยกระบวนการดําเนินการจะเร่ิมต้นเม่ือ

ขั้นตอน แผนผัง ผู้รับผิดชอบ

1 ส่วนงาน/หน่วยงาน

2 ส่วนงาน/หน่วยงาน

3 ส่วนงาน/หน่วยงาน

4 เจ้าหน้าที่บุคคล

5 เจ้าหน้าที่บุคคล

6 เจ้าหน้าที่บุคคล

ผังการไหล :  กระบวนการประเมินผลการปฏิบัติงานพนักงานมหาวิทยาลัย กรณีทดลองงาน

ดําเนินการประเมินผล

พนักงาน

ตรวจสอบผลการประเมิน

จัดเก็บข้อมูลเข้าแฟ้มประวัติ

พนักงาน

ถกูต้องไม่ถกูต้อง

ทบทวน

จัดทําคาํสั่งแต่งตัง้และส่งให้

หน่วยงาน

จัดทําบันทึกนําส่งผลการประเมิน

บันทึกข้อมูลลง CU-HR
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หน่วยงานได้จัดให้มีการประเมินผลการปฏิบตัิงาน  จนถึงส่วนบริหารงานบุคคลทําสรุปผลการ

ประเมินและขึน้เงินเดือนพนกังานมหาวิทยาลยั ส่งให้หน่วยงาน    ซึ่งมีรายละเอียดทัง้สิน้ 14 

ขัน้ตอน 

1) หนว่ยงานจดัให้มีการประเมินผลการปฏิบตังิาน   

2) คณะกรรมการประเมินผลพิจารณาผลคะแนน และอนุมตัิผลการประเมิน  โดย

ระดบัคะแนนท่ีได้รับจะมีผลตอ่การตอ่สญัญาจ้างตอ่ไป 

3) บนัทกึข้อมลูผลคะแนนประเมินลงในโปรแกรม Access 

4) หน่วยงานทําบันทึกแจ้งผลการประเมินพร้อมส่งไฟล์ผลการประเมิน จาก

โปรแกรม Access 

5) เจ้าหน้าท่ีบคุคลตรวจสอบผลการประเมิน  และวงเงินงบประมาณ และอพัโหลด

เข้าสูร่ะบบ CU-HR 

6) หนว่ยงานตรวจสอบความถกูต้องของข้อมลู ผลการประเมินท่ีเจ้าหน้าท่ีบคุคลอพั

โหลด 

7) เจ้าหน้าท่ีระบบคอมพิวเตอร์ สร้างข้อมลูผู้ มีสิทธ์ิขึน้เงินเดือน 

8) หนว่ยงานตรวจสอบความถกูต้องของผู้ มีสทิธ์ิขึน้เงินเดือน 

9) หนว่ยงานบนัทกึเปอร์เซ็นต์การขึน้เงินเดือนของพนกังานในระบบ CU-HR 

10) หนว่ยงานสง่บนัทกึการขอปรับขึน้เงินเดือนของพนกังานมหาวิทยาลยั 

11) เจ้าหน้าท่ีบคุคลตรวจสอบความถกูต้องของเงินเดือนท่ีปรับขึน้ 

12) เจ้าหน้าท่ีบคุคลออกคําสัง่ปรับขึน้เงินเดือน 

13) คณะกรรมการบริหารงานบุคคลพิจารณาอนุมัติ ผลการประเมินการปฏิบตัิงาน

และคําสัง่ปรับขึน้เงินเดือนพนกังานมหาวิทยาลยั 

14) เจ้าหน้าท่ีบุคคลทําสําเนาและส่งผลการประเมินและคําสั่งปรับขึน้เงินเดือนให้

หนว่ยงาน 
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รูปท่ี 3.10 แผนผงัการไหลของกระบวนการประเมินผลประจําปี เพ่ือปรับขึน้เงินเดือน 

ขั้นตอน แผนผัง ผู้รับผิดชอบ

1 ส่วนงาน/หน่วยงาน

2

คณะกรรมการ

ประเมินผล 

(หน่วยงาน)

3 ส่วนงาน/หน่วยงาน

4 เจ้าหน้าที่บุคคล

5 เจ้าหน้าที่บุคคล

6 หน่วยงาน/ส่วนงาน

7 เจ้าหน้าที่บุคคล

8 หน่วยงาน/ส่วนงาน

9 หน่วยงาน/ส่วนงาน

10 หน่วยงาน/ส่วนงาน

11 เจ้าหน้าที่บุคคล

12 เจ้าหน้าที่บุคคล

13

คณะกรรมการ

บริหารงานบุคคล

14 เจ้าหน้าที่บุคคล

ผังการไหล :  กระบวนการประเมินผลการปฏิบัติงานประจําปี เพื่อปรับขึ้นเงินเดือน

ดําเนินการประเมินผล

พนักงาน

ตรวจสอบผลการประเมิน

Upload ข้อมูลลงระบบ CU-HR

ถกูต้อง

ไม่ถกูต้อง

ทบทวน

บันทึกผลการประเมินลง Access

พจิารณาอนุมัตผิลการ

ประเมิน

สร้างสิทธิผ์ ู้มีสิทธิ์ขึน้เงินเดือน

หน่วยงานตรวจสอบข้อมูลที่ 

Upload

หน่วยงานตรวจสอบสิทธิ์

หน่วยงานบันทึกเปอร์เซ็นต์เงินขีน้

ตรวจสอบเปอร์เซ็นต์เงินขึน้

หน่วยงานจัดทาํบันทึกขอขึน้เงินเดือน

จัดทําคาํสั่งขึน้เงินเดือนพนักงาน

พจิารณาอนุมัตผิลประเมิน

ทําสาํเนาและส่งผลการประเมิน คาํสั่ง

ปรับขึน้เงินเดือน
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  3.2.3.1 การประเมินผลการปฏิบตังิานเพ่ือตอ่สญัญา    

  เม่ือพนักงานมหาวิทยาลัยท่ีปฏิบตัิงานมาแล้วจนครบเวลาท่ีระบุไว้ในสัญญา  

หนว่ยงานจะต้องทําการประเมินผลการปฏิบตัิงานของพนกังานล่วงหน้าก่อนครบกําหนดวนัท่ีระบุ

ไว้ในสัญญา 3 เดือน     โดยกระบวนการดําเนินการจะเร่ิมต้นเม่ือหน่วยงานได้จัดให้มีการ

ประเมินผลการปฏิบตัิงาน  จนถึงส่วนบริหารงานบุคคลทําสญัญาฉบบัใหม ่    ซึ่งมีรายละเอียด

ทัง้สิน้ 8 ขัน้ตอน 

1) หนว่ยงานจดัให้มีการประเมินผลการปฏิบตังิาน  ก่อนอายสุญัญาจ้างพนกังานจะ

หมดลงลว่งหน้า 3 เดือน 

2) บนัทกึข้อมลูผลคะแนนประเมินลงในระบบ CU-HR 

3) หน่วยงานทําบันทึกแจ้งผลการประเมินผ่านการปฏิบตัิงานให้ส่วนบริหารงาน

บคุคล  พร้อมทัง้แนบสญัญาฉบบัเก่า 

4) เจ้าหน้าท่ีบคุคลตรวจสอบเอกสารผลการประเมินผลการปฏิบตัิงานของพนกังาน

มหาวิทยาลยั 

5) เจ้าหน้าท่ีบคุคลจดัเก็บข้อมลูเอกสารเข้าแฟ้มประวตัพินกังาน 

6) เจ้าหน้าท่ีบคุคลจดัทําสญัญาฉบบัใหม ่

7) รองอธิการบดีลงนามในคําสัง่สญัญาจ้างฉบบัใหม ่

8) จดัทําสําเนาและสง่คําสัง่ให้หนว่ยงาน 

  

 เน่ืองจากข้อบงัคบัจฬุาลงกรณ์มหาวิทยาลยัว่าด้วยการบริหารงานบคุคล พ.ศ. 2551 เพิ่ง

จะมีการกําหนดการประเมินผลการปฏิบัติงานเพ่ือต่อสัญญา  จึงทําให้การประเมินผลยังใช้

กระบวนการดําเนินการ และแบบประเมินผลเดียวกับการประเมินผลการปฏิบตัิงานประจําปี  

ต่างกันตรงการนําผลการประเมินมาใช้   กล่าวคือ ใช้เพ่ือบรรจุ  เพ่ือขึน้เงินเดือน  หรือเพ่ือต่อ

สญัญาจ้าง    

 ทัง้นีแ้บบประเมินผลการปฏิบตังิานในสว่นของสายงานปฏิบตักิาร  ใช้แบบประเมินผลของ

ส่วนกลาง   แตสํ่าหรับสายงานวิชาการ  จะใช้แบบประเมินผลท่ีทางหน่วยงานออกแบบขึน้มาใช้  

เน่ืองจาก การประเมินผลของสายวิชาการจะเป็นการประเมินท่ีมีคณุลกัษณะเฉพาะ  ทัง้ในส่วน

เนือ้งานและความรู้ความสามารถของพนกังานมหาวิทยาลยัสายวิชาการ 
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รูปท่ี 3.11 แผนผงัการไหลของกระบวนการประเมินผลปฏิบตังิานเพ่ือตอ่สญัญา  

 

3.3 การสาํรวจความพงึพอใจต่อกระบวนการดาํเนินการ 

 นอกจากได้มีการศึกษากระบวนการดําเนินการของสภาพการทํางานในปัจจุบนัของส่วน

บริหารบุคคล และมีการสัมภาษณ์หน่วยงานบางหน่วยงานถึงปัญหาและอุปสรรค ในการ

ดําเนินงานของกระบวนการบริหารบุคคลทัง้ 3 กระบวนการแล้ว     แต่เพ่ือจะให้ได้ประเด็นและ

แนวทางในการปรับปรุงท่ีมีประสิทธิภาพมากย่ิงขึน้จึงได้มีการสํารวจความพึงพอใจของหน่วยงาน

ขั้นตอน แผนผัง ผู้รับผิดชอบ

1 ส่วนงาน/หน่วยงาน

2 ส่วนงาน/หน่วยงาน

3 ส่วนงาน/หน่วยงาน

4 เจ้าหน้าที่บุคคล

5 เจ้าหน้าที่บุคคล

6 เจ้าหน้าที่บุคคล

7 รองอธิการบดี

8 เจ้าหน้าที่บุคคล

ผังการไหล :  กระบวนการประเมินผลการปฏิบัติงานพนักงานมหาวิทยาลัย กรณีต่อสัญญา

ดําเนินการประเมินผล

พนักงาน

ตรวจสอบผลการประเมิน

จัดเก็บข้อมูลเข้าแฟ้มประวัติ

พนักงาน

ถกูต้องไม่ถกูต้อง

ทบทวน

จัดทําบันทึกนําส่งผลการประเมิน

บันทึกข้อมูลลง CU-HR

จัดทําสาํเนาและส่งคําสั่ง 

สัญญาจ้างให้หน่วยงาน

จัดทําคาํสั่งและสญัญาจ้างฉบับใหม่

รองอธิการบดีลงนาม
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ตา่งๆ  ท่ีต้องมีการดําเนินการกบัส่วนบริหารงานบคุคล       ท่ีเก่ียวข้องกบักระบวนการท่ีจะทําการ

ปรับปรุง ทัง้ 3 กระบวนการ      เพ่ือนํามาศกึษาวิเคราะห์ถึงปัจจยัทางด้านคณุภาพ ท่ีผู้ รับบริการ

เห็นวา่ควรจะดําเนินการปรับปรุง ให้สามารถตอบสนองความพงึพอใจของผู้ รับบริการได้ 

 3.3.1 การออกแบบแบบสอบถาม 

 การออกแบบแบบสอบถามวัดระดบัความพึงพอใจ และประเด็นปัญหาต่างๆ ท่ีส่งผล

กระทบต่อคุรภาพของการบริการ ได้ทําการสร้างคําถามจากปัญหาท่ีได้จากการสัมภาษณ์

หน่วยงานระดบัคณะ 1 หน่วยงานและหน่วยงานภายในสํานกังานมหาวิทยาลยั 1 หน่วยงานมา 

ผนวกกบัการพิจารณาถึงคณุภาพของการบริการ (ServQual) ท่ีมีอยู่ 5 ประเด็น(Parasuraman 

and Berry, 1991) ดงันี ้

1) Tangibility  ท่ีถามถึงการบริการท่ีสะดวก สบาย สภุาพ 

2) Reliability   ท่ีถามถึงการบริการท่ีรวดเร็ว ถกูต้อง มีประสิทธิภาพ 

3) Responsiveness  ท่ีถามถึงการบริการท่ีสร้างความสัมพันธ์ท่ีดีกับ

ผู้ รับบริการ 

4) Assurance   ท่ีถามถึงการบริการท่ีสร้างความเช่ือมัน่ให้กบัผู้ รับบริการ 

5) Empathy   ท่ีถามถึงการบริการท่ีเอาใจใสแ่ละเห็นอกเห็นใจผู้ รับบริการ 

 การพิจารณาตัง้คําถามจึงคํานึงถึงปัญหาคุณภาพการบริการท่ีเกิดขึน้จากปัจจยัในการ

ให้บริการ  ได้แก่  คูมื่อ  เอกสารตา่ง ๆ  บคุลากรผู้ ให้บริการ  วิธีการให้บริการ  และผลงานท่ีได้รับ  

โดยร่วมกับหน้าส่วนบริหารงานบุคคล  ในการคดัเลือกคําถามท่ีเหมาะสมสําหรับประเด็นปัจจัย

คณุภาพต่างๆ  ท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผู้ รับบริการ   โดยแบ่งเนือ้หาของแบบสอบถาม

ออกเป็น 3 ข้อ คือ   

 ข้อท่ี 1 สว่นข้อมลูของผู้ตอบแบบสอบถาม   จะสอบถามเก่ียวกบัรายละเอียดของ

ผู้ประเมินตอบแบบสอบถาม ทัง้เพศ อาย ุตําแหนง่ และอายงุาน 

 ข้อท่ี 2 ส่วนความคิดเห็นเก่ียวกับกระบวนการดําเนินการของส่วนบริหารงาน

บคุคล  จะสอบถามความพึงพอใจของผู้ รับบริการในกระบวนการดําเนินการ

ทัง้ 3 กระบวนการ   โดยแบง่ลกัษณะการประเมินออกเป็น 2 สว่น คือ 

• ส่วนท่ี 1 มีการประเมินโดยใช้มาตรวดั Likert Scale กระบวนการ

ละ 12 ข้อ ซึง่แบง่ออกเป็น 5 ระดบั  โดยมีวิธีการให้คะแนน ดงันี ้
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5   หมายถึง ดีมาก 

4  หมายถึง ดี 

3   หมายถึง พอใช้ 

2  หมายถึง ควรปรับปรุง 

1   หมายถึง ควรปรับปรุงอยา่งย่ิง 

สําหรับการแปรความหมายของคะแนน จะนําคะแนนท่ีได้มาหา

คา่เฉล่ีย (Mean) แล้วแปรความหมายจากการพิจารณาอนัตรภาค

ชัน้ ท่ีอยูใ่นระดบัพอใช้ลงมา ดงันี ้

ความกว้างอนัตรภาคชัน้ =  
คะแนนสงูสดุ − คะแนนต่ําสดุ

จํานวนชัน้
 

เม่ือพิจารณาจาก  คะแนนสูงสุด คือ 5   คะแนนต่ําสุดคือ 1  

จํานวนชัน้ = 5  จะได้วา่ความกว้างอนัตรภาคชัน้เทา่กบั 0.8 พบวา่ 

คา่เฉล่ียระหวา่ง 1.00-1.80     อยูใ่นระดบัควรปรับปรุงอยา่งย่ิง 

คา่เฉล่ียระหวา่ง 1.81-2.60    อยูใ่นระดบัควรปรับปรุง 

คา่เฉล่ียระหวา่ง 2.61-3.40    อยูใ่นระดบัพอใช้ 

คา่เฉล่ียระหวา่ง 3.41-4.20   อยูใ่นระดบัดี 

คา่เฉล่ียระหวา่ง 4.21-5.00    อยูใ่นระดบัดีมาก 

• ส่วนท่ี 2 มีการประเมินโดยให้เติมตวัเลข ระยะเวลาการดําเนินการ

ท่ีผู้ รับบริการคาดหวงั(Expect) ในแตล่ะกระบวนการ 

 ข้อท่ี 3 ความคิดเห็นเก่ียวกับคณุลักษณะของการบริการของส่วนบริหารงาน

บคุคล จะสอบถามเก่ียวกบัทศันะคตท่ีิผู้ รับบริการให้ความสําคญัตอ่คณุภาพ

ของการบริการ หรือ ServQual  ซึ่งแบ่งออกเป็น 5 ระดบั  โดยมีวิธีการให้

คะแนน ดงันี ้

 5   หมายถึง มากท่ีสดุ 

 4  หมายถึง มาก 

 3   หมายถึง ปานกลาง 

 2  หมายถึง น้อย 

 1   หมายถึง น้อยท่ีสดุ 

 สําหรับการแปรความหมายของคะแนน จะนําคะแนนท่ีได้มาหาคา่เฉล่ีย 

(Mean) แล้วแปรความหมายจากการพิจารณาอนัตรภาคชัน้ 
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 คา่เฉล่ียระหวา่ง 1.00-1.80  อยูใ่นระดบัน้อยท่ีสดุ 

 คา่เฉล่ียระหวา่ง 1.81-2.60     อยูใ่นระดบัน้อย 

 คา่เฉล่ียระหวา่ง 2.61-3.40     อยูใ่นระดบัปานกลาง 

 คา่เฉล่ียระหวา่ง 3.41-4.20    อยูใ่นระดบัมาก 

 คา่เฉล่ียระหวา่ง 4.21-5.00     อยูใ่นระดบัมากท่ีสดุ 

 จากนัน้นําแบบสอบถามไปทดลองประเมินกับเจ้าหน้าท่ีบุคคลในส่วนบริหารงานบุคคล

เพ่ือปรับแก้ข้อความให้สอดคล้องกบัการปฏิบตัิงานจริง    ทําการทดสอบความเท่ียงตรง (Validity) 

โดยการนําแบบสอบถามท่ีสร้างขึน้มาไปให้อาจารย์ผู้ทรงคณุวฒุิพิจารณาแก้ไขเพ่ือให้เนือ้หาของ

แบบสอบถามมีความเท่ียงตรง   แล้วจงึนําแบบสอบถามไปทําการทดสอบ (Pretest) กบัหน่วยงาน

อ่ืนภายในสํานกังานมหาวิทยาลยั จํานวน 5 หน่วยงาน   เพ่ือทดสอบความเข้าใจของคําถาม การ

ส่ือความหมายในแต่ละคําถาม และความเหมาะสมของแบบสอบถาม  ให้มีความสอดคล้องกับ

วตัถปุระสงค์ แล้วจงึนําแบบสอบถามไปใช้ 
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ตารางท่ี 3.1 การสร้างคําถามในแบบสอบถาม

 

ServQual คุณลักษณะ คําถาม (ความคิดเห็นต่อกระบวนการ) ปัจจัย

ความสุภาพอ่อนน้อม ของเจ้าหน้าที่ บุคลากร

การให้รายละเอียดของคู่มือปฏิบัติงานและประกาศคําสั่ง คู่มือ

ความถูกต้องของเอกสารคําสั่งบรรจุแต่งตั้งที่ได้รับ ผลงาน

จํานวนข้อมูลและเอกสารที่ใช้ในการขอจ้าง วิธีการ

ระยะเวลาที่ใช้ในการดําเนินการ วิธีการ

จํานวนขั้นตอนในการดําเนินการ วิธีการ

ความกระตือรือร้นของเจ้าหน้าที่ในการตอบคําถาม บุคลากร

ความโปร่งใสและสามารถตรวจสอบได้ของการดําเนินการ วิธีการ

ความเข้าใจและการให้ข้อมูลขั้นตอนการดําเนินการของเจ้าหน้าที่ บุคลากร

ผลงานเสร็จทันตามกําหนดการที่ได้วางแผนไว้ ผลงาน

ความช่วยเหลือและการประสานงานกับหน่วยงาน บุคลากร

การรับแจ้งข้อร้องเรียนและปัญหาของการดําเนินการ วิธีการ

Assurance การบริการที่สร้างความเชื่อมั่นให้กับผู้รับบริการ

Empathy การบริการที่เอาใจใส่และเห็นอกเห็นใจผู้รับบริการ

การบริการที่สะดวก สบาย สุภาพTangibility

Reliability การบริการที่รวดเร็ว ถูกต้อง มีประสิทธิภาพ

Responsiveness การบริการที่สร้างความสัมพันธ์ที่ดีกับผู้รับบริการ
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 3.3.2 การนําแบบสอบถามไปใช้ 

 ทางสว่นบริหารงานบคุคลได้ทําจดหมายแจ้งขอความร่วมมือให้กบัส่วนงานบคุคลของแต่

ละหน่วยงานเป็นผู้ประเมิน ทกุหน่วยงานในมหาวิทยาลยั  ซึ่งก่อนการส่งแบบสอบถาม ได้ทําการ

กําหนดรหสัแบบสอบถาม โดยการประทบัตราเลขกลุ่มงาน(PA) ลงบนแบบสอบถาม   เพ่ือแยก

แบบสอบถามท่ีส่งไปแต่ละหน่วยงาน ตามท่ีกลุ่มงาน (PA) รับผิดชอบ    เม่ือแบบสอบถามตอบ

กลบัมาจะสามารถนําไปวิเคราะห์  ดผูลการประเมินของผู้ รับบริการท่ีมีต่อกลุ่มงานแต่ละกลุ่มได้

อีกด้วย 

ตารางท่ี 3.2 จํานวนแบบสอบถามท่ีแจกจําแนกตามกลุม่งาน 

PA 1 PA 2 PA 3 PA 4 PA 5 PA 6 

32 ชดุ 6 ชดุ  5 ชดุ 3 ชดุ 15 ชดุ 

 

 3.3.3 ผลการประเมินความพงึพอใจจากแบบสอบถาม 

 จากการส่งแบบสอบถามให้หน่วยงานจํานวนทัง้สิน้ 61 หน่วยงาน  ระหว่างเดือน 

มิถนุายน – กรกฎาคม พ.ศ. 2552  โดยให้ผู้ ท่ีมีหน้าท่ีรับผิดชอบโดยตรงกบังานบริหารบคุคลเป็นผู้

กรอกแบบสอบถาม   พบว่ามีการกลบัคืนของแบบสอบถามจํานวนทัง้สิน้ 44 หน่วยงาน คิดเป็น 

72.13%   สามารถสรุปผลการประเมินได้ดงันี ้

  3.3.3.1 ข้อมลูของผู้ตอบแบบสอบถาม 

  จากผู้ตอบแบบสอบถามทัง้หมด 44 คน  ในส่วนของเพศ พบว่าส่วนใหญ่จะเป็น

เพศหญิงถึง 86.36%  ส่วนของอาย ุพบว่าส่วนใหญ่จะอายรุะหว่าง 51-60 ปี  ส่วนของตําแหน่ง

ส่วนใหญ่จะเป็นเจ้าหน้าท่ีบุคคล  ส่วนของอายงุาน ส่วนใหญ่จะอายุงานมากกว่า 15 ปีแสดงให้

เห็นว่าผู้ ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นผู้ ท่ีสมัผสักับบริการของส่วนบริหารงานบคุคลโดยตรง 

และมีประสบการณ์การรับบริการอยา่งยาวนาน 
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ตารางท่ี 3.3 รายละเอียดของผู้ตอบแบบสอบถาม 

รายละเอียด จาํนวน (คน) สัดส่วน (%) 

1.เพศ 

     1.1 เพศชาย 6 13.64% 

     1.2 เพศหญิง 38 86.36% 

2.อาย ุ

     2.1 อายรุะหวา่ง 21-30 ปี 2 4.55% 

     2.2 อายรุะหวา่ง 21-40 ปี 9 20.45% 

     2.3 อายรุะหวา่ง 41-50 ปี 15 34.09% 

     2.1 อายรุะหวา่ง 51-60 ปี 18 40.91% 

3. ตําแหนง่ 

     3.1 เจ้าหน้าท่ีบคุคล 25 56.82% 

     3.1 หวัหน้างาน 19 43.18% 

4. อายงุาน 

     4.1 อายงุานระหวา่ง 0-5 ปี 6 13.64% 

     4.2 อายงุานระหวา่ง 6-10 ปี 2 4.55% 

     4.3 อายงุานระหวา่ง 11-15 ปี 9 20.45% 

     4.4 อายงุานระหวา่งมากกวา่ 15 ปี 27 61.36% 

   

  3.3.3.2 ความคดิเห็นเก่ียวกบักระบวนการวา่จ้างพนกังานมหาวิทยาลยั 

  ผู้ตอบแบบสอบถามได้ประเมินความพึงพอใจ ปัจจยัคณุภาพตา่งๆ  โดยพบว่า มี

ปัจจยัคณุภาพจํานวน 6 ปัจจยัอยู่ในระดบั พอใช้   ปัจจยัคณุภาพจํานวน 6 ปัจจยัอยู่ในระดบั ดี 

ปัจจยัคณุภาพท่ีผู้ตอบแบบสอบถามประเมินความพงึพอใจน้อยสดุ 3 ปัจจยั  คือ 

1) ระยะเวลาท่ีใช้ในการดําเนินการ 

2) จํานวนขัน้ตอนในการดําเนินการ 

3) คําสัง่จ้างประกาศได้ทนัตามกําหนดการท่ีได้วางแผนไว้ 

   คา่เฉล่ียรอบระยะเวลาการดําเนินการท่ีผู้ รับบริการพึงพอใจในกรณีการจ้างปกต ิ

คือ 13.58 วนัทําการ และกรณีการจ้างสงูกวา่ขัน้ต่ํา คือ 21.09 วนั 

  สําหรับปัจจยัคณุภาพ ระยะเวลาท่ีใช้ในการดําเนินการของกระบวนการว่าจ้างนัน้ 

ผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจน้อยสุด เน่ืองจากมีระยะเวลาในการดําเนินการท่ียาวนาน 
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โดยจากการสํารวจ เก็บข้อมูล (ซึ่งจะกล่าวในบทต่อไป)  พบว่า ระยะเวลาในการดําเนินการของ

กระบวนการว่าจ้างปกติ เท่ากับ 10.8 วนัทําการ  และกระบวนการว่าจ้าง กรณีจ้างสูงกว่าขัน้ต่ํา 

เทา่กบั 35.5 วนัทําการ 

  สําหรับปัจจยัคณุภาพ จํานวนขัน้ตอนในการดําเนินการ ของกระบวนการว่าจ้าง

นัน้   ผู้ ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจน้อยสุดเป็นอันดับรองลงมา เน่ืองจากมีขัน้ตอน

ดําเนินการหลายขัน้ตอน ซึ่งเป็นเร่ืองของการพิจารณาอนมุตัิ  โดยกระบวนการทัง้หมดสําหรับการ

ว่าจ้างกรณีจ้างสูงกว่าขัน้ต่ํานัน้  มีจํานวนขัน้ตอนทัง้สิน้ 13 ขัน้ตอน  โดยขัน้ตอนการพิจารณา

อนมุตัขิองคณะกรรมการบริหารบคุคล ถือเป็นขัน้ตอนสําคญัท่ีใช้เวลาและผู้ตอบแบบสอบถามเห็น

วา่ไมจํ่าเป็น 

 ตารางท่ี 3.4 ผลการประเมินความพงึพอใจของผู้ รับบริการ : กระบวนการวา่จ้าง 

 
 

 

 

หัวข้อ ปัจจัยคุณภาพ

คะแนนความพึง

พอใจของ

ผู้ใช้บริการ

ผลต่างจากระดับ

 พอใช้(<3.4)

ลําดับความสําคัญ

ที่ควรปรับปรุง

2.1.1 ความสุภาพอ่อนน้อม ของเจ้าหน้าที่ 3.818 12

2.1.2 การให้รายละเอียดของคู่มือปฏิบัติงานและประกาศคําสั่ง 3.409 7

2.1.3 ความถูกต้องของเอกสารคําสั่งบรรจุแต่งตั้งที่ได้รับ 3.318 0.082 4

2.1.4 จํานวนข้อมูลและเอกสารที่ใช้ในการขอจ้าง 3.545 8

2.1.5 ระยะเวลาที่ใช้ในการดําเนินการ 3.047 0.353 1

2.1.6 จํานวนขั�นตอนในการดําเนินการ 3.227 0.173 2

2.1.7 ความกระตือรือร้นของเจ้าหน้าที่ในการตอบคําถาม 3.614 9

2.1.8 ความโปร่งใสและสามารถตรวจสอบได้ของการดําเนินการ 3.651 10

2.1.9 ความเข้าใจและการให้ข้อมูลขั้นตอนการดําเนินการของเจ้าหน้าที่ 3.364 0.036 6

2.1.10 คําสั่งจ้างประกาศได้ทันตามกําหนดการที่ได้วางแผนไว้ 3.302 0.098 3

2.1.11 ความช่วยเหลือและการประสานงานกับหน่วยงาน 3.674 11

2.1.12 การรับแจ้งข้อร้องเรียนและปัญหาของการดําเนินการ 3.326 0.074 5

2.1.13 ระยะเวลาในการรอตั้งแต่ส่งคําขอว่าจ้างจนกระทั่งมีคําสั่งบรรจุแต่งตั้ง ค่าเฉลี่ย (วันทําการ)

2.1.13.1 กรณีการจ้างปกต(ิจ้างขั้นตํ่า k1.2 สายสนับสนุน, k1.7 สายวิชาการ) 13.58

2.1.13.2 กรณีการจ้างสูงกว่าขั้นตํ่า(การจ้างที่ต้องให้คณะกรรมการบริหารงานบุคคลพิจารณา) 21.09
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  3.3.3.3 ความคดิเห็นเก่ียวกบักระบวนการเลิกจ้างพนกังานมหาวิทยาลยั 

  ผู้ตอบแบบสอบถามได้ประเมินความพึงพอใจ ปัจจยัคณุภาพตา่งๆ  โดยพบว่า มี

ปัจจยัคณุภาพจํานวน 3 ปัจจยัอยู่ในระดบั พอใช้   ปัจจยัคณุภาพจํานวน 9 ปัจจยัอยู่ในระดบั ดี 

ปัจจยัคณุภาพท่ีผู้ตอบแบบสอบถามประเมินความพงึพอใจน้อยสดุ 3 ปัจจยั  คือ 

1) จํานวนขัน้ตอนในการดําเนินการ 

2) ระยะเวลาท่ีใช้ในการดําเนินการ 

3) บนัทกึสิน้สดุการจ้างจ้างประกาศได้ทนัตามกําหนดการเลิกจ้างพนกังาน 

   ค่าเฉล่ียรอบระยะเวลาการดําเนินการในกระบวนการเลิกจ้างท่ีผู้ รับบริการพึง

พอใจ  กรณีพนกังานไม่ผ่านการทดลองงาน คือ 9.94 วนัทําการ  กรณีพนกังานเสียชีวิต คือ 8.78 

วนัทําการ  กรณีพนกังานลาออก 12.44 วนัทําการ  กรณีพนกังานสิน้สดุสญัญา 10.73 วนัทําการ 

  สําหรับปัจจยัคณุภาพ จํานวนขัน้ตอนในการดําเนินการ ของกระบวนการว่าจ้าง

นัน้   ผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจน้อยสดุ เน่ืองจากมีขัน้ตอนดําเนินการหลายขัน้ตอน ซึ่ง

เป็นเร่ืองของการส่งเอกสารหลกัฐาน และตรวจสอบท่ีเก่ียวข้องกับเร่ืองทางการเงินของพนกังาน 

เช่น หนีส้ิน สวสัดิการ เงินชดเชย  โดยกระบวนการการเลิกจ้างท่ีมีจํานวนขัน้ตอนมากท่ีสุด คือ 

กระบวนการเลิกจ้างกรณีพนกังานลาออก  มีจํานวนขัน้ตอนทัง้สิน้ 9 ขัน้ตอน   

  สําหรับปัจจยัคณุภาพ ระยะเวลาท่ีใช้ในการดําเนินการของกระบวนการเลิกจ้าง

นัน้ ผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจน้อยสดุเป็นอนัดบัรองลงมา เน่ืองจากมีระยะเวลาในการ

ดําเนินการท่ีนาน   โดยเฉพาะกรณี บางครัง้ท่ีพนกังานลาออกโดยไม่แจ้งล่วงหน้า 30 วนัก็จะมี

ปัญหา ดําเนินการเก่ียวกบัการจา่ยเงินเดือนไมไ่ด้ ทําให้หนว่ยงานต้อง ตดิตามเงินเดือนคืน หรือให้

พนกังานเขียนใบลา จนครบกําหนดเดือน  โดยจากการสํารวจ เก็บข้อมลู (ซึ่งจะกล่าวในบทตอ่ไป)  

พบวา่ ระยะเวลาในการดําเนินการของกระบวนการเลิกกรณีพนกังานเสียชีวิต เท่ากบั 7.30 วนัทํา

การ กรณีพนกังานลาออก 16.7 วนัทําการ กรณี ไม่ผ่านทดลองงานประมาณ 22 วนัทําการ กรณี

สิน้สดุสญัญา 9.7 วนัทําการ  
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ตารางท่ี 3.5 ผลการประเมินความพงึพอใจของผู้ รับบริการ : กระบวนการเลิกจ้าง 

 

   

  3.3.3.4 ความคดิเห็นเก่ียวกบักระบวนการประเมินผลพนกังานมหาวิทยาลยั 

  ผู้ตอบแบบสอบถามได้ประเมินความพึงพอใจ ปัจจยัคณุภาพตา่งๆ  โดยพบว่า มี

ปัจจยัคณุภาพจํานวน 4 ปัจจยัอยู่ในระดบั พอใช้   ปัจจยัคณุภาพจํานวน 8 ปัจจยัอยู่ในระดบั ดี 

ปัจจยัคณุภาพท่ีผู้ตอบแบบสอบถามประเมินความพงึพอใจน้อยสดุ 3 ปัจจยั  คือ 

1) ระยะเวลาท่ีใช้ในการดําเนินการ 

2) แจ้งผลการประเมินได้ทนัตามกําหนดการ 

3) จํานวนขัน้ตอนในการดําเนินการ 

   คา่เฉล่ียรอบระยะเวลาการดําเนินการในกระบวนการประเมินผลการปฏิบตัิงาน

ตัง้แตส่ง่เอกสารการประเมินจนถึงแจ้งผลการประเมิน 17.70 วนัทําการ  

 

หัวข้อ ปัจจัยคุณภาพ

คะแนนความพึง

พอใจของ

ผู้ใช้บริการ

ผลต่างจากระดับ

 พอใช้(<3.4)

ลําดับความสําคัญ

ที่ควรปรับปรุง

2.2.1 ความสุภาพอ่อนน้อม ของเจ้าหน้าที่ 3.810 12

2.2.2 การให้รายละเอียดของคู่มือปฏิบัติงานและประกาศคําสั่ง 3.512 4

2.2.3 ความถูกต้องของเอกสารบันทึกสิ้นสุดการจ้างที่ได้รับ 3.725 9

2.2.4 จํานวนข้อมูลและเอกสารที่ใช้ในการขอเลิกจ้าง 3.550 6

2.2.5 ระยะเวลาที่ใช้ในการดําเนินการ 3.325 0.075 2

2.2.6 จํานวนขั�นตอนในการดําเนินการ 3.308 0.092 1

2.2.7 ความกระตือรือร้นของเจ้าหน้าที่ในการตอบคําถาม 3.707 10

2.2.8 ความโปร่งใสและสามารถตรวจสอบได้ของการดําเนินการ 3.659 8

2.2.9 ความเข้าใจและการให้ข้อมูลขั้นตอนการดําเนินการของเจ้าหน้าที่ 3.585 7

2.2.10 บันทึกสิ�นสุดการจ้างประกาศได้ทันตามกําหนดการเลิกจ้างพนักงาน 3.325 0.075 2

2.2.11 ความช่วยเหลือและการประสานงานกับหน่วยงาน 3.732 11

2.2.12 การรับแจ้งข้อร้องเรียนและปัญหาของการดําเนินการ 3.525 5

2.2.13 ระยะเวลาในการรอตั้งแต่ส่งคําขอเลิกจ้างจนกระทั่งมีบันทึกสิ้นสุดการจ้าง ค่าเฉลี่ย (วันทําการ)

2.2.13.1 กรณีพนักงานไม่ผ่านทดลองงาน 9.94

2.2.13.2 กรณีพนักงานเสียชีวิต 8.78

2.2.13.3 กรณีพนักงานลาออก 12.44

2.2.13.4 กรณีพนักงานสิ้นสุดสัญญา 10.73
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  สําหรับปัจจัยคุณภาพ ระยะเวลาท่ีใช้ในการดําเนินการของกระบวนการ

ประเมินผลนัน้ ผู้ ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจน้อยสุด   เน่ืองจากมีระยะเวลาในการ

ดําเนินการท่ีนาน   โดยจากการสํารวจ เก็บข้อมูล (ซึ่งจะกล่าวในบทตอ่ไป)  พบว่า ระยะเวลาใน

การดําเนินการของกระบวนการประเมินผลการทดลองงาน เท่ากบั 15.0 วนัทําการ การประเมินผล

ประจําปี เทา่กบั 38 วนัทําการ การประเมินผลเพ่ือตอ่สญัญา เทา่กบั 14.9 วนัทําการ 

  สําหรับปัจจยัคณุภาพ จํานวนขัน้ตอนในการดําเนินการ ของกระบวนการว่าจ้าง

นัน้   ผู้ ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจน้อยสุดรองลงมาในอันดับสาม เน่ืองจากมีขัน้ตอน

ดําเนินการหลายขัน้ตอน โดยเฉพาะการประเมินผลประจําปีท่ีจะต้องมีเร่ืองของการปรับขึน้

เงินเดือนเก่ียวข้อง ต้องดําเนินการในระบบ CU-HR ในหลายขัน้ตอน  ทัง้เป็นเร่ืองของการป้อน

ข้อมูลและตรวจสอบข้อมูลกลับไปมา ระหว่างหน่วยงานและส่วนบริหารงานบุคคล โดย

กระบวนการประเมินผลทดลองงานมีจํานวน 6 ขัน้ตอน  การประเมินผลประจําปีเพ่ือปรับขึน้

เงินเดือนมีจํานวน 14 ขัน้ตอน การประเมินผลตอ่สญัญามีจํานวน 8 ขัน้ตอน 

ตารางท่ี 3.6 ผลการประเมินความพงึพอใจของผู้ รับบริการ : กระบวนการประเมินผล 

 

   

หัวข้อ ปัจจัยคุณภาพ

คะแนนความพึง

พอใจของ

ผู้ใช้บริการ

ผลต่างจากระดับ

 พอใช้(<3.4)

ลําดับความสําคัญ

ที่ควรปรับปรุง

2.3.1 ความสุภาพอ่อนน้อม ของเจ้าหน้าที่ 3.860 12

2.3.2 การให้รายละเอียดของคู่มือปฏิบัติงานและประกาศคําสั่ง 3.419 5

2.3.3 ความถูกต้องของเอกสารแสดงผลการประเมิน 3.429 6

2.3.4 จํานวนข้อมูลและเอกสารที่ใช้ในการประเมิน 3.349 0.051 4

2.3.5 ระยะเวลาที่ใช้ในการดําเนินการ 3.256 0.144 1

2.3.6 จํานวนขั�นตอนในการดําเนินการ 3.310 0.090 3

2.3.7 ความกระตือรือร้นของเจ้าหน้าที่ในการตอบคําถาม 3.628 9

2.3.8 ความโปร่งใสและสามารถตรวจสอบได้ของการดําเนินการ 3.628 9

2.3.9 ความเข้าใจและการให้ข้อมูลขั้นตอนการดําเนินการของเจ้าหน้าที่ 3.535 8

2.3.10 แจ้งผลการประเมินได้ทันตามกําหนดการ 3.302 0.098 2

2.3.11 ความช่วยเหลือและการประสานงานกับหน่วยงาน 3.721 11

2.3.12 การรับแจ้งข้อร้องเรียนและปัญหาของการดําเนินการ 3.488 7

ค่าเฉลี่ย (วันทําการ)

2.3.13 ระยะเวลาในการรอตั้งแต่ส่งเอกสารประเมินผลจนกระทั่งแจ้งผลการประเมิน 17.70
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  3.3.3.5 ความคดิเห็นเก่ียวกบัคณุลกัษณะของการบริการ 

  ในแบบสอบถามส่วนท่ี 3 ได้สอบถามเก่ียวกับคุณลักษณะคุณภาพของการ

บริการ ตาม ServQual   เพ่ือจะพิจารณาถึงคณุภาพการบริการอะไร ท่ีผู้ รับบริการให้ความสําคญั

ผลการประเมินจากผู้ตอบแบบสอบถามพบว่า   คณุลกัษณะของการบริการทัง้ 5 ท่ีสอบถามไป 

ผู้ตอบแบบสอบถามประเมินว่าให้ความสําคญัมากทกุตวั   โดยการบริการท่ีเอาใจใส่และเห็นอก

เห็นใจผู้ รับบริการ มีความสําคญัเป็นอนัดบั 1 

ตารางท่ี 3.7 ผลการประเมินความสําคญัของคณุลกัษณะการบริการ 

คณุลกัษณะของการบริการ Mean S.D. ลาํดบัความสาํคญั 

3.1 การบริการท่ีสะดวก สบาย สภุาพ 3.714 0.742 4 

3.2 การบริการท่ีรวดเร็ว ถกูต้อง มีประสทิธิภาพ 3.667 0.902 5 

3.3 การบริการท่ีสร้างความสมัพนัธ์ท่ีดีกบัผู้ รับบริการ 3.786 0.813 2 

3.4 การบริการท่ีสร้างความเช่ือมัน่ให้กบัผู้ รับบริการ 3.738 0.964 3 

3.5 การบริการท่ีเอาใจใสแ่ละเห็นอกเห็นใจผู้ รับบริการ 3.857 0.899 1 

  3.3.3.6 ข้อเสนอแนะเพิ่มเตมิจากผู้ตอบแบบสอบถาม 

  ในแบบประเมินผู้ วิจยัได้ทําช่องว่างสําหรับให้ผู้ตอบแบบสอบถามสามารถเขียน

ข้อเสนอแนะเพ่ือการปรับปรุงเพิ่มเติม  เพ่ือเป็นการรับฟังเสียงจากลูกค้า  ซึ่งข้อเสนอแนะเหล่านี ้

ผู้ วิจยัได้นําเสนอให้กับผู้บริหารของหน่วยงานทัง้หมด    ซึ่งข้อเสนอแนะบางส่วนท่ีเก่ียวข้องกับ

กระบวนการท่ีจะทําการศกึษา ปรับปรุง  มีดงันี ้

1) ไมค่วรเปล่ียนเจ้าหน้าท่ีผู้ รับผิดชอบบอ่ย 

2) เม่ือขอคําปรึกษาหรือขอความชว่ยเหลือมกัให้ถือสายโทรศพัท์นาน 

3) ควรมีการจัดทําคู่มือปฏิบตัิงานหรือคู่มือการดําเนินการเก่ียวกับการว่าจ้าง 

เลิกจ้าง การประเมินผล ของพนกังานมหาวิทยาลยั   

4) การพิจาณาของคณะกรรมการบริหารบคุคลลา่ช้า    

5) ควรจะปรับปรุงการจ้างสงูกวา่ขัน้ต่ําให้ระยะเวลาเร็วกวา่เดมิ 

6) ควรตรวจสอบคําสัง่จ้าง บรรจใุห้ถกูต้องก่อนถึงคณะ/สถาบนั   

7) การบรรจพุนกังาน รปภ.ใช้เวลานาน จนผู้สมคัรรอไมไ่หวต้องไปหางานอ่ืน 

8) การลาออกควรแจ้งล่วงหน้า 1 เดือน เพ่ือให้สามารถสรรหาพนกังานใหม่มา

ทํางานทดแทนทนั 

9) เอกสารการประเมินผลหลายหน้า/ใช้ระยะเวลาในการอา่น 
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10) ควรผลการประเมินควรจะพิจารณาเร็วกวา่เดมิ   

11) เฉพาะP9 ท่ีมีพนกังานมาก สําหรับP7-8 ขึน้ไปไมค่วรใช้เวลานาน  

12) ควรปรับปรุงแบบประเมิน หรือให้นิยามความหมายของระดบัคะแนน  

 3.3.4 การวิเคราะห์และสรุปผลการประเมินความพงึพอใจ 

 หลงัจากท่ีคํานวณผลการประเมินความพึงพอใจโดยรวมแล้ว ผู้ วิจยัได้ให้ความสนใจกับ

ผลการประเมินความพึงพอใจของแต่ละกระบวนการ (ในส่วนคําถามข้อท่ี 2 ในแบบสอบถาม)        

ท่ีผู้ รับบริการมีต่อกลุ่มงานแต่ละกลุ่มงาน  ซึ่งรายละเอียดผลคะแนนประเมินความพึงพอใจ

สามารถดไูด้จากภาคผนวก ค. 

 เพ่ือศกึษาคา่เฉล่ียของความพึงใจของผู้ รับบริการแตล่ะข้อคําถาม ปัจจยัคณุภาพ ซึ่งเป็น

ตัวแปรตามหรือ ตัวแปรเชิงปริมาณมีความแตกต่างกันอย่างมีนัยยะสําคัญตามตัวแปรอิสระ

หรือไม ่จงึได้เลือกวิธีการทดสอบความแปรปรวนทางเดียว (One-way ANOVA) 

 เม่ือทําการทดสอบความแปรปรวนทางเดียว(กลัยา วานิชย์บญัชา, 2546) โดยใช้โปรแกรม

คํานวณทางสถิติ SPSS Statistics 17.0  โดยกําหนดตวัแปรอิสระคือ กลุ่มงาน(PA) แตล่ะกลุ่ม

งาน  ตวัแปรตามคือผลคะแนนประเมิน  พบวา่ เม่ือพิจารณาท่ีระดบันยัสําคญั α = 0.10 ปัจจยั 

ตางรางท่ี 3.8 ผลการการทดสอบความแปรปรวนทางเดียว 

ข้อ ปัจจยัคณุภาพ F Sig Accept 

กระบวนการว่าจ้างบรรจุ พนักงานมหาวิทยาลัย 

2.1.1 ความสภุาพออ่นน้อม ของเจ้าหน้าท่ี 1.373 .261 A 

2.1.2 การให้รายละเอียดของคูม่ือปฏิบตัิงานและประกาศคําสัง่ 1.268 .299 A 

2.1.3 ความถกูต้องของเอกสารคาํสัง่บรรจแุตง่ตัง้ท่ีได้รับ 1.674 .176 A 

2.1.4 จํานวนข้อมลูและเอกสารท่ีใช้ในการขอจ้าง .835 .511 A 

2.1.5 ระยะเวลาท่ีใช้ในการดาํเนินการ 3.803 .011 X 

2.1.6 จํานวนขัน้ตอนในการดาํเนินการ 1.210 .322 A 

2.1.7 ความกระตือรือร้นของเจ้าหน้าท่ีในการตอบคาํถาม 1.653 .181 A 

2.1.8 ความโปร่งใสและสามารถตรวจสอบได้ของการดําเนินการ 1.323 .279 A 

2.1.9 ความเข้าใจและการให้ข้อมลูขัน้ตอนการดาํเนินการของ

เจ้าหน้าท่ี 

.336 .852 A 

2.1.10 คําสัง่จ้างประกาศได้ทนัตามกําหนดการท่ีได้วางแผนไว้ .527 .717 A 

2.1.11 ความชว่ยเหลอืและการประสานงานกบัหนว่ยงาน 2.025 .110 A 

2.1.12 การรับแจ้งข้อร้องเรียนและปัญหาของการดาํเนินการ 1.526 .214 A 
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ข้อ ปัจจยัคณุภาพ F Sig Accept 

กระบวนการเลิกจ้าง พนักงานมหาวทิยาลัย 

2.2.1 ความสภุาพออ่นน้อม ของเจ้าหน้าท่ี 1.656 .181 A 

2.2.2 การให้รายละเอียดของคูม่ือปฏิบตัิงานและประกาศคําสัง่ .838 .510 A 

2.2.3 ความถกูต้องของเอกสารบนัทกึสิน้สดุการจ้างท่ีได้รับ 1.021 .410 A 

2.2.4 จํานวนข้อมลูและเอกสารท่ีใช้ในการขอเลกิจ้าง 1.916 .130 A 

2.2.5 ระยะเวลาท่ีใช้ในการดาํเนินการ .407 .802 A 

2.2.6 จํานวนขัน้ตอนในการดาํเนินการ .601 .665 A 

2.2.7 ความกระตือรือร้นของเจ้าหน้าท่ีในการตอบคาํถาม .990 .425 A 

2.2.8 ความโปร่งใสและสามารถตรวจสอบได้ของการดําเนินการ .355 .839 A 

2.2.9 ความเข้าใจและการให้ข้อมลูขัน้ตอนการดาํเนินการของ

เจ้าหน้าท่ี 

.807 .529 A 

2.2.10 บนัทกึสิน้สดุการจ้างประกาศได้ทนัตามกําหนดการเลกิจ้าง

พนกังาน 

1.484 .228 A 

2.2.11 ความชว่ยเหลอืและการประสานงานกบัหนว่ยงาน 2.112 .100 X 

2.2.12 การรับแจ้งข้อร้องเรียนและปัญหาของการดาํเนินการ .373 .827 A 

กระบวนการประเมินผลการปฏิบัติงาน พนักงานมหาวทิยาลัย 

2.3.1 ความสภุาพออ่นน้อม ของเจ้าหน้าท่ี .786 .541 A 

2.3.2 การให้รายละเอียดของคูม่ือปฏิบตัิงานและประกาศคําสัง่ .990 .425 A 

2.3.3 ความถกูต้องของเอกสารแสดงผลการประเมิน 1.349 .270 A 

2.3.4 จํานวนข้อมลูและเอกสารท่ีใช้ในการประเมิน 1.099 .371 A 

2.3.5 ระยะเวลาท่ีใช้ในการดาํเนินการ 1.312 .283 A 

2.3.6 จํานวนขัน้ตอนในการดาํเนินการ 1.088 .377 A 

2.3.7 ความกระตือรือร้นของเจ้าหน้าท่ีในการตอบคาํถาม .674 .614 A 

2.3.8 ความโปร่งใสและสามารถตรวจสอบได้ของการดําเนินการ .338 .850 A 

2.3.9 ความเข้าใจและการให้ข้อมลูขัน้ตอนการดาํเนินการของ

เจ้าหน้าท่ี 

.633 .642 A 

2.3.10 แจ้งผลการประเมินได้ทนัตามกําหนดการ 2.326 .074 X 

2.3.11 ความชว่ยเหลอืและการประสานงานกบัหนว่ยงาน 1.224 .317 A 

2.3.12 การรับแจ้งข้อร้องเรียนและปัญหาของการดาํเนินการ .424 .790 A 
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 จากตารางท่ี 3.8  ปัจจยัคณุภาพท่ีคา่เฉล่ียของผลคะแนนประเมินมีความแตกตา่งอย่างมี

นยัสําคญั  คือ 

 กระบวนการวา่จ้าง ข้อ 2.1.5 ระยะเวลาท่ีใช้ในการดําเนินการ 

 กระบวนการเลิกจ้าง ข้อ 2.2.11 ความชว่ยเหลือและการประสานงานกบัหนว่ยงาน 

 กระบวนการประเมินผล ข้อ 2.3.10 แจ้งผลการประเมินได้ทนัตามกําหนดการ 

 หลงัจากนัน้ได้ทําการทดสอบหลงัการวิเคราะห์  (Post  hoc  test) โดยวิธีการเปรียบเทียบ

พหคุณู  (Multiple  comparison) แบบ LSD หรือ Fisher’s  Least – Significant  Different  โดย

ใช้โปรแกรมคํานวณทางสถิติ SPSS Statistics 17.0  เพ่ือศกึษาถึงความแตกตา่งของคา่เฉล่ียแต่

ละคู ่ ซึง่จากการศกึษาพบวา่  

 กลุ่มงาน 6 (PA6)  มีคา่เฉล่ียของคะแนนต่ํากว่ากลุ่มงานอ่ืน อย่างมีนยัสําคญั  ในเร่ือง

ของ ระยะเวลาท่ีใช้ในการดําเนินการ (กระบวนการว่าจ้าง) และการแจ้งผลการประเมินได้ทนัตาม

กําหนดการ (กระบวนการประเมินผล) 

 กลุ่มงาน 1 (PA1)  มีค่าเฉล่ียของคะแนนต่ํากว่ากลุ่มงานอ่ืน อย่างมีนยัสําคญั  ในเร่ือง

ของ ความชว่ยเหลือและการประสานงานกบัหนว่ยงาน (กระบวนการเลิกจ้าง) 

 จะเห็นว่าในส่วนของกลุ่มงาน 6 (PA6) จะเป็นเร่ืองเก่ียวกบัความเร็วของกระบวนการ  

และในส่วนกลุ่มงาน 1(PA1) จะเป็นเร่ืองเก่ียวกับการดแูล เอาใจใส่ผู้ รับบริการ   ซึ่งในเบือ้งต้น

ผู้ วิจยัได้สอบถามหวัหน้าส่วนบริหารงานบคุคลพบว่า  เจ้าหน้าท่ีผู้ รับผิดชอบกลุ่มงาน 6 (PA6) มี

ภาระหน้าท่ีเพิ่มเติมจากงานบริหารบุคคล  กล่าวคือ จะต้องรับผิดชอบดูแลในเร่ืองของบัญชี

งบประมาณงานบคุคลด้วย   สําหรับเจ้าหน้าท่ีผู้ รับผิดชอบกลุ่มงาน 1(PA1) ซึ่งถือเป็นกลุ่มงานท่ีมี

จํานวนเจ้าหน้าท่ีมากท่ีสุด แต่ส่วนมากเจ้าหน้าท่ีจะเป็นพนักงานใหม่ อายุไม่มาก ยงัขาดความ

เข้าใจงาน และความสมัพนัธ์กบัผู้ รับบริการ 

 สําหรับคุณลักษณะการบริการ  ผู้ ตอบแบบสอบถามให้ระดับความสําคัญเท่ากันทุก

คุณลักษณะ  และไม่มีคุณลักษณะใดท่ีผู้ ตอบแบบสอบถามให้ความสําคัญแตกต่างจาก

คุณลักษณะอ่ืน อย่างมีนัยสําคัญ   ดังนัน้ปัจจัยคุณภาพแต่ละปัจจัยจึงมีความสําคัญเท่ากัน 

สําหรับการพิจารณาแก้ไข ปรับปรุงกระบวนการ    

 ปัจจยัคณุภาพท่ีผู้ วิจยัเลือกนํามาปรับปรุง ก็คือ ปัจจยัท่ีมีคา่เฉล่ียคะแนนความพึงพอใจ

อยู่ในระดบั พอใช้ (คา่เฉล่ียต่ํากว่า 3.40)   จะเห็นได้ว่าเร่ืองระยะเวลาในการดําเนินการถือเป็น

ปัจจัยคุณภาพสําคัญ ท่ีทําให้ระดับความพึงพอใจของผู้ รับบริการน้อย  อีกทัง้การแก้ปัญหา

ระยะเวลาในการดําเนินการ สามารถกําจดัสาเหตขุองปัญหาอ่ืนท่ีเก่ียวข้องกบัรอบระยะเวลา เช่น 

การสง่มอบ จํานวนขัน้ตอนได้อีกด้วย    
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 ปัญหารอบระยะเวลาของกระบวนการดําเนินการ   จึงเป็นปัญหาสําคญัท่ีถกูเลือกมาเป็น

หลักในการปรับปรุง แก้ไข เพิ่มประสิทธิภาพให้กับกระบวนการดําเนินการของส่วนบริหารงาน

บุคคลต่อไป    แต่เพ่ือไม่ให้ปัจจัยคณุภาพ และข้อเสนออ่ืนท่ีควรปรับปรุง ท่ีได้ทําการเก็บข้อมูล

และวิเคราะห์มา ถูกละเลยไม่ได้นํามาทําการวิเคราะห์    จึงรวบรวมเอาประเด็นเหล่านีไ้ว้ตาม 

ตารางท่ี 3.9 สรุปปัจจยัคณุภาพของแตล่ะกระบวนการท่ีควรนํามาปรับปรุง 
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ตารางท่ี 3.9 สรุปปัจจยัคณุภาพของแตล่ะกระบวนการท่ีควรนํามาปรับปรุง 

ท่ีมาของข้อมลู 
กระบวนการ 

การจดัการของสว่นบริหารบคุคล 
กระบวนการวา่จ้างบรรจ ุ กระบวนการเลกิจ้าง กระบวนการประเมินผล 

การประเ มินผล คว ามพึงพอใจของ

ผู้ รับบริการ (แบบสอบถาม) 

ระยะเวลาที่ใช้ในการดําเนินการ จํานวนขัน้ตอนในการดําเนินการ ระยะเวลาที่ใช้ในการดําเนินการ 1) กลุม่งาน 6 มีปัญหาเร่ือง

ระยะเวลาดาํเนินการและการสง่

มอบ 

2) กลุ่มงาน 1 มีปัญหาเร่ืองการดแูล 

เอาใจใสผู่้ รับบริการ 

 

จํานวนขัน้ตอนในการดําเนินการ ระยะเวลาที่ใช้ในการดําเนินการ แจ้งผลการประเมินได้ทนัตามกําหนดการ 

คําสัง่จ้างประกาศได้ทนัตามกําหนดการที่ได้

วางแผนไว้ 

บันทึกสิน้สุดการจ้างประกาศได้ทันตาม

กําหนดการเลิกจ้างพนกังาน 

จํานวนขัน้ตอนในการดําเนินการ 

ความถกูต้องของเอกสารคําสัง่บรรจแุต่งตัง้ที่

ได้รับ 

 จํานวนข้อมูลและเอกสารที่ใช้ในการ

ประเมิน 

การรับแจ้งข้อร้องเรียนและปัญหาของการ

ดําเนินการ 

  

ความเข้าใจและการให้ข้อมลูขัน้ตอนการ

ดําเนินการของเจ้าหน้าที ่

  

ข้อเสนอแนะจากหน่วยงาน 1) ควรจะปรับปรุงการจ้างสงูกว่าขัน้ตํ่าให้

ระยะเวลาเร็วกวา่เดิม 

2) ควรตรว จสอบคํ าสั่ ง จ้าง -บรรจุใ ห้

ถกูต้องก่อนถึงคณะ/สถาบนั  

3) การบรรจุพนักงาน รปภ.ใช้เวลานาน 

จนผู้สมคัรรอไมไ่หวต้องไปหางานอ่ืน 

1) การลาออกควรแจ้งล่วงหน้า 1 เดือน 

เพ่ือให้สามารถสรรหาพนักงานใหม่

มาทํางานทดแทนทนั 

1) เอกสารการประเมินผลหลายหน้า/

ใช้ระยะเวลาในการอา่น 

2) ควรผลการประเมินควรจะพิจารณา

เร็วกวา่เดิม 

3) เฉพาะP9ที่มีพนักงานมาก สําหรับ

P7-8ขึน้ไปไมค่วรใช้เวลานาน 

4) ควรปรับปรุงแบบประเมิน หรือให้

นิยามความหมายของระดบัคะแนน 

1) ไมค่วรเปลี่ยนเจ้าหน้าที่

ผู้ รับผิดชอบบอ่ย 

2) เม่ือขอคําปรึกษาหรือขอความ

ช่วยเหลือมักให้ถือสายโทรศัพท์

นาน 

3) ควรมีการจดัทําคูมื่อปฏิบตัิงาน 

4) การพิจาณาของคณะกรรมการ

บริหารบคุคลลา่ช้า  

 



 

 

 

86 

บทที่ 4 
 

การศึกษาระยะเวลาดาํเนินการ และการวิเคราะห์ 

 

 

ในบทนีจ้ะกล่าวถึงขัน้ตอนการศกึษาระยะเวลาดําเนินการและการวิเคราะห์ปัจจยัของ

กระบวนการดําเนินการ     ซึ่งเร่ิมต้นตัง้แตก่ารจดัตัง้ทีมงานและการนิยามปัญหา   การเก็บข้อมูล 

ศกึษาระยะเวลาดําเนินการ   แนวทางการวิเคราะห์เพ่ือการปรับปรุงกระบวนการ   การวิเคราะห์

ความเร็วของกระบวนการ   และการวิเคราะห์ความแปรผนัของกระบวนการ      ซึ่งความสําคญั

ของการวิเคราะห์เพ่ือให้ได้สาเหตท่ีุเป็นรากเหง้าของปัญหาท่ีแท้จริง จึงอยู่ท่ีการมีส่วนร่วมของ

เจ้าหน้าท่ีบคุคลซึง่เป็นผู้ปฏิบตังิานโดยตรง ได้แสดงความคิดเห็น ระดมสมองผ่านการใช้เคร่ืองมือ

และเทคนิคตา่งๆ 

 

4.1 การจัดตัง้ทีมงานและการนิยามปัญหา 

 การดําเนินการวิจยัในส่วนนีจ้ะต้องอาศยัเจ้าหน้าท่ีผู้ปฏิบตัิงานมาช่วยในการวิเคราะห์

สภาพปัญหา และค้นหาสาเหต ุปัจจัยให้ถึงรากเหง้าของปัญหา   จึงต้องมีการจดัตัง้ทีมงานซึ่ง

ประกอบไปด้วย เจ้าหน้าท่ีบุคคลจากทุกกลุ่มงาน จํานวน 12 คน เจ้าหน้าท่ีวิเคราะห์ระบบ

คอมพิวเตอร์ สํานกับริหารทรัพยากรมนษุย์ จํานวน  2 คน  และปัญหาสําคญัท่ีถกูนํามาพิจารณาก็

คือ ปัญหาของระยะเวลาดําเนินการ 

 ในส่วนของการจดัตัง้ทีมงานและการนิยามปัญหานัน้ผู้ วิจยัได้ขอคําปรึกษาจากผู้บริหาร

ของสํานกับริหารทรัพยากรมนุษย์ และหวัหน้าส่วนบริหารงานบุคคล ในการกําหนดปัญหาและ

แนวทางการทํากิจกรรม   เพ่ือให้การดําเนินกิจกรรมเป็นไปได้อย่างบรรลุวัตถุประสงค์ จึง

กําหนดให้เป็นไปในลกัษณะ กลุม่กิจกรรม (Small Group Activity) ซึง่มีรายละเอียดดงันี ้

   

ช่ือกิจกรรม การปรับปรุงกระบวนการดําเนินการ สว่นบริหารงานบคุคล 

ผู้ควบคมุดแูล หวัหน้าสายงานบริหารงานบคุคล 2 

วตัถปุระสงค์ เพ่ือปรับปรุงกระบวนการดําเนินการ ของส่วนบริหารงานบุคคล ให้

สามารถตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการได้มากขึน้ 

เป้าหมาย ระยะเวลาการดําเนินการของกระบวนการบริหารบคุคลลดลง 20% 
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ขอบเขต กระบวนการว่าจ้างบรรจุพนกังานมหาวิทยาลยั   กระบวนการเลิก

จ้างพนกังานมหาวิทยาลยั   กระบวนการประเมินผลการปฏิบตัิงาน

พนกังานมหาวิทยาลยั 

ระยะเวลา พฤศจิกายน 2552 ถึง พฤษภาคม 2553 

สมาชิก เจ้าหน้าท่ีบคุคล จํานวน 12 คน 

เจ้าหน้าท่ีวิเคราะห์ระบบคอมพิวเตอร์ จํานวน 2 คน 

ขัน้ตอนการ

ดําเนินงาน 

1) จดัตัง้ทีมงาน 

2) เก็บข้อมลูระยะเวลาดําเนินการของกระบวนการ 

3) สมัมนาเชิงปฏิบตักิาร ระดมสมอง ค้นหาสาเหต ุ

4) หาแนวทางและปรับปรุงแก้ไข 

5) เก็บข้อมลูหลงัการปรับปรุง 

6) ทบทวนและจดัทําคูมื่อ 

 

 4.2 การเก็บข้อมูล ศึกษาระยะเวลาดาํเนินการ 

 4.2.1 ระยะเวลาดาํเนินการของแต่ละกระบวนการ 

 ในการเก็บข้อมูลระยะเวลาการดําเนินการนัน้ เน่ืองจากหน่วยงานไม่เคยจดัเก็บข้อมูล

ระยะเวลาไว้เลย ผู้ วิจยัจึงต้องทําการสุ่มเก็บข้อมลูในอดีตท่ีเคยดําเนินการในช่วงระหว่างเดือน 

กรกฎาคม ถึง กนัยายน ปี 2552 จํานวนกลุ่มตวัอย่างละ 30 ข้อมูล มาบนัทึกวนัท่ีประทบัตรารับ

บนัทึกหรือเอกสารจากหน่วยงาน   วนัท่ีประชุมหรือดําเนินการพิจารณา  และวนัท่ีจดหมายหรือ

คําสัง่ออก เพ่ือเก็บข้อมลูระยะเวลาท่ีคําร้องขออยูใ่นขัน้ตอนการดําเนินงานใด  

 แต่ในส่วนกระบวนการเลิกจ้างกรณีพนกังานไม่ผ่านการทดลองปฏิบตัิงานนัน้  มีความถ่ี

น้อยมาก โดยในช่วงท่ีทําการเก็บข้อมลู ระหว่างเดือน กรกฎาคม-กนัยายน พ.ศ. 2552 ไม่พบว่ามี

การเลิกจ้างกรณีดังกล่าว  ทําให้ข้อมูลระยะเวลาการดําเนินการในปัจจุบันนัน้ ได้มาจากการ

สอบถาม เวลาประมาณการจากเจ้าหน้าท่ีผู้ประสบการณ์และความเช่ียวชาญ 

 นอกจากนีใ้นส่วนของกระบวนการประเมินผลประจําปีของพนักงานในปัจจุบนั  ปฏิบตัิ

ตามข้อบังคับจุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย  ว่าด้วยการประเมินผลการปฏิบัติงานของพนักงาน

มหาวิทยาลยั พ.ศ.2544      จะกําหนดให้มีการประเมินผลประจําปี 2 ครัง้ต่อปีแตเ่น่ืองจาก

นโยบายจะมุ่งเน้นให้อํานาจความรับผิดชอบอยู่ท่ีหน่วยงาน  ตัง้แต่การจดัตัง้คณะกรรมการ 
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ดําเนินการประเมินผล  รวมทัง้ผลการประเมินจะเก็บอยูท่ี่หนว่ยงานทําให้สว่นบริหารงานบคุคลเอง

ไมท่ราบข้อมลูระยะเวลาดําเนินการ   แตผ่ลการประเมินจะถกูเก็บไว้ในระบบ CU-HR     

  ในการศึกษาระยะเวลาดําเนินการของกระบวนการประเมินผลการปฏิบตัิงานประจําปี  

จึงทําการศึกษาเฉพาะในส่วนการประเมินผลการปฏิบตัิงานเพ่ือปรับขึน้เงินเดือนประจําปี  หรือ

กระบวนการในช่วงของเดือนกันยายน  ก่อนท่ีมหาวิทยาลยัจะปรับเงินเดือนพนกังานขึน้  ณ วนัท่ี 

1 ตุลาคมของทุกปี  ซึ่งกระบวนการในส่วนนีจ้ะถือเป็นวาระสําคญัของส่วนงานบริหารบุคคล   

เพราะมีข้อมูลจํานวนมาก มีการใช้ระบบ CU-HR มาเป็นเคร่ืองมือ  ทําให้การศึกษาระยะเวลา

ดําเนินการได้จากปฏิทินการดําเนินงาน 

 

ตารางท่ี 4.1 ผลการเก็บข้อมลูระยะเวลาการดําเนินการของแตล่ะกระบวนการ 

 
 

 จากตาราง  เม่ือพิจารณา ค่าเฉล่ียของระยะเวลาดําเนินการปัจจุบนั กับค่าคาดหวงัของ

ผู้ รับบริการจากแบบสอบถามความพึงพอใจ  และความถ่ีของการปฏิบตัิงาน   ผู้ วิจยัจึงพิจารณา

สรุปกระบวนการดําเนินการท่ีจะมาทําการศกึษา วิเคราะห์ เพ่ือปรับปรุงแก้ไข  ดงันี ้

1) ในส่วนกระบวนการว่าจ้าง  เลือกกระบวนการว่าจ้างกรณีการจ้างสงูกว่าขัน้

ต่ํา  เน่ืองจากระยะเวลาดําเนินการปัจจบุนัต่ํากว่าระยะเวลาดําเนินการท่ี

ผู้ รับบริการคาดหวงั 

2) ในสว่นของกระบวนการเลิกจ้าง มีกระบวนการเลิกจ้างกรณีพนกังานลาออก 

และกรณีไม่ผ่านทดลองงาน ท่ีระยะเวลาดําเนินการปัจจุบันต่ํากว่า

ความถี่

(ครั้ง/เดือน) ปัจจุบัน ค่าคาดหวัง

กระบวนการว่าจ้างกรณีจ้างปกติ 32.0 10.8 13.58

กระบวนการว่าจ้างกรณีจ้างสูงกว่าขั้นตํ่า 18.0 35.5 21.09

กระบวนการเลิกจ้าง กรณีพนักงานเสียชีวิต 0.3 7.3 8.78

กระบวนการเลิกจ้าง กรณีพนักงานลาออก 41.7 16.7 12.44

กระบวนการเลิกจ้าง กรณีไม่ผ่านทดลองงาน 0.0 22.0 9.94

กระบวนการเลิกจ้าง กรณีสิ้นสุดสัญญา 5.3 9.7 10.73

กระบวนการประเมินผลทดลองงาน 31.3 15.0 17.7

กระบวนการประเมินผลประจําปี (ปีละประมาณ 8000 ครั้ง) 38.0 17.7

กระบวนการประเมินผลต่อสัญญา (ปีละประมาณ 500-800 ครั้ง) 14.9 17.7

ระยะเวลาดําเนินการ(วันทําการ)
กระบวนการ
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ระยะเวลาดําเนินการท่ีผู้ รับบริการคาดหวัง   แต่เม่ือพิจารณาถึงความถ่ีท่ี

เกิดขึน้แตล่ะเดือน กรณีพนกังานลาออกจะมีผู้ ท่ีได้รับผลกระทบมากกว่า  ซึ่ง

ตลอดระยะเวลา 3 เดือนท่ีเก็บข้อมลู ไม่พบว่ามีการเลิกจ้างพนกังานกรณีไม่

ผ่านทดลองงานเลย   ผู้ วิจัยจึงเลือกการเลิกจ้างพนักงานกรณีพนักงาน

ลาออกมาศกึษา 

3) ในส่วนกระบวนการประเมินผลการปฏิบตัิงาน   กระบวนการประเมินผล

ทดลองงานและประเมินผลตอ่สญัญา  หน่วยงานและส่วนบริหารงานบคุคล

จะทราบล่วงหน้าถึงขอบเขตระยะเวลาจึง ทําให้ไม่พบปัญหา   แต่

กระบวนการประเมินผลการปฏิบตัิงานประจําปี  มีผลกระทบตอ่ผู้ รับบริการ

จํานวนมาก โดยเฉพาะในกรณีปรับขึน้เงินเดือน จะใช้เวลาในการดําเนินการ

นาน  จํานวนขัน้ตอนมาก ผู้ วิจัยจึงเลือกกระบวนการประเมินผลการ

ปฏิบตังิานประจําปีมาศกึษา 

 

 4.2.2 ศึกษาความเร็วและความแปรผันของระยะเวลาดาํเนินการ  

 กระบวนการบริหารงานบคุคลท่ีผู้ วิจยัได้พิจารณาเพ่ือมาศกึษาความเร็วและความแปรผนั

ของระยะเวลาดําเนินการ  คือ 

1) กระบวนการวา่จ้าง บรรจพุนกังานมหาวิทยาลยั  กรณีจ้างสงูกวา่ขัน้ต่ํา 

2) กระบวนการเลิกจ้างพนกังานมหาวิทยาลยั  กรณีพนกังานลาออก 

3) กระบวนการประเมินผลการปฏิบัติงานพนักงานมหาวิทยาลัย กรณี

ประเมินผลการปฏิบตังิาน ประจําปี 

  

  4.2.2.1 กระบวนการวา่จ้าง บรรจพุนกังานมหาวิทยาลยั  กรณีจ้างสงูกวา่ขัน้ต่ํา  

  เพ่ือให้การศึกษาระยะเวลาการดําเนินการสามารถมองเห็นกระบวนการ ถึง

ระยะเวลาท่ีใช้ในกิจกรรมต่างๆของกระบวนการ  ทัง้ท่ีสร้างคณุค่าและไม่สร้างคณุค่าได้อย่าง

ชดัเจนขึน้ ผู้ วิจยัจงึเลือกใช้เคร่ืองมือ แผนผงัสายธารคณุคา่ (Value Stream Mapping) 

 การจะวาดแผนผังสายธารคุณค่าได้ จะต้องทําการเก็บข้อมูลระยะเวลาท่ีใช้ในแต่ละ

ขัน้ตอนหรือจากผู้ รับผิดชอบแต่ละขัน้เม่ือมีการส่งมอบ  ซึ่งความหมายของเวลาและสญัลกัษณ์

แสดงได้ ดงันี ้
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 Standard Time (S/T) คือ ระยะเวลามาตรฐาน หรือระยะเวลาเฉล่ียท่ีผู้ รับผิดชอบ    

แตล่ะทา่นใช้  ได้จากการเก็บข้อมลูการบนัทกึเวลาในเอกสาร 

 Cycle Time (C/T)       คือ ระยะเวลาดําเนินการในขัน้ตอนนัน้ๆ 

 Waiting Time (W/T) คือ ระยะเวลารอ หรือเวลาท่ีไม่ได้มีการดําเนินการใดๆ หาได้

จากการนําระยะเวลาเฉล่ีย – ระยะเวลาดําเนินการ 

 สําหรับการเก็บข้อมูล เวลาเฉล่ียนัน้ ได้ทําการเก็บจากวันท่ีซึ่งอยู่ในบันทึก หรือวันท่ี

ประทบัตรารับเอกสาร   ซึง่กระบวนการนีจ้ะมีขัน้ตอนท่ีมีผู้ รับผิดชอบท่ีแตกตา่งกนั  เหมือนกบัเป็น 

Work Station ท่ีมีผลผลิตออกมาตามกระบวนการอยู่ 5 จดุ  คือ เจ้าหน้าท่ีบคุคล  เลขานกุารกิจ  

กรรมการบคุคล  เจ้าหน้าท่ีบคุคล  รองอธิการบดี  ตามลําดบั  สามารถบนัทึกระยะเวลาดําเนินการ

ท่ีผู้ รับผิดชอบแตล่ะขัน้ตอนใช้ไปได้ ดงันี ้

ตารางท่ี 4.2 ระยะเวลาเฉล่ียของกระบวนการวา่จ้าง 

 ระยะหา่งของเวลาจากกิจกรรมก่อนหน้าที่ผู้ รับผิดชอบลงวนัที่รับ รวม 

  เจ้าหน้าที่บคุคล เลขานกุารกิจ กรรมการบคุคล เจ้าหน้าที่บคุคล รองอธิการบด ี   

คา่เฉลี่ย 0.50 12.00 17.83 3.13 2.03 35.50 

สว่นเบี่ยงเบน

มาตรฐาน 0.82 5.43 11.35 1.41 1.13 15.19 

    

 จากนัน้จงึทําการเก็บข้อมลูระยะเวลาดําเนินการในแตล่ะขัน้ตอน หรือ Cycle Time (C/T) 

โดยผู้ปฏิบตัิงาน 5 ท่าน (ท่ีปฏิบตัิงานแต่ละ กลุ่ม PA)    ประมาณการเวลาปฏิบตัิงาน ซึ่งถือว่า

เป็นเวลาท่ีสร้างมลูคา่ (Value-added Time)   ในการคํานวณจะมีการแปลงหน่วยจากนาทีเป็นวนั 

โดยคิดจาก 1 วนัทําการ ใช้เวลา 8 ชั่วโมง หรือ 480 นาที  โดยขัน้ตอนต่างๆ และระยะเวลา

ดําเนินการของรับผิดชอบแตล่ะทา่น  เป็นดงันี ้

1) ขัน้ตอนของเจ้าหน้าท่ีบุคคล ประกอบด้วย การตรวจสอบเอกสารและพิจารณา

การจ้าง ใช้เวลาดําเนินการประมาณ 120 นาที หรือเทา่กบั 0.25 วนัทําการ 

2) ขัน้ตอนของเลขานุการกิจ  ประกอบด้วย จดัเตรียมเอกสารและสอบถามเหตผุล

ประกอบการพิจารณาของการจ้างสูงกว่าขัน้ต่ํา  ใช้เวลาดําเนินการประมาณ 60 

นาที หรือเทา่กบั 0.13 วนัทําการ 

3) ขัน้ตอนของคณะกรรมการบริหารงานบุคคล  ประกอบด้วยการพิจารณา

คณุสมบตักิารจ้าง  โดยใช้เวลาดําเนินการประมาณ 15 นาที หรือ 0.03 วนัทําการ 
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4) ขัน้ตอนของเจ้าหน้าท่ีบุคคล  ประกอบด้วยการแจ้งหน่วยงาน และทําคําสั่ง 

สญัญาว่าจ้างพนกังาน  โดยใช้เวลาดําเนินการประมาณ 60 นาที หรือ 0.13 วนั

ทําการ 

5) ขัน้ตอนของรองอธิการบดี  ประกอบด้วยการลงนามในคําสัง่ สญัญาว่าจ้าง โดย

ใช้เวลาดําเนินการประมาณ 15 นาที หรือ 0.03 วนัทําการ 

 หลงัจากเก็บข้อมูลระยะเวลาเฉล่ีย (S/T) และ ระยะเวลาดําเนินการ (C/T) แล้วจึงนํามา

คํานวณหาระยะเวลารอ (W/T) เพ่ือทําการวาดแผนผงัสายธารคณุคา่ตอ่ไป 

ตารางท่ี 4.3 เวลาเฉล่ีย เวลาดําเนินการ เวลารอ ของกระบวนการวา่จ้าง 

ผู้ รับผิดชอบ 
เวลาเฉลีย่ท่ีใช้ (S/T) เวลาดําเนินการ (C/T) เวลารอ (W/T) 

day min day day 

เจ้าหน้าท่ีบคุคล 0.50 120 0.25 0.25 

เลขานกุารกิจ 12.00 60 0.13 11.88 

กรรมการบคุคล 17.83 15 0.03 17.80 

เจ้าหน้าท่ีบคุคล 3.13 60 0.13 3.01 

รองอธิการบด ี 2.03 15 0.03 2.00 

รวม 35.5 270 0.56 34.94 

  

*1 วนั = 8 ชัว่โมง = 480 นาที 

  

 

 
รูปท่ี 4.1 แผนผงัสายธารคณุคา่ของกระบวนการวา่จ้างบรรจ ุ

ตรวจสอบเอกสาร เตรียมเอกสาร พิจารณา แจ้งหน่วยงาน ลงนามคําสั่ง

พิจารณาการจ้าง สอบถามเหตุผล คุณสมบัติ จัดทําคําสั่งจ้าง

C/T = 120 min C/T = 60 min C/T = 15 min C/T = 60 min C/T = 15 min

input

18 เรื่อง /เดือน

s.d.=15.19

W/T C/T W/T C/T W/T C/T W/T C/T W/T C/T W/T C/T Overall

0.25 0.25 11.88 0.13 17.8 0.03 3.01 0.13 2 0.03 34.94 0.56 35.5

Overall

กระบวนการว่าจ้างบรรจุ พนักงานมหาวิทยาลัย

เจ้าหน้าที่บุคคล เลขานุการกิจ กรรมการบุคคล เจ้าหน้าที่บุคคล รองอธิการบดี
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 จากแผนผงัสายธารคณุค่าพบว่า ค่าเฉล่ียระยะเวลาดําเนินการของกระบวนการเท่ากับ 

35.5 วนัทําการ ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ของระยะเวลาดําเนินการ เท่ากบั 15.19 วนัทําการ     ซึ่ง

มีความแปรผนัคอ่นข้างสงู   และเวลาส่วนใหญ่ ของกระบวนการเป็นเวลารอ (Waiting Time)  อยู่

ระหวา่ง  2 ชว่ง คือ 

1) เวลารอ ระหว่างการดําเนินการของเจ้าหน้าท่ีบุคคล ถึง เลขานุการกิจ ใช้

ระยะเวลา 11.88 วนัทําการ  สญูเสียไปกบั 

• การรอคอยโดยเฉพาะในบางครัง้เอกสารไม่ครบถ้วน หรือไม่ถกูต้องทําให้

ต้องเรียกหนว่ยงานกลบัมารับเอกสารไปดําเนินการใหมใ่ห้ถกูต้อง 

2) เวลารอ ระหว่างการดําเนินการของเลขานุการกิจ ถึง กรรมการบุคคล ใช้

ระยะเวลา 17.80 วนัทําการ     จะสญูเสียเวลาไปกบั 

• การรอวนัประชมุของคณะกรรมการบริหารบคุคล  เน่ืองจากในหนึ่งเดือน

จะมีการกําหนดประชมุเพียง 2 ครัง้ 

• การรอคอยในบางกรณีท่ีเร่ืองได้รับการพิจารณาแล้วมีมติให้หน่วยงานนํา

เร่ืองกลบัไปทบทวนอีกครัง้ 

 สาเหตุแห่งการรอคอยทัง้สามประการจะต้องถูกนําไปวิเคราะห์เพ่ือหามาตรการแก้ไข

ตอ่ไป     สําหรับเวลาดําเนินการหรือ Cycle Time มีระยะเวลาดําเนินการไม่มาก จึงไม่ได้นํามาทํา

การวิเคราะห์เพ่ือหาแนวทางการลดเวลาดงักล่าวลง    มีเพียงแตข่ัน้ตอนการตรวจสอบเอกสารซึ่ง

ต้องทําการค้นหาแฟ้มประวตัพินกังานจากตู้เก็บเอกสาร ซึง่บางครัง้ก็ใช้เวลาในการหาเอกสารนาน   

โดยจะนําปัญหานีไ้ปวิเคราะห์ตอ่ไป 

  4.2.2.2 กระบวนการเลิกจ้างพนกังานมหาวิทยาลยั  กรณีพนกังานลาออก  

  การศึกษาระยะเวลาดําเนินการของกระบวนการเลิกจ้าง ก็ทําลกัษณะเดียวกับ

กระบวนการวา่จ้าง   โดยกระบวนการนีจ้ะมีขัน้ตอนท่ีมีผู้ รับผิดชอบท่ีแตกตา่ง 3 จดุ  คือ เจ้าหน้าท่ี

บุคคล รองอธิการบดี  และเจ้าหน้าท่ีบุคคล ตามลําดบั  ซึ่งสามารถติดตามระยะเวลาเฉล่ียของ

กระบวนการได้จากวนัท่ีลงรับในบนัทกึ และวนัท่ีในคําสัง่   

ตารางท่ี 4.4 ระยะเวลาเฉล่ียของกระบวนการเลิกจ้าง 

  

ระยะหา่งของเวลาจากกิจกรรมก่อนหน้าที่ผู้ รับผิดชอบลงวนัที่รับ รวม 

เจ้าหน้าที่บคุคล รองอธิการบด ี เจ้าหน้าที่บคุคล   

คา่เฉลี่ย 1.27 12.43 3.00 16.70 

สว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.91 5.39 1.76 6.07 
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 จากนัน้จงึทําการเก็บข้อมลูระยะเวลาดําเนินการในแตล่ะขัน้ตอน หรือ Cycle Time (C/T) 

โดยผู้ปฏิบตังิาน 3 ทา่น (ท่ีปฏิบตังิานแตล่ะ กลุม่ PA)    ประมาณการเวลา  โดยขัน้ตอนตา่งๆ และ

ระยะเวลาดําเนินการของรับผิดชอบแตล่ะทา่น  เป็นดงันี ้

1) ขัน้ตอนของเจ้าหน้าท่ีบคุคล ประกอบด้วย การตรวจสอบเอกสาร สําเนาเอกสาร

ให้หน่วยงานต่างๆ และจดัทําบนัทึก ใช้เวลาดําเนินการประมาณ 120 นาที หรือ

เทา่กบั 0.25 วนัทําการ 

2) ขัน้ตอนของรองอธิการบดี  ประกอบด้วย การลงนามในคําสัง่ ยกเลิกสญัญาจ้าง  

ใช้เวลาดําเนินการประมาณ 15 นาที หรือเทา่กบั 0.03 วนัทําการ 

3) ขัน้ตอนของเจ้าหน้าท่ีบุคคล  ประกอบด้วยการสําเนาและจัดส่งคําสั่งให้

หนว่ยงาน โดยใช้เวลาดําเนินการประมาณ 15 นาที หรือ 0.03 วนัทําการ 

 หลงัจากเก็บข้อมูลระยะเวลาเฉล่ีย (S/T) และ ระยะเวลาดําเนินการ (C/T) แล้วจึงนํามา

คํานวณหาระยะเวลารอ (W/T) เพ่ือทําการวาดแผนผงัสายธารคณุคา่ตอ่ไป 

ตารางท่ี 4.5 เวลาเฉล่ีย เวลาดําเนินการ เวลารอ ของกระบวนการเลิกจ้าง 

ผู้ รับผิดชอบ 
เวลาเฉลีย่ท่ีใช้ (S/T) เวลาดําเนินการ (C/T) เวลารอ (W/T) 

day min day day 

เจ้าหน้าท่ีบคุคล 1.27 120 0.25 1.02 

รองอธิการบด ี 12.43 15 0.03 12.40 

เจ้าหน้าท่ีบคุคล 3.00 15 0.03 2.97 

รวม 16.70 150 0.31 16.39 

  

*1 วนั = 8 ชัว่โมง = 480 นาที 
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รูปท่ี 4.2 แผนผงัสายธารคณุคา่ของกระบวนการเลิกจ้าง กรณีพนกังานลาออก 

 จากแผนผงัสายธารคณุค่าพบว่า ค่าเฉล่ียระยะเวลาดําเนินการของกระบวนการเท่ากับ 

16.7 วนัทําการ สว่นเบ่ียงเบนมาตรฐาน ของระยะเวลาดําเนินการ เท่ากบั 6.07 วนัทําการ     ซึ่งมี

ความแปรผนัค่อนข้างสูง    เวลาส่วนใหญ่ของกระบวนการเป็นเวลารอ (Waiting Time)  อยู่

ระหว่างการดําเนินการระหว่างเจ้าหน้าท่ีบคุคล ถึงรองอธิการบดีลงนาม  ใช้เวลารอ 12.4 วนัทํา

การ  ซึง่จะสญูเสียไปกบั 

• การรอคอยโดยเฉพาะในบางครัง้เอกสารไม่ครบถ้วน หรือไม่ถกูต้องทําให้

ต้องเรียกหนว่ยงานกลบัมารับเอกสารไปดําเนินการใหมใ่ห้ถกูต้อง 

 สําหรับเวลาดําเนินการหรือ Cycle Time มีระยะเวลาดําเนินการไม่มาก จึงไม่ได้นํามาทํา

การวิเคราะห์เพ่ือหาแนวทางการลดเวลาดงักล่าวลง มีเพียงแต่ขัน้ตอนการตรวจสอบเอกสารซึ่ง

ต้องทําการค้นหาแฟ้มประวตัพินกังานจากตู้เก็บเอกสาร ซึง่บางครัง้ก็ใช้เวลาในการหาเอกสารนาน   

โดยจะนําปัญหานีไ้ปวิเคราะห์ตอ่ไป 

4.2.2.3 กระบวนการประเมินผลการปฏิบตัิงานประจําปี พนกังานมหาวิทยาลยั  

เพ่ือปรับขึน้เงินเดือน  

  กระบวนการนีมี้ ลกัษณะแตกตา่งจาก 2 กระบวนการก่อนหน้านี ้  เน่ืองจากจะมี

เร่ืองของงานระบบ CU-HR เข้ามาเก่ียวข้อง  ทําให้มีการกําหนดปฏิทิน ตารางเวลาการปฏิบตัิงาน

ท่ีแน่นอน  เน่ืองจากถือเป็นวาระสําคญัท่ีทกุหน่วยงานต้องมาดําเนินการร่วมกนั  เพ่ือนท่ีจะทําให้

ภารกิจผ่านไปได้อย่างเรียบร้อย   ส่วนบริหารงานบคุคลจึงมีการจดัประชมุ อบรมให้กบัเจ้าหน้าท่ี

บุคคลในแต่ละหน่วยงานก่อนจะเร่ิมดําเนินการจริง   ระยะเวลาการปฏิบตัิงานในแต่ละช่วงของ

ตรวจสอบเอกสาร ลงนามคําสั่ง ออกเลขที่

สําเนาเอกสาร/ทําบันทึก สําเนาคําสั่ง

C/T = 120 min C/T = 15 min C/T = 15 min

input

41.7 เรื่อง /เดือน

s.d.=6.07

W/T C/T W/T C/T W/T C/T W/T C/T Overall

1.02 0.25 12.4 0.03 2.97 0.03 16.39 0.31 16.7

Overall

กระบวนการเลิกจ้าง พนักงานมหาวิทยาลัย

เจ้าหน้าที่บุคคล รองอธิการบดี เจ้าหน้าที่บุคคล
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กระบวนการจะมีความแนน่อนเน่ืองจากใช้ระบบ CU-HR เป็นตวัควบคมุ  จะมีการปิดระบบเม่ือถึง

กําหนด   การศกึษาในสว่นนีจ้งึมุง่เน้นถึงจํานวนขัน้ตอนและเอกสารท่ีใช้ในการดําเนินการ  

  สําหรับการดําเนินการในส่วนนีจ้ะเร่ิมตัง้แต่   ส่วนบริหารทรัพยากรมนุษย์อัพ

โหลดข้อมูลและหน่วยงานทําการบันทึกผลการประเมินลงระบบโดยใช้โปรแกรม Access    

จนกระทั่งเสร็จสิน้การดําเนินการเม่ือ ส่วนบริหารทรัพยากรมนุษย์ ทําการอนุมตัิผลการปรับขึน้

เงินเดือนในระบบ CU-HR และแจ้งผลการประเมินปรับขึน้เงินเดือน กบัหนว่ยงาน 

ตารางท่ี 4.6 ปฏิทินดําเนินงานกระบวนการประเมินผลประจําปี เพ่ือปรับขึน้เงินเดือน 

จนัทร์ องัคาร พธุ พฤหสั ศกุร์ เสาร์ อาทิตย์ 

สิงหาคม 2552 

10 11 12 13 14 15 16 

17 18 19 20 21 22 23 

24 25 26 27 28 29 30 

31       

กนัยายน 2552 

 1 2 3 4 5 6 

7 8 9 10 11 12 13 

14 15 16 17 18 19 20 

21 22 23 24 25 26 27 

28 29 30     

   

 

  จากปฏิทินจะพบว่าระยะเวลาดําเนินการของกระบวนการประเมินผลการ

ปฏิบตัิงาน ประจําปีเพ่ือปรับขึน้เงินเดือน  ใช้ระยะเวลาดําเนินการทัง้สิน้ 38 วันทําการ   โดย

กิจกรรมส่วนใหญ่จะเป็นเร่ืองของการป้อนข้อมูลและอพัโหลดผ่านระบบ   รวมทัง้การตรวจสอบ

ข้อมลูทัง้ในสว่นของข้อมลูผลการประเมินและข้อมลูของผลการปรับขึน้เงินเดือน 

 

 

สบม.อพัโหลดข้อมลู/หน่วยงานบนัทกึข้อมลูผลการประเมิน 

หน่วยงานสง่ผล สบม.ตรวจสอบผลประเมิน/วงเงินงบประมาณ/โหลดเข้าระบบ 

หน่วยงานตรวจสอบ/แจ้งแก้ไข สบม.สร้างข้อมลูผู้มีสิทธ์ิขึน้เงินเดือน 

สบม.แก้ไข 

หน่วยงานตรวจสอบ 

หน่วยงานตรวจสอบ 
สบม.แก้ไข 

หน่วยงานบนัทึกการขึน้เงินเดือน 

หน่วยงานบนัทึกการขึน้เงินเดือน หน่วยงานสง่บนัทึก 

สบม.ตรวจสอบความถกูต้องผลการขึน้เงินเดือน สบม.ออกคําสัง่ 

คณะกรรมการฯพิจารณาอนมุติั สบม.ทําการอนมุติัผลการปรับขึน้เงินเดือน 

สบม.ทําการอนมุติัผลการปรับขึน้เงินเดือน 
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4.3 แนวทางการวิเคราะห์เพ่ือปรับปรุงกระบวนการ 

 จากการเก็บข้อมลูเบือ้งต้นในการศกึษาปัญหาของกระบวนการ บริหารงานบคุคล  พบว่า

ปัจจยัคณุภาพเร่ืองรอบระยะเวลาการดําเนินการของกระบวนการควรให้ได้รับปรับปรุงมากท่ีสุด   

ซึ่งในการเก็บข้อมูลเชิงปริมาณ ของกระบวนการท่ีมีค่าเฉล่ียรอบระยะเวลาการดําเนินการใน

ปัจจบุนัต่ํากวา่ระยะเวลาดําเนินการท่ีผู้ รับบริการคาดหวงั  สามารถแสดงได้ดงันี ้

• กระบวนการว่าจ้าง บรรจุ พนักงานมหาวิทยาลัย กรณีจ้างสูงกว่าขัน้ต่ํา  พบว่า

คา่เฉล่ียระยะเวลาดําเนินการเทา่กบั 35.5 วนัทําการ ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน เท่ากบั 

15.19 วนัทําการ     

• กระบวนการเลิกจ้างพนักงานมหาวิทยาลัย กรณีพนักงานลาออก พบว่าค่าเฉล่ีย

ระยะเวลาดําเนินการเท่ากับ 16.7 วนัทําการ ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน เท่ากบั 6.07 

วนัทําการ     

• กระบวนการประเมินผลการปฏิบตัิงานประจําปี พนกังานมหาวิทยาลยั เพ่ือปรับขึน้

เงินเดือน มีระยะเวลาดําเนินการตามปฏิทินดําเนินงานปี พ.ศ. 2552 เท่ากบั 38 วนั

ทําการ 

 นอกจากนี ้ จากการสัมภาษณ์ส่วนบริหารงานบุคคล และหน่วยงานต่างๆ พบว่า

กระบวนการบริหารงานบคุคลในหลายกระบวนการจะมีขัน้ตอน ระยะเวลาในการดําเนินการนาน 

และยังเป็นปัญหาท่ีทําให้หน่วยงานได้รับผลกระทบในการปฏิบตัิงาน เช่น กระบวนการว่าจ้าง

บรรจุพนักงาน  ในกรณีท่ีต้องผ่านคณะกรรมการบริหารบุคคลพิจารณาอนุมตัิ  จะต้องใช้เวลา

คอ่นข้างนาน ในการพิจารณาและต้องมีการใช้เอกสารหลกัฐานเป็นจํานวนมาก   ในบางครัง้ถ้า

วาระการประชมุมีมาก ก็ต้องรอท่ีจะได้รับการพิจารณาในการประชมุครัง้ตอ่ไป อีก 2 สปัดาห์ 

 การดําเนินการกระบวนการเลิกจ้างพนักงานมหาวิทยาลัยก็พบปัญหาอีก เช่น 

กระบวนการเลิกจ้างพนกังานมหาวิทยาลยั ท่ีจะต้องทําล่วงหน้า 30 วนั แตพ่นกังานส่วนมากท่ีจะ

ขอลาออกก่อน 30 วนั ซึ่งจะกระทบต่อระบบการเงิน ซึ่งกรณีท่ีพนกังานลาออกก่อน 30 วนั  ทาง

หน่วยงานจะต้องเจรจากับพนกังาน ถ้าพนกังานมีความจําเป็นก็จะร้องขอให้พนกังานเขียนใบลา

ให้ครบกําหนดท่ีเงินเดือนออก  และอาจต้องขอเงินเดือนพนกังานคืนจากส่วนต่างของวนัลาออก     

กระบวนการประเมินผลการปฏิบตัิงาน ก็จะพบปัญหาในการเร่ืองของความสบัสนในการกรอก

ข้อมลู และเอกสาร รวมถึงขัน้ตอนตา่งๆ 

 การดําเนินการกระบวนการประเมินผลการปฏิบัติงาน  ส่วนมากจะไม่มีปัญหาในเชิง

ผลกระทบในเร่ืองระยะเวลาการดําเนินการ  เน่ืองจากสามารถเตรียมการได้ล่วงหน้า  และ
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กระบวนการส่วนใหญ่ก็จะอยู่ท่ีหน่วยงาน   ปัญหาของกระบวนการจะเป็นเร่ืองปริมาณงานท่ี

จะต้องป้อนข้อมูลเข้าสู่ระบบ CU-HR และทกัษะ ความเข้าใจ ในขัน้ตอนการทํางานกับระบบ

ฐานข้อมลู CU-HR 

 4.3.1 รูปแบบการวิเคราะห์เพ่ือปรับปรุงกระบวนการ 

 ผู้ วิจยัได้จัดให้มีการสมัมนาเชิงปฏิบตัิการ เพ่ือระดมความคิดในการวิเคราะห์หาสาเหต ุ

ปัจจัยผ่านการใช้เทคนิคต่างๆ ทางวิศวกรรมอุตสาหการ มาช่วยให้การวิเคราะห์ครบถ้วน 

ครอบคลมุสาเหตขุองปัญหาในทุกด้าน      ท่ีสําคญัเพ่ือนําไปสู่การวางแผนการแก้ไข โดยเน้นให้

สมาชิกทุกคนซึ่งเป็นผู้ปฏิบตัิงานจริง มีส่วนร่วมในการนําเสนอปัญหาท่ีมาจากประสบการณ์ใน

การปฏิบตังิานของแตล่ะทา่น  โดยการสมัมนาเชิงปฏิบตัิการนีจ้ดัขึน้ทัง้หมด 3 ครัง้ (ระหว่างเดือน

ธนัวาคม พ.ศ.2552-กมุภาพนัธ์ พ.ศ.2553) 

 

 
 

รูปท่ี 4.3 บรรยากาศการสมัมนาเชิงปฏิบตักิาร 

 

 ครัง้ท่ี 1 มีการเปิดสมัมนา (Kick off)    โดยผู้บริหารมหาวิทยาลยั ผู้ อํานวยการสํานกั  

และเป็นการทําความเข้าใจกนัในภาพรวม ท่ีมาและความสําคญัการปรับปรุงคณุภาพการวิเคราะห์

งาน นําเสนอปัญหาท่ีพบจากการเก็บข้อมลู     

 ครัง้ท่ี 2 ระดมสมองหาสาเหตุ ปัจจยัของปัญหา ผ่านการใช้เทคนิคและเคร่ืองมือทาง

วิศวกรรมอตุสาหการรวมทัง้วิพากษ์วิจารณ์แลกเปล่ียนความคดิเพ่ือค้นหาสาเหต ุปัจจยัท่ีสําคญั 
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 ครัง้ท่ี 3 ระดมสมองเพ่ือหาวิธีการปรับปรุง แก้ไข และการป้องกันไม่ได้เกิดปัญหาขึน้ได้  

และนําเสนอแนวทางปรับปรุงตอ่ผู้บริหาร 

 4.3.2 เนือ้การวิเคราะห์เพ่ือปรับปรุงกระบวนการ 

 เนือ้หาการวิเคราะห์เพ่ือปรับปรุงกระบวนการได้พิจารณาสําหรับการปรับปรุงกระบวนการ

ในระยะสัน้  โดยมุ่งเน้นท่ีจะปรับปรุงรอบระยะเวลาดําเนินการเป็นหลกั ทัง้ในส่วนความเร็วของ

กระบวนการ และความแปรผนัของกระบวนการ  นอกจากนีใ้นระยะยาวก็มีแนวคิดท่ีจะเสนอแนว

ทางการออกแบบกระบวนการใหม่ เพ่ือให้เกิดความคล่องตวัและสนองตอบความต้องการของ

หนว่ยงานผู้ รับบริการได้มากขึน้   

 
 

รูปท่ี 4.4 เนือ้หาการวิเคราะห์เพ่ือปรับปรุงกระบวนการ 

 การวิเคราะห์ความเร็วของกระบวนการ  จะเป็นการวิเคราะห์เพ่ือกําจดั ความสูญเปล่า

ของกระบวนการ และปรับปรุงขัน้ตอนการดําเนินการให้มีประสิทธิภาพมากขึน้ 

 การวิเคราะห์ความแปรผนัของกระบวนการ  จะเป็นการวิเคราะห์เพ่ือกําจดัปัจจยัตา่งๆ ท่ี

ทําให้เกิดความแปรผนักระบวนการ  อนัได้แก่ ความผิดพลาด ข้อบกพร่องตา่งๆ  ท่ีทําให้คณุภาพ

ของผลงานออกมาไมเ่ป็นมาตรฐานเดียวกนั 

 การวิเคราะห์เพ่ือเสนอแนวทางการออกแบบกระบวนการใหม่  เป็นการวิเคราะห์เพ่ือ

ศกึษากระบวนการโดยภาพรวมท่ีเก่ียวข้องกบัส่วนบริหารงานบคุคล และหน่วยงานผู้ รับบริการ ใน

การเพิ่มประสิทธิภาพ ความคล่องตวั  โดยประเด็นสําคญัท่ีพิจารณาคือ การศึกษาเปรียบเทียบ

ระหว่างการรวมอํานาจความรับผิดชอบท่ีส่วนกลาง  กับการกระจายอํานาจความรับผิดชอบไป

ให้กบัหนว่ยงานผู้ รับบริการ 

 

วิเคราะห์ความเร็ว
วิเคราะห์

ความแปรผัน

ออกแบบ
กระบวนการใหม่

ระยะการปรับปรุงกระบวนการ ระยะออกแบบกระบวนการ 
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4.4 การวิเคราะห์ความเร็วของกระบวนการ 

 ในการวิเคราะห์ความเร็วของกระบวนการ  จะเป็นการศึกษาขัน้ตอนการทํางาน  โดย

พิจารณาถึงกิจกรรมท่ีก่อให้เกิดมลูคา่  และไม่ก่อให้เกิดมลูคา่  ทัง้ยงัมุ่งเน้นการลดความสญูเปล่า   

กําจดักิจกรรมท่ีไม่จําเป็น    โดยผู้ วิจยัได้ใช้เทคนิคการตัง้คําถาม 5W - 1H (What, Why, Where, 

When, Who, How) ในการพิจารณาถึงคณุค่าในขัน้ตอนตา่งๆของกระบวนการตามแผนผงัการ

ไหลของกระบวนการ  และเทคนิค ECRS (Eliminate, Combine, Rearrange, Simplify) ในการหา

แนวทางการปรับปรุงแก้ไข โดยกรอบการพิจารณาวิเคราะห์ขัน้ตอนตา่งๆในกระบวนการ 

 การวิเคราะห์จะให้สมาชิกร่วมกันวาดผงัการไหลของกระบวนการทํางานมาก่อน  แล้ว

พิจารณาถึงลักษณะกิจกรรมท่ีเกิดขึน้ว่าเป็นกิจกรรมลักษณะใด  ได้แก่  การปฏิบัติงาน  การ

ตรวจสอบ  การจดัเก็บ  การรอคอย และการเคล่ือนย้าย   จากนัน้จึงตัง้คําถาม 5W-1H และหา

แนวทางการแก้ไขโดยเทคนิค ECRS ตอ่ไป 

ตารางท่ี 4.7 กรอบการวิเคราะห์โดยใช้ 5W-1H และ ECRS 

ประเดน็ สถานะปัจจบุนั เหตผุล (Why) แนวทาง 

1.จดุประสงค์ 

(What) 

ผลงานอะไรท่ี 

คาดหวงั 

ทําไมคาดหวงั 

อยา่งนัน้ 

กําจดัทิง้ได้ไหม:E 

2.สถานท่ี 

(Where) 

สถานท่ีปฏิบตั ิ

งานคือท่ีใด 

ทําไมปฏิบตั ิ

งานท่ีนัน้ 

รวมสถานท่ีได้ไหม:C 

3.ลําดบัขัน้ 

(When) 

มีขัน้ตอน 

อยา่งไร 

ทํ า ไ ม มี ขั ้น ต อ น

แบบนัน้ 

สลบัขัน้ตอนได้ไหม:R 

4.บคุลากร 

(Who) 

ผู้ รับผิดชอบ 

คือใคร 

ทําไมให้คนนัน้ 

ปฏิบตั ิ

คนอ่ืนทําได้ไหม 

5.วิธีการ 

(How) 

มีวิธีการทํางาน

อยา่งไร 

ทําไมปฏิบัติอย่าง

นัน้ 

มีวิธีท่ีง่ายกวา่ไหม:S 

 

 การนําเทคนิค 5W-1H มาใช้ในการตัง้คําถามถึงเหตุผล  ความสําคัญ ของขัน้ตอน

กิจกรรมต่างๆ ผ่านแผนผงัการไหลของกระบวนการ   ทําให้ผู้ปฏิบตัิงานสามารถทบทวนและทํา

ความเข้าใจกบักระบวนการได้ดีขึน้   และการวิเคราะห์ดงักล่าว ก็มีความละเอียดเพียงพอท่ีจะทํา

ให้ค้นพบ ความสญูเปล่า ท่ีไม่จําเป็นท่ีมีอยู่ในงานท่ีผู้ปฏิบตัิงานได้ดําเนินการอยู่   แตก่ารหาแนว
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ทางการแก้ไขตามหลกั ECRS เป็นเร่ืองค่อนข้างยากสําหรับผู้ปฏิบตัิงาน ซึ่งมีความเคยชินกับ

สภาพการทํางานในปัจจุบนั  ผู้ วิจยัจึงได้พยายามยกตวัอย่างจากแนวปฏิบตัิท่ีดีจากแหล่งข้อมูล

ต่างๆ ในการสัมมนาเชิงปฏิบัติการท่ีจัดขึน้   เพ่ือให้สมาชิกได้เกิดความคิดสร้างสรรค์ในการ

ปรับปรุงกระบวนการท่ีตนปฏิบตังิานอยู ่

 สําหรับกระบวนการท่ีเลือกมาใช้ในการวิเคราะห์ คือ 

1) กระบวนการวา่จ้าง บรรจพุนกังานมหาวิทยาลยั  กรณีจ้างสงูกวา่ขัน้ต่ํา 

2) กระบวนการเลิกจ้างพนกังานมหาวิทยาลยั  กรณีพนกังานลาออก 

3) กระบวนการประเมินผลการปฏิบัติงานพนักงานมหาวิทยาลัย กรณี

ประเมินผลการปฏิบตังิาน ประจําปี 

 ซึง่การปรับปรุงกระบวนการเหลา่นี ้ก็สามารถทําให้กรณีอ่ืนๆ ได้รับการปรับปรุงไปด้วย 
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ตารางท่ี 4.8 การวิเคราะห์ขัน้ตอนดําเนินการของกระบวนการวา่จ้าง บรรจ ุพนกังานมหาวิทยาลยั 

1. การวิเคราะห์ความเร็วของกระบวนการว่าจ้าง บรรจุพนักงานมหาวิทยาลัย 

ขัน้ตอน สถานะปัจจบุนั เหตผุล (Why) แนวทางปรับปรุง (ECRS) 

นําเสนอขออนมุตัวิา่จ้าง หนว่ยงานจดัทําบนัทกึเสนอขออนมุตัิวา่จ้างสง่มา

ท่ีสว่นบริหารงานบคุคล  โดยเจ้าหน้าท่ีบคุคลของ

หนว่ยงานมาดําเนินการหรือให้พนกังานสง่เอกสาร

ของหนว่ยงาน 

การสง่คาํร้องระหวา่งหนว่ยงานจะต้องมี

การจดัทําบนัทกึตามระบบเอกสารของทาง

มหาวิทยาลยั 

- สง่คําร้องลว่งหน้า ทางอีเมล์ 

ลงบญัชีรับเอกสาร เมื่อหนว่ยงานนําบนัทกึมาสง่  พนกังานรับเอกสาร

ของสว่นบริหารบคุคลจะลงบญัชีรับเอกสาร  ท่ีจดุ

รับเอกสาร ชัน้ 4 แล้วทําการแยกเอกสารสง่ไปท่ี

โต๊ะทํางานของเจ้าหน้าท่ีบคุคลแตล่ะทา่น 

ตามระบบเอกสารของมหาวิทยาลยัต้องมี

การลงบญัชีรับเอกสาร 

-  

 การตรวจสอบความ

ถกูต้องของเอกสาร 

เจ้าหน้าท่ีบคุคลตรวจสอบหลงัจากได้รับเอกสาร

จากเจ้าหน้าท่ีรับเอกสาร ถ้าเอกสารไมค่รบถ้วน

ต้องแจ้งหนว่ยงานแล้วรอเอกสารเพ่ิมเติม 

เจ้าหน้าท่ีบคุคลเทา่นัน้ท่ีทราบวา่ต้องใช้

เอกสารอะไรบ้าง 

- ปรับปรุงแบบฟอร์มบนัทกึแจ้งให้มีช่อง check 

list เอกสารเพ่ือให้หนว่ยงานตรวจสอบก่อนยื่น 

- สอนงานให้เจ้าหน้าท่ีรับเอกสารตรวจสอบความ

ครบถ้วนของเอกสารขณะท่ีหนว่ยงานนําสง่ 

พิจารณาลกัษณะการจ้าง เมื่อตรวจสอบเอกสารเสร็จแล้ว เจ้าหน้าท่ีบคุคลจะ

พิจารณาเงินเดือน กบัตารางเงินเดือนของ

มหาวิทยาลยั  ถ้ามีอตัราเงินเดือนสงูกวา่อตัราขัน้

ตํ่าจะต้องดําเนินการตามการจ้างสงูกวา่ขัน้ตํ่า   

นอกจากนีแ้ล้วยงัต้องพิจารณาถงึรายละเอียดอ่ืน

เจ้าหน้าท่ีบคุคลต้องตรวจสอบหลกัฐาน

โดยเฉพาะอตัราเงินเดือนของพนกังาน

เพราะลกัษณะการจ้างพิเศษจะมกีาร

ดําเนินการท่ีตา่งออกไป 

- ทํามาตรฐานเงินเดือนให้หนว่ยงานถ้าเป็นการ

จ้างปกติก็สามารถทําหนงัสอืสญัญามาพร้อม

กบัจดหมายขออนมุตัวิา่จ้างได้เลย 
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1. การวิเคราะห์ความเร็วของกระบวนการว่าจ้าง บรรจุพนักงานมหาวิทยาลัย 

ขัน้ตอน สถานะปัจจบุนั เหตผุล (Why) แนวทางปรับปรุง (ECRS) 

วา่เป็นการจ้างพิเศษหรือไม ่

จดัเตรียมเอกสารสาํหรับท่ี

ประชมุคณะกรรมการ

บริหารงานบคุคล 

เมื่อเจ้าหน้าท่ีบคุคลพิจารณาลกัษณะการจ้างแล้ว 

เลขานกุารกิจจะทําการรวบรวมเอกสาร เหตผุล

ชีแ้จงการจ้างท่ีต้องพิจารณาพิเศษ  โดยต้อง

โทรศพัท์ประสานขอเอกสารท่ีจําเป็นกบัเจ้าหน้าท่ี

บคุคลของหนว่ยงาน 

การพิจารณากรณีพิเศษ จะต้องมีเอกสาร

ชีแ้จงท่ีครบถ้วน 

- จดัทํา FAQs สาํหรับการจดัเตรียมเอกสารท่ีต้อง

ใช้ในกรณีลกัษณะการจ้างพิเศษตา่งๆ 

ประชมุคณะกรรมการ

บริหารงานบคุคลเพ่ือ 

พิจารณา 

เมื่อเจ้าหน้าท่ีบคุคลจดัเตรียมเอกสารเสร็จจะนํา

เร่ืองเข้าสูท่ี่ประชมุ  ซึง่มีการกําหนดให้ประชมุ

เดือนละ 2 ครัง้ 

ตามระเบียบของมหาวิทยาลยัให้นําเร่ือง

การจ้างกรณีพิเศษใดๆ เข้าท่ีประชมุ

คณะกรรมการบริหารงานบคุคล 

- ควรเพ่ิมวนัประชมุในแตล่ะเดือนเพ่ือให้

พิจารณาเร่ืองได้รวดเร็วขึน้ 

จดัทําบนัทกึการอนมุตัิและ

ขอเอกสารประกอบ 

เมื่อท่ีประชมุพิจารณาอนมุตัิ เลขานกุารกิจจะทํา

บนัทกึแจ้งคณะ เพ่ือขอเอกสารประกอบสาํหรับ

จดัทําสญัญาจ้าง 

ระบบเอกสารของมหาวิทยาลยัจะต้องมี

การทําบนัทกึแจ้งหนว่ยงาน 

- แจ้งผลทางโทรศพัท์ หรืออีเมล์ เพ่ือให้หนว่ยงาน

สามารถเตรียมเอกสารได้ลว่งหน้า 

จดัทําสญัญาจ้างและ

เอกสารประกอบ 

เมื่อได้รับบนัทกึแจ้งผลการพิจารณาหนว่ยงานจะ

ทําการจดัทําสญัญาจ้าง และจดัเตรียมเอกสาร

ประกอบการจ้างมาให้ 

พนกังานมหาวิทยาลยัต้องมีสญัญาจ้าง 

และหลกัฐานสาํคญัเก็บในแฟ้มประวตั ิ

- กรณีการจ้างปกติ หนว่ยงานควรจดัทําสญัญา

และจดัเตรียมเอกสารหลกัฐานสง่มาในคราว

เดียว 

ตรวจสอบสญัญาและ

เอกสาร 

เมื่อได้รับสญัญาและเอกสารจากหนว่ยงาน 

เจ้าหน้าท่ีบคุคลจะดาํเนินการตรวจสอบความ

ครบถ้วนและความถกูต้องของสญัญา ทัง้อตัรา

เงินเดือนท่ีได้ ระยะเวลาจ้าง 

เอกสารสญัญามีความสาํคญัทางกฎหมาย  -  
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1. การวิเคราะห์ความเร็วของกระบวนการว่าจ้าง บรรจุพนักงานมหาวิทยาลัย 

ขัน้ตอน สถานะปัจจบุนั เหตผุล (Why) แนวทางปรับปรุง (ECRS) 

ทําคําสัง่จ้าง เจ้าหน้าท่ีบคุคลจดัทําคําสัง่จ้าง เพ่ือเสนอแนบ

สญัญาให้รองอธิการบดีลงนาม 

ระบบเอกสารของมหาวิทยาลยัจะต้องมี

การทําบนัทกึ 

 

รองอธิการบดีลงนาม รองอธิการบดี ผู้ กํากบัดแูลสาํนกับริหารทรัพยากร

มนษุย์ เป็นผู้ลงนาม 

ตามระเบียบของมหาวิทยาลยั - ควรมีการมอบอํานาจให้ ผอ. ลงนามแทนได้ใน

กรณีการจ้างปกต ิ

ทําบนัทกึและสาํเนา

เอกสารให้หนว่ยงานท่ี

เก่ียวข้อง 

เมื่อรองอธิการบดี ลงนามในสญัญาแล้ว เจ้าหน้าท่ี

บคุคลจะทําบนัทกึสง่ให้หนว่ยงาน  และสาํเนา

เอกสารหลกัฐานตา่งๆ สง่ให้หนว่ยงานท่ีเก่ียวข้อง 

เช่น บญัชี นิติการ 

-ระบบเอกสารของมหาวิทยาลยัต้องมกีาร

ทําบนัทกึ 

-ต้องสง่เอกสารสาํเนาตา่งๆให้สว่นงานท่ี

เก่ียวข้องเก็บไว้เป็นหลกัฐาน 

- สามารถจดัทําบนัทกึและสาํเนาได้ก่อนขัน้ตอนท่ี

รองอธิการบดีจะลงนาม 

บนัทกึข้อมลูพนกังานลง

ระบบ CU-HR 

เจ้าหน้าท่ีบคุคลทําการบนัทกึข้อมลูตา่งๆ ของ

พนกังานลงระบบ CU-HR ให้ทนักําหนดปิดระบบ

เพ่ือคํานวณเงินเดือน 

มหาวิทยาลยัใช้ระบบ CU-HR ในการ

บริหารจดัการทรัพยากรตา่งๆใน

มหาวิทยาลยั 

-  
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ตารางท่ี 4.9 การวิเคราะห์ขัน้ตอนดําเนินการของกระบวนการเลิกจ้าง กรณีพนกังานลาออก 

2. การวิเคราะห์ความเร็วของกระบวนการเลิกจ้าง กรณีพนักงานลาออก 

ขัน้ตอน สถานะปัจจบุนั เหตผุล (Why) แนวทางปรับปรุง (ECRS) 

จดัทําบนัทกึแจ้งการ

ลาออกของพนกังาน 

หนว่ยงานจดัทําบนัทกึแจ้งการลาออกสง่มาท่ีสว่น

บริหารงานบคุคล  โดยเจ้าหน้าท่ีบคุคลของ

หนว่ยงานมาดําเนินการหรือให้พนกังานสง่เอกสาร

ของหนว่ยงาน 

การสง่คาํร้องระหวา่งหนว่ยงานจะต้องมี

การจดัทําบนัทกึตามระบบเอกสารของทาง

มหาวิทยาลยั 

- สง่คําร้องลว่งหน้า ทางอีเมล์ 

ลงบญัชีรับเอกสาร เมื่อหนว่ยงานนําบนัทกึมาสง่  พนกังานรับเอกสาร

ของสว่นบริหารบคุคลจะลงบญัชีรับเอกสาร  ท่ีจดุ

รับเอกสาร ชัน้ 4 แล้วทําการแยกเอกสารสง่ไปท่ี

โต๊ะทํางานของเจ้าหน้าท่ีบคุคลแตล่ะทา่น 

ตามระบบเอกสารของมหาวิทยาลยัต้องมี

การลงบญัชีรับเอกสาร 

-  

 การตรวจสอบความ

ถกูต้องของเอกสาร 

เจ้าหน้าท่ีบคุคลตรวจสอบหลงัจากได้รับเอกสาร

จากเจ้าหน้าท่ีรับเอกสาร ถ้าเอกสารไมค่รบถ้วน

ต้องแจ้งหนว่ยงานแล้วรอเอกสารเพ่ิมเติม 

เจ้าหน้าท่ีบคุคลเทา่นัน้ท่ีทราบวา่ต้องใช้

เอกสารอะไรบ้าง 

- ปรับปรุงแบบฟอร์มบนัทกึแจ้งให้มีช่อง check 

list เอกสารเพ่ือให้หนว่ยงานตรวจสอบก่อนยื่น 

- สอนงานให้เจ้าหน้าท่ีรับเอกสารตรวจสอบความ

ครบถ้วนของเอกสารขณะท่ีหนว่ยงานนําสง่ 

ตรวจสอบประวตัิเงินเดือน 

หนีส้นิ เงินสวสัดิการ

ชดเชย 

เจ้าหน้าท่ีบคุคลตรวจสอบคณุสมบตัิของพนกังาน

วา่มีหนีส้นิอยูก่บัหนว่ยงานสหกรณ์หรือไม ่ 

ตรวจสอบวา่มีสทิธ์ิได้รับสวสัดกิารหรือเงินชดเชย 

เงินสาํรอง  จากการค้นหาในแฟ้มประวตัิพนกังาน 

ตามระเบียบของมหาวิทยาลยัและ

กฎหมาย 

- เพ่ิมขอบเขตอํานาจให้เจ้าหน้าท่ีบคุคลสามารถ

เข้าถงึฐานข้อมลูพนกังาน 

- จดัระบบการเก็บเอกสารในตู้ใหมโ่ดยแยกกลุม่ 

PA และเรียงหมายเลขพนกังานโดยแตล่ะกลุม่

จะรับผิดชอบตู้เอกสารของตวัเอง 
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2. การวิเคราะห์ความเร็วของกระบวนการเลิกจ้าง กรณีพนักงานลาออก 

ขัน้ตอน สถานะปัจจบุนั เหตผุล (Why) แนวทางปรับปรุง (ECRS) 

ทําสาํเนาบนัทกึเพ่ือสง่ให้

สายงานสวสัดิการและ

หนว่ยงานท่ีเก่ียวข้อง 

เมื่อเจ้าหน้าท่ีบคุคลตรวจสอบประวตัิพนกังานแล้ว

จะทําบนัทกึแจ้งหนว่ยงานสวสัดกิารเพ่ือ

ดําเนินการเก่ียวกบัเร่ืองเงินชดเชยตอ่ไป 

เน่ืองจากข้อมลูพนกังานจะอยูท่ี่สว่น

บริหารงานบคุคล จึงต้องทําสาํเนาสง่ให้

สายงานสวสัดิการ 

- พิจารณาใช้ CU-HR ในการเรียกฐานข้อมลู

พนกังานจากหนว่ยงานท่ีเก่ียวข้องได้โดยตรง 

ทําคําสัง่เสนอรอง

อธิการบดีลงนาม 

รองอธิการบดี ผู้ กํากบัดแูลสาํนกับริหารทรัพยากร

มนษุย์ เป็นผู้ลงนาม 

ตามระเบียบของมหาวิทยาลยั - ควรมีการมอบอํานาจให้ ผอ. ลงนามแทนได้ 

ขอออกเลขท่ีคาํสัง่จาก 

กิจกรรมธุรการ 

เจ้าหน้าท่ีบคุคลนําคําสัง่ท่ีรองอธิการบดีลงนาม

แล้วมาออกเลขท่ีกบังานกิจกรรมธุรการ 

ระบบเอกสารของมหาวิทยาลยัต้องมีการ

ออกเลขท่ีคาํสัง่ 

-  

สาํเนาและสง่คําสัง่ให้กบั

หนว่ยงาน 

เมื่อได้รับเลขท่ีแล้วเจ้าหน้าท่ีบคุคลจะสาํเนาคาํสัง่

ให้หวัหน้างานและเก็บไว้ในแฟ้มประวตัิพนกังาน 

สว่นคําสัง่เลกิจ้างสง่ให้หนว่ยงาน 

ต้องมกีารเก็บหลกัฐานของพนกังาน - พิจารณาลดปริมาณเอกสารท่ีต้องเก็บ อาจเก็บ

ท่ีสว่นบริหารบคุคลท่ีเดยีวไมต้่องเก็บท่ีคณะ 

บนัทกึข้อมลูพนกังานลง

ระบบ CU-HR 

เจ้าหน้าท่ีบคุคลทําการบนัทกึข้อมลูตา่งๆ ของ

พนกังานลงระบบ CU-HR ให้ทนักําหนดปิดระบบ

เพ่ือคํานวณเงินเดือน 

มหาวิทยาลยัใช้ระบบ CU-HR ในการ

บริหารจดัการทรัพยากรตา่งๆใน

มหาวิทยาลยั 

- ควรจดัทําขัน้ตอนนีห้ลงัจากตรวจสอบหนีส้นิ

และเงินสวสัดกิารพนกังานเสร็จเรียบร้อยแล้ว 
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ตารางท่ี 4.10 การวิเคราะห์ขัน้ตอนดําเนินการของกระบวนการประเมินผลปฏิบตังิาน เพ่ือปรับขึน้เงินเดือนพนกังาน 

3. การวิเคราะห์ความเร็วของกระบวนการประเมินผลปฏิบตัิงาน เพื่อปรับขึน้เงนิเดือน 

ขัน้ตอน สถานะปัจจบุนั เหตผุล (Why) แนวทางปรับปรุง (ECRS) 

ดําเนินการประเมินผล

พนกังาน 

หนว่ยงานจะจดัตัง้คณะกรรมการเพ่ือประเมินผล

การปฏิบตัิงาน โดยกําหนดวตัถปุระสงค์ และ

เง่ือนไขการประเมินผลเอง 

นโยบายมหาวิทยาลยัให้กระจายอํานาจให้

หนว่ยงานดาํเนินการได้โดยอิสระ 

-  

คณะกรรมการพิจารณาผล

และอนมุตั ิ

คณะกรรมการกลางของหนว่ยงานจะพิจารณาผล

การประเมิน เพ่ือความเป็นธรรมตอ่พนกังาน และ

ควบคมุการประเมินให้มีความโปร่งใส ตรวจสอบ

ได้ มีเหตมุีผล 

นโยบายมหาวิทยาลยัให้กระจายอํานาจให้

หนว่ยงานดาํเนินการได้โดยอิสระ 

-  

บนัทกึผลการประเมินลง 

Access 

หนว่ยงานจะรวบรวมผลการประเมิน แล้วกรอก

ข้อมลูใสโ่ปรแกรม Access เพ่ือสง่ให้สว่น

บริหารงานบคุคลประมวลผล 

จํานวนการข้อมลูการประเมินผลมีมาก  

ต้องกระจายให้หนว่ยงานเป็นผู้ ป้อนข้อมลู 

และหนว่ยงานก็สามารถตรวจสอบข้อมลู

เบือ้งต้นได้ 

-  

ตรวจสอบผลการประเมิน เมื่อหนว่ยงานสง่ผลประเมินเป็นไฟล์ Access มา  

เจ้าหน้าท่ีบคุคลจะตรวจสอบผลคะแนนท่ี

หนว่ยงานได้สง่มา  เพ่ือจะดคูวามสามารถของ

พนกังาน  กบัประวตัิผลการประเมินย้อนหลงั  

เพ่ือให้ตรงตามข้อบงัคบัของมหาวิทยาลยั 

ท่ีผลการประเมินจะต้องได้รับการพิจารณา

ย้อนหลงั 

-  

Upload ข้อมลูลงระบบ 

CU-HR 

เมื่อตรวจสอบผลการประเมินแล้ว เจ้าหน้าท่ีบคุคล  

Upload ข้อมลูจากไฟล์ Access ลง CU-HR 

การประมวลผลการขึน้เงินเดือนจะใช้ CU-

HR ในการประมวล 

- ควรปรับระบบ CU-HR ให้หนว่ยงานเป็นผู้  

Upload ข้อมลูได้เอง 
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3. การวิเคราะห์ความเร็วของกระบวนการประเมินผลปฏิบตัิงาน เพื่อปรับขึน้เงนิเดือน 

ขัน้ตอน สถานะปัจจบุนั เหตผุล (Why) แนวทางปรับปรุง (ECRS) 

หนว่ยงานตรวจสอบข้อมลู

ท่ี Upload 

เมื่อสว่นบริหารงานบคุคล Upload ข้อมลูแล้ว 

หนว่ยงานจะเข้าระบบมาตรวจสอบความถกูต้อง

ของข้อมลูแล้วแจ้งให้สว่นบริหารงานบคุคลปรับ 

แก้ไข 

เพ่ือความโปร่งใสของสว่นบริหารงาน

บคุคล และความถกูต้องของข้อมลู 

- ควรปรับระบบ CU-HR ให้หนว่ยงานเป็นผู้  

Upload ข้อมลูได้เอง 

สร้างสทิธ์ิผู้มีสทิธ์ิขึน้

เงินเดือน 

เจ้าหน้าท่ีบคุคลจะแจ้งรายช่ือพนกังาน

มหาวิทยาลยัท่ีลาศกึษา หรือกรณีอ่ืนใดท่ีทําให้ไม่

มีสทิธ์ิขึน้เงินเดือน กบัเจ้าหน้าท่ีระบบคอมพิวเตอร์ 

เพ่ือให้สร้างสทิธ์ิการขึน้เงินเดือนเฉพาะกบั

พนกังานผู้มีสทิธ์ิขึน้เงินเดือน 

- ตามระเบียบของมหาวิทยาลยั 

- เจ้าหน้าท่ีระบบคอมพิวเตอร์เทา่นัน้มีสทิธ์ิ

ในการสร้างสทิธ์ิในระบบได้ 

- ฝึกอบรมพนกังานเพ่ิมเติมให้สามารถมจํีานวน

ผู้ดแูลระบบคอมพิวเตอร์ได้มากขึน้ 

หนว่ยงานตรวจสอบสทิธ์ิ เมื่อเจ้าหน้าท่ีระบบคอมพิวเตอร์สร้างสทิธ์ิ

พนกังานแล้ว  หนว่ยงานจะตรวจสอบสทิธ์ิของ

พนกังาน โดยการเข้าระบบ CU-HR 

เพ่ือตรวจสอบความถกูต้องและป้องกนั

ปัญหาท่ีจะเกิดขึน้ภายหลงั 

-  

หนว่ยงานบนัทกึเปอร์เซ็นต์

เงินขึน้ 

หนว่ยงานจะทําการคํานวณการขึน้เงินเดือนตาม

ระเบียบของมหาวิทยาลยั และผลคะแนนการ

ประเมิน ตามสดัสว่นงบประมาณท่ีมหาวิทยาลยั

กําหนด 

-ตามระเบียบของมหาวิทยาลยั 

-การกระจายอํานาจให้หนว่ยงานในการ

พิจารณาขึน้เงินเดือน 

-  

หนว่ยงานจดัทําบนัทกึขอ

ขึน้เงินเดือน 

คณะกรรมการของหนว่ยงานจะพิจารณาอนมุตัิ

ยอดเงินและจํานวนเงินขึน้  แล้วจดัทําบนัทกึการ

ขอขึน้เงินเดือนมาท่ีสว่นบริหารงานบคุคล 

-คณะกรรมการเป็นผู้ รับผิดชอบการ

พิจารณา 

- หนว่ยงานสง่สาํเนาการปรับยอดเงินและจํานวน

เงินมาให้สว่นบริการงานบคุคลดาํเนินการตอ่ 
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3. การวิเคราะห์ความเร็วของกระบวนการประเมินผลปฏิบตัิงาน เพื่อปรับขึน้เงนิเดือน 

ขัน้ตอน สถานะปัจจบุนั เหตผุล (Why) แนวทางปรับปรุง (ECRS) 

ตรวจสอบเปอร์เซ็นต์เงิน

ขึน้ 

เจ้าหน้าท่ีบคุคลจะตรวจสอบยอดเงิน และจํานวน

เงินขึน้วา่อยูใ่นงบประมาณท่ีมหาวิทยาลยัได้

อนมุตัิไปหรือไม ่ และรายละเอียดพนกังานท่ีมี

จํานวนเงินขึน้สงูกวา่ปกติ หรือตํา่กวา่ปกต ิ

เพ่ือให้เป็นไปตามระเบียบและนโยบาย

ของสว่นบริหารงานบคุคล 

- หนว่ยงานสามารถแจ้งและสง่สาํเนามาให้

ตรวจสอบได้ก่อน 

- ระบบ CU-HR ควรมีฟังก์ชนัชว่ยประมวลผล

เงินเดือนและตรวจสอบได้ 

จดัทําคําสัง่ขึน้เงินเดือน

พนกังาน 

เมื่อตรวจสอบยอดเงินขึน้เรียบร้อยแล้ว เจ้าหน้าท่ี

บคุคลจดัทําคาํสัง่ขึน้เงินเดอืนพนกังาน  

ตามระเบียบงานด้านเอกสารของ

มหาวิทยาลยั 

-  

พิจารณาอนมุตัิผลประเมิน

และคําสัง่ขึน้เงินเดือน 

คณะกรรมการบริหารงานบคุคล พิจารณาอนมุตัิ

ผลการประเมินและคาํสัง่ขึน้เงินเดือนพนกังาน 

ตามระเบียบของมหาวิทยาลยั -  

ทําสาํเนา  สง่ผลการ

ประเมินและคาํสัง่ขึน้

เงินเดือน 

เจ้าหน้าท่ีบคุคลสาํเนาเอกสารท่ีเก่ียวข้องเก็บไว้

และสง่ให้หนว่ยงานท่ีเก่ียวข้อง  ผลการประเมิน

และคําสัง่ขึน้เงินเดือนพนกังานสง่ให้หนว่ยงานเพ่ือ

แจ้งผลกบัพนกังานได้ทราบตอ่ไป 

ตามระเบียบของมหาวิทยาลยั 

ตามระเบียบงานด้านเอกสารของ

มหาวิทยาลยั 

-  
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4.5 การวิเคราะห์ความแปรผันของกระบวนการ 

 จากแผนผังสายธารคุณค่า  พบว่ากระบวนการดําเนินการมีระยะเวลาในการรอคอย

ยาวนานกว่าระยะเวลาในการปฏิบตัิงาน         ทัง้นีเ้ม่ือได้ทําการวิเคราะห์กระบวนการ  ปัญหาท่ี

พบในแต่ละขัน้ตอนการนัน้ล้วนมีผลต่อความแปรผันของกระบวนการท่ีเกิดขึน้  จนทําให้เกิด

ระยะเวลาในการรอคอยยาวนานและไม่แน่นอน      อนัเน่ืองมาจากงานเอกสารส่วนใหญ่จะมี

ข้อผิดพลาด และความเข้าใจในกฎระเบียบท่ีคลาดเคล่ือนระหว่างหน่วยงาน  ทําให้ในหลายกรณี

จะต้องมีการสง่เอกสารกลบัไปให้หน่วยงานปรับปรุงแก้ไข หรือทําการปรึกษาหารือทําความเข้าใจ

กบัหน่วยงาน     หรือแม้แตก่ารค้นหาเอกสารแฟ้มประวตัิของพนกังานไม่พบ สญูหาย หรือเก็บไม่

ถกูท่ี  ก็ส่งผลให้เวลาดําเนินการ Cycle Time นาน   ซึ่งเป็นสาเหตสํุาคญัให้การดําเนินการไม่

สามารถดําเนินไปตามปกตไิด้ เกิดความแปรผนัของกระบวนการ 

 นอกจากนีปั้ญหาคณุภาพอ่ืนท่ีได้รับมาจากการใช้แบบสอบถามความพึงพอใจ สอบถาม

ไปยังผู้ รับบริการ  ก็ยังพบปัญหาท่ีไม่ได้เก่ียวข้องกับเร่ืองความเร็วของกระบวนการ  เช่น ความ

ถกูต้องของเอกสาร  การรับข้อร้องเรียน  การดแูลเอาใจใส่ผู้ รับบริการ  ความเข้าใจของเจ้าหน้าท่ี  

ประสิทธิภาพของกลุม่งานไมเ่ทา่กนั เป็นต้น  จงึนํามาวิเคราะห์รวมอยูด้่วย 

 ในการวิเคราะห์ได้ให้ทุกคนนําเสนอปัญหาท่ีเก่ียวข้องกับความผิดพลาด ข้อบกพร่องท่ี

ก่อให้เกิดผลงานไมถ่กูต้องและไมเ่ป็นไปตามความต้องการของหนว่ยงาน  แตล่ะขัน้ตอนในแผนผงั

การไหลของกระบวนการ ผ่านการเขียนบตัรคํา หลงัจากนัน้จึงให้กลุ่มพิจารณาจําแนกประเภท

ปัญหาโดยใช้แผนผงักลุ่มเครือญาติ (Affinity Diagram)  และยงันําปัญหาท่ีได้จากการสํารวจ

ความพึงพอใจโดยใช้แบบสอบถามมาประกอบในการวิเคราะห์  เพ่ือเป็นการปรับปรุงคุณภาพ

กระบวนการได้ตรงกบัความพงึพอใจของผู้ รับบริการอีกด้วย 

 ปัญหาท่ีสมาชิกได้ทําการเสนอผา่นบตัรคํา ได้แก่ 

• เอกสารผิดพลาด 

• ตอบข้อร้องเรียนไมไ่ด้   

• เจ้าหน้าท่ีไมเ่อาใจใสผู่้ รับบริการ   

• เจ้าหน้าท่ีขาดความเข้าใจข้อมลู   

• ประสิทธิภาพของกลุม่งานไมเ่ทา่กนั 

• หน่วยงานส่งผลคะแนน/บันทึกไม่ตรง

กําหนด 

• ผู้บริหารลงนามลา่ช้า 

• หนว่ยงานไมเ่ข้าใจระเบียบ 

• ผู้ รับบริการไม่ได้รับความสะดวกในการ

ตดิตอ่ 

• ค้นหาเอกสารไมเ่จอ 

• อปุกรณ์สํานกังานไมเ่พียงพอ 

• เอกสารหายระหวา่งขนสง่ 

• หนว่ยงานสง่เอกสารหลกัฐานไมค่รบ 

• ทํางานผิดขัน้ตอน 
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• ตอบคําถามให้คําแนะนํากับหน่วยงานไม่

ตรงกนั 

• หนว่ยงานไมไ่ด้รับข้อมลู จดหมายเวียน 

• หนว่ยงานใช้แบบฟอร์มไมถ่กู 

• ขาดการถ่ายทอดงาน 

 

 

 

 

 

 

         

 

 

 

 

 

รูปท่ี 4.5 แผนผงักลุม่เครือญาตหิวัข้อเอกสาร 

 

 

  
 

รูปท่ี 4.6 แผนผงักลุม่เครือญาตหิวัข้อบคุลากร 

 

เอกสารผิดพลาด 

หาเอกสารไมเ่จอ 

เอกสารหาย 

ปัญหาด้านเอกสาร 

หนว่ยงานใช้แบบฟอร์มไมถ่กู 

หนว่ยงานไมไ่ด้รับข้อมลู จดหมายเวียน 

ตอบข้อร้องเรียนไมไ่ด้ 

ขาดการถ่ายทอดงาน 

เจ้าหน้าท่ีไมเ่อาใจใสผู่้ รับบริการ     

 

ปัญหาด้านบุคลากร 

ทํางานผิดขัน้ตอน 

ประสิทธิภาพของกลุม่งานไม่เทา่กนั 
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รูปท่ี 4.7 แผนผงักลุม่เครือญาตหิวัข้อการประสานงาน 

 

 

 

  
 

รูปท่ี 4.8 แผนผงักลุม่เครือญาตหิวัข้อความลา่ช้า 

 

 จากแผนผงักลุ่มเครือญาติ  พบว่าหวัข้อปัญหามีทัง้หมด 4 ด้าน  คือ ด้านเอกสาร  ด้าน

บุคลากร  ด้านการประสานงาน  และด้านความล่าช้า   ซึ่งหวัข้อปัญหาดงักล่าว จะมีอยู่ในงาน

สํานักงานทั่วๆไป   การวิเคราะห์และนําปัญหาเหล่านีไ้ปปรับปรุงแก้ไข ย่อมทําให้เกิดความมี

ประสิทธิภาพของกระบวนการดําเนินการในสํานกังานโดยภาพรวมอีกด้วย 

 แต่เน่ืองจากกระบวนการประเมินผลการปฏิบตัิงานของพนกังานมหาวิทยาลัยนัน้  เป็น

กระบวนการท่ีมีลกัษณะการปฏิบตัิงานท่ีแตกต่างจากกระบวนการงานสํานกังานอ่ืน  กล่าวคือ มี

การใช้ระบบ โปรแกรมคอมพิวเตอร์  มารวบรวมและประมวลผล   แต่เน่ืองจากขอบเขตของ

ผู้ รับบริการไมไ่ด้รับความสะดวกในการตดิตอ่ 

 

ตอบคําถามให้คําแนะนํากบัหนว่ยงานไมต่รงกนั 

 

หนว่ยงานไมเ่ข้าใจระเบียบ 

 

ปัญหาด้านการประสานงาน 

หนว่ยงานสง่ผลคะแนน/บนัทกึไมต่รงกําหนด 

 

อปุกรณ์สํานกังานไมเ่พียงพอ 

 

ผู้บริหารลงนามล่าช้า 

 

ปัญหาด้านความล่าช้า 

หนว่ยงานสง่เอกสารหลกัฐานไมค่รบ 
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งานวิจยันี ้ ไม่ได้ศกึษาถึงความบกพร่องของระบบสารสนเทศท่ีมหาวิทยาลยัใช้อยู่   ทีมงานจึงได้

ทําการระดมสมองแล้วเลือกใช้เคร่ืองมือ แผนผงัก้างปลา (Fishbone Diagram)  เพ่ือรวบรวม

ปัญหาสง่ไปให้กบัผู้ รับผิดชอบดแูลระบบได้นําไปดําเนินการแก้ไขตอ่ไป 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

รูปท่ี 4.9 แผนผงัก้างปลาสําหรับข้อบกพร่องในระบบประเมินผล 

 สําหรับการวิเคราะห์หาสาเหตรุากเหง้าของปัญหา  กระบวนการวิเคราะห์จะใช้เคร่ืองมือ 

แผนผงัต้นไม้ (Tree Diagram)  และเทคนิคการวิเคราะห์  Why-Why Analysis ผ่านการระดม

สมอง ของผู้ปฏิบตัิงาน  โดยการตัง้คําถาม  “ทําไม ?” ของผู้ ดําเนินกระบวนการวิเคราะห์  จนได้

สาเหตท่ีุสามารถนําไปปรับปรุงแก้ไขได้ 

 

ข้อบกพร่องใน

ระบบประเมินผล 

Error ขณะโหลดเข้า   
Error ของข้อมลู   

ความเข้าใจของ

หน่วยงาน 

นําออกข้อมลูจาก 

Access ไมไ่ด้ 

สง่ผลคะแนนช้า   

คนมาอบรมไมไ่ด้ทํา   
เนือ้งานมีมาก   

ทําผิดขัน้ตอน  ป้อนผิด format   
ไมต่รวจสอบก่อนสง่  

สง่ข้อมลูไมค่รบ/ไมถ่กู   

ไมนํ่าออกมาตรวจสอบ   

ใช้ Office 2007   

ไมท่ําตามคูมื่อ   

ผู้บริหารอนมุตัิช้า  

กรอกข้อมลูช้า  

ปรับแก้สตูรใน excel  



 

 

 113 

 

รูปท่ี 4.10 แผนผงัต้นไม้แสดงการวิเคราะห์ Why-Why Analysis ปัญหาด้านเอกสาร 

ปัญหาด้านเอกสาร

เอกสารผิด

ไมร่อบคอบ สะเพร่า

มีข้อมลูจํานวนมาก 

ข้อมลูเกา่ไมไ่ด้รับการอพัเดท

เอกสารหาย เอกสารหลายอยา่งเอามารวมกนั สถานท่ีจดัเก็บมจํีากดั

หาเอกสารไมเ่จอ/ใช้เวลานาน ไมม่ีระบบจดัเก็บท่ีดี

หนว่ยงานใช้แบบฟอร์มไมถ่กู

ไมทํ่าลายแบบฟอร์มเกา่

ไมท่ราบการปรับเปลีย่น

หนว่ยงานไมท่ราบข้อมลู/

จดหมายเวียน

ไมไ่ด้สง่เอกสารให้หนว่ยงาน เจ้าหน้าท่ีลมื/ไมรู้่

เอกสารไมถ่งึผู้ รับ
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รูปท่ี 4.11 แผนผงัต้นไม้แสดงการวิเคราะห์ Why-Why Analysis ปัญหาด้านบคุลากร 

ปัญหาด้านบคุลากร

ตอบข้อร้องเรียนไมไ่ด้ คําถามเฉพาะเร่ือง

ไมท่ราบ พนกังานใหม่ ไมไ่ด้รับการสอนงาน

ไมเ่อาใจใสผู่้ รับบริการ
ผู้ รับบริการมีมาก

พนกังานใหม ่ ไมส่นิทสนม คุ้นเคย

ขาดการถา่ยทอดงาน พนกังานลา/ลาออก

ทํางานผิดขัน้ตอน ไมไ่ด้ศกึษาคูม่ือ/ไมม่ีคนสอนงาน

ประสทิธิภาพของกลุม่งานไม่

เทา่กนั

จํานวนหนว่ยงานท่ีดแูลไมเ่ทา่กนั แบง่กลุม่งานตามจํานวนพนกังาน

เจ้าหน้าท่ีบางกลุม่ขาดประสบการณ์
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รูปท่ี 4.12 แผนผงัต้นไม้แสดงการวิเคราะห์ Why-Why Analysis ปัญหาด้านการประสานงาน 

ปัญหาด้านการประสานงาน

ผู้ รับบริการไมไ่ด้รับความสะดวก

โทรศพัท์สายไมว่า่ง

ไมท่ราบวา่ต้องติดตอ่ใคร ไมไ่ด้รับแจ้งเมื่อเปลีย่นผู้ดแูล

หนว่ยงานไมเ่ข้าใจระเบียบ

ระเบียบเปลีย่นแปลงบอ่ย 

เปลีย่นแปลงระบบพนกังาน ไมคุ่้นเคยกบัระบบใหม่

ตอบคําถามให้หนว่ยงานไมต่รงกนั

ได้รับการถ่ายทอดจากหวัหน้าไมต่รงกนั

มีความเข้าใจท่ีคลาดเคลือ่น ระเบียบเปลีย่นแปลงบอ่ย

เป็นกรณีเฉพาะท่ีต้องใช้ประสบการณ์
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รูปท่ี 4.13 แผนผงัต้นไม้แสดงการวิเคราะห์ Why-Why Analysis ปัญหาด้านความลา่ช้า 

ปัญหาด้านความลา่ช้า

ผู้บริหารลงนามลา่ช้า ติดภารกิจ  ประชมุนอกสถานท่ี

ไมท่ราบกําหนดการลว่งหน้า

หนว่ยงานสง่ผลคะแนน/บนัทกึ

ไมต่รงกําหนด

หนว่ยงานลมืกําหนดเวลา

รวบรวมเอกสาร ทําบนัทกึลา่ช้า เจ้าหน้าท่ีใหมข่องหนว่ยงาน

หนว่ยงานสง่เอกสารไมค่รบ

ไมเ่ข้าใจระเบียบ ข้อบงัคบั

ไมท่ราบวา่ต้องเตรียมอะไร งานเฉพาะ/กรณีพิเศษ

เผลอเลอ ลมื

อปุกรณ์สาํนกังานไมเ่พียงพอ
เสยี/ใช้การไมไ่ด้/ไมม่ีสาํรอง ขาดผู้ รับผิดชอบดแูล

แยกกลุม่งานอยูค่นละท่ี
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บทที่ 5 
 

แนวทางการปรับปรุงกระบวนการ 

 

 ในบทก่อนหน้านีไ้ด้ทําการวิเคราะห์ถึงสาเหตุของปัญหาคุณภาพ ของกระบวนการ

ดําเนินการต่างๆ ของส่วนบริหารงานบุคคลเป็นท่ีเรียบร้อยแล้ว    เนือ้หาในบทนีจ้ึงเก่ียวกับการ

พิจารณาแนวทางและมาตรฐานปรับปรุงแก้ไข  แต่เ พ่ือให้การปรับปรุงเป็นไปได้อย่างมี

ประสิทธิภาพ จงึได้มีการศกึษาจากแนวปฏิบตัิท่ีดี (Good Practices)  จากองค์กรอ่ืน และเน้นการ

มีสว่นร่วมของทีมงานในการเสนอแนวทางการปรับปรุง   จากนัน้จึงได้ทําการปรับปรุงกระบวนการ  

ตรวจสอบผล  และจดัทําคู่มือการปฏิบตัิงาน    ในส่วนสุดท้ายของเนือ้หา ผู้ วิจัยได้นําเสนอผล

การศกึษาจากการสมัภาษณ์เก็บข้อมลู จากองค์กรอ่ืน  ท่ีมีหลายหน่วยงานอยู่ในองค์กร เพ่ือนํามา

เป็นแนวทางในการออกแบบกระบวนดําเนินการของส่วนบริหารงานบคุคล สํานกับริหารทรัพยากร

มนษุย์ จฬุาลงกรณ์มหาวิทยาลยัตอ่ไป 

5.1 ศึกษาแนวปฏิบัตท่ีิดี 

 แหล่งท่ีมาสําหรับการศึกษาแนวปฏิบัติท่ีดี เพ่ือนํามาใช้เป็นแนวทางในการปรับปรุง

กระบวนการดําเนินการของสว่นบริหารงานบคุคลก็คือ 

1) ศกึษาจาก Good Practice Knowledge Based Search ของส่วนประกนั

คณุภาพ จฬุาลงกรณ์มหาวิทยาลยั (www.cu-gp.chula.ac.th) 

2) จากการสมัภาษณ์องค์กรภายนอก 3 องค์กร  ท่ีอยู่ในภาคผลิต  ภาคบริการ  

และภาคการศึกษา  คือ กลุ่มบริษัท ไทย-ยาซากิ  บมจ.ธนาคารกรุงไทย  

และมหาวิทยาลยัมหิดล 

3) ศกึษาจากเอกสาร  งานวิจยั หรือเว็บไซต์อ่ืนๆ ท่ีมีการรวบรวมแนวปฏิบตัิท่ีดี

ไว้ เช่น เอกสารเผยแพร่แนวปฏิบัติท่ีดีรางวัลคุณภาพแห่งชาติ  เอกสาร

เผยแพร่รางวลัคณุภาพการให้บริการประชาชน(กพร.)  เป็นต้น  

 การรวบรวมแนวปฏิบตัิท่ีดี เพ่ือนํามาใช้เป็นตัวอย่างในการสัมมนาเชิงปฏิบัติการ ให้

สมาชิกได้เกิดแนวคดิ ในการค้นหาแนวทางปรับปรุงแก้ไขกระบวนการ 

 ปัจจัยคุณภาพท่ีนํามาใช้เป็นกรอบในการศึกษาแนวปฏิบัติท่ีดี เป็นการประยุกต์เอา 

คณุภาพการบริการ (ServQual)  มาพิจารณาเพ่ือหาปัจจยัคณุภาพท่ีเหมาะสมกับกับปัญหาของ

กระบวนการท่ีวิเคราะห์มาเพ่ือหาแนวทางปรับปรุงกระบวนการ 

http://www.cu-gp.chula.ac.th/�
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ตารางท่ี 5.1 แนวปฏิบตัท่ีิดีจากการศกึษา 

ServQual ปัจจยัคณุภาพ แนวปฏิบตัท่ีิดี ท่ีมา 

Tangibility การบริการท่ีสะดวก สบาย สภุาพ 

จดัทําคูมื่อสําหรับผู้ รับบริการ และแบบฟอร์มตา่งๆ เผยแพร่ผา่น

ทาง Web Site 

 กองทรัพยากร

บคุคล ม.มหิดล 

แจ้งกําหนดการ เปิด-ปิด บริการ ให้แก่ผู้ รับบริการทาง Web Site ศนูย์วิทยบริการ  

กิจกรรม 5 ส.  ระบบการจดัเก็บเอกสารโดยเรียงลําดบั  ทํา

สญัลกัษณ์  ใช้สีช่วยส่ือความ On Site Visit องค์กรทัว่ไป 

Reliability การบริการท่ีรวดเร็ว ถกูต้อง มีประสิทธิภาพ 

ทํากิจกรรม 5 ส.มองไมเ่ห็น ลดขัน้ตอนในกระบวนการทํางาน  ไทย-ยาซากิ 

มาตรฐานการตอบคําถามท่ีถกูถามบอ่ย (FAQ) ในรูปแบบบริการ

ข้อมลูออนไลน์, โทรศพัท์ และตอ่หน้า  องค์กรทัว่ไป 

เทคนิคการวิเคราะห์ลกัษณะข้อบกพร่องและผลกระทบ (FMEA)  องค์กรทัว่ไป 

เทคนิคการป้องกนัความผิดพลาด (Mistake Proofing)  องค์กรทัว่ไป 

การให้บริการข้อมลูระหว่างหนว่ยงานผา่นระบบเทคโนโลยี

สารสนเทศ (Visual Private Network:VPN) 

กรมพฒันาธุรกิจ

การค้า 

Responsiveness 
การบริการท่ีสร้างความสมัพนัธ์ท่ีดีกบั

ผู้ รับบริการ 

สง่อีเมล์แจ้งเตือนให้กบัผู้ รับบริการก่อนถึงกําหนดคืนหนงัสือ  ศนูย์วิทยบริการ 

ใช้ส่ืออิเล็กทรอนิกส์ท่ีดงึดดูใจ  โฆษณา ประชาสมัพนัธ์ สร้าง

กิจกรรมท่ีมีสว่นร่วมกบัลกูค้า 

ศนูย์การศกึษา

ตอ่เน่ือง  
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ServQual ปัจจยัคณุภาพ แนวปฏิบตัท่ีิดี ท่ีมา 

Assurance การบริการท่ีสร้างความเช่ือมัน่ให้กบัผู้ รับบริการ 

สร้างแนวทางการตรวจสอบสถานะของงาน/พสัด ุไปรษณีย์ จาก

การติดตามทางเว็บไซต์ หรือโทรศพัท์สอบถาม ไปรษณีย์ไทย 

จดัอบรม Cross Training และทบทวนมาตรฐานการทํางาน  องค์กรทัว่ไป 

ประชมุกลุม่ยอ่ย (Chourei) ประมาณ 15 นาทีตอนเช้าก่อนเร่ิมต้น

สปัดาห์ เพ่ือทบทวน แจ้งขา่วสาร กิจกรรมท่ีต้องทําในสปัดาห์ ไทย-ยาซากิ 

Empathy 
การบริการท่ีเอาใจใสแ่ละเห็นอกเห็นใจ

ผู้ รับบริการ 

การทกัทาย สอบถาม ปรึกษาปัญหาการใช้งาน  องค์กรทัว่ไป 

จดัทําระบบ One Stop Service  ท่ีเป็นเคาน์เตอร์ให้บริการและ

คําปรึกษาในทกุเร่ือง  กรมการขนสง่ 

จดัทําระบบ Call Center อํานวยความสะดวกให้พนกังานในการ

ตดิตอ่ปัญหาด้านบริหารบคุคล ธนาคารกรุงไทย 

จดักิจกรรมรับฟังปัญหาและข้อร้องเรียนของผู้ รับบริการ องค์กรทัว่ไป 
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5.2 กาํหนดมาตรการปรับปรุงกระบวนการ 

 หลงัจากวิเคราะห์ปัจจยัแล้ว ทีมงานได้ทําการระดมสมองพิจารณามาตรการแก้ไข  จาก

แนวคิดของทีมงานและแนวปฏิบตัิท่ีดีซึ่งได้ทําการศึกษา    สําหรับปรับปรุงแก้ไขสาเหตปัุจจยัท่ี

สามารถควบคมุได้  หลงัจากนัน้นํามาตรการแก้ไขเสนอให้กับผู้บริหาร อนัได้แก่ หวัหน้าส่วนงาน 

ผู้ อํานวยการสํานัก เพ่ือให้คะแนนตามเกณฑ์การคดัเลือก 4 เกณฑ์      อันประกอบไปด้วย 

ประสิทธิภาพของมาตรการ  ระยะเวลาดําเนินการ  ความเป็นไปได้ในการดําเนินการ  การลงทุน  

แล้วรวมคะแนนเพ่ือมาจดัลําดบัความสําคญัของมาตรการแก้ไข  

 เกณฑ์ในการพิจารณา  มีดงันี ้

1) ประสิทธิภาพของมาตรการ  

ความมีประสิทธิภาพของมาตรการ พิจารณาถึงความสามารถของมาตรการท่ีจะ

ช่วยแก้ไข ควบคมุ หรือลดปัญหาได้   หากมาตรการแก้ไขใดท่ีใช้แล้วได้ผลดี  ก็จะได้รับ

คะแนนสงู 

2) ระยะเวลาดําเนินการ 

ระยะเวลาในการดําเนินการ พิจารณาถึงระยะเวลาท่ีใช้ดําเนินการตามมาตรการ

นัน้ๆ หากมาตรการแก้ไขใดท่ีใช้เวลาในการดําเนินการสัน้ก็จะได้รับคะแนนสงู 

3) ความเป็นไปได้ในการดําเนินการ 

ความเป็นไปได้ในการดําเนินการตามมาตรการ  พิจารณาถึงความเป็นไปได้ท่ีจะ

ดําเนินการโดยกลุ่มสามารถดําเนินการได้ด้วยตัวเอง  ไม่ต้องขออนุมัติหรือต้องให้

หนว่ยงานอ่ืนดําเนินการจะได้รับคะแนนสงู 

4) การลงทนุ 

  การลงทุนในการดําเนินการตามมาตรการ  พิจารณาถึงงบประมาณท่ีต้องใช้ใน

การดําเนินการ  ถ้ามาตรใดใช้เงินลงทุนไม่มาก  สามารถเบิกหรือขออนุมัติได้จากส่วน

บริหารงานบคุคลเอง  ก็จะได้รับคะแนนสงู 

เกณฑ์การให้คะแนนจะแบ่งระดบัออกเป็น 3 ระดบั  เพ่ือความง่ายและสะดวกในการ

ประเมิน แล้วรวมคะแนนโดยการใช้ผลคณู  จากเกณฑ์และการใช้ผลคณูจะทําให้มาตรการแก้ไขท่ี

มีคะแนนสูงเป็นมาตรการท่ีกลุ่มสามารถดําเนินการได้ด้วยระยะเวลา งบประมาณท่ีจํากัด  ซึ่ง

ความหมายของเกณฑ์และระดบัคะแนนมีดงันี ้
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ตารางท่ี 5.2การกําหนดระดบัคะแนนประสิทธิภาพของมาตรการแก้ไข 

ระดบัคะแนน ประสทิธิภาพ คําอธิบาย 

1 น้อย สามารถลดต้นเหตขุองปัญหาได้เลก็น้อย 

2 ปานกลาง สามารถลดต้นเหตขุองปัญหาได้ปานกลาง 

3 มาก สามารถลดต้นเหตขุองปัญหาได้มาก 

ตารางท่ี 5.3 การกําหนดระดบัคะแนนระยะเวลาดําเนินการของมาตรการแก้ไข 

ระดบัคะแนน ระยะเวลาดาํเนินการ คําอธิบาย 

1 นาน ใช้เวลาดําเนินการแก้ไขจนแล้วเสร็จนานกวา่ 6 เดือน 

2 ปานกลาง ใช้เวลาดําเนินการแก้ไขจนแล้วเสร็จไมเ่กิน 6 เดือน 

3 เร็ว ใช้เวลาดําเนินการแก้ไขจนแล้วเสร็จไมเ่กิน 1 เดือน 

ตารางท่ี 5.4 การกําหนดระดบัคะแนนความเป็นไปได้ของมาตรการแก้ไข 

ระดบัคะแนน ความเป็นไปได้ คําอธิบาย 

1 น้อย ต้องให้หนว่ยงานอ่ืนเป็นผู้ รับผิดชอบแก้ไข 

2 ปานกลาง ต้องให้สว่นงานอ่ืนในสาํนกัฯร่วมปรับปรุงแก้ไข 

3 มาก กลุม่กิจกรรม(ทีมงาน)สามารถแก้ไขได้เอง 

ตารางท่ี 5.5 การกําหนดระดบัคะแนนการลงทนุของมาตรการแก้ไข 

ระดบัคะแนน การลงทนุ คําอธิบาย 

1 น้อย ใช้งบประมาณสงู สาํนกัต้องตัง้งบขออนมุตั ิ

2 ปานกลาง ใช้งบประมาณปานกลาง สาํนกัสามารถอนมุตัิได้ 

3 มาก ใช้งบประมาณน้อย สว่นบริหารงานบคุคลอนมุตัิได้ 
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ตารางท่ี 5.6 มาตรการแก้ไขและผลประเมินความเหมาะสม 

ลาํดบั ประเด็นสาเหตปัุญหา มาตรการแก้ไข คําอธิบาย/เหตผุล 

เกณฑ์การประเมิน  

ปร
ะส

ิทธิ
ภา

พ 

ระ
ยะ

เว
ลา

ดาํ
เนิ

นก
าร

 

คว
าม

เป็
นไ

ปไ
ด้ 

กา
รล

งท
นุ 

คะ
แน

นร
วม

 

1 

จากการวิเคราะห์ความเร็วของ

กระบวนการวา่จ้าง 
ให้หน่วยงานส่งคาํร้องล่วงหน้าทาง

อีเมล์ 

หนว่ยงานสามารถสง่คําร้องลว่งหน้าโดยสแกน

เอกสารแล้วสง่อีเมล์มาท่ีเจ้าหน้าท่ีบคุคลจะได้

ดําเนินการให้ก่อนบนัทกึจะสง่มา 

1 3 1 3 18 

2 

จากการวิเคราะห์ความเร็วของ

กระบวนการวา่จ้าง 
ปรับปรุงแบบฟอร์มบันทึกแจ้งให้มี

ช่อง checklist เอกสาร 

ปรับปรุงแบบฟอร์มให้มชี่องเอกสารท่ีต้องใช้ประกอบ

เพ่ือหนว่ยงานจะได้ทําการตรวจสอบเบือ้งต้นก่อนท่ี

จะนํามาสง่ 

3 2 2 3 36 

3 

จากการวิเคราะห์ความเร็วของ

กระบวนการวา่จ้าง ให้เจ้าหน้าที่ รับเอกสารตรวจสอบ

ความครบถ้วนของเอกสาร 

สอนงานและจดัทํา Checklist  ให้เจ้าหน้าท่ีรับ

เอกสารสามารถตรวจสอบความครบถ้วนของเอกสาร

ขณะท่ีหนว่ยงานนําสง่ ถ้าไมค่รบถ้วนก็ยงัไมต้่องรับ

เอกสาร 

2 2 2 3 24 
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4 
จากการวิเคราะห์ความเร็วของ

กระบวนการวา่จ้าง 
ทาํมาตรฐานเงนิเดือนให้หน่วยงาน 

- ทํามาตรฐานเงินเดือนให้หนว่ยงานถ้าเป็นการจ้าง

ปกติก็สามารถทําหนงัสอืสญัญามาพร้อมกบั

จดหมายขออนมุตัิวา่จ้างได้เลย 
1 2 2 2 8 

5 
จากการวิเคราะห์ความเร็วของ

กระบวนการวา่จ้าง 

จัดทาํ FAQs สาํหรับการจัดเตรียม

เอกสาร 

- จดัทํา FAQs สาํหรับการจดัเตรียมเอกสารท่ีต้องใช้

ในกรณีลกัษณะการจ้างพิเศษตา่งๆ 2 2 2 3 24 

6 
จากการวิเคราะห์ความเร็วของ

กระบวนการวา่จ้าง 

เพิ่มวนัประชุมคณะกรรมการ

บริหารงานบุคคลในแต่ละเดือน 

- เพ่ิมวนัประชมุคณะกรรมการบริหารงานบคุคล

เพ่ือให้สามารถพิจารณาเร่ืองได้รวดเร็วยิง่ขึน้ 2 2 1 2 8 

7 
จากการวิเคราะห์ความเร็วของ

กระบวนการวา่จ้าง 
แจ้งผลทางโทรศัพท์ หรืออีเมล์  

- แจ้งผลการพิจารณาของคณะกรรมการบริหาร

บคุคลทางโทรศพัท์ หรืออีเมล์ เพ่ือให้หนว่ยงาน

สามารถเตรียมเอกสารได้ลว่งหน้า 
1 3 2 3 18 
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8 
จากการวิเคราะห์ความเร็วของ

กระบวนการวา่จ้าง 

ชีแ้จงหน่วยงานให้จัดทาํสัญญาและ

เอกสารหลักฐานส่งมาในคราวเดียว 

- กรณีการจ้างปกติ หนว่ยงานควรจดัทําสญัญาและ

จดัเตรียมเอกสารหลกัฐานสง่มาในคราวเดียว 

เน่ืองจากไมต้่องผา่นการอนมุตัิของคณะกรรมการ 
2 2 2 3 24 

9 
จากการวิเคราะห์ความเร็วของ

กระบวนการวา่จ้าง 

มอบอาํนาจให้ ผอ. ลงนามแทนได้ใน

กรณีการจ้างปกต ิ

- ควรมีการมอบอํานาจให้ ผอ. ลงนามแทนได้ใน

กรณีการจ้างปกติ  เพ่ือเพ่ิมผู้มีอํานาจลงนาม 2 1 1 3 6 

10 

จากการวิเคราะห์ความเร็วของ

กระบวนการเลกิจ้าง 
ให้หน่วยงานส่งคาํร้องล่วงหน้าทาง

อีเมล์ 

หนว่ยงานสามารถสง่คําร้องลว่งหน้าโดยสแกน

เอกสารแล้วสง่อีเมล์มาท่ีเจ้าหน้าท่ีบคุคลจะได้

ดําเนินการให้ก่อนบนัทกึจะสง่มา 

มาตรการซํา้กบัก่อนหน้า 

11 

จากการวิเคราะห์ความเร็วของ

กระบวนการเลกิจ้าง 
ปรับปรุงแบบฟอร์มบันทึกแจ้งให้มี

ช่อง checklist เอกสาร 

ปรับปรุงแบบฟอร์มให้มชี่องเอกสารท่ีต้องใช้ประกอบ

เพ่ือหนว่ยงานจะได้ทําการตรวจสอบเบือ้งต้นก่อนท่ี

จะนํามาสง่ 

มาตรการซํา้กบัก่อนหน้า 
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12 

จากการวิเคราะห์ความเร็วของ

กระบวนการเลกิจ้าง ให้เจ้าหน้าที่ รับเอกสารตรวจสอบ

ความครบถ้วนของเอกสาร 

สอนงานและจดัทํา Checklist  ให้เจ้าหน้าท่ีรับ

เอกสารสามารถตรวจสอบความครบถ้วนของเอกสาร

ขณะท่ีหนว่ยงานนําสง่ ถ้าไมค่รบถ้วนก็ยงัไมต้่องรับ

เอกสาร 

มาตรการซํา้กบัก่อนหน้า 

13 

จากการวิเคราะห์ความเร็วของ

กระบวนการเลกิจ้าง 
เพิ่มอาํนาจให้เจ้าหน้าที่บุคคล

สามารถเข้าถงึฐานข้อมูลพนักงาน 

- เพ่ิมขอบเขตอํานาจให้เจ้าหน้าท่ีบคุคลสามารถ

เข้าถงึฐานข้อมลูพนกังาน เพ่ือสามารถตรวจสอบ

ประวตัิ เงินเดือน หนีส้นิ และสวสัดิการได้จาก  

CU-HR 

2 1 1 2 4 

14 
จากการวิเคราะห์ความเร็วของ

กระบวนการเลกิจ้าง 
จัดระบบการเกบ็เอกสารในตู้ใหม่ 

- จดัระบบการเก็บเอกสารในตู้ใหมโ่ดยแยกกลุม่ PA 

และเรียงหมายเลขพนกังานโดยแตล่ะกลุม่จะ

รับผิดชอบตู้ เอกสารของตวัเอง 
2 3 2 2 24 
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15 

จากการวิเคราะห์ความเร็วของ

กระบวนการเลกิจ้าง 

พิจารณาใช้ CU-HR ในการเรียก

ฐานข้อมูลพนักงานโดยหน่วยงานที่

เกี่ยวข้องได้โดยตรง 

- พิจารณาใช้ CU-HR ในการเรียกฐานข้อมลู

พนกังานจากหนว่ยงานท่ีเก่ียวข้อง เช่น สวสัดิการ  

เน่ืองจากปัจจบุนัสวสัดกิารต้องรอข้อมลูจากสว่น

บริหารงานบคุคล 

2 1 1 2 4 

16 
จากการวิเคราะห์ความเร็วของ

กระบวนการเลกิจ้าง 

ควรมีการมอบอาํนาจให้ ผอ. ลงนาม

แทนได้ 

- ควรมีการมอบอํานาจให้ ผอ. ลงนามแทนได้  เพ่ือ

เพ่ิมผู้มีอํานาจลงนาม มาตรการซํา้กบัก่อนหน้า 

17 
จากการวิเคราะห์ความเร็วของ

กระบวนการเลกิจ้าง 

พิจารณาลดปริมาณเอกสารที่ต้อง

เก็บ  

- พิจารณาลดปริมาณเอกสารท่ีต้องเก็บ อาจเก็บท่ี

สว่นบริหารบคุคลท่ีเดียวไมต้่องเก็บท่ีคณะ  ลด

ปริมาณสาํเนาเอกสารด้วย 
1 2 2 3 12 

18 

จากการวิเคราะห์ความเร็วของ

กระบวนการเลกิจ้าง 
ป้อนข้อมูลประวตัิพนักงานที่ลาออก

ลง CU-HR หลังตรวจสอบหนีส้ิน 

- เจ้าหน้าท่ีบคุคลสามารถป้อนประวตัิพนกังานท่ี

ลาออกได้หลงัจากตรวจสอบหนีส้นิหรือสวสัดิการ

เพ่ือจ่ายเงินเดือนเดือนสดุท้ายได้ทนัที ไมต้่องรอให้

รองอธิการบดีลงนาม 

1 3 2 3 12 
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19 
จากการวิเคราะห์ความเร็วของ

กระบวนการประเมินผล 

ควรปรับระบบ CU-HR ให้หน่วยงาน

เป็นผู้ Upload ข้อมูลได้เอง 

- ปัจจบุนัหนว่ยงานต้องป้อนข้อมลูผา่นโปรแกรม 

Access แล้วให้เจ้าหน้าท่ีบคุคล upload เข้าระบบ 

CU-HR จึงควรให้หนว่ยงานป้อนได้โดยตรง 
3 1 1 2 6 

20 
จากการวิเคราะห์ความเร็วของ

กระบวนการประเมินผล 
ฝึกอบรม/รับพนักงานดูแลระบบเพิ่ม 

- คอขวดของระบบประเมินจะอยูท่ี่การสร้างสทิธ์ิ

พนกังานท่ีมีสทิธ์ิขึน้เงินเดือน เน่ืองจากมี

ผู้ปฏิบตัิงานไมม่าก 
2 1 1 1 2 

21 
จากการวิเคราะห์ความเร็วของ

กระบวนการประเมินผล 

หน่วยงานส่งสาํเนายอดเงนิขึน้มาให้

ก่อนคณะกรรมการลงนาม 

- การพิจารณายอดเงินขึน้จะต้องมคีณะกรรมการ

อยา่งน้อย 3 ทา่น ซึง่ใช้เวลาดาํเนินการนาน ควร

สาํเนาเอกสารมาให้เจ้าหน้าท่ีบคุคลตรวจสอบก่อน 
3 2 2 2 24 

22 
จากการวิเคราะห์ความเร็วของ

กระบวนการประเมินผล 

ระบบ CU-HR ควรมีฟังก์ชันช่วย

ประมวลผลเงนิเดือนและตรวจสอบ

ได้ 

- การประมวลผลเงินเดือนควรเป็นระบบอตัโนมตัิ

หลงัจากทําการป้อนคะแนนประเมินผลการ

ปฏิบตัิงาน  ไมค่วรต้องพิจารณาหลายครัง้ 
3 1 1 2 6 



 

 

 128 

ลาํดบั ประเด็นสาเหตปัุญหา มาตรการแก้ไข คําอธิบาย/เหตผุล 

เกณฑ์การประเมิน  

ปร
ะส

ิทธิ
ภา

พ 

ระ
ยะ

เว
ลา

ดาํ
เนิ

นก
าร

 

คว
าม

เป็
นไ

ปไ
ด้ 

กา
รล

งท
นุ 

คะ
แน

นร
วม

 

23 

โทรศพัท์สายไมว่า่ง 

เพิ่มคู่สายโทรศัพท์ 
- เน่ืองจากจํานวนเบอร์โทรศพัท์มจํีากดัทําให้

หนว่ยงานโทรศพัท์ติดตอ่ไมไ่ด้ 2 1 2 2 8 

24 จัดทาํกลุ่มอเีมล์ 
- จดัทํากลุม่อีเมล์เพ่ือเพ่ิมช่องทางการติดตอ่ สือ่สาร 

แจ้งขา่วสาร ให้คําปรึกษา 2 2 2 3 24 

25 ไมไ่ด้รับแจ้งเมื่อเปลีย่นผู้ดแูล จัดทาํ Contact List ส่งให้หน่วยงาน 
- จดัทําบญัชีรายช่ือ เบอร์ตดิตอ่ และท่ีอยูอี่เมล์ของ

เจ้าหน้าท่ีบคุคลท่ีดแูลแตล่ะหนว่ยงาน 2 2 2 3 24 

26 

ระเบียบเปลีย่นแปลงบอ่ย 

Upload ระเบียบ คู่ มือ แบบฟอร์ม ลง

บน Website  

- ปรับปรุงคูม่ือ ระเบียบ แบบฟอร์มตา่งๆ ให้เป็น

ปัจจบุนัแล้ว Upload ไว้บน Website 2 2 2 3 24 

27 
ทาํกลุ่มอีเมล์ของเจ้าหน้าที่บุคคลทุก

หน่วยงานเพื่อแจ้งข่าว 

- จดัทํากลุม่อีเมล์ของเจ้าหน้าท่ีบคุคลทกุหนว่ยงาน

เพ่ือแจ้งขา่วสาร และสง่ระเบียบ คูม่ือ แบบฟอร์ม 

ตา่งๆท่ีเป็นปัจจบุนัให้หนว่ยงาน 
มาตรการซํา้กบัก่อนหน้า 

28 
ได้รับการถ่ายทอดข้อมลูไม่

ตรงกนั 
จัดให้มีการประชุมสัปดาห์ละครัง้ 

- จดัให้มีการประชมุเจ้าหน้าท่ีบคุคลกบัผู้บริหาร เพ่ือ

แจ้งขา่วสาร ชีแ้จงงาน ภารกิจแตล่ะสปัดาห์ 2 3 3 3 54 
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29 
คําถามเฉพาะต้องใช้

ประสบการณ์ 
จัดทาํคู่ มือสาํหรับเจ้าหน้าที่บุคคล 

- จดัทําคูม่ือเพ่ือรวบรวมองค์ความรู้ของเจ้าหน้าท่ี

บคุคลแตล่ะทา่น  ท่ีเคยพบปัญหาท่ีเป็นกรณี

เฉพาะ และแนวทางแก้ไข 
2 2 3 3 36 

30 
พนกังานใหมไ่มไ่ด้รับการสอน

งาน 

31 ไมส่นิทสนม คุ้นเคย จัดกิจกรรมอบรมสัมมนา ร่วม 

- จดักิจกรรมอบรมสมัมนาร่วมระหวา่งสว่น

บริหารงานบคุคลและหนว่ยงาน  เพ่ือชีแ้จงทํา

ความเข้าใจ และรับข้อร้องเรียนจากหนว่ยงาน 

สร้างความสมัพนัธ์ 

2 2 2 2 16 

32 ประสทิธิภาพกลุม่งานไมเ่ทา่กนั ปรับเจ้าหน้าที่ในกลุ่มงานใหม่ 

- กลุม่งานจะแบง่ตามจํานวนพนกังานแตเ่น่ืองจาก

บางหนว่ยงานมีพนกังานน้อย กลุม่งานบางกลุม่จึง

ต้องดแูลหลายหนว่ยงาน ปริมาณงานมาก 
2 2 1 2 8 
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ลาํดบั ประเด็นสาเหตปัุญหา มาตรการแก้ไข คําอธิบาย/เหตผุล 

เกณฑ์การประเมิน  
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33 
เจ้าหน้าท่ีบางกลุม่งานขาด

ประสบการณ์ 
จัดอบรมเจ้าหน้าที่บุคคล 

- สว่นบริหารงานบคุคลมเีจ้าหน้าท่ีใหมจํ่านวนมาก 

ทําให้ขาดความรู้ความเข้าใจ ในการให้คําตอบ 

ดแูลหนว่ยงาน และงานผิดพลาด 
2 2 2 2 16 

34 ไมท่ราบกําหนดการผู้บริหาร 
จัดทาํกาํหนดการของผู้บริหารแต่ละ

สัปดาห์ 

- การลงนามเกิดความลา่ช้าเน่ืองจากไมท่ราบ

ลว่งหน้าถึงกําหนดการของผู้บริหาร 2 3 1 3 18 

35  หนว่ยงานลมืกําหนดเวลา 
แจ้งเตือนหน่วยงานโดยส่งอีเมล์หรือ

โทรศัพท์ 

- การบริหารงานบคุคลปัจจบุนัจะใช้ระบบ CU-HR 

ซึง่จะมีกําหนดการของระบบท่ีแนน่อน หากลา่ช้า

กวา่กําหนดการก็จะต้องรอรอบตอ่ไป 
2 3 2 3 36 

36 หนว่ยงานสง่เอกสารไมค่รบ 
ปรับปรุงแบบฟอร์มบันทึกแจ้งให้มี

ช่อง checklist เอกสาร 

ปรับปรุงแบบฟอร์มให้มชี่องเอกสารท่ีต้องใช้ประกอบ

เพ่ือหนว่ยงานจะได้ทําการตรวจสอบเบือ้งต้นก่อนท่ี

จะนํามาสง่ 
มาตรการซํา้กบัก่อนหน้า 

37 อปุกรณ์สาํนกังานไมพ่อ ทาํกิจกรรม 5 ส ขาดผู้ รับผิดชอบดแูลอปุกรณ์สาํนกังาน 1 2 2 2 8 
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ลาํดบั ประเด็นสาเหตปัุญหา มาตรการแก้ไข คําอธิบาย/เหตผุล 

เกณฑ์การประเมิน  
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38 อปุกรณ์สาํนกังานไมพ่อ จัดซือ้อุปกรณ์สาํนักงานเพิ่ม 

เน่ืองจากสว่นบริหารงานบคุคลต้องแยกสาํนกังานกนั 

2 ชัน้ จึงต้องใช้อปุกรณ์สาํนกังานมากขึน้ และ

อปุกรณ์หลายชิน้ก็เกา่ อยูใ่นสภาพทรุดโทรม 
2 1 2 2 8 

39 ไมม่ีระบบจดัเก็บเอกสารท่ีด ี ทาํกิจกรรม 5 ส 
ทําลายเอกสารเก่าท่ีไมใ่ช้งานแล้ว เพ่ิมพืน้ท่ีจดัเก็บ

เอกสาร ทําป้ายชีบ้ง่เอกสาร ให้ชดัเจน มาตรการซํา้กบัก่อนหน้า 

40 เอกสารไมถ่งึหนว่ยงาน จัดส่งเอกสารทางอีเมล์ 

ทําการจดัสง่เอกสารทางอีเมล์และแจ้งผู้ รับทกุครัง้ท่ี

ได้ทําการจดัสง่เอกสาร เพ่ือผู้ รับจะได้ติดตามเอกสาร

ได้ 
2 3 3 2 36 

41 ข้อมลูในระบบเกา่ไมเ่ป็นปัจจบุนั รวบรวมปัญหาแจ้งผู้รับผิดชอบระบบ 

ข้อมลูของพนกังานในระบบฐานข้อมลู CU-HR บาง

ฐานยงัเป็นข้อมลูเกา่  รวบรวมปัญหาท่ีแตค่นพบเพ่ือ

แจ้งให้กบัผู้ รับผิดชอบระบบในคราวเดียว  
1 2 3 3 18 
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5.3 การปรับปรุงกระบวนการ 

 เน่ืองด้วยข้อจํากัดบางประการ อนัได้แก่ งบประมาณ ระยะเวลา ขาดบคุลากรท่ีมีความ

เช่ียวชาญเฉพาะด้านสารสนเทศ กฎระเบียบของมหาวิทยาลยั   ทําให้ไม่สามารถนําทกุมาตรการ

แก้ไขมาดําเนินการได้  โดยมาตรการแก้ไขท่ีได้รับพิจารณาให้นํามาปรับปรุง มาจากมาตรการท่ี

ได้รับคะแนนการประเมินอยู่ในระดบัสูง  มากกว่า 18 คะแนน   ซึ่งอยู่ในลําดบัสงูสุดคร่ึงแรกของ

มาตรการทัง้หมด  ควบคูก่บัการพิจารณาของทีมงาน 

 มาตรการท่ีได้ทําการคดัเลือกมา จะมีทัง้ส่วนท่ีทุกคนดําเนินการร่วมกนั  และมาตรการท่ี

ต้องมีผู้ รับผิดชอบ   ในสว่นมาตรการท่ีทกุคนสามารถนําไปปฏิบตัไิด้ทนัที มีดงันี ้

• แจ้งผลการพิจารณาของคณะกรรมการบริหารงานบุคคลกับหน่วยงานในกรณี

เร่ืองวา่จ้าง ใดท่ีต้องเข้าท่ีประชมุ เพ่ือให้หน่วยงานสามารถเตรียมเอกสารสญัญา

จ้างได้ลว่งหน้า 

• ชีแ้จงหน่วยงานให้จดัทําสญัญาและเอกสารหลักฐานการจ้าง พร้อมกับการส่ง

บนัทกึในคราวเดียว สําหรับกรณีวา่จ้างปกต ิ

• จดัสง่เอกสาร บนัทกึ ทางอีเมล์ 

• แจ้งเ ตือนหน่วยงานให้รีบดําเนินการกระบวนการบริหารบุคคล ก่อนถึง

กําหนดการของระบบ CU-HR ทางโทรศพัท์หรืออีเมล์ 

มาตรการท่ีหวัหน้าสว่นงานเป็นผู้ รับผิดชอบดําเนินการ มีดงันี ้

• จดัให้มีการประชมุเจ้าหน้าท่ีภายในสว่นงานสปัดาห์ละครัง้ สัน้ๆ ครัง้ละ 1 ชัว่โมง 

• นําเร่ืองหารือกบัผู้บริหารเพ่ือลดขัน้ตอนการอนมุตัิของคณะกรรมการประเมินผล

ในการพิจารณายอดเงินขึน้ 

• นําเร่ืองหารือกบัผู้บริหารในการปรับปรุงระบบ CU-HR ให้สามารถตอบสนองการ

ใช้งานได้มากขึน้ 

 มาตรการอ่ืนได้มีการดําเนินการปรับปรุงแก้ไข   โดยทีมงานได้แบ่งกลุ่มตามความถนัด

และภาระ หน้าท่ี ความรับผิดชอบท่ีเก่ียวข้องในงานประจําของแต่ละคน  เพ่ือให้การปรับปรุง

กระบวนการเป็นไปได้สําเร็จ จงึกําหนดให้มีการประชมุกลุม่กนัทกุสปัดาห์  สปัดาห์ละ 1 ชัว่โมง ใน
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เดือนกุมภาพนัธ์-มีนาคม พ.ศ. 2553  เพ่ือติดตามความก้าวหน้า  และแลกเปล่ียนปัญหาและ

อปุสรรค  ซึง่สามารถแบง่กลุม่ได้ออกเป็น  3 กลุม่  ดงันี ้

กลุม่ท่ี 1   ดําเนินการเก่ียวกับการปรับปรุงการดําเนินการในกระบวนการบริหาร

บคุคล  มีสมาชิก 8 คน 

กลุม่ท่ี 2  ดําเนินการเก่ียวกบัการปรับปรุงระบบการจดัเก็บเอกสาร 

 มีสมาชิก 3 คน 

กลุม่ท่ี 3    ดําเนินการเก่ียวกบัระบบสารสนเทศ  

 มีสมาชิก 3 คน 

 การดําเนินกิจกรรมปรับปรุงการดําเนินการในกระบวนการบริหารบุคคล  ของกลุ่มท่ี 1 

เป็นการดําเนินการท่ีมุ่งเน้นในการปรับปรุงกระบวนการให้มีการดําเนินการท่ีลดความสญูเปล่าลง  

แต่เน่ืองจากขัน้ตอนการดําเนินการแตล่ะขัน้มีความจําเป็นท่ีจะต้องปฏิบตัิตาม  เช่น  การว่าจ้าง

เวลาสว่นใหญ่จะสญูเสียไปกบัการรอคณะกรรมการบริหารบคุคลประชมุ  ซึ่งใช้เวลา 2 สปัดาห์ใน

การประชมุแตล่ะครัง้  มาตรการแก้ไขโดยการเพิ่มจํานวนวนัประชมุก็ไม่สามารถดําเนินการได้   สิ่ง

ท่ีสามารถจะปรับปรุงได้ส่วนมากก็เป็นเพียงการปรับปรุงระบบเอกสารให้สามารถลดความ

ผิดพลาดจนทําให้ต้องเกิดการทําซํา้อีกครัง้   สิ่งท่ีได้ดําเนินการปรับปรุงในส่วนของกระบวนการ

บริหารบคุคล  ในกระบวนการวา่จ้าง และกระบวนการเลิกจ้าง  มีดงันี ้

 Rearrange : ปรับขัน้ตอนการตรวจสอบความครบถ้วนของเอกสารมาให้เจ้าหน้าท่ีรับ

เอกสารเป็นผู้ ดําเนินการ   เน่ืองจาก การให้เจ้าหน้าท่ีรับเอกสารตรวจสอบเอกสารจะสามารถลด

ความสูญเปล่าจากการท่ีรับเอกสารท่ีไม่สมบูรณ์มาเก็บไว้   การดําเนินการเดิมจะให้เจ้าหน้าท่ี

บุคคลเป็นผู้ตรวจสอบความครบถ้วน  เม่ือรับเอกสารท่ีไม่สมบูรณ์มาเจ้าหน้าท่ีรับเอกสารจะนํา

เอกสารไปให้เจ้าหน้าท่ีบคุคล ซึ่งใช้เวลาสูญเสียไป  เจ้าหน้าท่ีบุคคลรับเอกสารก็อาจยงัไม่ได้นํา

เอกสารนัน้มาดําเนินการในทัน  จนเม่ือเจ้าหน้าท่ีบุคคลนําเอกสารนัน้มาดําเนินการจึงพบว่า 

เอกสารไม่สมบูรณ์ ต้องส่งกลับไปให้หน่วยงานดําเนินการใหม่  การปรับปรุงกระบวนการนี ้

สามารถทําได้โดย 

• อบรมเพิ่มทกัษะให้กับเจ้าหน้าท่ีรับเอกสารรู้ว่าเอกสารอะไรบ้างท่ีต้องใช้ในการ

ดําเนินการ   

• จดัทํา Checklist เอกสารให้เจ้าหน้าท่ีรับเอกสาร  

• เสนอให้ผู้ บริหารปรับปรุงแบบฟอร์มให้มี Checklist ให้หน่วยงานได้เตรียม

เอกสารมาให้พร้อม 
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• จดัทํา FAQs สําหรับตอบคําถามท่ีเก่ียวข้องกบัการเตรียมเอกสารให้หนว่ยงาน 

 สิ่งท่ีได้ดําเนินการปรับปรุงในส่วนของกระบวนการบริหารบุคคล  ในกระบวนการ

ประเมินผลการปฏิบตัิงานคือ การกําหนดให้ มีการสําเนาเอกสารมาให้เจ้าหน้าท่ีบคุคลตรวจสอบ

ก่อนการพิจารณายอดเงินขึน้  ซึ่งต้องมีคณะกรรมการอย่างน้อย 3 ใน 5 ท่านลงนามอนมุตัิ  ทําให้

ใช้เวลาดําเนินการนาน  แตเ่ม่ืออนมุตัิมาแล้วเกินจากวงเงินท่ีคณะกรรมการบริหารงานบคุคลของ

มหาวิทยาลัยกําหนดก็จะต้องนํากลับไปทบทวนใหม่อยู่ดี  การนําสําเนามาให้ส่วนบริหารงาน

บคุคลตรวจสอบเบือ้งต้นก่อน จึงนบัว่าเป็นประโยชน์อย่างย่ิง และสามารถช่วยลดระยะเวลาการ

ปฏิบตังิานลงได้ 

 นอกจากนีก้ลุม่ท่ี 1 ยงัมีหน้าท่ีรวบรวมข้อมลู  สําหรับจดัทําคูมื่อปฏิบตังิานอีกด้วย 

 การดําเนินกิจกรรมปรับปรุงการดําเนินการในกระบวนการบริหารบุคคล  ของกลุ่มท่ี 2 

เป็นการดําเนินการท่ีมุง่เน้นในการปรับปรุงระบบการจดัเก็บเอกสาร  ซึ่งเจ้าหน้าท่ีได้ทําการสํารวจ

และปรับภูมิทศัน์ สถานท่ีเก็บเอกสาร  มีการเรียงเอกสารในตู้แฟ้มประวตัิพนกังาน  ทําป้ายชีบ้่ง 

กําหนดผู้ รับผิดชอบ 

 การดําเนินกิจกรรมปรับปรุงการดําเนินการในกระบวนการบริหารบุคคล  ของกลุ่มท่ี 3 

เป็นการดําเนินการท่ีมุ่งเน้นในการปรับปรุงโดยการนําระบบสารสนเทศ คอมพิวเตอร์ เข้ามาช่วย 

อนัได้แก่ 

• รวบรวมรายช่ืออีเมล์ของเจ้าหน้าท่ีบคุคลทกุหน่วยงานเพ่ือทํากลุ่มอีเมล์  เพ่ือเพิ่ม

ช่องทางในการติดตอ่กบัผู้ รับบริการให้สะดวกย่ิงขึน้  โดยในเบือ้งต้นได้ทดลองใช้

ท่ีอยู ่cu_hr@googlegroups.com 

• จดัทําบญัชีรายช่ือ การตดิตอ่เจ้าหน้าท่ีบคุคล Contact list ให้กบัหนว่ยงาน 

• รวบรวมปัญหาท่ีเกิดขึน้กับการดําเนินงานของระบบ CU-HR แล้วแจ้งให้

หนว่ยงานท่ีเก่ียวข้องดําเนินการปรับปรุง 

• Upload ระเบียบคูมื่อ แบบฟอร์ม ท่ีเก่ียวข้องกบักระบวนการบริหารบคุคล ลงใน

เว็บไซต์ http://personnel2.hrm.chula.ac.th/  และสง่อีเมล์ให้หนว่ยงาน 

http://personnel2.hrm.chula.ac.th/�
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รูปท่ี 5.1 การปรับปรุง Upload ระเบียบ แบบฟอร์ม ตา่งๆบนเว็บไซต์ 

5.4 การตดิตามผล 

 เน่ืองจากมีหลายข้อจํากัดในการดําเนินกิจกรรมการปรับปรุงกระบวนการของส่วน

บริหารงานบคุคล ทัง้ในเร่ืองงบประมาณ และระยะเวลาในการดําเนินงานวิจยั   รวมทัง้ต้องการหา

จดุวดัผลโครงการหลงัจากได้มีการดําเนินกิจกรรมมาได้ระยะหนึ่งแล้ว  จึงได้ทําการติดตามผลทัง้

ในเร่ืองระยะเวลาดําเนินการและความพงึพอใจของผู้ รับบริการท่ีมีตอ่การปรับปรุงท่ีเกิดขึน้    ทัง้ยงั

เป็นการทบทวนผลงานของกลุม่สําหรับแนวทางการปรับปรุงในอนาคต 

 5.4.1 ระยะเวลาดาํเนินการ 

 ในการดําเนินการปรับปรุงกระบวนการดําเนินการทัง้3 กระบวนการ คือ กระบวนการ

ว่าจ้างบรรจุ กระบวนการเลิกจ้างพนักงานมหาวิทยาลัย และกระบวนการประเมินผลการ

ปฏิบตัิงาน      ตามแนวทางการแก้ไขท่ีทางผู้บริหารของสํานกับริหารทรัพยากรมนษุย์ได้อนมุตัิให้

ปรับปรุงแก้ไข ระหวา่งเดือนกมุภาพนัธ์ ถึงเดือน มีนาคม พ.ศ. 2553   

 จากนัน้จึงเก็บผลระยะเวลาการดําเนินการของกระบวนการ ในส่วนกระบวนการว่าจ้าง

สรรหา กระบวนการเลิกจ้าง และกระบวนการประเมินผล ในทุกกรณี  ตลอดเดือนเมษายน ถึง

เดือน พฤษภาคม พ.ศ. 2553  ซึง่แยกเป็น 2 ประเภท คือ 

1) กระบวนการท่ีได้รับการวิเคราะห์และปรับปรุงโดยตรง  อนัได้แก่ 

• กระบวนการวา่จ้าง กรณีสงูกวา่ขัน้ต่ํา 

• กระบวนการเลิกจ้าง กรณีพนกังานลาออก 
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• กระบวนการประเมินผลการปฏิบตังิานประจําปี 

2) กระบวนการท่ีเก่ียวข้อง  อนัได้แก่ 

• กระบวนการวา่จ้าง ปกต ิ 

• กระบวนการเลิกจ้าง กรณีพนกังานเสียชีวิต 

• กระบวนการเลิกจ้าง กรณีไมผ่า่นทดลองงาน 

• กระบวนการเลิกจ้าง กรณีสิน้สดุสญัญาจ้าง 

• กระบวนการประเมินผลการทดลองงาน 

• กระบวนการประเมินผลการปฏิบตังิานเพ่ือตอ่สญัญาจ้าง 

 การเก็บข้อมูลใช้วิธีการสุ่มตวัอย่าง 30 ตวัอย่าง สําหรับกระบวนการท่ีมีจํานวนข้อมูลไม่

ครบ 30 ข้อมูล   ก็ใช้วิธีเก็บข้อมูลทุกข้อมูลคํานวณหาค่าเฉล่ีย   สําหรับกระบวนการประเมินผล

การปฏิบตัิงานเพ่ือขึน้เงินเดือนท่ีได้ศกึษาไปนัน้  สามารถรู้ระยะเวลาดําเนินการได้จากปฏิทินการ

ดําเนินงานใหม ่ 

ตารางท่ี 5.7 ระยะเวลาการดําเนินการก่อน-หลงั กระบวนการท่ีวิเคราะห์และปรับปรุง 

 

 จากตารางสามารถสรุปได้ว่าการดําเนินการปรับปรุงกระบวนการดําเนินการของส่วน

บริหารงานบคุคล สามารถลดระยะเวลาการดําเนินการได้  โดย 

• กระบวนการว่าจ้างสรรหา กรณีว่าจ้างสูงกว่าขัน้ต่ําสามารถลดระยะเวลาลงได้ จากก่อน

การปรับปรุง 35.5 วนัทําการ เหลือ 28.0 วนัทําการ คดิเป็น 21.13 เปอร์เซ็นต์   

• กระบวนการเลิกจ้าง กรณีพนักงานลาออกสามารถลดระยะเวลาลงได้ จากก่อนการ

ปรับปรุง 16.7 วนัทําการ เหลือ 12.2 วนัทําการ คดิเป็น 12.2 เปอร์เซ็นต์    

• กระบวนการประเมินผลประจําปี เพ่ือปรับขึน้เงินเดือน  สามารถลดระยะเวลาลงได้จาก

ก่อนการปรับปรุง 38 วนัทําการ เหลือ 35 วนัทําการ คดิเป็น  7.89 เปอร์เซ็นต์   

จํานวนข้อมูลที่เก็บ

(เม.ย.-พ.ค.53) ก่อนการปรับปรุง หลังการปรับปรุง

กระบวนการว่าจ้างกรณีจ้างสูงกว่าขั้นตํ่า 21 35.5 28.0 -21.13%

กระบวนการเลิกจ้าง กรณีพนักงานลาออก สุ่ม 30 ตัวอย่าง 16.7 12.2 -26.95%

กระบวนการประเมินผลประจําปี ปฏิทินการทํางาน 38.0 35 -7.89%

กระบวนการ
ระยะเวลาดําเนินการ(วันทําการ)

การเปลี่ยนแปลง
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 เม่ือพิจารณาเพิ่มเติมถึงระยะเวลาการดําเนินการท่ีเปล่ียนไปของกระบวนการก่อนการ

ปรับปรุงและหลังการปรับปรุง อย่างละเอียด โดยการศึกษาระยะเวลาของแต่ละขัน้ตอนใน

กระบวนการ  จะสามารถทําให้เห็นประเดน็ของความเปล่ียนแปลงได้ ดงันี ้

 การเปรียบเทียบระยะเวลาดําเนินการ ก่อน-หลงั ของกระบวนการวา่จ้าง 

 เม่ือทําการบันทึกเวลาจากวันท่ีลงรับเอกสาร และวันท่ีของบันทึก  โดยการทําการ

เปรียบเทียบระหวา่งกระบวนการก่อน และหลงัการปรับปรุง โดยพิจารณาได้ดงันี ้

ตารางท่ี 5.8 เปรียบเทียบระยะเวลาเฉล่ียกระบวนการวา่จ้าง 

 

ระยะหา่งของเวลาจากกิจกรรมกอ่นหน้าท่ีผู้ รับผิดชอบลงวนัท่ีรับ รวม 

เจ้าหน้าท่ี

บคุคล 

เลขานกุาร

กิจ 

กรรมการ

บคุคล 

เจ้าหน้าท่ี

บคุคล 

รอง

อธิการบด ี  

ก่อนการ

ปรับปรุง 

คา่เฉลีย่ 0.50 12.00 17.83 3.13 2.03 35.50 

SD 0.82 5.43 11.35 1.41 1.13 15.19 

หลงัการ

ปรับปรุง 

คา่เฉลีย่ 0.40 7.43 15.60 2.63 1.93 28.00 

SD 0.56 3.24 6.87 1.16 0.98 7.19 

สว่นตา่งเวลา -20.00% -38.08% -12.51% -15.97% -4.93% -21.13% 

 ในแตล่ะชว่งของกระบวนการ พบวา่ 

1) ความแปรผนัของกระบวนการลดลง   ซึ่งสงัเกตได้จากคา่ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน

ลดลง จาก 15.19 วนัทําการ เหลือ 7.19 วนัทําการ 

2) ระยะเวลาของขัน้ตอนระหว่างเจ้าหน้าท่ีบคุคล กบัเลขานกุารกิจ ลดลงถึง 38.08 

เปอร์เซ็นต์  เป็นผลมาจากระหว่างขัน้ตอนนีมี้การปรับปรุงทัง้ในส่วนปัญหา

ระยะเวลาดําเนินการ (Cycle Time) คือ การปรับปรุงเร่ืองการจัดเก็บเอกสาร  

และการปรับปรุงเวลารอ (Waiting Time) คือ การปรับปรุงเร่ืองกําหนดจุด

ตรวจสอบความครบถ้วนของเอกสารท่ีจดุรับ  ทําให้ลดความผิดพลาดท่ีต้องเรียก

หนว่ยงานมารับเอกสารคืนไปปรับปรุง 

3) ระยะเวลาของขัน้ตอนระหว่างเลขานุการกิจกับคณะกรรมการบริหารงานบุคคล 

ลดลง 12.51 เปอร์เซ็นต์  ซึ่งถือว่าไม่มากหากพิจารณาว่าเป็นช่วงท่ีมีระยะเวลา

ในการดําเนินการนาน   การปรับปรุงจะเน้นไปเร่ืองการส่ือสารระหว่างเลขานกุาร
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กิจกับหน่วยงานในการทําความเข้าใจการจดัเตรียมเอกสารสําหรับให้ท่ีประชุม

พิจารณา  แต่ไม่สามารถเพิ่มจํานวนวนัประชุม ซึ่งจะช่วยลดระยะเวลารอของ

ขัน้ตอนนีไ้ปได้มาก 

 การเปรียบเทียบระยะเวลาดําเนินการ ก่อน-หลงั ของกระบวนการเลิกจ้าง 

 เม่ือทําการบันทึกเวลาจากวันท่ีลงรับเอกสาร และวันท่ีของบันทึก  โดยการทําการ

เปรียบเทียบระหวา่งกระบวนการก่อน และหลงัการปรับปรุง โดยพิจารณาได้ดงันี ้

ตารางท่ี 5.9 เปรียบเทียบระยะเวลาเฉล่ียกระบวนการเลิกจ้าง 

  
ระยะหา่งของเวลาจากกิจกรรมกอ่นหน้าท่ีผู้ รับผิดชอบลงวนัท่ีรับ รวม 

เจ้าหน้าท่ีบคุคล รองอธิการบด ี เจ้าหน้าท่ีบคุคล 
 

ก่อนการ

ปรับปรุง 

คา่เฉลีย่ 1.27 12.43 3.00 16.70 

SD 0.91 5.39 1.76 6.07 

หลงัการ

ปรับปรุง 

คา่เฉลีย่ 1.07 8.90 2.23 12.20 

SD 0.83 2.48 1.36 2.01 

สว่นตา่งเวลา -15.79% -28.42% -25.56% -26.95% 

 สําหรับกระบวนการเลิกจ้างก็ให้ผลคล้ายกัน เน่ืองจากการปรับปรุงกระบวนการท่ีสําคญั

เป็นเร่ืองของธุรการสําหรับกระบวนการบริหารบุคคล  โดยเพิ่มจุดตรวจสอบความครบถ้วนของ

เอกสารทําให้ระยะเวลาดําเนินการระหว่างขัน้ตอนของเจ้าหน้าท่ีบุคคลกับรองอธิการบดีลดลง 

28.42 เปอร์เซ็นต์ 

 การเปรียบเทียบระยะเวลาดําเนินการ ก่อน-หลงั ของกระบวนการประเมินผล 

 สําหรับกระบวนการประเมินผลนัน้  ได้เก็บข้อมูลหลงัการปรับปรุงจากปฏิทินการทํางาน

ของกระบวนการประเมินผลเพ่ือปรับขึน้เงินเดือน ของปี พ.ศ.2553  ระยะเวลาดําเนินการลดลง

เพียงเล็กน้อย เน่ืองจากเก่ียวข้องกบัการออกแบบขัน้ตอนการดําเนินงานของระบบ CU-HR   ซึ่ง

เวลาท่ีลดลงก็เกิดจากการปรับปรุงเร่ืองการส่งเอกสารเป็นสําเนามาให้ส่วนบริหารงานบคุคล  โดย

ไมต้่องรอให้กรรมการของหนว่ยงานลงนามอนมุตัคิรบทกุทา่น   ทําให้ขัน้ตอนท่ีหน่วยงานส่งบนัทึก 

ใช้เวลาลดลงจาก 7 วัน  เหลือ 5 วนั   และส่วนบริหารงานบุคคลตรวจสอบความถูกต้องของผล

การปรับขึน้เงินเดือน ใช้เวลาลดลงจาก 3 วนั เหลือ 2 วนั 
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ตารางท่ี 5.10 เปรียบเทียบระยะเวลากระบวนการประเมินผล  

ขัน้ตอน ระยะเวลา (วนั) 

ก่อน หลงั 

1.สบม.อพัโหลด/หนว่ยงานบนัทกึ ข้อมลู 

 

5 5 

2.หนว่ยงานสง่ผลประเมิน 1 1 

3.สบม.ตรวจสอบผลประเมิน โหลดเข้าระบบ แจ้งวงเงิน 4 4 

4.หนว่ยงานตรวจสอบข้อมลูท่ีสบม.อพัโหลด 2 2 

5.สบม.สร้างข้อมลูผู้มีสทิธ์ิขึน้เงินเดือน 3 3 

6.หนว่ยงานตรวจสอบข้อมลู 3 3 

7.หนว่ยงานบนัทกึการขึน้เงินเดือน 7 5 

8.สบม.ตรวจสอบความถกูต้องการปรับขึน้เงินเดือน 3 2 

9.สบม.ออกคําสัง่ปรับขึน้เงินเดือน 2 2 

10.คณะกรรมการพิจารณาอนมุตัิ 3 3 

11.สบม.อนมุตัิผลการปรับขึน้เงินเดือนในระบบ 5 5 

รวม 38 35 

 

 สําหรับข้อมลูระยะเวลาดําเนินการในกระบวนการท่ีเก่ียวข้องกบักระบวนการท่ีได้ทําการ

วิเคราะห์และปรับปรุงโดยตรง ก็มีการเปล่ียนแปลงระยะเวลาท่ีลดลงเช่นเดียวกนั โดยพิจารณาได้

จากตารางท่ี 5.11 

ตารางท่ี 5.11 ระยะเวลาการดําเนินการก่อน-หลงั กระบวนการอ่ืนท่ีเก่ียวข้อง 

 

 จากตารางสามารถสรุปได้ว่าการดําเนินการปรับปรุงกระบวนการดําเนินการของส่วน

บริหารงานบคุคล สามารถลดระยะเวลาการดําเนินการได้  โดย 

จํานวนข้อมูลที่เก็บ

(เม.ย.-พ.ค.53) ก่อนการปรับปรุง หลังการปรับปรุง

กระบวนการว่าจ้างกรณีจ้างปกติ สุ่ม 30 ตัวอย่าง 10.8 7.8 -27.78%

กระบวนการเลิกจ้าง กรณีพนักงานเสียชีวิต 0 7.3 - -

กระบวนการเลิกจ้าง กรณีไม่ผ่านทดลองงาน 0 22.0 - -

กระบวนการเลิกจ้าง กรณีสิ้นสุดสัญญา 5 9.7 7.4 -23.71%

กระบวนการประเมินผลทดลองงาน สุ่ม 30 ตัวอย่าง 15.0 11.2 -25.33%

กระบวนการประเมินผลต่อสัญญา สุ่ม 30 ตัวอย่าง 14.9 12.1 -18.79%

กระบวนการ
ระยะเวลาดําเนินการ(วันทําการ)

การเปลี่ยนแปลง
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• กระบวนการว่าจ้างสรรหา ปกติสามารถลดระยะเวลาลงได้ จากก่อนการปรับปรุง 10.8 

วนัทําการ เหลือ 7.8 วนัทําการ คดิเป็น 27.78 เปอร์เซ็นต์   

• กระบวนการเลิกจ้างกรณีสิน้สุดสัญญาจ้าง สามารถลดระยะเวลาลงได้ จากก่อนการ

ปรับปรุง 9.7 วนัทําการ เหลือ 7.4 วนัทําการ คดิเป็น 23.71 เปอร์เซ็นต์   

• กระบวนการประเมินผลการทดลองงาน สามารถลดระยะเวลาลงได้ จากก่อนการปรับปรุง 

15.0 วนัทําการ เหลือ 11.2 วนัทําการ คดิเป็น 25.33 เปอร์เซ็นต์   

• กระบวนการประเมินผลต่อสัญญา สามารถลดระยะเวลาลงได้ จากก่อนการปรับปรุง 

14.9 วนัทําการ เหลือ 12.1 วนัทําการ คดิเป็น 18.78 เปอร์เซ็นต์ 

 โดยกระบวนการเลิกจ้างกรณีพนักงานเสียชีวิต และกระบวนการเลิกจ้างกรณีไม่ผ่าน

ทดลองงาน ไมมี่ข้อมลูหลงัการปรับปรุงเน่ืองจากช่วงท่ีเก็บข้อมลูไม่ได้มีการทํางานในกระบวนการ

ดงักลา่ว 

 5.4.2 ความพงึพอใจของผู้รับบริการ 

 หลงัจากได้มีการดําเนินการปรับปรุงกระบวนการดําเนินการ ส่วนบริหารงานบุคคลแล้ว 

ได้มีการจัดทําแบบสอบถาม ประเมินผลความพึงพอใจของผู้ รับบริการ ต่อการปรับปรุง

กระบวนการดําเนินการของส่วนบริหารงานบุคคล โดยสํารวจจากปัจจัยคุณภาพท่ีได้ทําการ

ปรับปรุงไป  ผู้ รับบริการได้สัมผสั รับรู้ถึง  การปรับปรุงอย่างไร  เม่ือเทียบกับปีก่อน  โดยปัจจัย

คณุภาพท่ีทําการสํารวจ คือ 

1) ความรวดเร็วในการดําเนินการ 

2) ความถกูต้องของผลงาน 

3) จํานวนขัน้ตอนและเอกสาร 

4) การให้ข้อมลู ขา่วสาร 

5) แบบฟอร์ม และคูมื่อตา่งๆ 

6) การตอบคําถามของเจ้าหน้าท่ี 

7) การรับแจ้งปัญหา ข้อร้องเรียน 

8) การดแูลเอาใจใส ่ให้คําแนะนํา 

9) สภาพพืน้ท่ีสํานกังาน จดุรับเอกสาร 

10) ภาพรวม 
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 แบบสอบถามประเมินความพึงพอใจ ได้ถูกส่งไปให้กบัเจ้าหน้าท่ีบุคคล หรือหวัหน้างาน

บุคคลของหน่วยงาน  จํานวนทัง้สิน้ 61 หน่วยงาน  มีผู้ ตอบกลับแบบสอบถามจํานวน 38 

หนว่ยงาน คดิเป็น 62.30 เปอร์เซ็นต์ ได้ผลดงันี ้

ตารางท่ี 5.12 ผลประเมินความพงึพอใจตอ่การปรับปรุงของสว่นบริหารงานบคุคล 

 
 

 ทกุปัจจยัคณุภาพท่ีทําการปรับปรุง หนว่ยงานผู้ รับบริการเกิน 50 เปอร์เซ็นต์ มีความคิดว่า

ดีขึน้   โดยปัจจยัคณุภาพท่ีผู้ รับบริการจํานวนมากคดิวา่ดีขึน้  เรียงตามลําดบัดงันี ้

1) การตอบคําถามของเจ้าหน้าท่ี จํานวน 31 คน คดิเป็น 82 เปอร์เซ็นต์   

2) ความรวดเร็วในการดําเนินการ การให้ข้อมลูข่าวสาร แบบฟอร์มคูมื่อ และ ภาพรวม  รวม 

4 ปัจจยั มีจํานวนเทา่กนั คือ 27 คน คดิเป็น 71 เปอร์เซ็นต์    

3) การรับแจ้งปัญหา ข้อร้องเรียน  มีจํานวน 25 คน คดิเป็น 66 เปอร์เซ็นต์ 

4) การดแูลเอาใจใส ่ให้คําแนะนํา  มีจํานวน 24 คน คดิเป็น 63 เปอร์เซ็นต์ 

5) ความถูกต้องของผลงาน และสภาพพืน้ท่ีสํานักงาน จุดรับเอกสาร   รวม 2 ปัจจัย มี

จํานวนเทา่กนั คือ 22 คน คดิเป็น 58 เปอร์เซ็นต์ 

6) จํานวนขัน้ตอนและเอกสาร มีจํานวน 19 คน คดิเป็น 50 เปอร์เซ็นต์ 

จํานวน % จํานวน % จํานวน %

27 71% 8 21% 3 8%

22 58% 11 29% 5 13%

19 50% 4 11% 5 13%

27 71% 11 29% 0 0%

27 71% 10 26% 1 3%

31 82% 6 16% 1 3%

25 66% 9 24% 4 11%

24 63% 10 26% 4 11%

22 58% 10 26% 6 16%

27 71% 10 26% 1 3%

ควรปรับปรุง

9)        สภาพพื้นที่สํานักงาน จุดรับเอกสาร

10)    ภาพรวม

7)        การรับแจ้งปัญหา ข้อร้องเรียน

8)        การดูแลเอาใจใส่ ให้คําแนะนํา

5)        แบบฟอร์ม และคู่มือต่างๆ

6)        การตอบคําถามของเจ้าหน้าที่

3)        จํานวนขั้นตอนและเอกสาร

4)        การให้ข้อมูล ข่าวสาร

1)        ความรวดเร็วในการดําเนินการ

2)        ความถูกต้องของผลงาน

ความพึงพอใจต่อการปรับปรุงของส่วนบริหารงานบุคคล
ดีขึ้น ไม่เปลี่ยนแปลง



142 

 

 

142 

 จึงสามารถสรุปได้ว่าการปรับปรุงกระบวนการดําเนินการท่ีเกิดขึน้ได้เพิ่มระดบัความพึง

พอใจให้กบัผู้ รับบริการได้ 

5.5 สรุปบทเรียนท่ีได้รับ 

 ผู้ วิจัยได้ใช้โอกาสในการประชุมกลุ่ม เพ่ือจะสอบถามความคิดเห็นของสมาชิก หรือ

เจ้าหน้าท่ีผู้ ปฏิบัติแต่ละท่าน  ในการดําเนินกิจกรรมปรับปรุงแก้ไขกระบวนการ ในลักษณะ 

รูปแบบนี ้  ซึง่สมาชิกได้สะท้อนมมุมอง และความคดิเห็นในสว่นของกระบวนการกลุม่ ดงันี ้

1) การนําเคร่ืองมือมาใช้ในการวิเคราะห์สามารถช่วยให้เห็นปัญหาได้มาก

ย่ิงขึน้  โดยเฉพาะการระดมความคดิกบัผู้ ร่วมงานทําให้ได้รับแนวคดิใหม่ๆ  

2) การให้ตวัอย่าง แนวทางการปรับปรุงจากท่ีอ่ืน จะช่วยให้เกิดแนวคิด หรือ

แนวทางท่ีสามารถประยกุต์ใช้กบัการทํางานของตนได้ 

3) เม่ือเร่ิมทํากิจกรรมคดิวา่เป็นภาระท่ีเพิ่มขึน้  เพราะต้องทํางานประจําอยู่แล้ว

ต้องมาทํากิจกรรมตรงส่วนนีอี้ก  แตเ่ม่ือผ่านไปเกิดความภาคภูมิใจ และคิด

วา่ได้รับผลงานท่ีดีกลบัมา 

4) ทําให้เข้าใจการทํางานของเพ่ือนร่วมงานมากย่ิงขึน้  เพราะถ้าอยู่คนละส่วน

งานก็จะคิดว่างานไม่น่าเกิดปัญหาได้ แต่พอมาทําความเข้าใจระหว่างการ

วิเคราะห์ก็จะเห็นเหตผุลของอีกฝ่าย 

5) ระยะเวลาจัดกิจกรรมไม่ควรจะนานเกินไป เพราะจะทําให้เหน่ือย หมด

กําลงัใจ  ควรใช้เวลากระชบัแล้วเกิดผลงานท่ีเห็นได้ชดัเจน 

6) การเก็บข้อมลูเชิงปริมาณ  คอ่นข้างใช้เวลานาน และเป็นภาระแก่ผู้บนัทึก ซึ่ง

ก็ไมไ่ด้นํามาใช้สําหรับการวิเคราะห์มากนกั 

 นอกจากผลการสรุปบทเรียนข้างต้นจากสมาชิกในกลุ่ม  ผู้ วิจยัยงัสงัเกตเห็นว่า สมาชิกได้

นําเอาเคร่ืองมือ เชน่ แผนผงัก้างปลา ไปใช้ในการวิเคราะห์งานของตนอีกด้วย  

5.6 การจัดทาํคู่มือ 

 หลงัจากปรับปรุงกระบวนการ ได้มีการเก็บข้อมูลหลงัการแก้ไขในเบือ้งต้น  เป็นท่ีน่าพึง

พอใจของผู้บริหารและทีมงาน จึงได้มีการจดัทําคู่มือการปฏิบตัิงานเพ่ือเป็นการรวบรวมประเด็น

สําคญัทางด้านคณุภาพของกระบวนการเพ่ือใช้เป็นแนวทางการการดําเนินการของกระบวนการท่ี

ได้ทําการปรับปรุง  และสนับสนุนให้ผู้ เก่ียวข้องในกระบวนการได้ทําการศึกษาเบือ้งต้น   เพ่ือ

เสริมสร้างความรู้ความเข้าใจ  และเป็นมาตรฐานในการปฏิบตังิานร่วมกนั 
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 การจดัทําคู่มือ  ได้พิจารณาถึงการใช้งาน  สําหรับกลุ่มผู้ ใช้งานท่ีต่างกัน   โดยแบ่งคู่มือ

ออกเป็นสองส่วน  คือ คู่มือสําหรับผู้ รับบริการ  และคู่มือสําหรับเจ้าหน้าท่ีบุคคลของส่วน

บริหารงานบุคคลซึ่งได้ทําตามแบบระบบเอกสารของมหาวิทยาลัย  ท่ีมีการควบคุมเอกสาร

คณุภาพตา่งๆ  ตามเอกสารในภาคผนวก ช  

 ในส่วนของคู่มือสําหรับผู้ รับบริการนัน้  ได้แบ่งประเภทตามกลุ่มผู้ ใช้ออกเป็น 2 ประเภท 

ดงันี ้

1) คูมื่อสําหรับผู้ รับบริการทัว่ไป  ซึง่เป็นบคุลากรในมหาวิทยาลยั  มีการกําหนดเนือ้หา

ทัว่ไปท่ีพนกังานมหาวิทยาลยัควรทราบ  ทัง้ท่ีเก่ียวข้องกับ ลกัษณะ ประเภทของ

พนักงานมหาวิทยาลยั  กฎ ระเบียบ  การดําเนินการสําหรับกระบวนการบริหาร

บคุคลตา่งๆ แล้วทําการอพัโหลดใสเ่ว็บไซต์เพ่ือให้พนกังานสามารถเข้ามาหาข้อมลู

ได้โดยง่าย 

2) รายละเอียดการดําเนินการของกระบวนการสําหรับเจ้าหน้าท่ีบคุคลของหน่วยงาน

ผู้ รับบริการ  จะเป็นการสร้างข้อตกลงการรับประกันระดับการบริการ (Service 

Level Agreement) ในเร่ืองของการประกนัรอบระยะเวลาการดําเนินการ  กบัส่วน

บริหารงานบุคคล  ซึ่งถือเป็นการประกันคณุภาพการบริการให้กับผู้ รับบริการของ

ส่วนบริหารงานบคุคล   โดยรายละเอียดประกอบด้วย แผนผงัขัน้ตอนการทํางาน  

ผู้ รับผิดชอบ  กิจกรรม  ผู้ รับมอบ(เสนอต่อ)  ระยะเวลาดําเนินการ  ปัญหาหรือ

ความเส่ียง  แนวทางแก้ไข  คําแนะนํา   ซึ่งผู้ วิจยัได้ดําเนินการจดัทํารายละเอียด

การควบคุมกระบวนการว่าจ้างเป็นต้นแบบ    เพ่ือให้ส่วนบริหารงานบุคคล

พิจารณาในการขยายผลไปสูก่ระบวนการอ่ืน 

 การจัดทําคู่มือได้จากการศึกษาระเบียบ  ข้อบังคับต่างๆ อันประกอบด้วย ข้อบังคับ

จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลยัว่าด้วยการบริหารงานบุคคล พ.ศ. ๒๕๕๑  และระเบียบจุฬาลงกรณ์

มหาวิทยาลยั ว่าด้วย การสรรหา คดัเลือก บรรจุ และแต่งตัง้พนกังานมหาวิทยาลยั พ.ศ.๒๕๕๒  

รวมถึงการสมัภาษณ์ผู้ปฏิบตังิาน เจ้าหน้าท่ีบคุคล 
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ตารางท่ี 5.13  รายละเอียดการควบคมุกระบวนการวา่จ้าง 

ท่ี แผนผงั ผู้ รับผิดชอบ กิจกรรม เสนอตอ่ ระยะเวลา ปัญหา/ความเส่ียง แนวทางแก้ไข คําแนะนํา 

1 

 
 

 หน่วยงาน 

1.ทําจดหมายและบนัทึก 

2.ขออนมุติัเร่ืองจาก

คณบดี  

3.จดัเตรียมเอกสาร

หลกัฐาน 

สว่นบริหารงาน

บคุคล 

ก่อนวนัท่ี 

5 ของ

เดือน 

1.สง่เอกสารหลกัฐานไม่

ครบถ้วน 

2.เอกสารคณุสมบติัพิเศษ

ของผู้ได้รับการคดัเลือกไม่

ถกูต้อง 

1.ตรวจสอบเอกสารก่อนสง่

จากคูมื่อ 

2.ปรึกษาเลขานกุารกิจถึง

เอกสารคณุสมบติัพิเศษท่ีต้อง

เตรียม 

เอกสารท่ีใช้คือ 

• บนัทึกนําสง่เร่ืองขออนมุติั

จ้างพนกังานมหาวิทยาลยั 

• แบบคําขอวา่จ้าง 

• สําเนาสมดุบญัชี,ใบ

ลดหย่อนภาษี 

• แบบแสดงภาระงาน(JD) 

• ข้อตกลงภาระงาน(AS) 

• ใบสมคัรพนกังาน,วฒิุ

การศกึษา,สําเนาทะเบียนบ้าน

,ทะเบียนสมรส,ใบผา่นทหาร 

• เอกสารคณุสมบติัพิเศษ เช่น 

ใบรับรองอายงุาน ใบประกาศ 

2 

 

เจ้าหน้าท่ีรับ

เอกสาร 

ลงวนัท่ีรับเอกสาร และ

ตรวจสอบความครบถ้วน

ของเอกสาร 

เจ้าหน้าท่ีบคุคล 
ไมเ่กิน 1 

วนั 

ความผิดพลาดในการ

ตรวจสอบเอกสาร 

ตรวจสอบเอกสารตามใบ

บนัทึกตรวจสอบ(Checklist) 

3 

 

เจ้าหน้าท่ี

บคุคล 

1.ตรวจสอบความถกูต้อง

ของเอกสารและหลกัฐาน

ตา่งๆ 

2.พิจารณาลกัษณะการ

จ้าง  

เลขานกุารกิจ 
ไมเ่กิน 5 

วนั 

1.หน่วยงานให้ข้อมลูผิด 

2.เอกสารไมถ่กูต้อง 

3.ทํางานผิดพลาด 

1.โทรศพัท์สอบถามหน่วยงาน 

2.รีบแจ้งหน่วยงานให้แก้ไข 

3.ศกึษาคูมื่อ ระเบียบ 

ควรจดัทําบญัชีบนัทึกเร่ือง 

สําหรับติดตามงาน 

สง่มอบให้เลขานกุารกิจ

ลว่งหน้าก่อนประชมุ

คณะกรรมการ 

จดัทําบนัทกึ เตรียมเอกสาร 

รับและตรวจสอบเอกสาร 

ตรวจสอบข้อมลู  

พิจารณาการจ้าง 

ตอ่ 
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4 

 

เลขานกุารกิจ 

จดัเตรียมเอกสารท่ีจําเป็น

ในการพิจารณาของท่ี

ประชมุคณะกรรมการ

บริหารงานบคุคล 

คณะกรรมการ

บริหารงาน

บคุคล 

ไมเ่กิน 5 

วนั 

1.ขาดเอกสารหลกัฐานจนไม่

สามารถให้ท่ีประชมุ

พิจารณา 

2.จดัเตรียมเอกสารไม่

ครบถ้วน 

จดัทําแนวปฏิบติัในการเตรียม

เอกสาร 

กระจายงาน ส่ือสารให้

เจ้าหน้าท่ีบคุคลรับรู้ถึงแนว

ปฏิบติัเพ่ือให้ประสานกบั

หน่วยงานลว่งหน้า 

5 

 

คณะกรรมกา

รบริหารงาน

บคุคล 

1.พิจารณาถึงคณุสมบติั

ของผู้ได้รับคดัเลือก  

เลขานกุารกิจ/

เจ้าหน้าท่ีบคุคล 
1 วนั 

ท่ีประชมุพิจารณาวาระอื่น

จนหมดเวลาการประชมุ ทํา

ให้ต้องเล่ือนไปพิจารณาครัง้

ตอ่ไป 

จดัลําดบัความสําคญัของเร่ือง 

โดยอาจพิจารณาการจ้าง

ตําแหน่งอาจารย์หรือระดบัสงู

ก่อน 

หลงัจากทราบผลควรรีบแจ้ง

หน่วยงาน ทางโทรศพัท์หรือ

อีเมล์เพ่ือดําเนินการตอ่ไป 

6 

 

เจ้าหน้าท่ี

บคุคล 

1.เจ้าหน้าท่ีบคุคลจดัทํา

บนัทึกข้อความแจ้งผล 

และขอเอกสาร

ประกอบการทําสญัญา

จ้างงาน  

หน่วยงาน 1 วนั   

อาจทําบนัทึกรอไว้ก่อน

คณะกรรมการบริหารงาน

บคุคลจะประชมุ 

7 

 

หน่วยงาน 

จดัทําสญัญาจ้าง และ

เอกสารประกอบให้กบัผู้

ได้รับการคดัเลือกลง

ลายมือช่ือ และให้คณะ

บดีลงนาม 

เจ้าหน้าท่ีบคุคล 
ไมเ่กิน 5

วนั 
  

ควรติดตามหน่วยงาน 

สอบถามถึงวนัท่ีคาดวา่จะ

ดําเนินการแล้วเสร็จ 

เตรียมเอกสารประชมุ 

ประชมุพิจารณาคณุสมบตั ิ

ตอ่ 

ทําบนัทกึแจ้งผล 

จดัทําสญัญาจ้าง 

ตอ่ 
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8 

 

เจ้าหน้าท่ี

บคุคล 

1.ตรวจสอบความ

ครบถ้วนและถกูต้องของ

เอกสาร สญัญา 

2.จดัทําคําสัง่สญัญาจ้าง 

รองอธิการบดี 
ไมเ่กิน 3 

วนั 

สญัญาท่ีหน่วยงานทํามาไม่

ถกูต้อง ผิดแบบฟอร์ม 

จดัทํา Template ให้กบั

หน่วยงาน 

พิจารณารายละเอียดใน

สญัญาให้แน่ชดั เพราะเป็น

เอกสารท่ีมีความสําคญั 

9 

 

รองอธิการบดี 
ลงนามในคําสัง่และ

สญัญาจ้าง 
เจ้าหน้าท่ีบคุคล 

ไมเ่กิน 3 

วนั 
รองอธิการบดีไมอ่ยู่ 

ติดตามกําหนดการ และอาจ

รวบรวมเอกสารสง่ให้รอง

อธิการบดีเซน็ต์นอกสถานท่ี 

 

10 

 

เจ้าหน้าท่ี

บคุคล 

1.จดัทําบนัทึกแตง่ตัง้

พนกังานมหาวิทยาลยั  

2.สําเนาเอกสารการ

วา่จ้างสง่ให้กบัหน่วยงาน

ท่ีเก่ียวข้อง   

3.จดัทําแฟ้มประวติั

พนกังาน 

หน่วยงาน/

หวัหน้าสว่น 

ไมเ่กิน 3 

วนั 
  

การจดัเก็บแฟ้มประวติัต้อง

ปฏิบติัตาม วิธีท่ีสว่น

บริหารงานบคุคลกําหนดไว้  

เพ่ือให้สะดวกในการสืบค้น 

11 

 

เจ้าหน้าท่ี

บคุคล 

เจ้าหน้าท่ีบคุคลบนัทึก

ข้อมลูประวติัพนกังานลง

ในระบบ CU-HR 

- 
ไมเ่กิน 1 

วนั 

1.ระบบ CU-HR เกิดการ

ขดัข้อง 

2.การป้อนข้อมลูในระบบผิด 

1.ติดตอ่เจ้าหน้าท่ีดแูลระบบ 

2.ตรวจสอบข้อมลูหลงัป้อน 

และแจ้งปัญหาแก่ผู้ดแูละ

ระบบให้แก้ไข 

สามารถดําเนินการได้ตัง้แตใ่ห้

รองอธิการบดีลงนาม 

หมายเหต ุ: ระยะเวลาดําเนินการรวมทัง้กระบวนการไมเ่กิน 28 วนัทําการ 

ตรวจสอบสญัญา 

ลงนามสญัญา 

ตอ่ 

บนัทกึแตง่ตัง้ 

จดัทําข้อมลูประวตั ิ
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5.7 การศึกษาแนวทางการออกแบบกระบวนการ 

 ในการปรับปรุงกระบวนการดําเนินการของส่วนบริหารงานบุคคลท่ีได้จดัทําไปนัน้  เป็น

การปรับปรุงกระบวนการท่ีดําเนินการอยู่ในปัจจุบนั  เฉพาะส่วนท่ีเก่ียวข้องกับส่วนบริหารงาน

บคุคล   ทําให้การปรับปรุงท่ีเกิดขึน้นัน้ เป็นการปรับปรุงท่ีมีขอบเขตจํากัดอยู่ในกระบวนการเดิม  

ผลลพัธ์ท่ีเกิดขึน้อาจจะไมม่าก เทา่กบัการออกแบบกระบวนการทํางานใหม ่  

 การบริหาร จดัการกระบวนการมีการดําเนินการในทกุองค์กร   มีเคร่ืองมือ เทคนิค ต่างๆ

จํานวนมากเช่น ซิกซ์ ซิกมา (Six Sigma)  รีเอนจิเนียร์ร่ิง (Reengineering)  การบริหารเป้าหมาย 

(Management by Objective)  การวิเคราะห์วิศวกรรมคณุคา่ ( Value Engineering)  เป็นต้น   

การพิจารณา นําเคร่ืองมือตา่งๆ เหลา่นีม้าชว่ยในการจดัการกระบวนการก็จะช่วยให้กระบวนการมี

ประสิทธิภาพเพิ่มมากขึน้   ในหลายองค์กรได้มีการดําเนินกิจกรรมเพ่ือท่ีจะศึกษาวิเคราะห์ถึง

สภาพกระบวนการปัจจุบนัท่ีได้ดําเนินการ   และหาแนวทางในการออกแบบกระบวนการทํางาน

ใหม่   เน่ืองจากการปรับปรุงกระบวนการจะมีขีดจํากัดของกระบวนการ เม่ือมีการปรับปรุงจนถึง

ระดบัหนึ่ง ประสิทธิภาพของกระบวนการจะไม่สามารถเพิ่มขึน้มากกว่าเดิมได้ หรือเพิ่มขึน้ได้โดย

ยาก   การศึกษาเพ่ือออกแบบกระบวนการทํางานใหม่จะสามารถเพิ่มขีดจํากัดทางด้าน

ประสิทธิภาพเหลา่นีใ้ห้กบักระบวนการได้ 

 สิ่งสําคญัสําหรับการศึกษากระบวนการ คือ ความคิดของเจ้าของกระบวนการ (Process 

Owner) หรือผู้บริหารกระบวนการการ จะต้องมีแนวคิดเชิงกระบวนการ (Process Thinking) ไม่

คดิเพียงแตข่อบเขตงานท่ีตนเองรับผิดชอบ ควรคดิให้เกิดความเช่ือมโยงกนัในกระบวนการตา่งๆ ท่ี

เก่ียวข้อง  เกิดกระบวนการทํางานร่วมกัน (Collaboration)  เพ่ือเป้าหมายซึ่งเป็นผลลัพธ์ของ

กระบวนการ   ซึ่งการทํางานร่วมกนัของสมาชิกในกระบวนการต้องการการทํางานท่ีสอดคล้องกนั 

(Synchronization) ทัง้ข้อมูล และสารสนเทศ ในสถานะของการไหลของงานในกระบวนการ  

รวมทัง้มาตรฐานของกระบวนการก็เป็นองค์ประกอบสําคญัท่ีจะต้องสร้างให้เกิดขึน้ในกระบวนการ 

เพ่ือให้เกิดความเข้าใจร่วมกนัในการทํางาน 

 การจัดการกระบวนการสําหรับความเป็นเลิศของกระบวนการต้องมีขัน้ตอนของการ

วิเคราะห์ (Analysis) การสร้างแบบจําลอง (Model) การออกแบบใหม่ (Redesign) และการ

ปรับปรุง (Improve)  เป็นพืน้ฐานสําหรับการจดัการกระบวนการ โดยแต่ละองค์กรอาจมีการใช้

เคร่ืองมือและเทคนิคท่ีแตกตา่งกนัตามความเหมาะสม 
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 5.7.1 แนวทางการออกแบบกระบวนการตามเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาต ิ

 แนวทาง เคร่ืองมือ เทคนิค ท่ีเก่ียวข้องกบัการออกแบบกระบวนการมีอยู่จํานวนมาก  ซึ่ง

หนึ่งในนัน้ คือ แนวทางของเกณฑ์รางวลัคณุภาพแห่งชาติ หรือ TQA  ซึ่งมีการกําหนดนิยามและ

ข้อคําถามท่ีเก่ียวข้องกบัการออกแบบกระบวนการไว้ ดงันี ้

หวัข้อ  6.1 การออกแบบระบบงาน 

      คําถาม :  องค์กรมีวิธีการอยา่งไรในการออกแบบระบบงาน 

 รายละเอียด : ให้อธิบายวิธีการท่ีใช้ในการกําหนดความสามารถพิเศษขององค์กร การ

ออกแบบระบบงานและกระบวนการสําคญัท่ีสง่มอบคณุคา่แก่ลกูค้า การเตรียมความพร้อมสําหรับ

ภาวะฉกุเฉินท่ีอาจเกิดขึน้และการทําให้องค์กรประสบความสําเร็จและยัง่ยืน 

 โดยตอบคําถามตอ่ไปนี ้

  ก. ความสามารถพิเศษ 

 (1) องค์กรมี วิ ธีการอย่างไรในการกําหนดความสามารถพิ เศษขององค์กร 

ความสามารถพิเศษเหล่านีมี้อะไรบ้าง และมีความเช่ือมโยงกับพนัธกิจ สภาพแวดล้อมด้านการ

แขง่ขนั และแผนปฏิบตักิารอยา่งไร 

 (2) องค์กรมีวิธีการอยา่งไรในการออกแบบและสร้างนวตักรรมด้านระบบงานโดยรวม 

รวมทัง้วิธีการท่ีใช้ตดัสินว่ากระบวนการใดในระบบงานโดยรวมทัง้หมดเป็นกระบวนการภายใน

องค์กร(กระบวนการทํางานท่ีสําคญัขององค์กร) และกระบวนการใดจะใช้ทรัพยากรจากแหล่ง

ภายนอก 

  ข. การออกแบบกระบวนการทํางาน 

 (1) กระบวนการทํางานท่ีสําคัญขององค์กรมีอะไรบ้าง  มีความสัมพันธ์กับ

ความสามารถพิเศษอย่างไรรวมทัง้มีผลอย่างไรต่อการส่งมอบคณุค่าแก่ลูกค้า สร้างกําไร ทําให้

องค์กรได้รับความสําเร็จและยัง่ยืน 

 (2) องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการจดัทําข้อกําหนดของกระบวนการทํางานท่ีสําคญั 

โดยใช้ข้อมูลจากลูกค้า ผู้ ส่งมอบ คู่ค้า และคู่ความร่วมมือ (*) และข้อกําหนดท่ีสําคัญของ

กระบวนการดงักลา่วคืออะไร 

 (3) องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการออกแบบและสร้างนวัตกรรมของกระบวนการ

ทํางาน เพ่ือให้เป็นไปตามข้อกําหนดท่ีสําคญั มีวิธีการอย่างไรในการนําเทคโนโลยีใหม่ ความรู้ของ

องค์กร และความคลอ่งตวัท่ีอาจจําเป็นในอนาคต มาประกอบในการออกแบบกระบวนการเหล่านี ้
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รวมทัง้มีวิธีการอย่างไรในการนํารอบเวลา ผลิตภาพ การควบคุมต้นทุน รวมทัง้ปัจจัยด้าน

ประสิทธิภาพและประสิทธิผลอ่ืนๆ มาประกอบในการออกแบบกระบวนการเหลา่นี ้

  ค. ความพร้อมตอ่ภาวะฉกุเฉิน 

 องค์กรมีวิธีการอยา่งไรเพ่ือทําให้มัน่ใจว่าระบบงาน และสถานท่ีทํางานมีการเตรียมพร้อม

ต่อภัยพิบัติหรือภาวะฉุกเฉิน ระบบการเตรียมพร้อมต่อภัยพิบัติและภาวะฉุกเฉินดังกล่าวได้

คํานึงถึงการป้องกันการจดัการ ความต่อเน่ืองของการดําเนินการ และการทําให้คืนสู่สภาพเดิม

อยา่งไร 

 จากเกณฑ์คําถามและข้อกําหนดข้างต้นอาจทําให้เกิดความสบัสนในการตีความหมาย  

ซึ่งหลกัการของเกณฑ์รางวลัคณุภาพแห่งชาติ  ก็จะเป็นการให้นิยาม รวมทัง้กําหนดกระบวนการ

บริหารจดัการโดยองค์กรเป็นผู้ กําหนด   จึงไม่ได้ชีแ้จงถึงรายละเอียดของกิจกรรมท่ีองค์กรจะต้อง

ดําเนินการ ซึง่อาจจะตา่งจากเคร่ืองมือ เทคนิค แนวทางอ่ืน ท่ีจะบอกถึงขัน้ตอนหรือกระบวนการท่ี

ต้องดําเนินการอยูพ่อสมควร    

 แตอ่ย่างไรก็ตาม   รางวลัคณุภาพแห่งชาติ ก็ได้มีข้อกําหนดหนึ่งของผู้ ท่ีเข้าประกวดและ

ได้รับรางวลั  คือ ต้องเผยแพร่กระบวนการทํางาน  แนวปฏิบตัิท่ีดีเลิศ (Best Practices) ให้กับ

สาธารณะ 

 ในส่วนของการออกแบบกระบวนการ  บริษัท ผลิตภัณฑ์กระดาษไทย จํากัด ซึ่งได้รับ

รางวลัคณุภาพแหง่ชาติ Thailand Quality Awards : TQA ประจําปีพทุธศกัราช 2546 ไดมีแนว

ปฏิบตัิการการดําเนินการ  โดยเร่ิมต้นจากการวิเคราะห์กระบวนการท่ีมีส่วนสําคญัในการดําเนิน

ธุรกิจ  ซึง่สามารถกําหนดกระบวนการออกเป็น 2  สว่น  คือ 

1) กระบวนการท่ีเก่ียวกบักลยทุธ์ทางธุรกิจ 

2) กระบวนการท่ีเก่ียวกบัผลิตภณัฑ์และบริการ 

 กระบวนการท่ีเก่ียวกบักลยทุธ์ทางธุรกิจเป็นกระบวนการสําคญัในการกําหนดกลยทุธ์และ

ทิศทางขององค์กร  ก่อนท่ีจะถ่ายทอดต่อลงไปยงักระบวนการท่ีเก่ียวกับผลิตภัณฑ์และบริการ

เพ่ือให้การดําเนินธุรกิจบรรลุผลสําเร็จ   กระบวนการท่ีเก่ียวกับกลยุทธ์ทางธุรกิจ ประกอบด้วย

กระบวนการยอ่ย 3 กระบวนการ ได้แก่ 

1) กระบวนการวางแผนกลยทุธ์ 

2) กระบวนการสร้างและพฒันาลกูค้า 

3) กระบวนการขยายการลงทนุ 

 กระบวนการ ท่ี เ ก่ียวกับผลิตภัณฑ์และบริการประกอบด้วยกระบวนการย่อย 2 

กระบวนการ  ได้แก่ 
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1) กระบวนการสร้างคณุคา่ 

2) กระบวนการสนบัสนนุ 

 โดยกระบวนการบริหารงานบุคคล ของบริษัท ผลิตภัณฑ์กระดาษไทย จํากัด จัดอยู่ใน

กระบวนการสนบัสนนุ  ทําหน้าท่ีสนบัสนนุกระบวนการหลกั ทัง้กระบวนการขาย กระบวนการผลิต 

รวมทัง้สนบัสนนุกระบวนการซอ่มบํารุง 

 บริษัท เร่ิมต้นการจัดทําข้อกําหนดของกระบวนการ ซึ่งแบ่งออกเป็นข้อกําหนดพืน้ฐาน 

และข้อกําหนดเพ่ือการปรับปรุง   โดยข้อกําหนดเหล่านีม้าจากการศึกษาความต้องการของลกูค้า 

และการบริหารนโยบายของทางบริษัท   จากนัน้มาพิจารณาถึงการออกแบบกระบวนการ ว่าเป็น

ขัน้ตอนท่ีหน่วยงานทําโดยลําพัง หรือทําแบบข้ามสายงาน  หลังจากนัน้ก็เลือกขัน้ตอนการ

ออกแบบกระบวนการตามขัน้ตอนของ Task Achieving QC Story หรือ Problem Solving QC 

Story    

 ขัน้ตอน Task Achieving QC Story 

1) ทําความเข้าใจความต้องการของลกูค้า 

2) กําหนดภาระงาน 

3) พัฒนาวิธีดําเนินการโดยทํารายงานทางเลือกทัง้หมดท่ีเป็นไปได้ รวมทัง้

วิเคราะห์และคดัเลือกวิธีการท่ีเหมาะสม 

4) กําหนดรายละเอียดสิ่งท่ีต้องดําเนินการ 

5) นําไปปฏิบตั ิ

6) ตรวจสอบผล 

7) กําหนดมาตรฐานการปฏิบตังิาน 

8) กําหนดแผนงานสําหรับอนาคต 

 ขัน้ตอน Problem Solving QC Story 

1) กําหนดเร่ืองท่ีต้องการดําเนินการ 

2) สํารวจสถานะปัจจบุนั 

3) วิเคราะห์หาสาเหต ุ

4) กําหนดแนวทางแก้ไข 

5) นําไปปฏิบตั ิ

6) ตรวจสอบผล 

7) กําหนดมาตรฐานการปฏิบตังิาน 

8) กําหนดแผนงานสําหรับอนาคต 
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 กล่าวโดยสรุปสําหรับการพิจารณานําแนวทางของเกณฑ์รางวลัคณุภาพแห่งชาติ มาใช้

เป็นแนวทางในการออกแบบกระบวนการของสว่นบริหารบคุคล จฬุาลงกรณ์มหาวิทยาลยั คือ 

1. การคัดเลือกกระบวนการท่ีนํามาศึกษาเพ่ือออกแบบกระบวนการใหม่  โดย

พิจารณาถึงกระบวนการท่ีมีความสําคญักับความสามารถพิเศษขององค์กร  มี

ความเช่ือมโยงกับพนัธกิจขององค์กร  ซึ่งเป็นกระบวนการดําเนินการท่ีส่วน

บริหารงานบคุคล รับผิดชอบ 

2. ขัน้ตอนการศึกษา ออกแบบกระบวนการจะต้องมีการศึกษาถึงข้อกําหนดของ

กระบวนการทํางานท่ีมาจากความต้องการของผู้ รับบริการของส่วนบริหารงาน

บคุคล และทําการวิเคราะห์ถึงทางเลือกตา่งๆ  โดยเฉพาะการศกึษาเก่ียวกบัการ

รวมและกระจายอํานาจดําเนินการ 

3. การพิจารณาทางเลือกท่ีเหมาะสม มีปัจจัยหลายด้านท่ีนํามาพิจารณา เช่น 

เทคโนโลยีใหม่ๆ ประสิทธิภาพและประสิทธิผลอ่ืนๆ เช่น รอบระยะเวลา

ดําเนินการ คณุภาพของผลงาน และการควบคมุต้นทนุ 

4. สรุปแนวทางท่ีควรดําเนินการในอนาคต จากการพิจารณาถึงกระบวนการ

ดําเนินการท่ีเป็นอยู่ในปัจจุบัน และกระบวนการดําเนินการใหม่ท่ีได้จาก

การศกึษา  เพ่ือเสนอแนะตอ่สว่นบริหารงานบคุคล 

 

 

รูปท่ี 5.2 แนวทางการวิเคราะห์กระบวนการใหม ่
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 5.7.2 ข้อกาํหนด 

เ ม่ือพิจารณาถึงความสามารถพิเศษขององค์กร  จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัยเป็น

สถาบนัการศกึษา ระดบัอดุมศกึษาท่ีเก่าแก่ท่ีสดุของประเทศไทย  ดําเนินนโยบายภายใต้วิสยัทศัน์ 

“เสาหลกัของแผน่ดนิ”  โดยมีผลผลิตท่ีสําคญัในชว่งปี พ.ศ. 2551-2555 ได้แก่ 

1) เป็นมหาวิทยาลยัชัน้นําในระดบัโลก 

2) เป็นปัญญาแหง่แผน่ดนิ 

3) เป็นมหาวิทยาลยัท่ีมีระบบการบริหารจดัการท่ีคลอ่งตวั กระชบั และรวดเร็ว 

4) เป็นบ้านอนัอบอุน่ของคนดีและคนเก่ง 

 ในส่วนของกระบวนการของส่วนบริหารงานบุคคล สํานักบริหารทรัพยากรมนุษย์ 

จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย  ซึ่งเป็นสายงานสนับสนุนกระบวนการต่างๆ ของทางมหาวิทยาลัย  

โดยเฉพาะการดําเนินนโยบายด้านบคุคล  ท่ีมีส่วนสําคญัในการหนนุเสริมให้เกิดผลผลิตข้างต้นได้ 

เม่ือพิจาณาถึงความเป็นองค์กรทางภาคการศกึษาท่ีมีความเป็นเลิศ ท่ีสามารถเป็นหลกัทางด้าน

วิชาการทัง้การสอนและงานวิจยั จนเป็นปัญญาแหง่แผน่ดนิ  ความมุ่งมัน่ท่ีจะเป็นมหาวิทยาลยัชัน้

นําในระดบัโลก บคุลากรยอ่มมีสว่นสําคญัตอ่ความสามารถพิเศษดงักลา่วขององค์กร   

 กระบวนการได้มาซึ่งบุคลากรของมหาวิทยาลัย  จึงเป็นกระบวนการสนับสนุนหลักของ

มหาวิทยาลยั  ในการสรรหาและรักษาไว้ซึง่ บคุลากรท่ีมีความรู้ในระดบัประเทศ ท่ีเป็นทัง้เป็นคนดี

และคนเก่ง   รวมทัง้การบริหารจัดการท่ีคล่องตัว ก็ถือเป็นข้อกําหนดท่ีสําคัญท่ีการออกแบบ

กระบวนการจะต้องคํานงึถึง   

 ข้อกําหนดของกระบวนการได้มาซึ่งบุคลากร หรือกระบวนการสรรหา คัดเลือก บรรจ ุ

แต่งตัง้พนักงานมหาวิทยาลัย  ท่ีต้องพิจารณาให้สอดคล้องกับความสามารถพิเศษ วิสัยทัศน์ 

นโยบายขององค์กร  อีกส่วนของข้อกําหนดจากการศึกษาความต้องการของผู้ รับบริการ ซึ่งก็คือ

หน่วยงานต่างๆ ภายในมหาวิทยาลัย ซึ่งมีความคาดหวังต่อกระบวนการได้มาซึ่งบุคลากร  

สามารถสรุปได้ ดงันี ้

1. บุคลากรของมหาวิทยาลยั ต้องเป็นผู้ ท่ีมีความเป็นเลิศทางวิชาการ โดยเฉพาะ

บคุลากรในสายวิชาการ หรือสายสนบัสนนุท่ีเก่ียวข้องกบังานวิจยัในสถาบนัตา่งๆ

ของมหาวิทยาลยั  โดยควรได้มาซึง่บคุลากรท่ีมีความรู้ ทกัษะในสาขาตา่งๆ อยู่ใน

ระดบัแนวหน้าของประเทศ 

2. บุคลากรของมหาวิทยาลัย ต้องเป็นผู้ ท่ีมีทักษะการทํางานท่ีดี มีความรู้ ความ

เข้าใจทางภาษา และการใช้คอมพิวเตอร์ในสายงานปฏิบตักิาร 
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3. บคุลากรของมหาวิทยาลยั ควรเป็นผู้ มีคณุธรรม ความดีงาม  

4. การคดัเลือกบคุลากรในสายงานวิชาชีพเฉพาะ เช่น พยาบาล บรรณารักษ์ ควรใช้

ผู้ ท่ีมีความรู้ความชํานาญในสาขาวิชาชีพนัน้ในการทดสอบ คดัเลือก พนกังาน 

5. กระบวนการได้มาซึ่งบุคลากร ใช้ระยะเวลาในการดําเนินการท่ีรวดเร็ว สามารถ

ตอบสนองความต้องการการใช้บุคลากรของหน่วยงาน มีกระบวนการท่ีมีความ

คลอ่งตวั 

 5.7.3 ศึกษาเปรียบเทียบระหว่างการรวมและการกระจายอาํนาจดาํเนินการ 

 ในการพิจารณาทางเลือกสําหรับการออกแบบกระบวนการ ของส่วนบริหารงานบคุคล ซึ่ง

เป็นหน่วยงานส่วนกลางของมหาวิทยาลัย  การศึกษาเปรียบเทียบระหว่างการรวมและการ

กระจายอํานาจดําเนินการ ของกระบวนการ จะทําให้เห็นถึงความสําคัญของปัจจัยท่ีจะต้อง

พิจารณาในการออกแบบกระบวนการ ในองค์กรท่ีมีหลายหน่วยงานการกระจายอํานาจย่อมส่งผล

ท่ีดีตอ่ความคล่องตวัขององค์กรในบริหารจดัการได้ผลผลิตในเชิงปริมาณท่ีสงูขึน้   แต่ก็อาจจะมี

ผลในเชิงคุณภาพ กล่าวคือ การกระจายอํานาจอาจส่งผลให้ผลผลิตไม่ได้ตรงตามนโยบาย 

มาตรฐาน ท่ีองค์กรปรารถนาไว้   

 การจดัการกระบวนการโดยพิจารณาถึงโครงสร้างขององค์กร  มีส่วนสําคญัตอ่กลยทุธ์ของ

องค์การท่ีจะทําให้กระบวนการมีประสิทธิภาพและสนองตอบข้อกําหนดตา่งๆของกระบวนการได้  

ซึ่งการศึกษาการจดัองค์กรสํานักงานในลกัษณะท่ีมีการรวม และการกระจายอํานาจนัน้  มีข้อดี 

ข้อเสีย แตกตา่งกนัออกไปดงันี ้

การจดัองค์กรสํานกังานแบบรวมอํานาจ  (Centralization)   

  หมายถึง การรวมกิจกรรมท่ีมีลักษณะคล้ายคลึงกัน ซึ่งปฏิบตัิอยู่ในฝ่ายต่างๆ 

ขององค์การหนึ่งๆ ให้อยู่ภายใต้การควบคมุ   การสัง่การ  การตดัสินใจ  และความรับผิดชอบของ

บคุคลหรือหนว่ยงานเดียว  

 ข้อดี 

1) ทําให้วิธีการปฏิบัติงานและการรบริหารงานสามารถกําหนดเป็นรูปแบบ

เดียวกนัทําให้เกิดมาตรฐานในการปฏิบตังิาน 

2) ต้นทุนในการปฏิบัติงานบริหารสํานักงานลดลง เช่น ต้นทุนในการบริหาร 

คา่ใช้จ่ายในด้านเคร่ืองจกัรสํานกังาน วสัด ุและบุคลากรจะลดลง เน่ืองจาก

ลดการทํางานซํา้ซ้อน สามารถใช้ร่วมกนัได้  
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3) บคุลากรเกิดความชํานาญเฉพาะอยา่ง 

4) ทําให้มีการประสานงานได้ดีย่ิงขึน้ 

 ข้อเสีย 

1) การบริหารงานลา่ช้าเพราะมีขัน้ตอนในการปฏิบตังิานมาก 

2) ไม่สามารถสนองความต้องการของผู้ติดต่อได้ทนัท่วงที เน่ืองจากต้องรอขอ

ความเห็นชอบจากสว่นกลาง 

3) ผู้บริหารระดบัสงูไม่สามารถควบคมุกิจการได้ทัว่ถึง ในกรณีท่ีมีปริมาณงาน

มาก 

 จะเห็นได้ว่าการจดัองค์กรท่ีมีการรวมอํานาจนัน้ จะทําให้เกิดมาตรฐานในการปฏิบตัิงาน  

และความง่ายในการจดัการทรัพยากรต่างๆ ไม่ว่าจะเป็นเร่ืองของบุคลากร  งบประมาณ  ทัง้ยัง

สง่ผลท่ีดีตอ่การประสานงานกนัภายในหนว่ยงานท่ีทํางานลกัษณะเดียวกนั  

  การจดัองค์กรสํานกังานแบบกระจายอํานาจ  (Decentralization)  

 หมายถึง การมอบหมายอํานาจ หน้าท่ี ความรับผิดชอบ การควบคุมและการ

ตดัสินใจให้หนว่ยงานตา่ง ๆ 

 ข้อดี 

1) การปฏิบัติงานและการบริหารงานเป็นไปอย่างรวดเร็ว ถูกต้อง และ 

เหมาะสมกับสถานการณ์แต่ละอย่าง เน่ืองจากเป็นการปฏิบตัิงานและการตดัสินใจโดย

บคุคลท่ีรู้รายละเอียดของงานเป็นอยา่งดี 

2) เป็นการแบง่เบาภาระของงานสว่นกลางให้ลดลง 

3) บคุลากรมีการพฒันาอยา่งรวดเร็วทางด้านตา่ง ๆ เชน่ ความเช่ือมัน่ในตนเอง 

การบริหารงาน และการตดัสินใจ 

4) สามารถลดงานบางประเภทลงได้ เชน่ งานตดิตอ่ท่ีไมจํ่าเป็น 

 ข้อเสีย 

1) ถ้ากระจายอํานาจมากเกินไป ทําให้การควบคุมดูแลไม่ทั่วถึง อาจทําให้

เกิดผลเสียหายได้ 

2) ต้นทนุในการปฏิบตังิานเพิ่มขึน้ เช่น ต้นทนุเก่ียวกบัเคร่ืองจกัร เคร่ืองใช้ และ

วสัดตุา่ง ๆ จะเพิ่มขึน้ 

3) รูปแบบวิธีปฏิบตัิงานและการบริหารงานจะแตกตา่งกัน และบางหน่วยอาจ

ไมมี่มาตรฐานท่ีดีพอ 
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 สําหรับข้อดี ข้อเสียของการจดัองค์กรแบบรวม หรือกระจายอํานาจนัน้มี ประเด็นสําคญั 

คือ ความคล่องตัว มาตรฐานการทํางาน ทักษะความชํานาญ ค่าใช้จ่าย การส่ือสาร ความ

เหมาะสมกับลกัษณะเฉพาะหน่วยงาน   ซึ่งแตล่ะประเด็นก็มีข้อได้เปรียบท่ีแตกตา่งกัน   ปัจจยั

หลกัท่ีส่งกระทบตอ่ประสิทธิภาพของกระบวนการก็คือ   ความคล่องตวัของกระบวนการ และการ

ควบคมุมาตรฐานของกระบวนการ  ซึง่จะแปรผกผนักนั กล่าวคือ กระบวนการท่ีมีความคล่องตวั มี

การกระจายอํานาจความรับผิดชอบ ก็จะสูญเสียเร่ืองการควบคมุมาตรฐาน  ซึ่งถ้าต้องการให้

มาตรฐานเหมือนเดิมก็จะต้องเพิ่มทรัพยากรไปกบัการควบคมุมาตรฐาน เป็นต้น   ประเด็นเหล่านี ้

เป็นการ Trade off กันระหว่างปัจจัยแต่ละอย่าง เป็นข้อได้เปรียบเฉพาะปัจจัยท่ีต้องนํามา

พิจารณา 

ตารางท่ี 5.14 เปรียบเทียบการรวมกบัการกระจายอํานาจ ของกระบวนการ 

ปัจจยั 

ข้อได้เปรียบ 

เหตผุล การรวม

อํานาจ 

การกระจาย

อํานาจ 

ความคลอ่งตวั   
การกระจายอํานาจการตดัสินใจกบั

หนว่ยงานทําให้ลดขัน้ตอนลงได้ 

มาตรฐานการทํางาน   

การรวมอํานาจจะทําให้การควบคมุ

มาตรฐานการทํางานได้ง่าย  ทัง้ในแง่ของ

การตรวจสอบ และทกัษะความชํานาญ 

ทกัษะความชํานาญ   

เกิดทกัษะความชํานาญเฉพาะด้าน  มี

หน้าท่ีความรับผิดชอบเฉพาะเร่ืองใดเร่ือง

หนึง่ 

คา่ใช้จา่ย   
สามารถลงทนุอปุกรณ์ สถานท่ี บคุลากร 

สามารถรวมไว้ท่ีส่วนกลางท่ีเดียวกนั 

การส่ือสาร   

การส่ือสารเฉพาะงานสามารถทําได้

รวดเร็ว และมีประสิทธิภาพกบัคนท่ีทํางาน

เฉพาะ การกระจายอํานาจทําให้ต้อง

ส่ือสารไปหลายหน่วยงาน 

ความเหมาะสมกบั

หนว่ยงาน 
  

กระบวนการทํางานสามารถปรับให้

เหมาะสมกบัหนว่ยงานโดยเฉพาะ 
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 5.7.4 ศึกษาแนวทางการดาํเนินการขององค์กรอ่ืน 

 ผู้ วิจยัได้ดําเนินการสมัภาษณ์ผู้บริหารงานด้านบคุคล ขององค์กรอ่ืน เพ่ือศกึษาถึงแนวการ

ดําเนินการของกระบวนการบริหารงานบุคคล ขององค์กรท่ีมีหลายหน่วยงาน เหมือนกับ

จฬุาลงกรณ์มหาวิทยาลยั   เพ่ือให้เห็นปัจจยัสําคญัท่ีแตล่ะหน่วยงานใช้พิจารณาในการออกแบบ

กระบวนการ ให้เป็นกระบวนการรวมอํานาจหรือกระจายอํานาจ ในขัน้ตอนใดของกระบวนการ

บริหารงานบุคคล ซึ่งทําการสัมภาษณ์เน้นในส่วนของกระบวนการได้มาซึ่งบุคลากร เน่ืองจาก

ต้องการนําแนวปฏิบตัิมาใช้ประกอบการออกแบบกระบวนการท่ีเหมาะสมของส่วนบริหารงาน

บุคคล   ส่วนกระบวนการพ้นสภาพและการประเมินผลก็ได้สอบถามมาแต่ไม่ได้อธิบายในท่ีนี ้

เพียงแตทํ่าสรุปไว้   โดยหนว่ยงานท่ีได้สมัภาษณ์ คือ 

 กลุ่มไทย-ยาซากิ (TYG)  เป็นบริษัทท่ีดําเนินกิจการภาคการผลิต  โดยผลิตภัณฑ์ของ

บริษัท คือ สายไฟฟ้า อุปกรณ์ชิน้ส่วนรถยนต์  มีบริษัทภายในกลุ่มอยู่ 4 บริษัท  มีโรงงานสาขา

กระจายอยู ่5 โรงงาน จํานวนพนกังานประมาณ 18,000 คน 

 บมจ. ธนาคาร กรุงไทย (KTB)   เป็นบริษัทท่ีดําเนินกิจการภาคการบริการทางการเงิน 

โดยบริการรับฝาก-ถอน และธุรกรรมทางการเงินตา่งๆ  การบริหารสํานกังานมีลกัษณะเป็นระบบ

ราชการอยู่บางส่วน เน่ืองจากเคยเป็นรัฐวิสาหกิจท่ีกระทรวงการคลงัดแูล ซึ่งทําให้มีส่วนคล้ายกบั

การบริหารสํานกังานของจฬุาลงกรณ์มหาวิทยาลยั 

 มหาวิทยาลัย มหิดล (MU)   เป็นองค์กรท่ีดําเนินการภาคการศกึษา  เป็นมหาวิทยาลยั

ในกํากับของรัฐเช่นเดียวกับ จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย  มีบุคลากรประมาณ 21,000 คน  มี

หน่วยงานในกํากับจํานวนมาก กระจายอยู่ในสถานท่ีตัง้ต่างๆ  เช่น โรงพยาบาลศิริราช  

โรงพยาบาลรามาธิบดี   

 การสัมภาษณ์ผู้บริหารด้านงานบุคคลขององค์กรต่างๆข้างต้น ผู้ วิจยัได้ถามถึงขัน้ตอน

ตา่งๆ ในกระบวนการดําเนินการบริหารบุคคล กระบวนการได้มาซึ่งบุคลากร  โดยแนวคําถามจะ

เน้นไปท่ี  ปัจจยัท่ีองค์กรให้ความสําคญัในการตดัสินใจจดัการกระบวนการ  และแนวทางปฏิบตัิท่ี

ดําเนินการอยูใ่นปัจจบุนัของกระบวนการบริหารบคุคล    
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 แนวทางดําเนินการบริหารบคุคล กลุม่ไทย-ยาซากิ (TYG) 

 (บสุรา ดสิเทสน์, สัมภาษณ์, 17 มีนาคม 2553) 

 การบริหารงานบุคคลของกลุ่มไทย-ยาซากิ เน้นท่ีการกระจายอํานาจให้กับหน่วยงาน

ภายในเครือ  โดยฝ่ายโรงงานทุกโรงงานจะมีสํานกังานบุคคล  มีผู้ จดัการแผนกท่ีดแูลงานด้าน

บคุคล  เก่ียวกบัสวสัดกิารตา่งๆ ให้พนกังาน 

 สําหรับกระบวนการได้มาซึ่งบุคลากร  ได้มีการแบ่งกระบวนการออกเป็น 2 แบบ คือ 

กระบวนการคดัเลือกพนกังานในวฒุิระดบั ปริญญาตรี ขึน้ไป  และกระบวนการคดัเลือกพนกังาน

ในระดบัวฒุิต่ํากวา่ปริญญาตรี   เน่ืองจากความสําคญัอยูส่องประการ คือ 

1) พนกังานท่ีมีวฒุิระดบัปริญญาตรี  บริษัทต้องการได้พนกังานท่ีมีคณุภาพ มีความรู้

ความชํานาญ  ทําให้ต้องมีการทดสอบหลายขัน้ตอน โดยส่วนกลาง จึงทําให้มีการ

กําหนดกระบวนการหลายขัน้ตอน  โดยผู้ รับผิดชอบจะเป็นสว่นกลาง 

2) พนักงานท่ีมีวุฒิต่ํากว่าระดับปริญญาตรี   เน่ืองจากการแข่งขันภาคแรงงาน

คอ่นข้างสูงในภาคอุตสาหกรรมของบริษัท  ทําให้อตัราการลาออกของพนกังานมี

อยู่สูง  และระบบการผลิตก็มีความต้องการพนักงานทดแทนอย่างรวดเร็ว  

กระบวนการคดัเลือกพนกังานจงึกระจายให้กบัโรงงาน เพ่ือความคลอ่งตวั 

 สําหรับแนวปฏิบตัิของกลุ่มไทย-ยาซากิ  ท่ีน่าสนใจในกระบวนการดําเนินการได้มาซึ่ง

พนกังานในระดบัปริญญาตรี  มีดงัตอ่ไปนี ้

• อํานาจการอยูท่ี่สว่นกลาง ในการกําหนดคา่จ้าง คณุสมบตัิตา่งๆ ของผู้สมคัร  โดยใน

ตําแหน่งท่ีต้องใช้ความสามารถและเป็น specialist เช่น ล่าม วิศวกร บญัชี จะมี

แบบทดสอบความรู้เฉพาะ 

• ส่วนกลางจะเป็นผู้ พิจารณาและกําหนดคุณสมบัติพืน้ฐานของพนักงาน  โดย

พนักงานวุฒิปริญญาตรีก็จะมีคุณสมบตัิหลายด้าน  แต่พนกังานในระดบัต่ํากว่า

ปริญญาตรีจะกําหนดเฉพาะลักษณะกายภาพทัว่ไป เช่น อายุ เพศ  โดยให้โรงงาน

กําหนดคณุสมบตัอ่ืินเพิ่มเตมิ 

• มีนโยบายสรรหา ท่ีมุ่งเน้นไปท่ีบัณฑิตจบใหม่เป็นหลัก เพราะ สามารถยอมรับ

เงินเดือนในอตัราแรกเข้า ได้เน่ืองจากไม่มีประสบการณ์ หรือมีประสบการณ์น้อย  

โดยออกงานนดัพบแรงงานท่ีจดัตามมหาวิทยาลยั 

• ในกรณีท่ีตําแหน่งงาน ต้องการคนท่ีมีประสบการณ์ 2-3 ปี หรือเป็นงานในสาขาขาด

แคลนและมีคนมาสมัครน้อย ก็อาจจะพิจารณาอัตราเงินเดือนให้มากกว่าอัตรา

เงินเดือนแรกเข้า เป็นรายกรณี  
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• การสัมภาษณ์ผู้ สมัคร ส่วนกลางโดยเจ้าหน้าท่ีบุคคลกับหัวหน้างาน  จะร่วมกัน

สมัภาษณ์และกําหนดแบบข้อสอบ โดยจะนดัสมัภาษณ์ท่ีโรงงาน สถานท่ีปฏิบตัิงาน

จริง เพ่ือให้ผู้สมคัรได้เห็นสภาพแวดล้อมการทํางาน การเดนิทาง  

• ระยะเวลาดําเนินการ   ตัง้แตไ่ด้รับคําร้องให้สรรหาพนกังานจากโรงงาน จากนัน้จะมี

การประกาศรับสมคัร ลงโฆษณา ประมาณ 15 วนั  หลงัจากนัน้จะเรียกผู้สมคัรมา

สอบข้อเขียน สมัภาษณ์ เจรจาเงินเดือน จดัทําสญัญาจ้าง รวมทัง้หมดแล้วใช้เวลา

ประมาณ 1 เดือน  

 แนวทางดําเนินการบริหารบคุคล บมจ.ธนาคาร กรุงไทย 

 (อนตุร ภู่อารีย์, สัมภาษณ์, 21 เมษายน 2553) 

 บมจ.ธนาคารกรุงไทย เป็นภาคบริการทางการเงินทําให้มีหนว่ยงานหรือ สาขา กระจายอยู่

ทัว่ประเทศ  การบริหารบุคคลจึงมีความจําเป็นต้องกระจายอํานาจจากส่วนกลางไปให้ภูมิภาค   

ซึ่งจะต้องออกแบบถึงลําดบัขัน้ของอํานาจหน้าท่ีเป็นระดบั (Level)   โดยทําการแยกประเภท 

ความสําคญัของกระบวนการบริหารบคุคลออกมา 

 การกําหนดนโยบายบริหารงานด้านบคุคลจะมีคณะกรรมการพนกังาน  โดยฝ่ายบคุคลจะ

แต่งตัง้จากผู้ บ ริหารระดับผู้ จัดการฝ่ายของแต่ละหน่วยงาน   นอกจากนี ย้ัง มีการตัง้

คณะอนกุรรมการพนกังานของแตล่ะหนว่ยงานอีกด้วย 

 คณะกรรมการพนักงานท่ีแต่งตัง้โดยส่วนกลางจะทําการพิจารณางานบุคคล เร่ืองการ

อนุมัติจ้าง การสรรหาผู้ บริหารจากบุคคลภายนอก  การเล่ือนตําแหน่ง เป็นต้น  สําหรับ

คณะอนกุรรมการของแตล่ะหน่วยงานจะพิจารณาการเล่ือนตําแหน่ง โอนย้าย ของหน่วยงาน เป็น

ต้น 

 ในสว่นของกระบวนการได้มาซึง่บคุลากร  มีการดําเนินการดงันี ้

• การรับสมคัรจะทําผ่านเว็บไซต์ของธนาคารเท่านัน้  ผู้สมคัรจะต้องมากรอกข้อมลูใน

ฐานข้อมลูของผู้สมคัรงาน 

• ส่วนกลางมีการจัดสอบข้อเขียน และสัมภาษณ์เบือ้งต้น  โดยข้อสอบจะมีการ

ออกแบบจากผู้ เช่ียวชาญ หน่วยงาน จากหลายแหล่ง  และในการจดัสอบแตล่ะครัง้

จะทําการสุม่ข้อสอบโดยถือเป็นความลบั 

• ในส่วนการคดัเลือก และกลัน่กรองผู้สมคัรจะเป็นการกระจายอํานาจจากส่วนกลาง 

โดยหนว่ยงานจะพิจารณาคดัเลือกผู้สมคัร โดยดจูากคณุสมบตัท่ีิอยูใ่นฐานข้อมลู 
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• เน่ืองจากลกัษณะขององค์กรท่ีเก่ียวข้องกบัเร่ืองการเงิน  ทําให้ต้องมีการป้องกนัการ

ทจุริตอนัมาจากพนกังาน   โดยหน่วยงานในระดบัพืน้ท่ีจะกําหนดให้แตล่ะสาขาท่ีมี

ความต้องการพนกังานมาคดัเลือกพนกังานร่วมกัน  เพ่ือป้องกนัเร่ืองเส้นสาย ความ

สนิทกับพืน้ท่ีทํางาน  เม่ือคดัเลือกพนกังานได้แล้วหน่วยงานจะพิจารณาพนกังาน

ใหมแ่ตล่ะคนให้ปฏิบตัหิน้าท่ีในสาขาใดนัน้โดยการสุม่ 

• คําสั่ง  สัญญาจ้างของพนักงานใหม่จะได้รับการอนุมัติจากส่วนกลาง  ผ่าน

คณะกรรมการพนกังานชดุใหญ่  ซึง่มตต้ิองผ่านความเห็นชอบจากกรรมการผู้จดัการ 

แตไ่ด้ทําการมอบอํานาจให้กบัผู้บริหารสายงานบคุคลดําเนินการแทน 

• มีการประกันเวลาการดําเนินการรับพนกังานใหม่ต้องไม่เกิน 30 วัน  ตัง้แต่การเร่ิม

สอบข้อเขียน จนถึงบรรจุพนักงาน   แต่สําหรับพนักงานใหม่ท่ีอยู่ในกลุ่มผู้ มี

ประสบการณ์ทํางานมาก่อนจะใช้เวลาไม่เกิน 60 วัน   ความล่าช้าเกิดขึน้อัน

เน่ืองมาจาก พนกังานต้องลาออกจากท่ีทํางานเดมิ และการเจรจาตอ่รอง 

• ในตําแหน่งท่ีมีความสําคัญกับการอนุมัติสินเช่ือ หรือมีส่วนได้เสีย ผลประโยชน์  

จะต้องหนว่ยงานตรวจสอบประวตัิพนกังาน  โดยเฉพาะในเร่ืองของความเคล่ือนไหว

ทางการเงินของพนกังานมีความผิดปกตหิรือไม ่

 การให้บริการกบัหนว่ยงานของฝ่ายบคุคลกลางมีการจดัโครงสร้างภายในให้สอดคล้องกนั

โดยแบง่ตามหน้าท่ีของหน่วยงาน และตาม Area Sponsor ซึ่งก็จะมีปัญหาในเร่ืองของมาตรฐาน

จากการท่ีได้กระจายอํานาจไป  โดยส่วนกลางแก้ปัญหาตรงนีโ้ดยการกําหนดให้มีหวัหน้างานแต่

ละระดบั(Layer)  ในการควบคมุเบือ้งต้นก่อนท่ีจะสง่เร่ืองตา่งๆเข้ามาท่ีสว่นกลาง 

 แนวทางดําเนินการบริหารบคุคล มหาวิทยาลยั มหิดล 

 (จริยา ปัญญา, สัมภาษณ์, 12 เมษายน 2553) 

 การบริหารงานบุคคลของมหาวิทยาลัยมหิดล จะเน้นท่ีการกระจายอํานาจให้กับ

หนว่ยงาน   อนัเน่ืองมาจากข้อจํากดัของพืน้ท่ีซึ่งหน่วยงานจะกระจายอยู่หลายแห่ง  และลกัษณะ

ของหน่วยงานท่ีมีความแตกต่างกัน ไม่ว่าจะเป็น สถาบนัการศึกษา โรงพยาบาล สถาบนัวิจัย  

วิทยาลยั เป็นต้น  ทําให้ลกัษณะของความรู้ ความชํานาญ คณุสมบตัิของบคุลากรในหน่วยงานมี

ความแตกตา่งกนั 

 การกระจายอํานาจของมหาวิทยาลัยเป็นในการให้อิสระกับหน่วยงานค่อนข้างสูง   

ส่วนกลางจะมีหน้าท่ีกําหนดนโยบาย  เก็บบนัทึกประวตัิ  รวบรวมสถิติ สถานการณ์ปัจจุบนัของ

บคุลากรในมหาวิทยาลยั  สําหรับเป็นข้อมลูให้ผู้บริการพิจาณาวางแผนงานด้านการบริหารบคุคล 
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  ในสว่นของกระบวนการได้มาซึง่บคุลากร  มีการดําเนินการดงันี ้

• การประกาศรับสมคัร ประชาสมัพนัธ์  ส่วนกลางจะเป็นผู้ รับผิดชอบ โดยหน่วยงาน

จะส่งความต้องการบุคลากรในตําแหน่งต่างๆมาให้   โดยเฉพาะในส่วนของงาน

สนบัสนนุ   สําหรับสายงานวิชาการหนว่ยงานจะรับผิดชอบในการสรรหาเองเป็นส่วน

ใหญ่ เน่ืองจากสามารถประชาสมัพนัธ์ได้ในวงการวิชาการอยูแ่ล้ว 

• มหาวิทยาลัยได้มีการจัดทํา ศูนย์ข้อมูลผู้ สมคัรงาน โดยเร่ิมต้นตอนปี พ.ศ. 2552 

สําหรับให้ผู้สมคัรมากรอกคณุสมบตัิ  และหน่วยงานสามารถมาดงึข้อมลูผู้สมคัรเพ่ือ

ไปพิจารณาคดัเลือกในเบือ้งต้นได้ 

• ในส่วนของการทดสอบ สัมภาษณ์ คัดเลือก จะให้หน่วยงานรับผิดชอบดูแล  

เน่ืองจากหน่วยงานแต่ละหน่วยงานมีความเป็นอิสระทางด้านการบริหารองค์กร  

สามารถกําหนดคณุลกัษณะเฉพาะขององค์กรได้   การมอบให้หน่วยงานดําเนินการ

จะทําให้ได้บคุลากรท่ีตรงกบัความต้องการของหนว่ยงานมากกวา่ 

• การบรรจุจะพิจารณาแยกกันในเ ร่ืองของงบประมาณท่ีจ้างพนักงาน  โดย

งบประมาณท่ีเป็นเงินรายได้ของหน่วยงาน  จะให้หน่วยงานบรรจ ุทําสญัญาจ้างกับ

พนกังานใหม่ได้โดยตรง  ผู้ ท่ีลงนามในสญัญาคือผู้บริหารสูงสดุของหน่วยงาน   แต่

สําหรับงบประมาณท่ีเป็นของมหาวิทยาลยั หรือได้รับการจดัสรรมาจากเงินแผ่นดิน  

สว่นกลางจะเป็นผู้ รับผิดชอบ 

• ระยะเวลาในกระบวนการท่ีส่วนกลางรับผิดชอบ  ตัง้แต่การเรียกพนกังานใหม่มา

รายงานตวั  จดัทําและเซ็นสญัญา  ทําคําสัง่ทดลองงาน   สามารถดําเนินการให้เสร็จ

โดยเร็วท่ีสดุ 1 วนัทําการ อยา่งช้าคือ 15 วนัทําการ 

 อํานาจ หน้าท่ี ความรับผิดชอบ ของส่วนงานบคุคลของหน่วยงานจะมีอยู่สูง   หน่วยงาน

จะได้รับความไว้วางใจในเร่ืองของการบริหารองค์กร  ผู้บริหารสูงสุดของหน่วยงานจะได้รับการ

กระจายอํานาจไปจากอธิการบดี   แตจ่ดุอ่อนก็คือ การควบคมุมาตรฐาน และความเหล่ือมลํา้กัน

ในเร่ืองของเงินเดือน และสวสัดกิารของพนกังาน 

 การบริหารบุคคลของส่วนกลางจะใช้บุคลากรในสํานักงานเพียง 30-40 คน ซึ่งมีการนํา

ระบบสารสนเทศมาใช้มากย่ิงขึน้ เช่น การทําศูนย์ข้อมูลผู้ สมัคร  การใช้ระบบ ERP ในการ

บริหารงานบคุคล   ส่วนกลางจะทําหน้าท่ีในการติดตามข้อมลูด้านบคุคลท่ีแต่ละหน่วยงานกํากับ

ดแูล   โดยจะมีการอบรม พบปะ กับหวัหน้างานบุคคล(Line Manager)  อยู่ประจําเพ่ือส่ือสาร

นโยบาย และควบคมุมาตรฐานการทํางานด้านบริหารบคุคล 
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 สําหรับแนวปฏิบตัิในกระบวนการดําเนินการบริหารบุคคล  ของทัง้ 3 องค์กร ได้สรุป

เพ่ือให้เห็นถึงความแตกตา่งของการจดัการกระบวนการ ท่ีให้ส่วนกลางดําเนินการ และหน่วยงาน

ดําเนินการ ไว้ในตารางท่ี 5.13  

ตารางท่ี 5.15 การดําเนินการกระบวนการบริหารงานบคุคลขององค์กรอ่ืน 

กระบวนการ/ขัน้ตอน สว่นกลางดําเนินการ หนว่ยงานดําเนินการ 

สรรหาพนกังาน 

TYG- พนกังานระดบัปริญญาตรี 

สว่นกลางเป็นผู้สรรหา 

KTB-สว่นกลางสรรหาพนกังาน

ทกุระดบั เน่ืองจากให้

ความสําคญักบัการป้องกนั

ทจุริต 

MU-ให้หนว่ยงานสรรหา

พนกังานโดยอาศยัฐานข้อมลู

ผู้สมคัรของมหาวิทยาลยั 

ยกเว้นในตําแหนง่ผู้บริหารให้

สว่นกลางสรรหา 

คดัเลือก 

TYG-พนกังานระดบัปริญญาตรี 

สว่นกลางทําการสอบสมัภาษณ์

คดัเลือกให้หนว่ยงาน  โดย

หนว่ยงานมาร่วมสอบสมัภาษณ์

ด้วย 

KTB-หนว่ยงานในระดบักลุม่

พืน้ท่ีเป็นผู้คดัเลือก โดย

สว่นกลางจะสง่พนกังานไป

ร่วมด้วย 

MU-หนว่ยงานจดัสอบและ

คดัเลือกพนกังานได้เอง ไมต้่อง

มีการสมัภาษณ์จากส่วนกลาง 

บรรจ ุ

TYG-สว่นกลางทําสญัญาจ้าง

และบรรจพุนกังาน 

KTB-สว่นกลางทําสญัญาจ้าง 

บรรจพุนกังาน 

MU-หนว่ยงานทําสญัญาจ้าง

และบรรจพุนกังาน แล้วแจ้ง

เร่ืองมาให้สว่นกลางบนัทึก

ข้อมลู 
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กระบวนการ/ขัน้ตอน สว่นกลางดําเนินการ หนว่ยงานดําเนินการ 

การพ้นสภาพ 

TYG-พนกังานสามารถแจ้ง

ลาออกกบัส่วนกลางได้โดยตรง 

โดยไมต้่องผา่นหวัหน้างาน 

KTB-สว่นกลางเป็นผู้อนมุตักิาร

พ้นสภาพ โดยต้องตรวจสอบ

สวสัดกิารและเง่ือนไขตา่งๆก่อน 

MU-หนว่ยงานดําเนินการพ้น

สภาพของพนกังานได้เลย เม่ือ

เร่ืองเสร็จแล้วถึงแจ้งท่ี

สว่นกลาง 

ประเมินผล  

KTB-หนว่ยงานเป็นผู้

ประเมินผลโดยใช้แบบฟอร์ม

ของสว่นกลางในระบบ

คอมพิวเตอร์แล้วสว่นกลางใช้

ข้อมลูในการวางแผนพฒันา

พนกังาน 

TYG-หนว่ยงานเป็นผู้ประเมิน

โดยสง่ผลการประเมินมาท่ี

สว่นกลางใช้ในการพิจาร

เงินเดือนและโบนสั 

MU-หนว่ยงานเป็นผู้

ประเมินผลโดยกําหนด

วตัถปุระสงค์แบบฟอร์มการ

ประเมินเอง สว่นกลางเก็บผล

การประเมินไว้ตดิตามการ

ทํางานของหน่วยงาน 
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 5.7.5 กระบวนการท่ีเหมาะสมและแนวทางการพัฒนา 

 ในการศึกษาออกแบบกระบวนการ  จะต้องพิจารณาถึงองค์ประกอบทั่วไปของ

กระบวนการ  สําหรับกระบวนการได้มาซึ่งบุคลากร สามารถพิจารณาองค์ประกอบต่างๆ ของ

กระบวนการได้ ดงันี ้

    

  
รูปท่ี 5.3  องค์ประกอบของกระบวนการ 

 ปัจจยันําเข้า(Input) ของกระบวนการคือ กลุม่คนท่ีสนใจจะสมคัรงานกบัทางมหาวิทยาลยั 

ท่ีมีคุณสมบตัิและสถานภาพท่ีแตกต่างกัน  โดยมหาวิทยาลัยจะต้องพยายามเผยแพร่ข่าวสาร

ให้กบักลุม่คนเหลา่นี ้  

 การควบคุมกระบวนการ (Control) คือ การกําหนดกฎ เกณฑ์ ในการควบคุมให้ได้

บคุลากรท่ีมีคณุสมบตัติามต้องการ  อาจเป็นการกําหนดคณุสมบตัิเบือ้งต้นของแตล่ะตําแหน่งงาน 

(Competency)  รวมถึงคา่นิยมพนกังานมหาวิทยาลยั  ท่ีมหาวิทยาลยัต้องการ 

 เทคนิคและเคร่ืองมือ (Technic&Tool)  คือ การใช้เทคนิคและเคร่ืองมือต่างๆ เพ่ือให้ได้

พนักงานมหาวิทยาลัยได้ตรงตามวัตถุประสงค์ของหน่วยงาน   เช่น การสอบข้อเขียน การ

สมัภาษณ์  จดักลุม่สมัภาษณ์ สมัมนา  

 ผลผลิต (Output) คือ พนกังานมหาวิทยาลยั ท่ีหน่วยงานผู้ ใช้บุคลากรต้องการสามารถ

ทํางานในตําแหนง่ ภาระ หน้าท่ีนัน้ได้ 

 สําหรับกระบวนการได้มาซึ่งบุคลากร (Process) หรือก็คือพนักงานมหาวิทยาลัย  มี

ขัน้ตอนหลกั อยู ่3 ขัน้ตอน  นัน่ก็คือ 

1) การสรรหา 

2) การคดัเลือก 

3) การบรรจแุละแตง่ตัง้ 

PROCESS OUTPUT INPUT 

CONTROL 

TECHNIC TOOL 
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 สําหรับการพิจารณากระบวนการท่ีเหมาะสมนัน้  จะต้องนําเอาข้อกําหนดของกระบวนซึ่ง

ได้มาจากการนําผลผลิตท่ีมหาวิทยาลัยต้องการ กับความคาดหวังของผู้ รับบริการท่ีมีต่อ

กระบวนการนี ้  โดยปัจจยัท่ีจะต้องพิจารณาประกอบ สรุปได้ดงันี ้

ตารางท่ี 5.16 ข้อกําหนดและปัจจยัท่ีนํามาพิจารณา 

ข้อกําหนด ปัจจยั 

1. บุคลากรของมหาวิทยาลัย ต้องเป็นผู้ ท่ีมีความเป็น

เลิศทางวิชาการ โดยเฉพาะบุคลากรในสายวิชาการ 

หรือสายสนับสนุนท่ีเก่ียวข้องกับงานวิจัยในสถาบนั

ตา่งๆของมหาวิทยาลยั  โดยควรได้มาซึ่งบคุลากรท่ีมี

ความรู้ ทกัษะในสาขาตา่งๆ อยู่ในระดบัแนวหน้าของ

ประเทศ 

2. บุคลากรของมหาวิทยาลัย ต้องเป็นผู้ ท่ีมีทักษะการ

ทํางานท่ีดี มีความรู้ ความเข้าใจทางภาษา และการ

ใช้คอมพิวเตอร์ในสายงานปฏิบตักิาร 

3. บุคลากรของมหาวิทยาลัย ควรเป็นผู้ มีคุณธรรม 

ความดีงาม  

4. การคดัเลือกบุคลากรในสายงานวิชาชีพเฉพาะ เช่น 

พยาบาล บรรณารักษ์ ควรใช้ผู้ ท่ี มีความรู้ความ

ชํานาญในสาขาวิชาชีพนัน้ในการทดสอบ คดัเลือก 

พนกังาน 

5. กระบวนการได้มาซึ่งบุคลากร ใช้ระยะเวลาในการ

ดําเนินการท่ีรวดเร็ว สามารถตอบสนองความต้องการ

การใช้บคุลากรของหนว่ยงาน มีกระบวนการท่ีมีความ

คลอ่งตวั 

1. ความคลอ่งตวั 

2. มาตรฐานการทํางาน 

3. ทกัษะความชํานาญ 

4. คา่ใช้จา่ย 

5. การส่ือสาร 

6. ความเหมาะสมกบัหนว่ยงาน 

 ซึ่งกระบวนการดําเนินการท่ีเหมาะสมของมหาวิทยาลยั เม่ือพิจารณาจากข้อกําหนดและ

ปัจจัยต่างๆ ท่ีเก่ียวข้องกับการออกแบบกระบวนการท่ีมีการรวมหรือการกระจายอํานาจความ
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รับผิดชอบให้กับส่วนกลาง หรือหน่วยงานแล้ว    รวมทัง้แนวปฏิบัติขององค์กรท่ีได้ทําการ

สมัภาษณ์สามารถวิเคราะห์ได้  ดงันี ้

 กระบวนการสรรหา 

 กระบวนการสรรหาเป็นกระบวนการสําคญัในการทําให้เกิดตวัเลือกสําหรับไปคดัเลือก

ตอ่ไป   เพ่ือให้ได้พนกังานมหาวิทยาลยัท่ีมีคณุภาพ โดยเฉพาะการมีความรู้หรือความเป็นเลิศทาง

วิชาการ   พร้อมกบัให้ได้ประสิทธิภาพและประสิทธิผลของกระบวนการ   ควรจะดําเนินการดงันี ้

1. ส่วนบริหารงานบุคคลควรทําการประกาศ ประชาสมัพนัธ์แบบเชิงรุก   กล่าวคือ  

ควรทําการประชาสมัพนัธ์   โดยใช้ส่ือตา่งๆ ให้เกิดประโยชน์สงูสดุ และคํานงึถึงคา่ใช้จา่ย เชน่  

• เว็บไซต์ของมหาวิทยาลยั  ถือเป็นเคร่ืองมือท่ีไม่ต้องลงทนุเพิ่ม  โดยการทําหน้า

ประกาศรับสมคัรงาน เช่ือมโยงกบัหน้าแรกของเว็บไซต์ 

• หนงัสือโฆษณาจ้างงาน  โดยควรจะทําการรวมความต้องการ ตําแหน่งว่างจาก

หน่วยงานตา่งๆ ในมหาวิทยาลยั  แล้วประกาศ ประชาสมัพนัธ์ร่วมกนั  เพ่ือลด

คา่ใช้จา่ย 

• วิทยุ โทรทัศน์  ซึ่งถือเป็นส่ือท่ีมีความกว้างขวาง แต่จะต้องใช้เวลาในการ

ประชาสมัพนัธ์ท่ีกระชบั  ดงันัน้จึงควรประกาศเฉพาะตําแหน่งท่ีมีความสําคญั 

เช่น ผู้บริหาร อาจารย์  โดยอาจขอความร่วมมือใช้ส่ือวิทยุของมหาวิทยาลัย  

หรือสถานีโทรทศัน์ของภาครัฐ 

• เว็บไซต์สําหรับสมคัรงาน  ถือเป็นแหล่งประชาสมัพนัธ์ท่ีมีคา่ใช้จ่ายไม่สงูนกั 

และมีฐานของผู้สมคัรท่ีกว้างขวาง  ในบางเว็บไซต์มีการฐานข้อมูลของผู้สมคัร

ให้เลือกใช้ได้เลย 

2. ในสายงานเฉพาะด้านงานวิจัย อันได้แก่ สถาบันวิจัยต่างๆในกํากับของ

มหาวิทยาลัย   ท่ีต้องการบุคลากรท่ีมีความเช่ียวชาญ  เป็นผู้ทรงคุณวุฒิ  ผู้ นําทางความคิดใน

ศาสตร์เฉพาะ  มีความสามารถทางวิชาการสงู   ให้หนว่ยงานดําเนินการเอง โดยอาจลดขัน้ตอนใน

การคดัเลือกบางประการ   เพ่ือสร้างการแข่งขนัท่ีนบัวนัจะมีสงูขึน้ในการแย่งชิงนกัวิชาการของ

ตลาดแรงงาน   

3. สําหรับตําแหน่งพนักงานมหาวิทยาลัยสายวิชาการ  ซึ่งถือเป็นหัวใจหลักของ

องค์กรสถานศึกษา  โดยเฉพาะอย่างย่ิงจุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลยั  ซึ่งมีอนัดบัทางวิชาการอยู่ใน

ลําดับต้นๆของประเทศ   ส่วนบริหารงานบุคคลควรสนับสนุนให้หน่วยงาน พิจารณา 
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ประชาสัมพันธ์กับนิสิตท่ีมีผลการเรียนดี  หรือให้ทุนการศึกษาสําหรับกลับมาเป็นอาจารย์

มหาวิทยาลยั     นอกจากนีย้งัสามารถใช้โอกาสงานสมัมนา  ประชมุวิชาการ  ในการติดต่อ 

ประชาสมัพนัธ์  เพ่ือสรรหาบคุลากรได้อีกด้วย 

4. ในสายปฏิบัติการ สนับสนุน  ซึ่งทุกหน่วยงานจะมีความต้องการบุคลากร

คล้ายคลึง   ส่วนบริหารงานบคุคลควรดําเนินการจดัทําฐานข้อมลูกลางสําหรับผู้มาสมคัรงานกับ

ทางมหาวิทยาลยั เพ่ือท่ีหน่วยงานสามารถเรียกผู้สมคัรจากฐานข้อมลูของทางมหาวิทยาลยัได้อีก

ทางหนึ่ง  และฐานข้อมูลนีส้ามารถสร้างโอกาสให้มหาวิทยาลัยมีตัวเลือกผู้ สมัครมากขึน้  ซึ่ง

อาจจะทําได้โดยใช้ระบบอินเตอร์เน็ต รับสมคัรพนกังานผา่นทางเว็บไซต์ของมหาวิทยาลยั 

 กระบวนการคดัเลือก 

 กระบวนการคดัเลือกเป็นกระบวนการท่ีมีขัน้ตอนการดําเนินงานหลายอย่าง ขึน้อยู่กับ

เทคนิคและวิธีการท่ีนํามาใช้  ซึ่งจะเป็นตวัท่ีจะทําให้เกิดคณุภาพของกระบวนการ  โดยพิจารณา

ถึงความเหมาะสมกับหน่วยงาน และความต้องการเฉพาะของแตล่ะหน่วยงาน  โดยแนวทางท่ี

นําเสนอ มีดงันี ้

1. การออกแบบกระบวนการควรแยกตามประเภทของพนักงานมหาวิทยาลัยท่ี

ต้องการ  ซึง่พนกังานมหาวิทยาลยัแตล่ะกลุม่ ก็มีคณุสมบตัิท่ีหน่วยงาน หรือมหาวิทยาลยัต้องการ

แตกต่างกัน   เช่น  พนักงานมหาวิทยาลัยสายวิชาการควรได้รับการคัดเลือกท่ีเป็นมาตรฐาน  

เพ่ือให้ได้คณุภาพของพนกังานท่ีมหาวิทยาลยัต้องการ   พนกังานมหาวิทยาลยักลุ่มบริการ การ

คดัเลือกอาจไมต้่องเข้มข้นนกั  เพียงแตกํ่าหนดคณุสมบตัพืิน้ฐาน 

2. ควรมีการกําหนดคณุสมบตัิเบือ้งต้นของพนกังานมหาวิทยาลยัในตําแหน่งต่างๆ 

แล้วพิจารณาคัดเลือกเบือ้งต้น  เช่น ในตําแหน่งท่ีต้องการบุคลากรท่ีมีความรู้ทางภาษา ก็ให้

ผู้สมคัรย่ืนผลคะแนนการทดสอบทางภาษา 

3. การดําเนินการทดสอบสําหรับพนกังานสายปฏิบตัิการ สนบัสนุน ส่วนกลางควร

เป็นผู้จดัการทดสอบ โดยแบบทดสอบอาจมาจากผู้ทรงคณุวุฒิ ท่ีมีความเช่ียวชาญเฉพาะ   หรือ

อาจมีการทดสอบทัศนคติ (Aptitude Test) เพ่ือให้ได้พนักงานมหาวิทยาลัยท่ีมีบุคลิกท่ี

มหาวิทยาลยัต้องการ  มีคณุธรรมและความดีงาม 

4. การทดสอบเบือ้งต้นตา่งๆ ท่ีส่วนกลางดําเนินการ เพ่ือช่วยลดคา่ใช้จ่ายในการจดั

สอบ และเป็นการควบคมุมาตรฐานอีกทางหนึ่ง   โดยส่วนกลางควรทําฐานข้อมูลของผู้ ท่ีเข้าทํา

การทดสอบ  เพ่ือให้หน่วยงานสามารถเลือกผู้ ท่ีผ่านการทดสอบแล้วแตย่งัไม่มีหน่วยงานไหนเรียก

ตวัไปบรรจไุด้ดําเนินการตอ่ 
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5. การสมัภาษณ์พนกังานมหาวิทยาลยั ในตําแหน่งงานทัว่ไป เช่น พนกังานรักษา

ความปลอดภยั เจ้าหน้าท่ีธุรการ อาจมีการแยกกฎระเบียบการพิจารณาให้มีความคล่องตวัมากขึน้ 

โดยอาจกําหนดคณะกรรมการท่ีพิจารณาสอบสมัภาษณ์มีจํานวนไม่มากนกั   แตสํ่าหรับพนกังาน

ในตําแหน่งอ่ืน ควรพิจารณาถึงความจําเป็น และมอบอํานาจให้กับหน่วยงานในการพิจารณา

ความเหมาะสม  เน่ืองจากหน่วยงานเป็นผู้ ใช้งานพนกังานคนนัน้ รวมถึงเป็นผู้ ร่วมงานด้วย    ซึ่ง

ถ้าส่วนกลางต้องการควบคุมมาตรฐาน ป้องกันเร่ืองความทุจริตหรือ เส้นสาย  ส่วนกลางอาจ

กําหนดให้สว่นกลางเข้าร่วมเป็นคณะกรรมการในการสมัภาษณ์ 

6. ในตําแหน่งท่ีมีความสําคัญ  ควรกําหนดให้อยู่ในกลยุทธ์ขององค์กร ในการ

พัฒนาศกัยภาพด้านบุคลากรของมหาวิทยาลัย    ต้องมีการวางแผนในการคัดเลือกพนักงาน

มหาวิทยาลยัล่วงหน้า โดยวางแผนกําหนดกรอบอตัราการจ้างไว้เป็นแผนระยะสัน้หรือระยะยาว

ตามความเหมาะสม    และจดักระบวนการคดัเลือกท่ีรอบด้านและหลากหลาย  เช่น การจดักลุ่ม

สัมภาษณ์เพ่ือดูบุคลิกภาพ  การจัดแข่งขันทดสอบความสามารถของผู้ มาคัดเลือกผ่านการ

นําเสนอโครงงาน เป็นต้น 

7. เพ่ือให้การคัดเลือกเป็นไปได้อย่างมีคุณภาพ และมาตรฐานท่ีดี ควรแต่งตัง้

คณะอนกุรรมการของหนว่ยงาน  ควรมีการตรวจสอบประวตัิพนกังาน  โดยอาจมีการตัง้หน่วยงาน

ท่ีมีความรู้ความชํานาญในการสืบประวัติของผู้ มาคัดเลือกย้อนหลัง  เพ่ือให้ได้พนักงานท่ีมี

คณุธรรม 

กระบวนการคดัเลือกสามารถออกแบบโดยพิจารณาทัง้การรวมหรือการกระจายอํานาจ

ความรับผิดชอบระหวา่งหนว่ยงานหรือส่วนกลาง   ตามความเหมาะสมของตําแหน่ง  ซึ่งทัง้หมดนี ้

ควรเร่ิมต้นจากการวิเคราะห์และกําหนดคณุสมบตัิ(Competency)  ของพนกังานมหาวิทยาลยัแต่

ละตําแหนง่  และออกแบบกระบวนการทํางานให้สอดคล้องกนั 

โดยกระบวนการท่ีมีการคดัเลือกพนกังานมหาวิทยาลยัท่ีมีความรู้ความชํานาญเฉพาะ 

เช่น อาจารย์ นกัวิจยั บรรณารักษ์  ควรกระจายอํานาจให้หน่วยงานในการคดัเลือก   แต่สําหรับ

พนกังานทัว่ไปก็อาจรวมการคดัเลือกท่ีสว่นกลาง หรือหนว่ยงานรับผิดชอบก็ได้ 

กระบวนการบรรจ ุแตง่ตัง้ 

 กระบวนการนีเ้ป็นส่วนสดุท้ายท่ีอาจไม่เก่ียวข้องกับมาตรฐานหรือคณุภาพของการได้มา

ซึ่งบุคลากรใหม่  แต่เป็นการทําให้บุคลากรใหม่มีผลสมบูรณ์ตามกฎ ระเบียบ ข้อบังคับของ

มหาวิทยาลยั หรือตามกฎหมายแรงงาน  ซึ่งถ้าพิจารณาดแูล้วกระบวนการบรรจ ุแตง่ตัง้ควรจะมี
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การดําเนินการท่ีรวดเร็ว  เพราะอาจกล่าวได้ว่า เป็นกระบวนการท่ีไม่ก่อให้เกิดมูลค่าเพิ่ม (Non 

Value Added)  

 ข้อจํากดัของกระบวนการ บรรจ ุแตง่ตัง้ท่ีสําคญัคือ กฎ ระเบียบ ซึ่งเก่ียวข้องทัง้เร่ืองแหล่ง

งบประมาณการจ้าง   ซึง่อาจมีการดําเนินการดงัตอ่ไปนี ้

1. เพ่ือเพิ่มความคล่องตัวของกระบวนการ  ควรมีการกระจายอํานาจให้กับ

หน่วยงานสามารถดําเนินการบรรจุ หรือแต่งตัง้พนกังานมหาวิทยาลยัได้  โดยทําการมอบอํานาจ

ให้จากอธิการบดีให้กับผู้ บริหารของหน่วยงาน อันได้แก่ คณบดี ผู้ อํานวยการสถาบัน เป็นต้น 

พิจารณาอนุมตัิการจ้างได้  โดยเฉพาะการจ้างปกติท่ีเป็นไปตามมาตรฐานเงินเดือนท่ีส่วนกลาง

กําหนด  หรือการจ้างจากแหลง่งบประมาณรายได้ของหนว่ยงานเอง 

2. เม่ือมีการกระจายอํานาจให้กับส่วนงานในการคดัเลือกพนกังานมหาวิทยาลัย

แล้ว  แตใ่นสว่นของกระบวนการบรรจ ุแตง่ตัง้ มารวมอํานาจไว้ท่ีส่วนกลาง  จะส่งผลให้เกิดปัญหา

ในเร่ืองของการส่ือสารระหว่างเจ้าหน้าท่ีบุคคลของส่วนกลางและหน่วยงาน   เพ่ือแก้ปัญหา

ดงักลา่วควรมีการเพิ่มชอ่งทางการส่ือสาร  ผา่นการประชมุร่วมเพ่ือทําความเข้าใจระเบียบ ตา่งๆ 

3. กระบวนการดําเนินการจะมีประสิทธิภาพ อย่างมากในเร่ืองความถูกต้องและ

ความเร็วของกระบวนการ โดยการนําเทคโนโลยีสารสนเทศมาใช้ในการจดัการข้อมูล  ถึงแม้ว่า

ปัจจบุนัจะมีการนําระบบ CU-HR มาใช้  แตก็่ยงัมีขอบเขตท่ีจํากดั โดยเน้นไปท่ีงานบญัชี การเงิน  

ควรพิจารณาขยายขอบเขตให้มากขึน้  ถึงฐานข้อมูลประวัติพนักงาน  เพ่ือให้หน่วยงานและ

ส่วนกลางได้ใช้ฐานข้อมูลจากแหล่งเดียวกัน เป็นการเพิ่มประสิทธิภาพการใช้งานข้อมูล   

นอกจากนีฐ้านข้อมลูพนกังาน ยงัสามารถใช้กบักระบวนการพฒันาพนกังานได้อีกด้วย 

4. ในการเพิ่มความคลอ่งตวัหากพิจารณาให้หน่วยงานรับผิดชอบกระบวนการบรรจ ุ

แตง่ตัง้ อาจกระทบตอ่มาตรฐานของมหาวิทยาลยั เช่น ความเสมอภาคของอตัราเงินเดือนท่ีได้รับ

ของแตล่ะหนว่ยงาน   สว่นกลางควรพิจารณากําหนดมาตรฐาน ซึง่อาจดคูวามเหมาะสมจากอตัรา

เงินเดือนในสายงานวิชาชีพนัน้ให้สามารถแข่งขนักับตลาดแรงงานได้    โดยจดัตัง้คณะกรรมการ

บริหารงานบุคคลของหน่วยงาน จากผู้บริหารของหน่วยงานในการพิจารณาการบริหารบคุคล ซึ่ง

คณะกรรมการบริหารบุคคลของหน่วยงานควรได้รับการส่ือสาร ทําความเข้าใจจากคณะ

กรรมการบริหารบคุคลของมหาวิทยาลยัด้วย 

5. เม่ือมีการเรียกพนกังานใหมม่าลงนามในสญัญา ควรมีการจดัการอบรมให้ความรู้

เบือ้งต้นเก่ียวกับมหาวิทยาลัย  งานบริหารบุคคล  สวัสดิการต่างๆ ของมหาวิทยาลัยให้กับ

พนกังานใหม ่ โดยอาจจดัทําเป็นวิดีโอ หรือการนําเสนอแบบอ่ืน 
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การนําเสนอแนวทางการดําเนินการ ของกระบวนการได้มาซึ่งพนักงานมหาวิทยาลัย

เหลา่นี ้  เป็นการรวบรวมเอาแนวคดิ หลกัการ  มาวิเคราะห์ ประมวลออกมาเป็นแนวทางท่ีได้เสนอ

ไป  เพ่ือสร้างกระบวนการดําเนินการท่ีเหมาะสม  และสร้างคุณค่าด้านการบริการ รวมถึง

ประสิทธิภาพให้กบักระบวนการ 

สําหรับแนวทางดําเนินการเพ่ือทําให้กระบวนการท่ีออกแบบมาเป็นจริงได้ จะต้องทําการ

เปรียบเทียบกับกระบวนการท่ีดําเนินการอยู่ในปัจจุบัน  เพ่ือพิจารณาช่องว่างท่ีจะต้องทําการ

พฒันาเพิ่มเตมิ   

ตารางท่ี 5.17 เปรียบเทียบการดําเนินการกระบวนการได้มาซึง่บคุลากร 

กระบวนการ/

ขัน้ตอน 
การดาํเนินการปัจจบุนั แนวทางดําเนินการใหม ่

สรรหาพนกังาน  

สว่นกลาง 

• ดําเนินการประกาศและสรรหาพนกังาน

ในส่วนของสํานักงานมหาวิทยาลัย

เทา่นัน้  

• รับผิดชอบสรรหาพนกังานสายสนบัสนนุ

ในระดบัจดัการ (ผู้บริหาร) 

• กํ าหนดใ ห้มีการ ตั ง้ คณะกรรมกา ร

คัดเลือกพนักงานเพ่ือกําหนดเกณฑ์

ต่างๆ โดยประกาศให้ทราบล่วงหน้า 15 

วนั 

หนว่ยงาน 

•  รับผิดชอบสรรหาพนกังานสายวิชาการ

และสายสนบัสนนุยกเว้นระดบัจดัการ  

• ประชาสมัพนัธ์  ประกาศ ตามช่องทาง

ตา่งๆของหนว่ยงาน 

สว่นกลาง 

• จัดทําระบบฐานข้อมูลของผู้สมคัร เพ่ือ

เ พ่ิมตัว เลือกใ ห้หน่วยงาน และลด

คา่ใช้จ่ายในการประชาสมัพนัธ์ 

•  เพ่ิมช่องทางการประชาสมัพันธ์ เช่น 

เว็บไซต์ วิทยุ โทรทัศน์ สิ่งพิมพ์ การ

ประชมุวิชาการ ฯลฯ 

• ปรับกระบวนการ ลดขัน้ตอนให้กับ

พนกังานบางกลุม่ เช่น ระดบับริการ(P9) 

หรือผู้ทรงคณุวฒุิ 

หนว่ยงาน 

• จัดทําคําร้องขอให้ดําเนินการสรรหา

พนกังานใหม ่

• พิจารณาช่องทางในการติดต่อ ประชา 

สมัพนัธ์การสรรหาพนกังานสายวิชาการ 

 

คดัเลอืก  

สว่นกลาง 

• จดัทดสอบ สอบข้อเขียน สอบสมัภาษณ์ 

พนกังานในสว่นสาํนกังานมหาวิทยาลยั 

หนว่ยงาน 

• จดัทดสอบ สอบข้อเขียน สอบสมัภาษณ์ 

พนกังานของหนว่ยงาน 

สว่นกลาง 

• จัดสอบข้อเขียน และทดสอบเบือ้งต้น

เพ่ือรวมไว้ในฐานข้อมลูผู้สมคัร 

•  กํ า ห น ด คุณ ส ม บัติ ข อ ง ผู้ ส มัค ร ใ น

ตําแหนง่ตา่งๆ 

• พิจารณาวางแผนอตัรากําลงั  
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กระบวนการ/

ขัน้ตอน 
การดาํเนินการปัจจบุนั แนวทางดําเนินการใหม ่

 • เพ่ิมช่องทางและวิธีการคัดเลือก เช่น 

การ สัมภาษณ์กลุ่ม สัมมนา ประกวด

โครงงาน 

• ร่วมสมัภาษณ์ผู้สมคัรในบางตําแหนง่กบั

หนว่ยงาน 

หนว่ยงาน 

• พิจารณาแผนงานในอนาคตและเสาะหา

พนักงานในสายงานเฉพาะท่ีมีความ

จําเป็นกบัหนว่ยงาน 

• จัดตัง้คณะอนุกรรมการบุคคลคัดเลือก

ผู้สมคัร 

• จดัการสอบสมัภาษณ์ คดัเลอืก 

บรรจ ุ 

สว่นกลาง 

• พิจารณาทบทวนและทําสญัญาจ้างท่ีมี

การลงนามโดยอธิการบดี(รองอธิการบดี

ปฏิบตัิการแทน) 

หนว่ยงาน 

• จดัทําบนัทึก คําขอว่าจ้างและจัดเตรียม

เอกสารตา่งๆของผู้สมคัร  

• จดัทําสญัญา 

สว่นกลาง 

• ดําเนินการบรรจุพนกังาน บางตําแหน่ง 

ท่ีใช้งบประมาณมหาวิทยาลัยหรืองบ

แผน่ดิน  โดยให้รองอธิการบดีลงนาม 

หนว่ยงาน 

• ดําเนินการบรรจพุนกังาน บางตําแหนง่ท่ี

ใช้งบประมาณรายได้ของหนว่ยงาน โดย

ให้คณะบดีลงนามแทนอธิการบดี 

• ปฐมนิเทศน์ให้ข้อมลูพนกังาน 

การจะดําเนินการให้ได้กระบวนการท่ีเหมาะสมตามท่ีได้เสนอไปจะมีการศึกษา และ

พฒันา รวมถึงการปรับปรุงกฎ ระเบียบ ของมหาวิทยาลยั   เช่น ระเบียบจฬุาลงกรณ์มหาวิทยาลยั 

ว่าด้วยการสรรหา คดัเลือก บรรจ ุและแตง่ตัง้พนกังานมหาวิทยาลยั พ.ศ. 2552 ข้อ 8 ท่ีให้อํานาจ

คณะกรรมการบริหารบุคคลพิจารณาอนุมัติการจ้าง   โดยแก้ไขให้มีการกระจายอํานาจให้กับ

หวัหน้าส่วนงานปฏิบตัิการแทนได้ ซึ่งไม่ได้ขัดกับข้อบงัคบัจุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลยัว่าด้วยการ

บริหารงานบุคคล พ.ศ. 2551  นอกจากนีค้วรมีการพิจารณา ทบทวน จากผู้ มีส่วนได้เสียตา่งๆ ใน

กระบวนการ  ก่อนกําหนดแผนการดําเนินงานร่วมกนัตอ่ไป 

  



 

 

บทที่ 6 
 

สรุปผลการวิจัย และข้อเสนอแนะ 

 

 

 ในบทนีจ้ะกล่าวถึงบทสรุปในการปรับปรุงกระบวนการดําเนินการ สําหรับส่วนบริหาร

บคุคล  สํานกับริหารทรัพยากรมนุษย์  จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลยั   รวมไปถึงข้อจํากัดในการวิจยั

และข้อเสนอแนะสําหรับงานวิจยั   ซึง่มีรายละเอียด ดงันี ้

   

6.1 สรุปผลการวิจัย 

 วิทยานิพนธ์ฉบับนี ้มีวัตถุประสงค์เพ่ือ ศึกษาความสูญเปล่า  ลดรอบระยะเวลาการ

ดําเนินการ ของส่วนบริหารงานบุคคล  สํานกับริหารทรัพยากรมนุษย์  จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลยั

นอกจากนีว้ัตถุประสงค์อีกข้อหนึ่ง คือ การศึกษาแนวทางการออกแบบกระบวนการดําเนินการ  

จากการศึกษาเปรียบเทียบกระบวนการดําเนินการท่ีควบคุมโดยส่วนกลาง กับกระบวนการ

ดําเนินการท่ีให้อิสระกบัหนว่ยงานจากแนวปฏิบตัท่ีิดี 

 กระบวนการวิจยัเร่ิมต้นจากการศึกษาแนวคิดต่างๆ ท่ีเก่ียวข้องกับการบริการ  แนวคิด

เก่ียวกบัการปรับปรุงคณุภาพกระบวนการดําเนินการและสํานกังาน    แนวคิดเก่ียวกบัการจดัการ

และออกแบบกระบวนการทํางาน   รวมทัง้ศึกษาแนวปฏิบตัิท่ีดีของหน่วยงาน หรือองค์กรต่างๆ 

จากแหล่งข้อมูลท่ีหลากหลาย  เช่น  เอกสารตํารา  การสัมภาษณ์ผู้ เช่ียวชาญ  การสืบค้นจาก

อินเตอร์และเว็บไซต์ตา่งๆ   จากนัน้ได้ดําเนินการศกึษากระบวนการดําเนินการเบือ้งต้นของส่วน

บริหารบคุคล  โดยการสมัภาษณ์เจ้าหน้าท่ีบคุคลของส่วนงาน และเจ้าหน้าท่ีบคุคลของหน่วยงาน

ผู้ รับบริการ   แล้วจึงกําหนดกระบวนการดําเนินการท่ีต้องศึกษา วิเคราะห์ เพ่ือปรับปรุง ร่วมกับ

ผู้ บริหารของส่วนบริหารงานบุคคล  คือ  กระบวนการว่าจ้าง สรรหา พนักงานมหาวิทยาลัย   

กระบวนการเลิกจ้างพนักงานมหาวิทยาลัย  กระบวนการประเมินผลการปฏิบัติงานพนักงาน

มหาวิทยาลยั 

 จากนัน้ทําการจัดทําแบบสอบถามวดัความพึงพอใจของหน่วยงานผู้ รับบริการจากส่วน

บริหารงานบคุคล จํานวน 61 หน่วยงาน โดยมีผู้ตอบแบบสอบถามจํานวน 44 หน่วยงาน  คิดเป็น 

72.13 เปอร์เซ็นต์   ซึง่ผลจากแบบสอบถามสรุปได้ว่า ปัญหาระยะเวลาการดําเนินการ เป็นปัญหา

ท่ีผู้ รับบริการมีความพึงพอใจน้อยท่ีสุดทัง้ 3 กระบวนการท่ีได้ทําการศกึษา   นอกจากนัน้ปัจจยั
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คณุภาพอ่ืนท่ีรับคะแนนความพงึพอใจจากผู้ รับบริการน้อยก็ล้วนแตเ่ก่ียวข้องกบัเร่ืองของความเร็ว

ในการดําเนินการของกระบวนการ  เช่น จํานวนขัน้ตอนการดําเนินการ  การส่งมอบผลงานได้ตรง

ตามกําหนด 

 การดําเนินการปรับปรุงกระบวนการนัน้ได้เร่ิมต้นขึน้ด้วยการนําผลการประเมินความพึง

พอใจของผู้ ใช้บริการ มาคืนข้อมูลให้กับเจ้าหน้าท่ีบุคคลผู้ปฏิบตัิงานอยู่ในส่วนบริหารงานบุคคล

ผ่านการจัดกิจกรรมสัมมนาเชิงปฏิบัติการ    ท่ีนําเอาหลักการและแนวคิดเร่ืองการปรับปรุง

คณุภาพเพ่ือให้ผู้ รับบริการพึงพอใจมากําหนดเป็นภารกิจสําคญั  จนเกิดเป็นกลุ่มกิจกรรมขึน้มา

เพ่ือปรับปรุงกระบวนการดําเนินการของสว่นบริหารบคุคล 

 กลุ่มกิจกรรมประกอบด้วยบคุลากรของส่วนบริหารบุคคลจํานวน 14 ท่าน โดยมีหวัหน้า

สว่นบริหารบคุคลเป็นผู้ดแูล  โดยเร่ิมต้นจากการระบปัุญหาจากผลของการประเมินความพึงพอใจ

ของผู้ รับบริการ  การวัดสถานะของกระบวนการในปัจจุบนั  โดยผู้ วิจัยได้นําข้อมูลมาเขียนเป็น

แผนผงัการไหลของกระบวนการ  แผนผงัสายธารคณุคา่  เพ่ือให้เห็นกระบวนการทํางานออกมา

เป็นแผนภาพ  เพ่ือชว่ยในการวิเคราะห์กระบวนการดําเนินการตอ่ไป 

 จากนัน้จึงร่วมกนั ระดมสมอง เพ่ือวิเคราะห์หาสาเหตขุองปัญหาเพ่ือนํามาปรับปรุงแก้ไข

กระบวนการ   แตเ่พ่ือให้การแก้ปัญหาเป็นไปได้อย่างสมบรูณ์  จึงได้มีการนํามมุมองของ ลีน ซิกซ์ 

ซิกมา ท่ีประสานกันระหว่างการกําจัดความสูญเปล่า และแนวทางการลดความแปรผันมา

พิจารณาร่วมกนั   โดยการวิเคราะห์ความเร็วของกระบวนการจะทําการวิเคราะห์ผงัการไหลแล้วใช้

มาตรการตัง้คําถาม 5W-1H  และเทคนิค ECRS ในการหาแนวทางปรับปรุงแก้ไข    สําหรับการ

วิเคราะห์ความแปรผนัของกระบวนการ มีการนําแผนผงักลุ่มเครือญาติ และ Why-Why Analysis  

มาเป็นเคร่ืองมีในการวิเคราะห์ร่วมกนัของทีมงาน 

 เม่ือได้ทําการวิเคราะห์หาสาเหตุรากเหง้าของปัญหาแล้ว  การดําเนินการต่อไปคือการ

ค้นหามาตรการแก้ไข   แต่เน่ืองจากเจ้าหน้าท่ีบุคคลจะคุ้นเคยกับกระบวนการทํางานประจํา จึง

อาจจะทําให้คิดมาตรการแก้ไขยาก   ผู้ วิจยัจึงได้นําแนวปฏิบตัิท่ีดี ท่ีเก่ียวข้องกับการปรับปรุง

กระบวนการดําเนินการมานําเสนอให้ทีมงานได้เกิดแนวคิดต่างๆ  ซึ่งทีมงานได้ทําการนําเสนอ

มาตรการแก้ไขจํานวนมาก   แตด้่วยข้อจํากดัหลายประการจึงต้องทําการคดัเลือกมาตรการแก้ไข

บางมาตรการมาใช้  โดยเกณฑ์การพิจารณา คือ ประสิทธิภาพ  ระยะเวลา  ความเป็นไปได้  และ

การลงทนุ   ซึง่มาตรการปรับปรุงแก้ไขท่ีทีมงานได้เลือกมาดําเนินการ ผ่านการจบักลุ่มย่อย 3 กลุ่ม

รับผิดชอบการดําเนินการ    

 กลุม่ท่ี 1 ได้ทําการการปรับกระบวนการดําเนินการให้เจ้าหน้าท่ีรับเอกสารตรวจสอบความ

ครบถ้วนของเอกสารเบือ้งต้น จดัทํา Checklist เอกสาร  คูมื่อการทํางานตา่งๆ    
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 กลุม่ท่ี 2 ปรับปรุงพืน้ท่ีจดัเก็บเอกสาร  ระบบการจดัเก็บเอกสาร 

 กลุ่มท่ี 3 ได้จดัสร้างกลุ่มอีเมล์ ท่ีรวบรวมจากเจ้าหน้าท่ีบุคคลทุกหน่วยงาน สําหรับเพิ่ม

ชอ่งทางการตดิตอ่และแจ้งข่าวสาร  และได้ทําการอพัโหลดแบบฟอร์ม  คูมื่อการทํางานตา่งๆ  บน

เว็บไซต์เพ่ือให้หนว่ยงานสามารถโหลดไปใช้งานได้สะดวก 

 นอกจากนีย้งัได้มีการทบทวน ทําความเข้าใจ แนวทางปฏิบตัิท่ีทุกคนสามารถดําเนินการ

ได้เอง  เป็นการแบ่งปันเทคนิคการทํางานของพนกังานแต่ละคน  เช่น การส่งเอกสารทางอีเมล์  

การโทรแจ้งเตือนผู้ รับบริการ ก่อนวนัครบกําหนดการ  เป็นต้น   สําหรับการดําเนินการท่ีเกินจาก

อํานาจหน้าท่ีของทีมงาน   หัวหน้าส่วนงานได้นําไปดําเนินการต่อ เช่น การจัดประชุมประจํา

สัปดาห์  และแนวทางการจัดอบรม รับฟังข้อคิดเห็น ของผู้ ปฏิบัติงานด้านบุคคลจากทัง้

มหาวิทยาลยั 

 การติดตามผลการปรับปรุงกระบวนการ  พบว่า กระบวนการท่ีได้พิจารณามาวิเคราะห์

และปรับปรุงกระบวนการ  ทัง้ 3 กระบวนการมีระยะเวลาการดําเนินการลดลง  กลา่วคือ  

• กระบวนการวา่จ้างสรรหา กรณีวา่จ้างสงูกวา่ขัน้ต่ําสามารถลดระยะเวลาลงได้ จาก

เดมิใช้เวลาดําเนินการ 35.5 วนัทําการ ลดลงเหลือ 28.0 วนัทําการ  คิดเป็น  21.13 

เปอร์เซ็นต์   

• กระบวนการเลิกจ้าง กรณีพนกังานลาออกสามารถลดระยะเวลาลงได้ จากเดิมใช้

ระยะเวลาดําเนินการ 16.7 วนัทําการ ลดลงเหลือ 12.2 วนัทําการ คิดเป็น 26.95 

เปอร์เซ็นต์   

• กระบวนการประเมินผลประจําปี สามารถลดระยะเวลาลงได้ จากเดิมใช้ระยะเวลา

ดําเนินการ 38 วนัทําการ ลดลงเหลือ 35 วนัทําการ  คดิเป็น 7.89 เปอร์เซ็นต์   

นอกจากนีก้ระบวนการดําเนินการอ่ืน ท่ีมีความเก่ียวข้องกนั อนัเน่ืองมาจากมีขัน้ตอนการ

ปฏิบตัิงานท่ีคล้ายกนัหรือเหมือนกัน เพียงแต่มีรายละเอียดบางอย่างท่ีตา่งกันออกไป   ก็สามารถ

ลดระยะเวลาดําเนินการลงได้ กลา่วคือ 

• กระบวนการว่าจ้างสรรหา ปกติสามารถลดระยะเวลาลงได้  จากเดิมใช้เวลา

ดําเนินการ 10.8 วนัทําการ ลดลงเหลือ 7.8 วนัทําการ  คดิเป็น 27.78 เปอร์เซ็นต์   

• กระบวนการเลิกจ้างกรณีสิน้สดุสญัญาจ้าง สามารถลดระยะเวลาลงได้  จากเดิมใช้

เวลาดําเนินการ 9.7 วนัทําการ ลดลงเหลือ 7.4 วนัทําการ คดิเป็น 23.71 เปอร์เซ็นต์   
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• กระบวนการประเมินผลการทดลองงาน สามารถลดระยะเวลาลงได้  จากเดิมใช้

เวลาดําเนินการ 15.0 วันทําการ ลดลงเหลือ 11.2 วันทําการ  คิดเป็น 25.33 

เปอร์เซ็นต์   

• กระบวนการประเมินผลต่อสัญญา สามารถลดระยะเวลาลงได้ จากเดิมใช้เวลา

ดําเนินการ 14.9 วนัทําการ ลดลงเหลือ 12.1 วนัทําการ คดิเป็น 18.78 เปอร์เซ็นต์   

 ระยะเวลาดําเนินการท่ีลดลงนี ้ ถือได้ว่าเป็นไปตามเป้าหมายเร่ิมต้นเม่ือทําการจดัตัง้กลุ่ม

กิจกรรม   ซึ่งคาดหวังผลของการลดลงของระยะเวลาประมาณ 20 เปอร์เซ็นต์   มีเพียง

กระบวนการประเมินผลการปฏิบตัิงานประจําปี เพ่ือปรับขึน้เงินเดือนท่ีไม่สามารถลดระยะเวลา

ดําเนินการได้ตามเป้าหมาย   อนัเน่ืองมาจาก กระบวนการดงักล่าวมีโครงสร้างการทํางานใหญ่   

เก่ียวข้องกับหน่วยงานจํานวนมาก   จึงทําให้การนําระบบสารสนเทศมาใช้อยู่ก่อนแล้ว  ขัน้ตอน

การทํางานก็ถูกออกแบบไว้ล่วงหน้าและเป็นแบบแผนท่ีทุกฝ่ายยอมรับ   เป็นการยากท่ีจะเข้าไป

ปรับปรุงกระบวนการ 

 ในส่วนผลของระยะเวลาหลงัการปรับปรุงแก้ไขนัน้   ถึงแม้จะลดลงจนเป็นท่ีน่าพอใจของ

ผู้บริหารของส่วนบริหารงานบุคคล    แต่เม่ือเปรียบเทียบกับค่าคาดหวงัท่ีได้จากผลการประเมิน

ความพึงพอใจตัง้แต่เ ร่ิมต้นกิจกรรมนัน้   ยังถือว่าไม่สามารถทําได้ตามความคาดหวังของ

หนว่ยงานผู้ รับบริการ   จงึควรพิจารณาศกึษา หาแนวทางในการปรับปรุงกระบวนการ  โดยการนํา

ความคาดหวงัของหนว่ยงานผู้ รับบริการมาเป็นโจทย์หลกัในการปรับปรุง  

 จากการออกแบบสอบถามวัดความพึงพอใจต่อการปรับปรุงกระบวนการของส่วน

บริหารงานบุคคล ของหน่วยผู้ รับบริการ ยงัพบว่าทุกปัจจัยคณุภาพท่ีผู้ รับบริการประเมิน  จะให้

ความคิดเห็นว่าดีขึน้  เกินกว่าก่ึงหนึ่งของจํานวนผู้ตอบแบบสอบถามทัง้หมด  โดยประเด็นการ

ปรับปรุงท่ีผู้ตอบแบบสอบถามเห็นว่าดีขึน้มากท่ีสุด คือ การตอบคําถามของเจ้าหน้าท่ี  ตามด้วย

ความรวดเร็วในการดําเนินการ การให้ข้อมูลข่าวสาร แบบฟอร์มและคู่มือต่างๆ และภาพรวม ท่ีมี

จํานวนผู้ตอบแบบสอบถามท่ีเห็นวา่การปรับปรุงดีขึน้เทา่กนั 

 จากนัน้ได้ดําเนินการจดัทําคูมื่อท่ีรวบรวมหลกัการ กฎ ระเบียบ และแนวทางการดําเนิน

กระบวนการบริหารบคุคลไว้    เพ่ือจดัทําเป็นมาตรฐานการทํางานของส่วนบริหารงานบคุคลตอ่ไป 

พร้อมทัง้สร้างข้อตกลงท่ีว่าด้วยระดบัการบริการผ่านการประกันรอบระยะเวลาการทํางานไว้ใน

คูมื่อสําหรับหนว่ยงานและเจ้าหน้าท่ีบคุคล ของสว่นบริหารงานบคุคล 

 เน่ืองจากการปรับปรุงกระบวนการท่ีได้ดําเนินการมีระยะเวลาและข้อจํากดัหลายประการ 

ผู้ วิจยัจึงได้ทําการศกึษาแนวทางเพ่ือออกแบบกระบวนการดําเนินการของส่วนบริหารงานบุคคล

ใหม่  เพ่ือเป็นแนวทางสําหรับการปรับปรุงในอนาคต  โดยการนําแนวทางของเกณฑ์รางวัล
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คณุภาพแหง่ชาต ิท่ีมีการตัง้คําถามเพ่ือให้เกิดการจดัการ กระบวนการท่ีมีประสิทธิภาพส่งเสริมให้

เกิดกระบวนการท่ีเป็นเลิศ    โดยคํานงึถึงความสามารถพิเศษขององค์กร  ความต้องการของลกูค้า  

มากําหนดเป็นข้อจํากดัท่ีกระบวนการจะต้องสามารถตอบสนองได้ 

 ในการออกแบบกระบวนการได้คดัเลือกกระบวนการได้มาซึ่งบุคลากร หรือการสรรหา 

คดัเลือก ว่าจ้าง พนักงานมหาวิทยาลัยมาศึกษา   เน่ืองจากว่าถือเป็นกระบวนการท่ีสําคญัต่อ

มหาวิทยาลัยในการสนับสนุนให้สามารถบรรลุวิสัยทัศน์ของมหาวิทยาลัย  เน่ืองจากการเพิ่ม

ประสิทธิภาพให้กับกระบวนการนีจ้ะทําให้มหาวิทยาลยัได้บคุลากรท่ีมีความสามารถ  มีทักษะ

ความรู้ หนุนเสริมให้เป็นมหาวิทยาลยัชัน้นําของโลกได้    นอกจากนีต้้องคํานึงถึงความรวดเร็ว 

คล่องตวั ของกระบวนการ ผ่านการศึกษาเปรียบเทียบข้อดี ข้อเสีย ของการจัดกระบวนการให้มี

ลกัษณะการควบคมุดแูลโดยสว่นกลาง   หรือการกระจายอํานาจให้กบัหนว่ยงานรับผิดชอบเอง 

 ผู้ วิจยัได้ทําการสมัภาษณ์ผู้ เช่ียวชาญด้านงานบริหารบคุคล  ซึ่งเป็นผู้บริหารของส่วนงาน

บคุคลขององค์กรอ่ืน 3 องค์กร  ท่ีมีการดําเนินงานในภาคผลิต  ภาคบริการ  และภาคการศกึษา   

เพ่ือศกึษาถึงประเดน็สําคญั  ปัจจยัสําคญั ในการพิจารณาออกแบบกระบวนการได้มาซึ่งบคุลากร

ขององค์กรนัน้ๆ   แล้วนํามาพิจารณาออกแบบกระบวนการของส่วนบริหารงานบคุคล จฬุาลงกรณ์

มหาวิทยาลัยให้เหมาะสม  และนําเสนอแนวทางในการปรับปรุงกระบวนการสรรหา คัดเลือก 

ว่าจ้าง พนกังานมหาวิทยาลยั     ให้มีประสิทธิภาพ สนองตอบความต้องการของผู้ รับบริการเป็น

สําคญั 

  

6.2 ปัญหาและอุปสรรค 

 

1. การเก็บข้อมลูเชิงตวัเลข เป็นเร่ืองยากเน่ืองจากหนว่ยงานไม่ได้มีระบบการจดัเก็บ

ข้อมลูอยูก่่อน การทําวิจยัจงึต้องใช้การสุ่มทางสถิติมาใช้ ซึ่งก็มีโอกาสท่ีข้อมลูจะคลาดเคล่ือนจาก

จากความเป็นจริงของประชากรทัง้หมด แต่อย่างไรก็ดีลักษณะของปัญหาส่วนใหญ่จะเป็นสิ่งท่ี

ทีมงานทราบอยู่แล้วดงันัน้การวิเคราะห์โดยใช้เคร่ืองมือท่ีเหมาะสมจึงทําให้เกิดการแก้ไขท่ีตรงจดุ

กบัปัญหาและได้ผลลพัธ์ท่ีดี    

2. การดําเนินกิจกรรมปรับปรุงแก้ไขต้องอาศัยเวลางานประจําในการดําเนิน

กิจกรรมทําให้เจ้าหน้าท่ีบุคคลไม่มีเวลาร่วมทํากิจกรรมมากเท่าท่ีควร  และเป็นเหตใุห้มาตรการ

หลายๆมาตรการไมส่ามารถนํามาดําเนินการได้ 
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3. ระเบียบ ข้อบังคับ ของการดําเนินการในกระบวนการบริหารงานบุคคล

คอ่นข้างมาก  ทัง้ยงัมีความเก่ียวข้องกับหลายส่วน เช่น ทางกฎหมาย นิติการ ระบบบญัชี ระบบ

การประมวลผล CU-HR ทําให้เป็นข้อจํากดัในการนํามาตรการตา่งๆมาปรับปรุงแก้ไข 

4. การดําเนินกิจกรรมกลุม่ลกัษณะนี ้ต้องอาศยัการมีส่วนร่วมของผู้ ร่วมกิจกรรม ซึ่ง

ทีมงานบางส่วนยงัไม่ให้ความสําคญัเท่าท่ีควร อนัเน่ืองมาจากติดภารกิจงานประจํา  คิดว่าการ

ดําเนินกิจกรรมเป็นการเพิ่มภาระงาน  และไมมี่แรงจงูใจหรือผลได้จากการดําเนินกิจกรรม 

5. งานวิจัยนีใ้ช้ความรู้พืน้ฐานในการบริหารงานบคุคลค่อนข้างมาก  ทําให้ผู้ วิจัย

ต้องศึกษาเพิ่มเติมด้านงานบริหารบุคคล  ซึ่งต้องใช้มุมมองท่ีหลากหลายในการวิเคราะห์และถือ

เป็นความรู้ความชํานาญเฉพาะซึง่มีรายละเอียด ทฤษฎี จํานวนมาก   

 

6.3 ข้อเสนอแนะเพิ่มเตมิ 

 

1. ขอบเขตของงานควรครอบคลุมถึงเนือ้หาท่ีจําเป็น   เพ่ือให้ผู้ ร่วมกิจกรรมการ

ปรับปรุงมีความรู้สกึถึงความสําเร็จ  เกิดความภาคภูมิใจ และเห็นความสําคญัว่าการร่วมกิจกรรม

ปรับปรุงการทํางานเป็นประโยชน์แก่ตวัเจ้าหน้าท่ีเอง  ถ้าขอบเขตงานมากเกินอาจทําให้เกิดความ

ท้อแท้ หมดกําลงัใจ 

2. การเก็บข้อมูลเชิงปริมาณควรมีการออกแบบวิธีการจดัเก็บท่ีต้องคํานึงถึงหลาย

อยา่ง  การสุม่จากเอกสารท่ีได้ดําเนินการแล้วนัน้อาจได้ข้อมลูท่ีสบัสน  เน่ืองจากบางครัง้เอกสารมี

การตีกลบั ไปมาระหว่างหน่วยงาน    แตถ้่าดําเนินการเก็บข้อมลูเชิงปริมาณโดยการใช้แบบฟอร์ม 

check sheet ก็อาจทําให้ได้ข้อมูลไม่ตรงกับความเป็นจริง  เน่ืองจากผู้ถูกเก็บข้อมูลจะรู้และ

ตระหนกัถึงผลกระทบท่ีอาจเกิดขึน้ 

3. พนักงานควรได้รับการฝึกอบรมในงานท่ีหลากหลาย ไม่ควรทํางานใดงานหนึ่ง

นานๆ  เพ่ือท่ีจะได้รับการพัฒนาทักษะ  มีความเข้าใจกระบวนการทํางานโดยรวม   ด้วยการ

โยกย้ายและมีการหมนุเวียนงาน (Job Rotation) ท่ีส่งผลให้เกิดความยืดหยุ่นในการทํางาน และ

สร้างความรู้สกึให้กบัผู้ปฏิบตังิาน   ดงึคณุคา่ของตนเอง  

4. สว่นบริหารงานบคุคล ควรพิจารณานําแนวทางการปรับปรุงแก้ไขท่ีได้นําเสนอไป 

มาดําเนินการเพิ่มเติม   โดยเฉพาะแนวทางท่ีกลุ่มกิจกรรมไม่สามารถดําเนินการได้เอง  เช่น การ

พิจารณาพัฒนาระบบสารสนเทศให้สามารถสนบัสนุนการทํางานได้มากขึน้  หรือแนวทางท่ีได้

นําเสนอจากการออกแบบกระบวนการใหม ่  เพ่ือให้กระบวนการสามารถสนองตอบความคาดหวงั
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ของผู้ รับบริการได้   เน่ืองจากเม่ือพิจารณาผลท่ีได้จากการปรับปรุงเทียบกับความคาดหวังของ

ผู้ รับบริการแล้วยงัถือวา่ไมส่ามารถตอบสนองความคาดหวงัของผู้ รับบริการได้ 

5. องค์กรควรสนับสนุนให้เกิดการส่ือสารระหว่างพนักงานด้วยกันและระดับ

พนกังาน-ผู้บริหาร  เพ่ือกระตุ้นให้เกิดบรรยากาศต่ืนตวั เกิดความรู้เก่ียวกบัการปรับปรุงงานฝังอยู่

ในตวัพนกังาน โดยใช้การจดัการความรู้ตาม Nonaka's SECI Model  โดยเร่ิมจากการแบ่งปัน

ความรู้ ประสบการณ์การทํางาน ผ่านการสอนงาน  แล้วนําบทเรียนท่ีได้มาจดบนัทึกจดัทําคู่มือ

ตา่งๆ    จากนัน้นําความรู้ หรือแนวปฏิบตัท่ีิดีจากหลายๆแหล่งมารวบรวมผ่านการประชมุ ทบทวน 

พิจารณา เกิดการสร้างสรรค์จนได้แนวทางการปรับปรุงไปใช้    เม่ือมีการนําแนวทางเหล่านีไ้ป

ปฏิบัติจนทําให้แนวคิดการปรับปรุงงานอยู่ในลักษณะนิสัยของพนักงาน  ก็จะทําให้เกิด

กระบวนการปรับปรุงอยา่งตอ่เน่ืองโดยธรรมชาต ิ

6. การออกแบบกระบวนการในงานวิจัยนี ้ เป็นกระบวนการท่ีมีผู้ มีส่วนได้เสีย 

เก่ียวข้องเป็นจํานวนมาก   ควรมีการจดัเวที ระดมความเห็นท่ีหลากหลาย จากทกุภาคส่วน ไม่ว่า

จะเป็นผู้ รับบริการจากกระบวนการ  ผู้ดแูลรับผิดชอบกระบวนการ  ตลอดจนผู้บริหารขององค์กร    

โดยเชิญผู้ เช่ียวชาญมากให้ทัศนะ คําแนะนํา  แล้วกําหนดเป็นแนวทางการดําเนินการ (Road 

Map) ร่วมกนั 
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ภาคผนวก ก 

 

รายช่ือหน่วยงานตามกลุ่มงาน
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รายช่ือของหน่วยงานท่ีแต่ละกลุ่มงานมีหน้าท่ีรับผิดชอบ มีดังนี ้

กลุม่งาน 1 (PA 1)  หนว่ยงานท่ีรับผิดชอบ ประกอบด้วย 

 1.      สํานกังานมหาวิทยาลยั  (มีหนว่ยงานในสงักดั 26 หนว่ยงาน) 

 2.      คณะศลิปกรรมศาสตร์ 

 3.      คณะเศรษฐศาสตร์ 

 4.      คณะวิศวกรรมศาสตร์ 

 5.      สํานกัวิชาวิทยาศาสตร์การกีฬา 

 6.      สถาบนัวิจยัโลหะและวสัด ุ

 7.      สํานกัทะเบียนและประมวลผล 

กลุม่งาน 2 (PA 2)  หนว่ยงานท่ีรับผิดชอบ ประกอบด้วย 

 1.      คณะพาณิชยศาสตร์และการบญัชี 

 2.      คณะจิตวิทยา 

 3.      คณะครุศาสตร์ 

 4.      คณะรัฐศาสตร์ 

 5.      คณะสถาปัตยกรรมศาสตร์ 

 6.      สถาบนัเอเชียศกึษา 

กลุม่งาน 4 (PA 4)  หนว่ยงานท่ีรับผิดชอบ ประกอบด้วย 

 1.      คณะวิทยาศาสตร์ 

 2.      คณะอกัษรศาสตร์ 

 3.      คณะนิเทศศาสตร์ 

 4.      คณะแพทยศาสตร์ 

 5.      บณัฑิตวิทยาลยั 

กลุม่งาน 5 (PA 5)  หนว่ยงานท่ีรับผิดชอบ ประกอบด้วย 

 1.      คณะสตัวแพทยศาสตร์ 

 2.      คณะเภสชัศาสตร์ 

 3.      คณะทนัตแพทยศาสตร์ 
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กลุม่งาน 6 (PA 6)  หนว่ยงานท่ีรับผิดชอบ ประกอบด้วย 

 1.      คณะนิตศิาสตร์ 

 2.      คณะสหเวชศาสตร์ 

 3.      คณะพยาบาลศาสตร์ 

 4.      สถาบนัภาษา 

 5.      ศนูย์เคร่ืองมือวิจยัวิทยาศาสตร์ฯ 

 6.      สถาบนัวิทยบริการ 

 7.      สถาบนัวิจยัสงัคม 

 8.      สถาบนัวิจยัพลงังาน 

 9.      สถาบนัวิจยัทรัพยากรทางนํา้ 

 10.    สถาบนัขนสง่ 

 11.    วิทยาลยัวิทยาศาสตร์สาธารณสขุ 

 12.    สถาบนัวิจยัสภาวะแวดล้อม 

 13.    สถาบนัเทคโนโลยีชีวภาพ 

 14.    วิทยาลยัปิโตรเลียมและปิโตรเคมี 

 15.    วิทยาลยัประชากรศาสตร์ 
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ภาคผนวก ข 

 

แบบสอบถามต่างๆ ที่ใช้ในงานวจิัย
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1.กระบวนการว่าจ้าง-บรรจุพนักงานมหาวิทยาลัย

2.กระบวนการเลิกจ้างพนักงานมหาวิทยาลัย

3.กระบวนการประเมินผลการดําเนินงานของพนักงานมหาวิทยาลัย

กรุณาวงกลมตัวเลขที�ตรงกับข้อเท็จจริงหรือความคิดเห็นของท่าน

1.1 เพศ 1 ชาย 2 หญิง

1.2 อายุ 1 21-30 ปี 2 31-40 ปี 3 41-50 ปี 4 51-60 ปี

1.3 ตําแหน่ง 1 เจ้าหน้าที่บุคคล 2 หัวหน้างาน

1.4 อายุงาน 1 0-5 ปี 2 6-10 ปี 3 11-15 ปี 4 มากกว่า 15 ปี

2.1 กระบวนการว่าจ้าง-บรรจุพนักงานมหาวิทยาลัย

2.1.1 ความสุภาพอ่อนน้อม ของเจ้าหน้าที่

2.1.2 การให้รายละเอียดของคู่มือปฏิบัติงานและประกาศคําสั่ง

2.1.3 ความถูกต้องของเอกสารคําสั่งบรรจุแต่งตั้งที่ได้รับ

2.1.4 จํานวนข้อมูลและเอกสารที่ใช้ในการขอจ้าง

2.1.5 ระยะเวลาที่ใช้ในการดําเนินการ

2.1.6 จํานวนขั้นตอนในการดําเนินการ

2.1.7 ความกระตือรือร้นของเจ้าหน้าที่ในการตอบคําถาม

2.1.8 ความโปร่งใสและสามารถตรวจสอบได้ของการดําเนินการ

2.1.9 ความเข้าใจและการให้ข้อมูลขั้นตอนการดําเนินการของเจ้าหน้าที่

     แบบสอบถามความพึงพอใจต่อกระบวนการดําเนินการสําหรับส่วนบริหารงานบุคคลนี้   จัดทําขึ้นเพื่อสํารวจ

ถึงระดับความพึงพอใจ ของผู้รับบริการที่มีต่อการดําเนินการ ของส่วนบริหารงานบุคคลในปัจจุบัน   ในส่วนของ

กระบวนการต่างๆ  ดังนี้

     ส่วนบริหารงานบุคคลจะนําผลจากการสํารวจไปศึกษาหาประเด็นที่ควรปรับปรุง เพื่อไปดําเนินการจัดทํา

แผนการปรับปรุงและพัฒนากระบวนการข้างต้น ให้มีประสิทธิภาพ และสามารถสร้างความพึงพอใจให้กับ

ผู้รับบริการจากส่วนบริหารงานบุคคล  ในลําดับต่อไป

21 3 4 5

1 2 3 4 5

1 2 3 4 5

1 2 3 4 5

1 5

1 2 3 4 5

1

4321

2 3 4

ดีมากดีพอใช้ควรปรับปรุง
ควรปรับปรุง

อย่างยิ่ง

2 3 4 5

5

ส่วนที่ 1 ข้อมูลของผู้ตอบแบบสอบถาม

แบบสอบถามความพึงพอใจต่อกระบวนการดําเนินการสําหรับส่วนบริหารงานบุคคล

     ขอให้ท่านโปรดอ่านคําถามและตอบคําถามด้วยความตั้งใจตามความคิดเห็นของท่านและขอขอบพระคุณใน

ความร่วมมือของท่านมา ณ โอกาสนี้

ส่วนที่ 2 ความคิดเห็นเกี่ยวกับกระบวนการดําเนินการสําหรับส่วนบริหารบุคคล

1 2 3 4 5
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2.1.10 คําสั่งจ้างประกาศได้ทันตามกําหนดการที่ได้วางแผนไว้

2.1.11 ความช่วยเหลือและการประสานงานกับหน่วยงาน

2.1.12 การรับแจ้งข้อร้องเรียนและปัญหาของการดําเนินการ

2.1.13 ระยะเวลาในการรอตั้งแต่ส่งคําขอว่าจ้างจนกระทั่งมีคําสั่งบรรจุแต่งตั้ง ที่ท่านคิดว่าเหมาะสม  คือ (กรุณากรอกจํานวนวันด้านล่าง )

2.1.13.1 กรณีการจ้างปกต(ิจ้างขั้นตํ่า k1.2 สายสนับสนุน, k1.7 สายวิชาการ) จํานวน.................................วันทําการ

2.1.13.2 กรณีการจ้างสูงกว่าขั้นตํ่า(การจ้างที่ต้องให้คณะกรรมการบริหารงานบุคคลพิจารณา)

 จํานวน.................................วันทําการ 

2.1.14

2.2

2.2.1 ความสุภาพอ่อนน้อม ของเจ้าหน้าที่

2.2.2 การให้รายละเอียดของคู่มือปฏิบัติงานและประกาศคําสั่ง

2.2.3 ความถูกต้องของเอกสารบันทึกสิ้นสุดการจ้างที่ได้รับ

2.2.4 จํานวนข้อมูลและเอกสารที่ใช้ในการขอเลิกจ้าง

2.2.5 ระยะเวลาที่ใช้ในการดําเนินการ

2.2.6 จํานวนขั้นตอนในการดําเนินการ

2.2.7 ความกระตือรือร้นของเจ้าหน้าที่ในการตอบคําถาม

2.2.8 ความโปร่งใสและสามารถตรวจสอบได้ของการดําเนินการ

2.2.9 ความเข้าใจและการให้ข้อมูลขั้นตอนการดําเนินการของเจ้าหน้าที่

2.2.10 บันทึกสิ้นสุดการจ้างประกาศได้ทันตามกําหนดการเลิกจ้างพนักงาน

2.2.11 ความช่วยเหลือและการประสานงานกับหน่วยงาน

2.2.12 การรับแจ้งข้อร้องเรียนและปัญหาของการดําเนินการ

2.2.13 ระยะเวลาในการรอตั้งแต่ส่งคําขอเลิกจ้างจนกระทั่งมีบันทึกสิ้นสุดการจ้างที่ท่านคิดว่าเหมาะสม คือ (กรุณากรอกจํานวนวันด้านล่าง )

2.1.13.1 กรณีพนักงานไม่ผ่านทดลองงาน จํานวน.................................วันทําการ

2.1.13.2 กรณีพนักงานเสียชีวิต จํานวน.................................วันทําการ

2.1.13.3 กรณีพนักงานลาออก จํานวน.................................วันทําการ

2.1.13.4 กรณีพนักงานสิ้นสุดสัญญา จํานวน.................................วันทําการ

2.2.14

5

.............................................................................................................................................................................................

ข้อเสนอแนะ ..........................................................................................................................................................

1 2 3 4

2 3 4 51

1 2 3 4 5

.............................................................................................................................................................................................

ควรปรับปรุง

อย่างยิ่ง
ควรปรับปรุง พอใช้ ดี ดีมาก

ดีมาก ดี พอใช้ ควรปรับปรุง
ควรปรับปรุง

อย่างยิ่ง

1 2 3 4 5

1 2 3 4 5

1 2 3 4 5

1 2 3 4 5

1 2 3 4 5

1 2 3 4 5

1 2 3 4 5

1 2 3 4 5

1 2 3 4 5

1 2 3 4 5

ข้อเสนอแนะ ..........................................................................................................................................................

.............................................................................................................................................................................................

.............................................................................................................................................................................................

กระบวนการเลิกจ้างพนักงานมหาวิทยาลัย (ประกอบด้วย 4 กรณี คือ พนักงานไม่ผ่านทดลองงาน, ตาย, ลาออก, สิ้นสุด

สัญญา ยกเว้นกรณีพนักงานถูกเลิกจ้างซึ่งเกี่ยวข้องกับส่วนนิติการ)

1 2 3 4

1 2 3 4 5

5



188 

 

188 

 
 

2.3

2.3.1 ความสุภาพอ่อนน้อม ของเจ้าหน้าที่

2.3.2 การให้รายละเอียดของคู่มือปฏิบัติงานและประกาศคําสั่ง

2.3.3 ความถูกต้องของเอกสารแสดงผลการประเมิน

2.3.4 จํานวนข้อมูลและเอกสารที่ใช้ในการประเมิน

2.3.5 ระยะเวลาที่ใช้ในการดําเนินการ

2.3.6 จํานวนขั้นตอนในการดําเนินการ

2.3.7 ความกระตือรือร้นของเจ้าหน้าที่ในการตอบคําถาม

2.3.8 ความโปร่งใสและสามารถตรวจสอบได้ของการดําเนินการ

2.3.9 ความเข้าใจและการให้ข้อมูลขั้นตอนการดําเนินการของเจ้าหน้าที่

2.3.10 แจ้งผลการประเมินได้ทันตามกําหนดการ

2.3.11 ความช่วยเหลือและการประสานงานกับหน่วยงาน

2.3.12 การรับแจ้งข้อร้องเรียนและปัญหาของการดําเนินการ

2.3.13 ระยะเวลาในการรอตั้งแต่ส่งเอกสารประเมินผลจนกระทั่งแจ้งผลการประเมิน คือ (กรุณากรอกจํานวนวัน ).................................วันทําการ

2.3.14

3.1 การบริการที่สะดวก สบาย สุภาพ

3.2 การบริการที่รวดเร็ว ถูกต้อง มีประสิทธิภาพ

3.3 การบริการที่สร้างความสัมพันธ์ที่ดีกับผู้รับบริการ

3.4 การบริการที่สร้างความเชื่อมั่นให้กับผู้รับบริการ

3.5 การบริการที่เอาใจใส่และเห็นอกเห็นใจผู้รับบริการ 1 2

4

4

4

1

1

น้อย มาก มากที่สุด

2 4 5

2 5

2

2

คุณลักษณะของการบริการ
ระดับความสําคัญของบริการ

น้อยที่สุด

1

1

4

5

กระบวนการประเมินผลการดําเนินงานของพนักงานมหาวิทยาลัย

ควรปรับปรุง

อย่างยิ่ง
ควรปรับปรุง พอใช้ ดี ดีมาก

1 2 3 4 5

1 2 3 4 5

1 2 3 4 5

1 2 3 4 5

1 2 3 4 5

1 2 3 4 5

1 2 3 4 5

1 2 3 4 5

1 2 3 4 5

1 2 3 4 5

1 2 3 4 5

1 2 3 4 5

ข้อเสนอแนะ ..........................................................................................................................................................

.............................................................................................................................................................................................

.............................................................................................................................................................................................

ส่วนที่ 3 ความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณลักษณะของการบริการของส่วนบริหารงานบุคคล

กรุณาวงกลมตัวเลขตามความคิดเห็นของท่านที่มีต่อความสําคัญของคุณลักษณะต่างๆ ของการบริการที่ส่วนบริหารงานบุคคลควรจะมี

3

ปานกลาง

3

3

3

3 5

5
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ข้อเสนอแนะ

10)    ภาพรวม

ท่านคิดว่าประเด็นเหล่านี้มีการเปลี่ยนแปลงอย่างไร จากปีที่แล้ว

1)        ความรวดเร็วในการดําเนินการ

2)        ความถูกต้องของผลงาน

3)        จํานวนขั้นตอนและเอกสาร

4)        การให้ข้อมูล ข่าวสาร

5)        แบบฟอร์ม และคู่มือต่างๆ

6)        การตอบคําถามของเจ้าหน้าที่

7)        การรับแจ้งปัญหา ข้อร้องเรียน

8)        การดูแลเอาใจใส่ ให้คําแนะนํา

9)        สภาพพื้นที่สํานักงาน จุดรับเอกสาร

ดีขึ้น ไม่เปลี่ยนแปลง ควรปรับปรุง

แบบสอบถามความพึงพอใจต่อการปรับปรุงกระบวนการของ ส่วนบริหารงานบุคคล

     แบบสอบถามความพึงพอใจต่อกระบวนการดําเนินการสําหรับส่วนบริหารงานบุคคลนี้   จัดทําขึ้น

เพื่อสํารวจถึงระดับความพึงพอใจ ของผู้รับบริการที่มีต่อการการปรับปรุงกระบวนการดําเนินการ และ

คุณภาพของการบริการของส่วนบริหารงานบุคคล ในช่วงก่อนหน้านี้

     ขอให้ท่านตอบคําถามด้วยความตั้งใจตามความคิดเห็นของท่านและขอขอบพระคุณในความ

ร่วมมือของท่านมา ณ โอกาสนี้
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ภาคผนวก ค 

 

รายละเอียดผลการคาํนวณแบบสอบถามประเมินความพงึพอใจ 

ต่อกระบวนการดาํเนินการสาํหรับส่วนบริหารงานบุคคล  

จุฬาลงกรณ์มหาวทิยาลัย
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 จาํนวนผู้ตอบแบบสอบถามจาํแนกตามกลุ่มงาน 

 

 

  
จาํนวนหน่วยงานทัง้หมดท่ีส่งแบบสอบถามไปให้ 61 คน 

จาํนวนหน่วยงานทัง้หมดท่ีตอบแบบสอบถามกลับ 44 คน 

คิดเป็น  72.13%   

 

 

  
กลุ่มงาน 

จาํนวนหน่วยงาน 
สัดส่วน 

ทัง้หมด ตอบกลับ 

กลุม่งาน 1 (PA 1)   32 23 71.88% 

กลุม่งาน 2 (PA 2)   6 5 13.64% 

กลุม่งาน 3 (PA 3)   ไมมี่หน่วยงานเน่ืองจากปรับโครงสร้างองค์กรระหวา่งวิจยั 

กลุม่งาน 4 (PA 4)   5 5 100% 

กลุม่งาน 5 (PA 5)   3 3 100% 

กลุม่งาน 6 (PA 6)   15 8 53.33% 

รวม 61 44 72.13% 
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ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน(จาํแนกตามกลุ่มงาน) กระบวนการว่าจ้างบรรจุพนักงานมหาวิทยาลัย 

 

ประเด็นคณุภาพ 
PA1(n=23) PA2(n=5) PA4(n=5) PA5(n=3) PA6(n=8) 

Mean SD Mean SD Mean SD Mean SD Mean SD 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

2.1.1ความสภุาพออ่นน้อม ของเจ้าหน้าท่ี 3.70 .822 4.40 .548 3.40 .548 4.00 1.000 4.00 .756 

2.1.2การให้รายละเอียดของคูม่ือปฏิบตัิงานและประกาศคาํสัง่ 3.26 .810 4.00 .000 3.20 1.095 4.00 1.000 3.38 .916 

2.1.3ความถกูต้องของเอกสารคาํสัง่บรรจแุตง่ตัง้ท่ีได้รับ 3.30 .926 4.20 .447 3.00 .707 3.33 .577 3.00 1.069 

2.1.4จํานวนข้อมลูและเอกสารท่ีใช้ในการขอจ้าง 3.39 .783 4.00 .707 3.80 .837 3.67 .577 3.50 .756 

2.1.5ระยะเวลาท่ีใช้ในการดาํเนินการ 3.09 .811 3.80 .447 3.00 1.000 3.67 .577 2.25 .707 

2.1.6จํานวนขัน้ตอนในการดาํเนินการ 3.17 .778 3.80 .447 2.80 1.095 3.67 .577 3.13 .991 

2.1.7ความกระตือรือร้นของเจ้าหน้าท่ีในการตอบคาํถาม 3.30 1.146 4.40 .548 4.20 .837 3.67 .577 3.63 1.061 

2.1.8ความโปร่งใสและสามารถตรวจสอบได้ของการดําเนินการ 3.43 .945 4.40 .894 4.00 1.155 3.67 .577 3.63 .744 

2.1.9ความเข้าใจและการให้ข้อมลูขัน้ตอนการดาํเนินการของเจ้าหน้าท่ี 3.26 1.096 3.80 .447 3.40 .548 3.33 .577 3.38 .916 

2.1.10คําสัง่จ้างประกาศได้ทนัตามกําหนดการท่ีได้วางแผนไว้ 3.17 .937 3.60 .894 3.60 .894 3.67 .577 3.14 1.069 

2.1.11ความช่วยเหลอืและการประสานงานกบัหนว่ยงาน 3.35 .982 4.40 .548 4.00 .707 4.33 .577 3.71 1.113 

2.1.12การรับแจ้งข้อร้องเรียนและปัญหาของการดาํเนินการ 3.04 .878 4.00 1.000 3.60 1.140 3.67 .577 3.43 .787 
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ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน(จาํแนกตามกลุ่มงาน) กระบวนการเลิกจ้างพนักงานมหาวิทยาลัย 

 

ประเด็นคณุภาพ 
PA1(n=23) PA2(n=5) PA4(n=5) PA5(n=3) PA6(n=8) 

Mean SD Mean SD Mean SD Mean SD Mean SD 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

2.2.1ความสภุาพออ่นน้อม ของเจ้าหน้าท่ี 3.57 .843 4.40 .548 3.80 .837 4.50 .707 4.00 .816 

2.2.2การให้รายละเอียดของคูม่ือปฏิบตัิงานและประกาศคาํสัง่ 3.39 .839 4.00 .707 3.40 .548 4.00 .000 3.50 .837 

2.2.3ความถกูต้องของเอกสารคาํสัง่บรรจแุตง่ตัง้ท่ีได้รับ 3.55 .739 4.20 .447 3.80 .837 4.00 .000 3.83 .753 

2.2.4จํานวนข้อมลูและเอกสารท่ีใช้ในการขอจ้าง 3.32 .780 4.20 .837 3.40 .548 4.00 .000 3.83 .753 

2.2.5ระยะเวลาท่ีใช้ในการดาํเนินการ 3.18 .853 3.40 .548 3.60 .894 3.50 .707 3.50 .837 

2.2.6จํานวนขัน้ตอนในการดาํเนินการ 3.19 .981 3.80 .447 3.40 .894 3.00 .000 3.33 .516 

2.2.7ความกระตือรือร้นของเจ้าหน้าท่ีในการตอบคาํถาม 3.48 1.082 4.20 .837 4.20 .837 3.50 .707 3.83 .753 

2.2.8ความโปร่งใสและสามารถตรวจสอบได้ของการดําเนินการ 3.57 .896 4.00 1.000 3.60 .548 4.00 .000 3.67 .816 

2.2.9ความเข้าใจและการให้ข้อมลูขัน้ตอนการดาํเนินการของเจ้าหน้าท่ี 3.43 .992 3.80 .447 3.60 .548 4.50 .707 3.67 .816 

2.2.10บนัทกึสิน้สดุการจ้างประกาศได้ทนัตามกําหนดการเลกิจ้างพนกังาน 3.09 1.019 4.00 .707 3.00 .707 4.00 .000 3.67 1.211 

2.2.11ความช่วยเหลอืและการประสานงานกบัหนว่ยงาน 3.39 .891 4.20 .447 4.20 .837 4.50 .707 4.00 1.095 

2.2.12การรับแจ้งข้อร้องเรียนและปัญหาของการดาํเนินการ 3.36 1.049 3.80 .837 3.60 1.140 4.00 .000 3.67 1.033 
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ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน(จาํแนกตามกลุ่มงาน) กระบวนการประเมินผลการดาํเนินงานพนักงานมหาวิทยาลัย 

 

ประเด็นคณุภาพ 
PA1(n=23) PA2(n=5) PA4(n=5) PA5(n=3) PA6(n=8) 

Mean SD Mean SD Mean SD Mean SD Mean SD 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

2.3.1ความสภุาพออ่นน้อม ของเจ้าหน้าท่ี 3.70 .876 4.25 .500 3.80 .837 4.33 .577 4.00 .756 

2.3.2การให้รายละเอียดของคูม่ือปฏิบตัิงานและประกาศคาํสัง่ 3.35 .832 3.75 .500 3.00 .707 4.00 1.000 3.50 .756 

2.3.3ความถกูต้องของเอกสารคาํสัง่บรรจแุตง่ตัง้ท่ีได้รับ 3.45 .739 3.75 .957 3.00 .707 4.00 .000 3.25 .463 

2.3.4จํานวนข้อมลูและเอกสารท่ีใช้ในการขอจ้าง 3.35 .775 3.50 .577 3.00 .707 4.00 .000 3.25 .463 

2.3.5ระยะเวลาท่ีใช้ในการดาํเนินการ 3.17 .717 3.50 .577 3.20 .837 4.00 .000 3.13 .354 

2.3.6จํานวนขัน้ตอนในการดาํเนินการ 3.18 .795 3.50 .577 3.60 .548 4.00 .000 3.13 .991 

2.3.7ความกระตือรือร้นของเจ้าหน้าท่ีในการตอบคาํถาม 3.43 .945 4.00 .816 4.00 1.000 4.00 1.000 3.63 1.061 

2.3.8ความโปร่งใสและสามารถตรวจสอบได้ของการดําเนินการ 3.61 .783 4.00 .816 3.60 .894 3.33 .577 3.62 .744 

2.3.9ความเข้าใจและการให้ข้อมลูขัน้ตอนการดาํเนินการของเจ้าหน้าท่ี 3.52 .994 4.00 .816 3.00 1.414 3.67 .577 3.63 .744 

2.3.10แจ้งผลการประเมินได้ทนัตามกําหนดการ 3.35 .832 4.00 .816 3.40 .548 3.67 .577 2.63 .916 

2.3.11ความช่วยเหลอืและการประสานงานกบัหนว่ยงาน 3.48 .947 4.50 .577 4.00 1.000 4.00 1.000 3.75 1.035 

2.3.12การรับแจ้งข้อร้องเรียนและปัญหาของการดาํเนินการ 3.39 .891 4.00 .816 3.40 .548 3.67 .577 3.50 1.195 
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ภาคผนวก ง 

 

รายช่ือสมาชกิในกลุ่มกิจกรรม 

การปรับปรุงกระบวนการดาํเนินการ ส่วนบริหารงานบุคคล 
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รายช่ือรายช่ือสมาชิกในกลุ่มกิจกรรม 

การปรับปรุงกระบวนการดาํเนินการ ส่วนบริหารงานบุคคล 

 
 

 1. นางสาว นษุรา ปานกรด หวัหน้าสายงานบริหารงานบคุคล 2 

 2. นางสาว ณภสัสร มณีวงศ์  เลขานกุารกิจ 

 3. นาง สมุาลยั  มนสั  เจ้าหน้าท่ีบคุคล 

 4. นาย พงศธร  เอมศรีกลุ เจ้าหน้าท่ีบคุคล 

 5. นางสาว มยรีุ  เนาว์นิเวศ เจ้าหน้าท่ีบคุคล 

 6. นางสาว วราภรณ์ ศริิโท  เจ้าหน้าท่ีบคุคล 

 7. นางสาว ณฑัยา พานิช  เจ้าหน้าท่ีบคุคล 

 8. นางสาว สจุินดา กิจบตุราวฒัน์ เจ้าหน้าท่ีบคุคล 

 9. นางสาว ศริินภา บญุปกครอง เจ้าหน้าท่ีบคุคล 

 10. นาย ชยัรัตน์  มาจฬุา  เจ้าหน้าท่ีบคุคล 

 11. นางสาว สจุรรยา มชัฌิมา  เจ้าหน้าท่ีบคุคล 

 12. นาง ปฤศนา  คฤหบดี  เจ้าหน้าท่ีบคุคล 

 13. นาง ธญัญารัตน์ ชณุหไชยพนัธุ์ เจ้าหน้าท่ีวิเคราะห์ระบบคอมพิวเตอร์ 

 14. นางสาว วราภรณ์ สกลุนิยมพร เจ้าหน้าท่ีวิเคราะห์ระบบคอมพิวเตอร์ 
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ภาคผนวก จ 

 

ตารางบันทกึการเก็บข้อมูลระยะเวลาดาํเนินการ
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ตารางข้อมลูระยะเวลาดําเนินการกระบวนการวา่จ้างก่อนปรับปรุง 

 
 

ที่ รวม

เจ้าหน้าที่บุคคล เลขานุการกิจ กรรมการบุคคล เจ้าหน้าที่บุคคล รองอธิการบดี

1 2 9 26 3 1 41

2 1 15 15 3 2 36

3 3 10 18 5 2 38

4 0 23 21 2 5 51

5 0 22 27 3 3 55

6 0 11 27 1 3 42

7 1 7 15 4 1 28

8 0 21 8 2 1 32

9 0 9 33 3 2 47

10 2 8 24 2 2 38

11 1 11 6 2 1 21

12 0 21 33 5 4 63

13 0 16 6 3 2 27

14 0 14 11 2 2 29

15 0 11 40 1 4 56

16 0 9 17 4 3 33

17 1 5 8 3 1 18

18 0 21 38 5 3 67

19 0 17 45 7 2 71

20 0 9 14 3 1 27

21 0 5 11 4 0 20

22 1 7 15 2 2 27

23 0 7 16 3 2 28

24 0 9 8 1 1 19

25 0 7 8 5 1 21

26 2 11 4 4 3 24

27 1 7 4 4 3 19

28 0 18 17 4 2 41

29 0 10 5 2 1 18

30 0 10 15 2 1 28

Avg 0.50 12.00 17.83 3.13 2.03 35.50

SD 0.82 5.43 11.35 1.41 1.13 15.19

ระยะห่างของเวลาจากกิจกรรมก่อนหน้าที่ผู้รับผิดชอบลงวันที่รับ
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ตารางข้อมลูระยะเวลาดําเนินการกระบวนการเลิกจ้างก่อนปรับปรุง 

 

ที่ รวม

เจ้าหน้าที่บุคคล รองอธิการบดี เจ้าหน้าที่บุคคล

1 1 13 2 16

2 0 11 1 12

3 1 9 3 13

4 3 7 4 14

5 1 14 3 18

6 1 12 2 15

7 2 21 2 25

8 2 24 5 31

9 1 16 5 22

10 0 23 8 31

11 2 9 3 14

12 0 21 5 26

13 2 7 5 14

14 2 4 1 7

15 1 10 6 17

16 0 9 5 14

17 1 11 3 15

18 2 14 3 19

19 1 14 4 19

20 0 12 3 15

21 3 5 2 10

22 0 6 3 9

23 2 18 1 21

24 1 5 1 7

25 1 8 2 11

26 3 18 1 22

27 2 15 1 18

28 1 12 1 14

29 1 15 2 18

30 1 10 3 14

Avg 1.27 12.43 3.00 16.70

SD 0.91 5.39 1.76 6.07

ระยะห่างของเวลาจากกิจกรรมก่อนหน้าที่ผู้รับผิดชอบลงวันที่รับ
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ตารางข้อมลูระยะเวลาดําเนินการกระบวนการวา่จ้างหลงัปรับปรุง 

ที่ รวม

เจ้าหน้าที่บุคคล เลขานุการกิจ กรรมการบุคคล เจ้าหน้าที่บุคคล รองอธิการบดี

1 2 9 16 3 1 31

2 1 11 6 3 2 23

3 0 10 20 1 2 33

4 0 7 14 1 2 24

5 0 13 5 2 3 23

6 0 11 5 2 3 21

7 1 7 15 4 1 28

8 0 8 21 2 1 32

9 0 9 33 3 2 47

10 0 8 26 2 2 38

11 0 5 13 2 1 21

12 1 6 16 5 4 32

13 0 4 18 3 2 27

14 1 9 15 2 2 29

15 1 5 11 1 4 22

16 0 7 19 4 3 33

17 1 7 6 3 1 18

18 0 4 32 5 3 44

19 0 5 15 4 2 26

20 0 3 20 3 1 27

21 0 5 15 4 0 24

22 1 5 20 2 2 30

23 0 3 19 4 2 28

24 0 4 11 3 1 19

25 1 7 11 1 1 21

26 0 6 12 3 3 24

27 1 7 10 2 3 23

28 1 18 19 1 2 41

29 0 10 10 2 1 23

30 0 10 15 2 1 28

Avg 0.40 7.43 15.60 2.63 1.93 28.00

SD 0.56 3.24 6.87 1.16 0.98 7.19

ระยะห่างของเวลาจากกิจกรรมก่อนหน้าที่ผู้รับผิดชอบลงวันที่รับ
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ตารางข้อมลูระยะเวลาดําเนินการกระบวนการเลิกจ้างหลงัปรับปรุง 

 

ที่ รวม

เจ้าหน้าที่บุคคล รองอธิการบดี เจ้าหน้าที่บุคคล

1 1 9 1 11

2 0 11 0 11

3 1 9 3 13

4 2 7 4 13

5 1 8 1 10

6 1 10 1 12

7 2 11 2 15

8 2 8 2 12

9 1 14 1 16

10 0 9 2 11

11 0 9 3 12

12 0 12 2 14

13 2 7 1 10

14 2 4 5 11

15 1 5 6 12

16 0 9 3 12

17 1 11 2 14

18 2 10 2 14

19 1 8 2 11

20 0 11 4 15

21 2 5 3 10

22 0 6 3 9

23 1 11 2 14

24 0 4 3 7

25 1 8 2 11

26 3 9 1 13

27 2 12 0 14

28 1 12 1 14

29 1 8 2 11

30 1 10 3 14

Avg 1.07 8.90 2.23 12.20

SD 0.83 2.48 1.36 2.01

ระยะห่างของเวลาจากกิจกรรมก่อนหน้าที่ผู้รับผิดชอบลงวันที่รับ
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ภาคผนวก ฉ 

 

คู่มือบริหารงานบุคคล
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คู่มือบริหารงานบุคคล  สาํหรับพนักงานมหาวิทยาลัย 

 

 

จดัทําโดยส่วนบริหารงานบคุคล  สํานกับริหารทรัพยากรมนษุย์ 

จฬุาลงกรณ์มหาวิทยาลยั 

 

  

1.  ข้อควรทราบเก่ียวกับพนักงานมหาวิทยาลัย 

 ระบบพนกังานมหาวิทยาลยั บริหารโดย 

• คณะกรรมการนโยบายบคุลากรสภาจฬุาลงกรณ์มหาวิทยาลยั 

• คณะกรรมการบริหารงานบคุคล 

2. พนักงานมหาวิทยาลัย แบ่งออกเป็น 2 ประเภท ดังนี ้

1) พนกังานมหาวิทยาลยัสายวิชาการ ประกอบด้วยตําแหน่ง ศาสตราจารย์ รอง

ศาสตราจารย์ ผู้ชว่ยศาสตราจารย์และอาจารย์ 

2) พนกังานมหาวิทยาลยัสายปฏิบตักิาร แบง่ออกเป็นส่ีกลุม่ตําแหนง่งาน ดงันี ้

• กลุม่งานวิจยั 

• กลุม่บริหารจดัการ 

• กลุม่ปฏิบตัิการและวิชาชีพ 

• กลุม่บริการ 

  2.1) พนกังานมหาวิทยาลยัสายปฏิบตักิาร 

 2.1.1) กลุม่งานวิจยั มีตําแหนง่ ดงันี ้

  - นกัวิจยั P6 

  - นกัวิจยัผู้ช่วย P7 

 2.2.2) กลุม่บริหารจดัการ P1 – P6 ยงัแบง่ระดบัยอ่ยอีก 3 ระดบั คือ 

  - ระดบัจดัการสงู ได้แก่ P1 – P3 

  - ระดบัจดัการกลาง ได้แก่ P4 – P5 

  - ระดบัจดัการต้น ได้แก่ P6 

  

 



204 

 

 

204 

 2.2.3) กลุม่ปฏิบตัิการและวิชาชีพ P7 – P8 ซึง่ในแตล่ะระดบัจะถกูแบง่ระดบัโดยคณุวฒุิ 

คือ 

  - ระดบั P7 คือ เจ้าหน้าท่ีปฏิบตังิาน (ระดบัปริญญาตรีขึน้ไป) 

  - ระดบั P8 คือ เจ้าหน้าท่ีปฏิบตังิาน (ระดบั ปวส.) 

    เจ้าหน้าท่ีปฏิบตังิาน (ระดบั ปวท.) 

    เจ้าหน้าท่ีปฏิบตังิาน (ระดบั ปวช.) 

 2.2.4) กลุม่บริการ P9 ได้แก่ พนกังานขบัรถยนต์ คนงาน นกัการภารโรง ยาม ฯลฯ 

3. การกาํหนดตาํแหน่งและอัตราเงินเดือน 

 กรณีการบรรจคุรัง้แรกของพนกังานมหาวิทยาลยัประกอบไปด้วย ดงันี ้

 1) กลุม่บริหารจดัการ P1 – P6  

เงินเดือนขัน้ต่ําของแรกบรรจ ุP6    เงินเดือน 14,000 – 18,700 บาท คณุวฒุิปริญญาตรีขึน้ไป 

 2) กลุม่ปฏิบตักิารและวิชาชีพ P7 – P8 

เงินเดือนขัน้ต่ําของแรกบรรจ ุP7  เงินเดือน 8,800 บาท  คณุวฒุิปริญญาตรีขึน้ไป 

เงินเดือนขัน้ต่ําของแรกบรรจ ุP8  เงินเดือน 7,800 บาท  คณุวฒุิ ปวส. 

เงินเดือนขัน้ต่ําของแรกบรรจ ุP8  เงินเดือน 6,900 บาท  คณุวฒุิ ปวท. หรืออนปุริญญา 

เงินเดือนขัน้ต่ําของแรกบรรจ ุP8  เงินเดือน 6,400 บาท  คณุวฒุิ ปวช. 

 3) กลุม่บริการ P9  

เงินเดือนขัน้ต่ําของแรกบรรจุ P9 เงินเดือน 5,600 บาท คุณวุฒิ มัธยมศึกษาปีท่ี 6 ยกเว้น

ตําแหนง่  พนกังานขบัรถยนต์ เงินเดือน 6,000 บาท 

4. เงนิเพิ่มการครองชีพช่ัวคราว (พชค.) 

 มหาวิทยาลยัอนมุตัใิห้พนกังานมหาวิทยาลยัให้ได้รับเงินเพิ่มการครองชีพชัว่คราว คือ 

 1) พนกังานมหาวิทยาลยัท่ีได้รับเงินเดือนไมเ่กินเดือนละ 11,700 บาท ได้รับเงินเพิ่มการ 

ครองชีพชัว่คราวเดือนละ 1,500 บาท และเม่ือรวมเงินเพิ่มการครองชีพชัว่คราวกบัเงินเดือนแล้วต้อง

ไมเ่กิน  เดือนละ 11,700 บาท 

 2) กรณีท่ีเงินเพิ่มการครองชีพชัว่คราวรวมกับเงินเดือนท่ีได้รับแล้วไม่ถึงเดือนละ 8,200 

บาท  ให้ได้รับเงินเพิ่มการครองชีพชัว่คราวอีกจํานวนหนึ่งเพ่ือให้มีรายได้รวมเป็นเดือนละ 8,200 

บาท 
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5. การสรรหาและการคัดเลือก 

 คณะกรรมการนโยบายบคุลากร สภาจฬุาลงกรณ์มหาวิทยาลยั มีมตใิห้ประกาศใช้ระเบียบ 

จฬุาลงกรณ์มหาวิทยาลยั วา่ด้วย การสรรหา คดัเลือก บรรจแุละแตง่ตัง้พนกังานมหาวิทยาลยั พ.ศ. 

2552  และได้กําหนดให้การสรรหาและคดัเลือกพนกังานมหาวิทยาลัยสายปฏิบตัิการเป็น 2 ส่วน 

คือ 

 1) ให้มหาวิทยาลยัเป็นผู้ รับผิดชอบการสรรหาและคดัเลือกพนกังานมหาวิทยาลยัสาย 

ปฏิบตักิารในสงักดัสํานกังานมหาวิทยาลยั และสงักดัสํานกังานมหาวิทยาลยั 

 2) ให้คณะเป็นผู้ รับผิดชอบการสรรหาและการคัดเลือกพนักงานมหาวิทยาลัยสาย

ปฏิบตักิาร 

 ทัง้นี ้การสรรหาและคดัเลือกพนกังานมหาวิทยาลยัสายปฏิบตัิการแต่ละคราวกําหนดให้มี

การแต่งตัง้คณะกรรมการคดัเลือกพนกังานมหาวิทยาลยัสายปฏิบตัิการ 1 ชุด ตามองค์ประกอบท่ี

กําหนดไว้ในระเบียบฯ โดยให้มีบุคคลท่ีคณะกรรมการบริหารงานบุคคลมอบหมายหนึ่งคนเป็น

ผู้ เข้าร่วมประชมุ 

 คณะกรรมการคดัเลือกมีอํานาจหน้าท่ีและความรับผิดชอบในการกําหนดคณุสมบตัิก็ของ

ผู้ รับการคดัเลือก 

 วิธีการสรรหา หลกัเกณฑ์และวิธีการในการคดัเลือก 

 การกําหนดการสรรหาและคดัเลือกพนกังานมหาวิทยาลยัสายปฏิบตัิการ ในระดบั P7 – P9

มหาวิทยาลยักระจายอํานาจให้ส่วนงานสามารถเปิดรับสมคัรพนกังานมหาวิทยาลยัของแตล่ะส่วน

งานได้  ยกเว้นกลุ่มบริหารจดัการ ระดบั P1 – P4 มหาวิทยาลยั โดยส่วนกลางจะเป็นผู้ รับผิดชอบ

การสรรหาและคดัเลือกให้และกลุม่บริหารจดัการระดบั P5 – P6 ให้ส่วนงานสามารถรับสมคัรเองได้ 

โดยการเปิดรับสมคัรให้ เป็นไปตามมาตรฐานประจําตําแหนง่ของมหาวิทยาลยั 

6. การทาํสัญญา 

 1) สญัญาทดลองปฏิบตังิาน 

 พนกังานมหาวิทยาลยัต้องทดลองปฏิบตังิานครัง้แรกภายในระยะเวลา 4 เดือนนบัแตว่นัเร่ิม

ปฏิบตัิงาน หากผ่านการประเมินผลการทดลองปฏิบตัิงานครัง้แรกแล้ว ให้ปฏิบตัิงานต่อไปจนครบ

หนึง่ปี โดยต้องมีการประเมินผลการทดลองปฏิบตัิงานครัง้ท่ีสอง หากผ่านการประเมินจึงทําสญัญา

ปฏิบตังิานตอ่ไป และในระหว่างเวลาท่ีทดลองปฏิบตัิงาน มหาวิทยาลยัอาจพิจารณายกเลิกสญัญา

ทดลองปฏิบตังิานได้ ตามความเหมาะสม 
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 2) สญัญาปฏิบตังิาน 

 - สญัญาปฏิบตังิานแรก มีกําหนดระยะเวลา สามปี 

 - สญัญาปฏิบตังิานฉบบัท่ีสอง มีกําหนดระยะเวลา ห้าปี 

 - สญัญาปฏิบตังิานฉบบัตอ่ ๆ ไป มีกําหนดระยะเวลา ไมเ่กินสิบปี 

 3) การเปล่ียนสญัญาปฏิบตังิานของพนกังานมหาวิทยาลยั 

 การเปล่ียนสัญญาปฏิบัติงานของพนักงานมหาวิทยาลัย จะเกิดขึ น้ เ ม่ือพนักงาน

มหาวิทยาลยัได้สอบแข่งขนัหรือคดัเลือกได้ในตําแหน่งงานใหม่ในหน่วยงานเดิมหรือหน่วยงานใหม่

ภายในจุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลยั พนกังานมหาวิทยาลยัไม่ต้องย่ืนใบลาออกจากการเป็นพนกังาน

มหาวิทยาลยั แตใ่ห้ใช้แบบฟอร์มการขอย้ายงานเพ่ือเปล่ียนสญัญาจ้างพนกังานมหาวิทยาลยั โดย

พนักงานมหาวิทยาลัยต้องกรอกข้อมูลท่ีเป็นจริงและเขียนให้ครบสมบูรณ์  ทัง้นี ้การขอย้ายงาน 

มหาวิทยาลัยอนุญาตให้เร่ิมงาน ณ วนัท่ี 1 ของทุกเดือน (ไม่เว้นวนัหยุดราชการ) ทัง้นีเ้พ่ือรักษา

ความตอ่เน่ืองในเร่ืองสิทธิประโยชน์ของพนกังานมหาวิทยาลยั  

 อย่างไรก็ตามพนักงานมหาวิทยาลัย ยังต้องแจ้งล่วงหน้าอย่างน้อย 1 เดือน ต่อ

ผู้บงัคบับญัชาเพ่ือขออนญุาตย้ายงานและเปล่ียนงานใหม ่

 กรณีพนกังานมหาวิทยาลยัขอย้ายงาน  โดยเปล่ียนสงักัดหรือ/และตําแหน่งใหม่ให้ทดลอง

ปฏิบตังิานใหม ่และทําสญัญาตามข้อ 43 ของระเบียบจฬุาลงกรณ์มหาวิทยาลยั ว่าด้วย การสรรหา 

คดัเลือก บรรจ ุและแต่งตัง้พนกังานมหาวิทยาลยั พ.ศ. 2552 (หมายความว่าสญัญาไม่ต้องเร่ิมต้น

นบัใหม)่ 

7. การประเมินผลการปฏิบัตงิานของพนักงาน 

 การประเมินผลการปฏิบตังิานของพนกังานมหาวิทยาลยัมีดงันี ้

 1) การประเมินผลการทดลองปฏิบตังิาน 

 2) การประเมินผลการปฏิบตังิานประจําปี 

 3) การประเมินผลการปฏิบตังิานเพ่ือตอ่สญัญาจ้าง 

 

แบบฟอร์มการประเมินผลการปฏิบตังิานของพนกังานมหาวิทยาลยัมี 3 ระดบั ดงันี ้

 1) กลุม่บริหารจดัการ (P1-P6) 

 2)กลุม่ปฏิบตักิารและวิชาชีพ (P7-P8) 

 3)กลุม่บริการ (P9) 

หลกัเกณฑ์และวิธีการประเมิน 



207 

 

 

207 

 การประเมินผลการปฏิบตังิานของพนกังานมหาวิทยาลยั จะดําเนินในรูปของคณะกรรมการ

ประกอบด้วย ประธาน และกรรมการ จํานวน 2 ถึง 4 ท่าน การประเมินผลการปฏิบตัิงานจะประเมิน

ตามเกณฑ์ภาระงานขัน้ต่ําของแต่ละตําแหน่งและตามภาระงานท่ีพนักงานมหาวิทยาลัยได้รับ

มอบหมาย 

 การประเมินผลการทดลองปฏิบตัิงานครัง้ท่ีสอง และการประเมินผลการปฏิบตัิงานเพ่ือต่อ

สัญญาปฏิบตัิงานหน่วยงานจะประเมินพนกังานเร็วขึน้และให้แล้วเสร็จเป็นเวลาอย่างน้อยสาม

เดือนก่อนครบอายสุญัญา 

 การประเมินผลการปฏิบตัิงานประจําปี จะประเมินทุกหกเดือน  ซึ่งจะมีผลต่อการปรับขึน้

เงินเดือนของพนกังานท่ีกําหนดไว้ปีละ 1 ครัง้ 

 การประเมินผลการปฏิบัติงานเพ่ือต่อสัญญาจ้าง  จะประเมินก่อนอายุสัญญาจ้างของ

พนกังานจะหมดลงลว่งหน้า 3 เดือน 

8. การพ้นสภาพการเป็นพนักงานมหาวิทยาลัย 

 การพ้นสภาพการเป็นพนกังานมหาวิทยาลยั เกิดขึน้เม่ือ 

 1) ตาย 

 2) ลาออก 

 3) ไมผ่า่นการประเมินผลการทดลองปฏิบตังิาน 

 4) ระยะเวลาตามสญัญาปฏิบตังิานสิน้สดุลง 

 5) ถกูเลิกสญัญาปฏิบตังิาน  กรณีถกูเลิกสญัญาปฏิบตังิาน จากสาเหตดุงันี ้

• ระหวา่งทดลองปฏิบตังิานไมผ่า่นการประเมินผลฯ 

•  ผลการประเมินการปฏิบตังิานประจําปีอยูใ่นระดบัต่ํา 

• ผลการประเมินการปฏิบัติงานประจําปีอยู่ในระดับต้องปรับปรุงเป็นเวลาสองปี

ตดิตอ่กนั 

• ผลการประเมินปฏิบตัิงานประจําปีอยู่ในระดบัปานกลาง หรือต่ํากว่าเป็นเวลาสาม

ปีติดตอ่กนั 

 กรณีลาออก ได้มีการกําหนดรูปแบบหนังสือขอลาออกจากพนกังานมหาวิทยาลัย  จาก

จฬุาลงกรณ์มหาวิทยาลยั โดยให้ย่ืนหนงัสือขอลาออกจากงานตอ่ผู้บงัคบับญัชาล่วงหน้าไม่น้อยกว่า 

1 เดือนโดยพนกังานมหาวิทยาลยั ต้องได้รับการอนญุาตจากผู้บงัคบับญัชาก่อนจึงจะสามารถออก

จากการเป็นพนกังานมหาวิทยาลยัได้ 
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1. วตัถุประสงค์ 

    1.1   เพื่อให้มหาวิทยาลยั สามารถดาํเนินการว่าจา้งและทาํสัญญาพนกังานมหาวิทยาลยั ท่ีมีคุณสมบติั

เป็นไปตามขอ้บงัคบัจุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลยั, กรอบอตัราว่างตามบญัชีถือจ่าย และอตัราว่าจา้งของ

มหาวทิยาลยัได ้ 

 

2. คําจํากดัความ 

    2.1   พนกังานมหาวทิยาลยั  หมายความวา่    พนกังานจุฬาลงกรณ์มหาวทิยาลยั 

2.1   คณะกรรมการนโยบาย  หมายความวา่  คณะกรรมการนโยบายบุคลากร สภาจุฬาลงกรณ์มหาวทิยาลยั 

 

3. ผู้ที่รับผดิชอบ 

    3.1   คณะกรรมการบริหารงานบุคคล  ( ประชุมทุกวนัจนัทร์ ท่ี 2 และ 4 ของเดือน ) 

    3.2   เลขานุการกิจคณะกรรมการ 

    3.3   ส่วนบริหารงานบุคคล 

    3.4   ส่วนงาน / หน่วยงาน 

 

4. เอกสารทีเ่กีย่วข้อง 

    4.1  ขอ้บงัคบัจุฬาลงกรณ์มหาวทิยาลยั วา่ดว้ยการบริหารงานบุคคล พ.ศ. 2551 

    4.2   เอกสารประกอบการวา่จา้งพนกังานมหาวทิยาลยั 

            4.2.1       บนัทึกนาํส่ง เร่ือง ขออนุมติัจา้งพนกังานมหาวทิยาลยั 

            4.2.2       แบบคาํขอวา่จา้ง  

            4.2.3       Book bank  

            4.2.4       ใบลดหยอ่นภาษี 

            4.2.5       แบบแสดงภาระงาน (JD) 

            4.2.6       ขอ้ตกลงภาระงาน (AS) 
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            4.2.7       ใบสมคัร พร้อมเอกสารอ่ืนๆ เช่น สาํเนาหลกัฐานการศึกษา บตัรประชาชน ทะเบียนบา้น  

            4.2.8       ใบรับรองการผา่นงาน (กรณีวา่จา้งอตัราสูง) 

            4.2.9       สัญญาจา้งพม. (พม.28)  

            4.2.10     คาํสั่งบรรจุและแต่งตั้งพนกังานทดลองปฏิบติังาน 

            4.2.11     แบบฟอร์มการประเมินผลการทดลองปฏิบติังานของพนกังานมหาวทิยาลยั 

            4.2.12     แบบฟอร์มการสมคัรเขา้ประกนัสังคม 

            4.2.13     แบบฟอร์มใบสมคัรเขา้เป็นสมาชิกกองทุนสาํรองเล้ียงชีพ 

            4.2.14     แบบฟอร์มคาํขอมีบตัรประจาํตวัพนกังาน  

 

5. ข้ันตอนการดําเนินการ 

    5.1   ส่วนงาน / หน่วยงาน ดาํเนินการจดัทาํบนัทึกขออนุมติัการจา้งพนักงานมหาวิทยาลยั มายงัส่วน

บริหารงานบุคคล  สาํนกับริหารทรัพยากรมนุษย ์

            5.1.1    ส่วนบริหารงานบุคคลตรวจสอบเอกสารประกอบการขออนุมติัการจา้งพนกังานมหาวิทยาลยั

วา่เป็นไปตามขอ้บงัคบัจุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลยั วา่ดว้ยการบริหารงานบุคคล พ.ศ. 2551 ขอ้ 14 

และขอ้ 15 พร้อมทั้งอตัราเงินเดือนท่ีเสนอขอจา้งวา่จะเสนอขอจา้งขั้นตํ่าสายปฏิบติัการ   K 1.2 

(8,800 บาท) ขั้นตํ่าสายวชิาการ K 1.7 (20,400 บาท) หรือสูงกวา่ขั้นตํ่า 

5.1.1.1    กรณีจา้งขั้นตํ่า   

                ส่วนงาน / หน่วยงาน ดาํเนินการนาํเสนอบนัทึกขออนุมติัการจา้งพนกังานมหาวิทยาลยั

พร้อมเอกสารประกอบการขอจา้งพนกังานมหาวิทยาลยัต่อส่วนบริหารงานบุคคล โดย

ระยะเวลาการนาํเสนอเอกสารประกอบการขอจา้งพนักงานมหาวิทยาลยัล่วงหน้า 1 

เดือน ก่อนการว่าจา้งและทาํสัญญาพนกังานมหาวิทยาลยั เช่น ส่วนงาน / หน่วยงาน 

ตอ้งการว่าจ้างและทาํสัญญาพนักงานมหาวิทยาลยั ในเดือนกุมภาพนัธ์  ส่วนงาน / 

หน่วยงาน ตอ้งดาํเนินการนาํเสนอเอกสารประกอบการขอจา้งพนกังานมหาวิทยาลยัต่อ

ส่วนบริหารงานบุคคล ภายในวนัท่ี 5 ของเดือนมกราคม  
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                        5.1.1.2     กรณีจา้งสูงกวา่ขั้นตํ่า   

ส่วนงาน / หน่วยงาน ดาํเนินการนาํเสนอบนัทึกขออนุมติัการจา้งพนกังานมหาวิทยาลยั

พร้อมเอกสารประกอบการขอจา้งพนกังานมหาวิทยาลยัต่อส่วนบริหารงานบุคคล โดย

ระยะเวลาการนาํเสนอเอกสารประกอบการขอจา้งพนักงานมหาวิทยาลยัล่วงหน้า 2 

เดือน ก่อนการว่าจา้งและทาํสัญญาพนกังานมหาวิทยาลยั เช่น ส่วนงาน / หน่วยงาน 

ตอ้งการว่าจ้างและทาํสัญญาพนักงานมหาวิทยาลยั ในเดือนกุมภาพนัธ์  ส่วนงาน / 

หน่วยงาน ตอ้งดาํเนินการนาํเสนอเอกสารประกอบการขอจา้งพนกังานมหาวิทยาลยัต่อ

ส่วนบริหารงานบุคคล ภายในวนัท่ี 5 ของเดือนธนัวาคม 

5.2       ส่วนบริหารงานบุคคล ดาํเนินการตรวจสอบเอกสารประกอบการขอจา้งพนกังานมหาวทิยาลยั ดงัน้ี 

            5.2.1   ขอ้บงัคบัจุฬาลงกรณ์มหาวทิยาลยั วา่ดว้ยการบริหารงานบุคคล พ.ศ. 2551 

ข้อบังคับที่ 14         ผูท่ี้จะไดรั้บการบรรจุเป็นพนกังานมหาวิทยาลยั ตอ้งเป็นผูเ้ล่ือมใสในการ

ปกครองระบอบประชาธิปไตย อันมีพระมหากษัตริย์ทรงเป็นประมุข และมีคุณสมบัติ 

ดงัต่อไปน้ี 

                  (1)    มีอายไุม่ต ํ่ากวา่สิบแปดปีบริบูรณ์ 

                        (2)   ไม่เป็นผูว้กิลจริต หรือจิตฟ่ันเฟือนไม่สมประกอบ เป็นคนไร้ความสามารถ หรือคนเสมือน

ไร้ความสามารถ หรือเป็นโรคท่ีกาํหนดไวใ้นประกาศมหาวทิยาลยั 

                        (3)    ไม่เป็นผูอ้ยูร่ะหวา่งถูกสั่งพกัราชการ หรือถูกสั่งใหอ้อกจากราชการไวก่้อน 

                        (4)    ไม่เป็นผูด้าํรงตาํแหน่งทางการเมือง กรรมการบริหารพรรคการเมือง หรือเจา้หน้าท่ีใน

พรรคการเมือง 

                         (5)    ไม่เคยถูกจาํคุกโดยคาํพิพากษาถึงท่ีสุดให้จาํคุก เวน้แต่เป็นโทษสําหรับความผิดท่ีได้

กระทาํโดยประมาท หรือความผดิลหุโทษ 

                         (6)    ไม่เคยถูกให้ออก ปลดออก หรือไล่ออกจากราชการ รัฐวิสาหกิจ หน่วยงานอ่ืนของรัฐ 

บริษทัเอกชน หรือองคก์ารระหวา่งประเทศ 

                         (7)   ไม่เคยถูกลงโทษเลิกสัญญาปฏิบติังานเพราะกระทาํผดิวนิยัร้ายแรงตามขอ้บงัคบัน้ี 



 

สํานักบริหารทรัพยากรมนุษย์ 

รหัสเอกสาร  :   
ปรับปรุงคร้ังท่ี                 
ประกาศใชว้นัท่ี  

หนา้ :                 ใน  

PROCEDURE MANUAL : คู่มือการปฏิบติังาน 

เร่ือง  :  การวา่จา้งและทาํสัญญาพนกังานมหาวทิยาลยั 

 

ผูจ้ดัทาํ ผูท้บทวน ผูอ้นุมติั 

 

 

 

 

 

 

หวัหน้าสายงานบรหิารบคุคล 2 คณะกรรมการคณุภาพ ผูอ้าํนวยการสํานกับรหิารทรพัยากรมนุษย ์

 

 

211 

  หรือขอ้บงัคบั ระเบียบ  หรือประกาศอ่ืนใดท่ีใชบ้งัคบัอยูก่่อนวนัประกาศใชข้อ้บงัคบัน้ี 

                     (8) ไม่เคยกระทาํการทุจริตในการสอบ หรือการคดัเลือกเขา้รับราชการ หรือเขา้ปฏิบติังานใน

มหาวทิยาลยั หรือหน่วยงานรัฐ 

                     (9)  ไม่เป็นผูบ้กพร่องในศีลธรรมอนัดี 

                 ในกรณีมีเหตุจาํเป็นเพื่อประโยชน์ของมหาวทิยาลยั คณะกรรมการบริหารอาจยกเวน้ หรือกาํหนด

คุณสมบติัอยา่งอ่ืนเพิ่มเติม 

ข้อบังคับที ่15         จาํนวนพนกังานมหาวทิยาลยัแต่ละประเภทในแต่ละส่วนงานให้เป็นไปตาม

กรอบอตัรากาํลงัท่ีคณะกรรมการนโยบายกาํหนด ทั้งน้ี โดยคาํนึงถึงลกัษณะ ภารกิจ หน้าท่ี 

ความรับผดิชอบ ปริมาณงาน และคุณภาพของงานเป็นสาํคญั 

5.2.2 กรอบอตัราวา่งตามบญัชีถือจ่าย 

5.2.3 อตัราวา่จา้งเงินเดือนขั้นตํ่า หรือสูงกวา่ขั้นตํ่า                    

5.3       ผลการดาํเนินการตรวจสอบเอกสารประกอบการขอจา้งพนกังานมหาวทิยาลยั           

5.3.1    คุณสมบติัการขอจา้งพนกังานมหาวิทยาลยั เป็นไปตามขอ้บงัคบัจุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลยั ว่า

ดว้ยการบริหารงานบุคคล พ.ศ. 2551,  กรอบอตัราวา่งตามบญัชีถือจ่าย และอตัราวา่จา้งเงินเดือน

ขั้นตํ่า  ส่วนบริหารงานบุคคล  ดาํเนินการ ดงัน้ี 

5.3.1.1     กรณีเอกสารครบถว้นถูกตอ้ง  ส่วนบริหารงานบุคคล  จดัทาํคาํสั่งเสนอรองอธิการบดี 

ลงนามคาํสั่ง บรรจุและแต่งตั้งพนกังานมหาวิทยาลยัทดลองปฏิบติังาน กรณีเอกสารไม่

ครบถว้นและไม่ถูกตอ้ง ตอ้งแจง้ให้ส่วนงานส่งเอกสารมาใหม่ หรือนาํกลบัไปแกไ้ขให้

ครบถว้นก่อนจึงจะจดัทาํคาํสั่งได ้

5.3.1.2     เม่ือรองอธิการบดีลงนามคาํสั่งแลว้จึงจดัทาํสําเนาคาํสั่งพร้อมถ่ายเอกสาร 2 ชุด เพื่อ

เตรียมจดัส่งส่วนงานเก็บแฟ้มประวติั  

5.3.1.3     ส่วนบริหารงานบุคคลทาํบนัทึกนาํส่งส่วนงานโดย ผูอ้าํนวยการส่วนบริหารงานบุคคล

ลงนามเพื่อส่งเอกสารประกอบการจา้งพนกังานมหาวทิยาลยั 

5.3.1.4 บนัทึกขอ้มูลพนกังานมหาวทิยาลยั ลงระบบ CU HR  



 

สํานักบริหารทรัพยากรมนุษย์ 

รหัสเอกสาร  :   
ปรับปรุงคร้ังท่ี                 
ประกาศใชว้นัท่ี  

หนา้ :                 ใน  

PROCEDURE MANUAL : คู่มือการปฏิบติังาน 

เร่ือง  :  การวา่จา้งและทาํสัญญาพนกังานมหาวทิยาลยั 

 

ผูจ้ดัทาํ ผูท้บทวน ผูอ้นุมติั 
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5.3.2    คุณสมบติัการขอจา้งพนกังานมหาวิทยาลยั เป็นไปตามขอ้บงัคบัจุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลยั ว่า

ดว้ยการบริหารงานบุคคล พ.ศ. 2551 และกรอบอตัราว่างตามบญัชีถือจ่าย แต่อตัราว่าจา้ง

เงินเดือนสูงกวา่อตัราวา่จา้งเงินเดือนขั้นตํ่า ส่วนบริหารงานบุคคล  ดาํเนินการ ดงัน้ี 

5.3.2.1     เจา้หน้าท่ีบุคคล (PA) ส่งเร่ืองเสนอขอจา้งพนกังานมหาวิทยาลยัสูงกวา่ขั้นตํ่าให้กบั

เลขานุการกิจ คณะกรรมการ เพื่อตรวจสอบเอกสารอีกคร้ังก่อนนาํเสนอคณะกรรมการ

บริหารงานบุคคล 

5.3.2.2    หากตรวจสอบแล้วพบว่าเอกสารไม่ครบถ้วน เช่น หนังสือรับรองหรือเอกสาร

บกพร่อง  เช่น ภาระงานเขียนไวไ้ม่ครบถว้น เลขานุการจะตอ้งแจง้ให้ส่วนงาน จดัทาํ

เอกสารเพิ่มเติม หรือส่งมาให้ครบถว้นซ่ึงหากไม่ครบถ้วนจะยงัไม่สามารถนาํเสนอ

คณะกรรมการได ้

5.3.2.3 หากเอกสารครบถ้วนถูกตอ้ง เลขานุการกิจนาํเสนอคณะกรรมการบริหารงานบุคคล

และเม่ือคณะกรรมการพิจารณาแลว้ 

5.3.2.4 กรณีอนุมติัเลขานุการกิจตอ้งแจง้ผลให้ส่วนงานทราบต่อไปโดยส่วนบริหารงานบุคคล

ดําเนินการทําบันทึกข้อความแจ้งส่วนงาน/หน่วยงาน เร่ืองผลการขออนุมัติจ้าง

พนักงานมหาวิทยาลัยและส่วนงานจะทาํบนัทึกนาํส่งสัญญาจ้าง ( พม.28) กลบัมา

เพื่อใหส่้วนบริหารงานบุคคลจดัทาํคาํสั่ง(ดาํเนินการเหมือน 5.3.1.1 – 5.3.1.4) 

5.3.2.5 กรณีไม่อนุมติั เลขานุการต้องทาํบนัทึกแจง้ผลให้ส่วนงาน/.หน่วยงาน ทราบ หาก

หน่วยงานเห็นชอบตามคณะกรรมการแจง้ผลก็ดาํเนินการตาม 5.3.1.1 – 5.3.1.4 

5.3.2.6 กรณีส่วนงานไม่เห็นชอบ ตามท่ีคณะกรรมการอนุมติั ก็สามารถทาํเร่ืองทบทวนกลบัมา

ยงั คณะกรรมการ โดยช้ีแจงเหตุผล ประกอบการพิจารณาอีกคร้ัง แต่ตอ้งรอรอบของ

คณะกรรมการท่ีจะประชุมคร้ังต่อไป 

5.3.2.7 กรณีท่ีส่วนงาน/หน่วยงาน  เสนอเร่ืองขอทบทวนเลขานุการกิจตอ้งจดัเตรียมวาระเพื่อ

เสนอกรรมการต่อไป 

 



 

สํานักบริหารทรัพยากรมนุษย์ 

รหัสเอกสาร  :   

ปรับปรุงคร้ังท่ี                 

ประกาศใชว้นัท่ี  

หนา้ :                 ใน      

PROCEDURE MANUAL : คู่มือการปฏิบติังาน 

เร่ือง  :  การพน้สภาพพนกังานมหาวทิยาลยั กรณีพนกังานลาออก 

 

ผูจ้ดัทาํ ผูท้บทวน ผูอ้นุมติั 
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1. วตัถุประสงค์    :  1. เพื่อจดัทาํคาํสั่งลาออกพนกังานมหาวทิยาลยั 

       2. เพื่อใหพ้นกังานมหาวทิยาลยัพน้สภาพจากจุฬาลงกรณ์มหาวทิยาลยั 

2. คําจํากดัความ 

    2.1  พนกังานมหาวทิยาลยั   หมายความวา่  พนกังานจุฬาลงกรณ์มหาวทิยาลยั 

3. ผู้รับผดิชอบ   

    3.1  ส่วนบริหารงานบุคคล  สาํนกับริหารทรัพยากรมนุษย ์

           3.1.1  สายงานสวสัดิการ 

           3.1.2  สายงานนิติการ            

    3.2  ส่วนงาน / หน่วยงาน             

4. เอกสารที่เกีย่วข้อง 

    4.1  บนัทึกนาํส่งเร่ืองการลาออกพนกังานมหาวทิยาลยัจากส่วนงาน/หน่วยงาน 

    4.2  แบบหนงัสือขอลาออก / ส้ินสุดสัญญาจา้งจากพนกังานมหาวทิยาลยั (พม.15) 

5. ข้ันตอนการดําเนินงาน  

    5.1   ส่วนบริหารงานบุคคลไดรั้บบนัทึกขอ้ความเร่ืองการลาออกจากการเป็นพนกังานมหาวทิยาลยั 

            จากส่วนงาน/หน่วยงาน พร้อมแบบฟอร์มลาออก (พม.15) 

    5.2   ตรวจสอบขอ้มูล ไดแ้ก่    

            ช่ือ – นามสกุล   ตาํแหน่ง   อตัราเลขท่ี   เงินเดือนปัจจุบนั  วนัท่ีเร่ิมบรรจุจา้ง  วนัท่ีลาออก  

            เหตุผลการลาออก   

    5.3   ส่งสาํเนาบนัทึกใหส้ายงานสวสัดิการ  กรณีเป็นพนกังานมหาวทิยาลยัสายวชิาการใหส้าํเนา

บนัทึกใหก้บัสาํนกับริหารวชิาการ และสายงานนิติการ  

    5.5   จดัทาํคาํสั่งลาออกพนกังานมหาวทิยาลยั  เสนอรองอธิการบดีเพื่อลงนามคาํสั่งลาออก 



 

สํานักบริหารทรัพยากรมนุษย์ 

รหัสเอกสาร  :   

ปรับปรุงคร้ังท่ี                 

ประกาศใชว้นัท่ี  

หนา้ :                 ใน      

PROCEDURE MANUAL : คู่มือการปฏิบติังาน 

เร่ือง  :  การพน้สภาพพนกังานมหาวทิยาลยั กรณีพนกังานลาออก 

 

ผูจ้ดัทาํ ผูท้บทวน ผูอ้นุมติั 
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    5.6   ขอเลขท่ีคาํสั่งจากกิจกรรมธุรการ สาํนกับริหารทรัพยากรมนุษย ์พร้อมจดัทาํสาํเนาคาํสั่ง 4 ชุด 

             เพื่อจดัใหก้บั   ส่วนงาน / หน่วยงาน   ผูรั้บผดิชอบบญัชีถือจ่าย   เก็บแฟ้มประวติั  และ    

             ผูรั้บผดิชอบระบบ CU-HR (Payroll) 

    5.7   บนัทึกขอ้มูลพนกังานมหาวทิยาลยัลาออกลงระบบ CU-HR 



 

สํานักบริหารทรัพยากรมนุษย์ 

รหัสเอกสาร  :   
ปรับปรุงคร้ังท่ี                 
ประกาศใชว้นัท่ี  

หนา้ :                 ใน      

PROCEDURE MANUAL : คู่มือการปฏิบติังาน 

เร่ือง  :  การประเมินผลปฏิบติังานประจาํปี พนกังานมหาวทิยาลยั 

 

ผูจ้ดัทาํ ผูท้บทวน ผูอ้นุมติั 
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1. วตัถุประสงค์ 

    1.1   เพื่อใหม้หาวทิยาลยั สามารถดาํเนินการประเมินผลการปฏิบติังานประจาํปีพนกังานมหาวิทยาลยั ท่ีมี

คุณสมบติัเป็นไปตามขอ้บงัคบัจุฬาลงกรณ์มหาวทิยาลยัได ้ 

    1.2   เพื่อให้ส่วนงาน / หน่วยงาน สามารถดําเนินการประเมินผลการปฏิบัติงานประจาํปีพนักงาน

มหาวิทยาลัย ท่ีมีคุณสมบัติเป็นไปตามกระบวนการประเมินผลการปฏิบัติงานประจําปี ส่วน

บริหารงานบุคคล สาํนกับริหารทรัพยากรมนุษยไ์ด ้ 

 

2. คําจํากดัความ 

    2.1   พนกังานมหาวทิยาลยั                        หมายความวา่    พนกังานจุฬาลงกรณ์มหาวทิยาลยั 

 

3. ผู้ที่รับผดิชอบ 

    3.1   คณะกรรมการบริหารงานบุคคล (ประชุมทุกวนัจนัทร์ท่ี 2 และ 4 ของเดือน) 

    3.2   เลขานุการกิจคณะกรรมการ 

    3.3   ส่วนบริหารงานบุคคล 

    3.4   ส่วนงาน / หน่วยงาน 

 

4. เอกสารทีเ่กีย่วข้อง 

    4.1   ขอ้บงัคบัจุฬาลงกรณ์มหาวทิยาลยั วา่ดว้ยการบริหารงานบุคคล พ.ศ. 2551 

    4.2   เอกสารประกอบการประเมินผลการปฏิบติังานประจาํปีของพนกังานมหาวทิยาลยั 

            4.2.1       บนัทึกนาํส่ง เร่ือง การประเมินผลการปฏิบติังานประจาํปีของพนกังานมหาวทิยาลยั 

            4.2.2       แบบฟอร์มการประเมิน (พม.11) 

            4.2.3       แบบแสดงหนา้ท่ีและความรับผิดชอบ (Job Description) 



 

สํานักบริหารทรัพยากรมนุษย์ 

รหัสเอกสาร  :   
ปรับปรุงคร้ังท่ี                 
ประกาศใชว้นัท่ี  

หนา้ :                 ใน      

PROCEDURE MANUAL : คู่มือการปฏิบติังาน 

เร่ือง  :  การประเมินผลปฏิบติังานประจาํปี พนกังานมหาวทิยาลยั 

 

ผูจ้ดัทาํ ผูท้บทวน ผูอ้นุมติั 
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            4.2.4       ขอ้ตกลงภาระงาน (Assignment Sheet) 

 

5. ข้ันตอนการดําเนินการ 

    5.1   ส่วนงาน / หน่วยงาน ดาํเนินการประเมินผลการปฏิบติังานประจาํปีของพนกังานมหาวิทยาลยั ทุก 6 

เดือน อยา่งต่อเน่ือง โดยนบัจนถึงวนัปรับข้ึนเงินเดือน (ประมาณวนัท่ี 1 ตุลาคมทุกปี)   

            5.1.1       พนกังานมหาวทิยาลยัสายวชิาการ ตอ้งปฏิบติังานไม่นอ้ยกวา่ 12 เดือน 

            5.1.2       พนกังานมหาวทิยาลยัสายปฏิบติัการ ตอ้งปฏิบติังานไม่นอ้ยกวา่ 8 เดือน     

    5.2   ภายในระยะเวลาอยา่งนอ้ย 3 เดือนก่อนครบกาํหนดวนัปรับข้ึนเงินเดือนทุกปี ส่วนงาน / หน่วยงาน 

ดาํเนินการจดัทาํเอกสารประกอบการประเมินผลการปฏิบติังานประจาํปีของพนกังานมหาวิทยาลยั 

จากนั้นส่วนงาน / หน่วยงาน ดาํเนินการนาํส่งเอกสารท่ีจดัทาํเรียบร้อยให้แก่ส่วนบริหารงานบุคคล 

เพื่อดาํเนินการตรวจสอบเอกสารประกอบการปฏิบติังานประจาํปีของพนกังานมหาวทิยาลยั 

5.3 ผลการตรวจสอบเอกสารประกอบการประเมินผลการทดลองปฏิบติังานของพนกังานมหาวทิยาลยั  

            5.3.1       พนกังานมหาวทิยาลยั  “ผา่นการประเมินผลการปฏิบติังานประจาํปี”  

5.3.1.1    ขอ้บงัคบัจุฬาลงกรณ์มหาวทิยาลยั วา่ดว้ยการบริหารงานบุคคล พ.ศ. 2551  

                    ข้อบังคับที่ 50        การปรับเงินเดือนประจาํปี ให้คณะกรรมการบริหารส่วนงาน

พิจารณาจากผลการประเมินผลการปฏิบติังาน แต่ทั้งน้ี ตอ้งไม่เกิน

อตัราเงินเดือนสูงสุดของตาํแหน่งงานนั้น 

 

                                                     หากพนกังานมหาวทิยาลยัผูใ้ดปฏิบติังานไม่ครบ 12 เดือน ให้

ปรับเงินเดือนของพนกังานมหาวทิยาลยัผูน้ั้นตามสัดส่วนระยะเวลา

ท่ีผูน้ั้นปฏิบติังาน แต่ทั้งน้ี มิให้ปรับเงินเดือนพนกังานมหาวิทยาลยั

ซ่ึงอยูใ่นระหวา่งการทดลองปฏิบติังาน 
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                            5.3.1.2     ส่วนบริหารงานบุคคล ดาํเนินการพิจารณาสัดส่วนอตัราการปรับข้ึนเงินเดือน

ของพนกังานมหาวทิยาลยั ผลการพิจารณา 

                                            5.3.1.2.1   อตัราการปรับข้ึนเงินเดือนของพนักงานมหาวิทยาลยัอยู่ภายใน4% 

งบประมาณท่ีส่วนงาน / หน่วยงานได้รับอนุมติั ส่วนบริหารงานบุคคล 

ดาํเนินการบนัทึกเงินเดือนปรับข้ึนใหม่ลงระบบฐานขอ้มูลเงินเดือน (CM) 

5.3.1.2.2   อตัราการปรับข้ึนเงินเดือนของพนกังานมหาวิทยาลยัเกิน 4% งบประมาณ

ท่ีส่วนงาน / หน่วยงานไดรั้บอนุมติั ส่วนบริหารงานบุคคล ดาํเนินการแจง้

ส่วนงาน /  หน่วยงานปรับแก้อัตราการปรับเ งินเดือนของพนักงาน

มหาวิทยาลยัอยูภ่ายใน4% งบประมาณท่ีส่วนงาน / หน่วยงานไดรั้บอนุมติั 

เพื่อส่วนงาน / หน่วยงานดาํเนินการปรับแก้เงินเดือนใหม่อีกคร้ัง จากนั้น

หน่วยงาน / ส่วนงาน ดําเนินการนําส่งอัตราการปรับข้ึนเงินเดือนของ

พนกังานมหาวทิยาลยัใหม่ให้แก่ส่วนบริหารงานบุคคล เพื่อส่วนบริหารงาน

บุคคล ดาํเนินการต่อตามขอ้ 5.2  

            5.3.2        พนกังานมหาวทิยาลยั  “ไม่ผา่นการประเมินผลการปฏิบติังานประจาํปี”  

                            5.3.2.1     เลขานุการกิจคณะกรรมการ ดาํเนินการนาํเสนอเอกสารประกอบการประเมินผล

การปฏิบติังานประจาํปีของพนกังานมหาวิทยาลยัให้แก่คณะกรรมการบริหารงาน

บุคคลทบทวนพิจารณา 

                                             5 .3.2.1.1     คณะกรรมการบริหารงานบุคคลทบทวนพิจารณาเอกสาร

ประกอบการประเมินผลการปฏิบติังานประจาํปีของพนกังานมหาวิทยาลยั 

ผลการพิจารณา 
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(1)               “อนุมติัการประเมินผลการปฏิบติังานประจาํปี” ส่วน

บริหารงานบุคคล ดําเนินการบันทึกเงินเดือน ลงระบบ

ฐานขอ้มูลเงินเดือน (CM) 

                    (2)       “ไม่อนุมติัการประเมินผลการปฏิบติังานประจาํปี” เลขานุการกิจ

คณะกรรมการ ดาํเนินการจดัทาํบนัทึกแจง้ผลพิจารณาเอกสาร

ก า ร ป ร ะ เ มิ น ผ ล ก า รป ฏิ บัติ ง า น ป ร ะ จํา ปี ข อ ง พ นัก ง า น

มหาวิทยาลัยให้แก่ส่วนงาน /  หน่วยงาน เพื่อส่วนงาน / 

หน่วยงาน ดาํเนินการประเมินผลการปฏิบติังานประจาํปีของ

พนักงานมหาวิทยาลัยใหม่อย่างต่อเน่ือง ตามผลพิจารณา

คณะกรรมการบริหารงานบุคคล จากนั้นหน่วยงาน / ส่วนงาน 

ดาํเนินการนาํส่งเอกสารการประเมินผลการปฏิบติังานประจาํปี

ของ 

พนักงานมหาวิทยาลัยใหม่ให้แก่ส่วนบริหารงานบุคคล เพื่อ

ส่วนบริหารงานบุคคล ดาํเนินการต่อตามขอ้ 5.2  

หมายเหตุ 

1.     สูตรคาํนวณอตัราการปรับข้ึนเงินเดือนของพนกังานมหาวทิยาลยั 

  อตัราการปรับข้ึนเงินเดือนของพนกังานมหาวทิยาลยั (%) 

    =    
จาํนวนเดือนปฏิบติังานจริง x ร้อยละอตัราการปรับข้ึนเงินเดือน

12
 

2.     เกณฑ์อตัราการปรับข้ึนเงินเดือนของพนกังานมหาวิทยาลยัจริง เป็นตวัเลขจาํนวนเต็มสิบ เช่น คาํนวณ

อตัราการปรับข้ึนเงินเดือนของพนกังานมหาวิทยาลยั เท่ากบั 1463 บาท อตัราการปรับข้ึนเงินเดือน

ของพนกังานมหาวทิยาลยัจริงท่ีไดรั้บ เท่ากบั 1470 บาท 
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ประวัตผู้ิเขียนวิทยานิพนธ์ 

 

 นายธชัรินทร์ วฒุิชาต ิ เกิดเม่ือวนัท่ี 7 มีนาคม 2524 ท่ีจงัหวดันครนายก  เข้ารับการศกึษา 

ระดบัมธัยมศกึษาตอนปลายท่ีโรงเรียนเตรียมอดุมศกึษา  สําเร็จปริญญาวิศวกรรมศาสตรบณัฑิต 

สาขาวิศวกรรมโลหการ  จฬุาลงกรณ์มหาวิทยาลยั เม่ือปีการศกึษา 2545   จากนัน้เข้าทํางานใน

กลุ่มบริษัท ไทย-ยาซากิ  เป็นเวลา 4 ปีในตําแหน่งวิศวกร ฝ่ายเทคนิคการผลิตและฝ่ายขาย 

ตามลําดบั   ตอ่มาเข้ารับการศกึษาต่อหลกัสูตรวิศวกรรมศาสตรมหาบณัฑิต สาขาวิชาวิศวกรรม

อตุสาหการ คณะวิศวกรรมศาสตร์ จฬุาลงกรณ์มหาวิทยาลยั ในปีการศกึษา 2550  
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