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ค ำน ำ 
 

คู่มือการปฏิบัติงาน กระบวนการงานบริการ One Stop Service Online นี้ จัดท าขึ้นเพื่อให้

ผูป้ฏิบัติงานใช้เป็นแนวทางในการด าเนินงานด้านการปฏิบัติการ ด้านการวางแผน ด้านการประสานงาน 

และด้านการบริการ ของส านักวิชาการศกึษาทั่วไปและนวัตกรรมการเรียนรู้อิเล็กทรอนิกส์  ให้สามารถ

น ากระบวนการให้บริการ One Stop Service Online ไปปฏิบัติในรูปแบบเดียวกัน  

คู่มือฉบับนี้ประกอบด้วย 1) ความเป็นมาและความส าคัญ 2) วัตถุประสงค์การจัดท าคู่มือ  

3) ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 4) ขอบเขตของคู่มือ 5) นิยามศัพท์เฉพาะ 6) โครงสร้างของหน่วยงาน  

7) ภาระหน้าที่ของหน่วยงาน 8) บทบาทและหน้าที่ความรับผิดชอบของต าแหน่ง 9) ขั้นตอนการปฏิบัติ  

10) หลักเกณฑ์วิธีการปฏิบัติงาน 11) เทคนิคการปฏิบัติงาน 12) ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 13) ข้อจ ากัด 

ปัญหาอุปสรรค และแนวทางการพัฒนา 

คณะผู้จัดท าจะติดตามและประเมินผลความส าเร็จของมาตรฐานการปฏิบัติงานที่ก าหนดของ

คู่มอืฉบับนี ้เพื่อน าผลไปทบทวนและปรับปรุงกระบวนการงานบริการ One Stop Service Online 
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บทท่ี 1  

บทน ำ 

1.1 ควำมเป็นมำและควำมส ำคัญ  

ส ำนักวิชำกำรศึกษำทั่วไปและนวัตกรรมกำรเรียนรู้อิเล็กทรอนิกส์เป็นหน่วยงำนที่ด ำเนินกำร

จัดกำรเรียนกำรสอนหมวดวิชำศึกษำทั่วไป เมื่อปี พ.ศ. 2552  โดยใช้ชื่อ “ศูนย์กำรศึกษำทั่วไปและสื่อ

กำรเรียนรู้อิเล็กทรอนิกส์” สังกัดส ำนักวิทยบริกำรและเทคโนโลยีสำรสนเทศมีภำรกิจในกำรจัดกำร

เรียนกำรสอนหมวดวิชำศึกษำทั่วไปของมหำวิทยำลัย ควบคู่กับกำรเรียนในระบบออนไลน์มี

วัตถุประสงค์ของกำรจัดตั้งเพื่อท ำหน้ำที่ของกำรศึกษำหมวดวิชำศึกษำทั่วไประดับปริญญำตรีแบ่ง

ออกเป็น 3 กลุ่มวิชำ โดยนักศึกษำต้องเรียนหมวดวิชำศึกษำทั่วไป ไม่น้อยกว่ำ 30 หน่วยกิต  ดังนี้ 1) 

กลุ่มวชิำภำษำ เรียนไม่น้อยกว่ำ 12 หนว่ยกิต 2) กลุ่มวชิำมนุษย์ศำสตร์และสังคมศำสตร ์ เรียนไม่น้อย

กว่ำ 9 หน่วยกิต 3) กลุ่มวิชำวิทยำศำสตร์และคณิตศำสตร์เรียนไม่น้อยกว่ำ 9 หน่วยกิต กำรจัดกำร

เรียนกำรสอนหมวดวิชำศึกษำทั่วไปจ ำนวนหน่วยกิต และหมวดรำยวิชำศึกษำทั่วไปต้องเรียนไม่น้อย

กว่ำ 30 หน่วยกิต และเรียนครบทั้ง 3 กลุ่มรำยวิชำ ต่อมำในปี พ.ศ. 2553 สภำมหำวิทยำลัยรำชภัฏ

สวนสุนันทำมีมติอนุมัติให้จัดตั้งส่วนงำนภำยในตำมพระรำชบัญญัติกำรบริหำรส่วนงำนภำยในของ

สถำบันอุดมศึกษำ พ.ศ. 2550 โดยประกำศมหำวิทยำลัยรำชภัฏสวนสุนันทำ เรื่องกำรจัดตั้งหน่วยงำน

ภำยใน “ส ำนักวิชำกำรศึกษำทั่วไปและนวัตกรรมกำรเรียนรู้อิเล็กทรอนิกส์” เมื่อวันที่ 25 สิงหำคม 

พ.ศ. 2553 ซึ่งส ำนักวิชำกำรศกึษำทั่วไปและนวัตกรรมกำรเรียนรู้อิเล็กทรอนิกส์ได้รับกำรยกฐำนะเป็น

หน่วยงำนภำยในระดับส ำนักเทียบเท่ำคณะโดยได้รับกำรสนับสนุนจำกผู้บริหำร กำรมีส่วนร่วมของ

คณำจำรย์และบุคลำกรของมหำวิทยำลัย รวมทั้งผู้บริหำรและบุคลำกรของส ำนักวิชำกำรศึกษำทั่วไป

และนวัตกรรมกำรเรียนรู้อิเล็กทรอนิกส์ทุกคนที่มีส่วนร่วมในกำรบริหำรงำนของส ำนักฯ ให้ เป็นไปตำม

ยุทธศำสตร ์และแผนงำนส ำนักวิชำกำรศกึษำทั่วไปและนวัตกรรมกำรเรียนรู้อเิล็กทรอนิกส์ที่สอดคล้อง

กับยุทธศำสตรแ์ละแผนงำนของมหำวิทยำลัย 

ส ำนักวิชำกำรศึกษำทั่วไปและนวัตกรรมกำรเรียนรู้อิเล็กทรอนิกส์ มีภำระงำนตำมโครงสร้ำง

ประกอบไปด้วย 5 ฝำ่ย โดยผูร้ับผิดชอบได้จัดท ำคู่มอืกำรปฏิบัติงำน (Work System) ฉบับนีข้ึน้ ส ำหรับ

บุคลำกรผูร้ับผิดชอบภำรกิจงำนบริกำร One Stop Service Online เพื่อเป็นแนวทำงกำรปฏิบัติงำนที่เป็น
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มำตรฐำน สนับสนุนนโยบำยคุณภำพขององค์กร ให้เกิดควำมเข้ำใจตรงกัน รวมถึงกำรติดตำม และ

ควบคุมกำรท ำงำนให้มปีระสิทธิภำพตำมแผนงำนต่ำงๆ ของส ำนักฯ  

 

1.2 วัตถุประสงค์กำรจัดท ำคู่มือ 

1) เพื่อเป็นแนวทำงในกำรปฏิบัติงำนของกระบวนกำรให้บริกำร One Stop Service Online 

ส ำหรับบุคลำกรที่เกี่ยวข้อง  

2) เพื่อเป็นประโยชน์ในกำรประเมินผลกำรปรับปรุงคุณภำพกระบวนกำรให้บริกำร One Stop 

Service Online ของหน่วยงำนให้เป็นมำตรฐำนเดียวกัน  

3) เพื่อให้บุคลำกรของส ำนักวิชำกำรศึกษำทั่วไปฯ น ำคู่มือกำรปฏิบัติงำนกำรให้บริกำร One 

Stop Service Online ไปประยุกต์ใชใ้นหน้ำที่ที่รับผดิชอบของตนเองให้เกิดประโยชน์ได้ตอ่ไป 

1.3 ประโยชน์ที่คำดว่ำจะได้รับ  

1) ผูป้ฏิบัติงำนได้ทรำบขั้นตอน วิธีปฏิบัติงำน กฎ ระเบียบ และขอ้บังคับที่เกี่ยวข้อง 

2) เป็นแนวทำงในกำรปฏิบัติงำนกำรให้บริกำร One Stop Service Online ของผู้ปฏิบัติงำน 

และส ำหรับบุคลำกรใหมท่ี่มำปฏิบัติงำนทดแทน 

3) ผู้ปฏิบัติงำนสำมำรถทรำบถึงวิธีกำรปฏิบัติงำน ได้สะดวก รวดเร็ว และถูกต้องเกิดควำม

เข้ำใจไปในทิศทำงเดียวกัน  

 

1.4 ขอบเขตของคู่มือ 

คู่มือกำรปฏิบัติงำนนี้ครอบคลุมขั้นตอนกำรให้บริกำรงำน One Stop Service Online โดยมีลักษณะ

งำนตำมที่ปฏิบัติในด้ำนต่ำงๆ ดังนี้ 

1. ด้ำนกำรปฏิบัติกำร ศึกษำแนวทำงกำรให้บริกำรงำน One Stop Service Online และออกแบบ

รูปแบบกำรให้บริกำรโดยผ่ำนกำรพิจำรณำจำกที่ประชุมคณะกรรมกำรบริหำรส ำนักฯ เพื่อให้สำมำรถ

ปฏิบัติงำนได้อย่ำงถูกต้อง มีประสิทธิภำพและปฏิบัติหน้ำที่อื่นที่เกี่ยวข้องได้อย่ำงเหมำะสม 

2. ด้ำนกำรวำงแผน วำงแผนกำรท ำงำน ในกำรเก็บรวบรวมข้อมูล ติดตำมแผนกำรด ำเนินงำน 

และสรุปผลเพื่อน ำเข้ำที่ประชุมคณะกรรมกำรบริหำรส ำนักฯ ให้สอดคล้องเป็นไปตำมแผนกำรด ำเนินงำนที่

ได้วำงแผนไว้  
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3. ด้ำนกำรประสำนงำน ประสำนงำนและปฏิบัติงำนร่วมกันระหว่ำงเจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำรข้อมูล 

เจ้ำหนำ้ที่ผู้ด ำเนินกำรใหบ้ริกำรในส่วนที่เกี่ยวข้อง เพื่อให้สำมำรถด ำเนนิงำนตำมผลสัมฤทธิ์ที่ก ำหนดไว้  

4. ด้ำนกำรบริกำร ให้ค ำปรึกษำ แนะน ำ รวมทั้งตอบปัญหำและชี้แจงเรื่องต่ำงๆ เกี่ยวกับงำนใน

หน้ำที่แก่นักศึกษำ อำจำรย์ และเจ้ำหน้ำที่ที่เกี่ยวข้อง เพื่อให้ผู้รับบริกำรได้รับทรำบข้อมูล ควำมรู้ต่ำงๆ  

ที่เป็นประโยชน์และด ำเนินกำรได้อย่ำงถูกต้อง  

 

1.5 นยิำมศัพท์เฉพำะ   

ค ำศัพท์ นิยำม/ควำมหมำย 

มำตรฐำนกำรปฏิบัติงำน ผลกำรปฏิบัติงำนในระดับใดระดับหนึ่ง ซึ่งถือว่ำเป็น เกณฑ์ที่น่ำพอใจหรือ

อยู่ในระดับที่ผู้ปฏิบัติงำนส่วนใหญ่ท ำได้ โดยมีกรอบในกำรพิจำรณำ

ก ำหนดมำตรฐำน หลำยๆ ด้ำน อำทิ ด้ำนปริมำณ คุณภำพ ระยะเวลำ 

ค่ำใช้จ่ำย หรือพฤติกรรมของผู้ปฏิบัติงำนหน่วยงำนกลำงจ ำเป็นต้อง

ก ำหนดมำตรฐำนกำรปฏิบัติงำนให้เหมำะสมและสอดคล้องกับลักษณะ

ของงำนประเภท นั้นๆ ดว้ย 

One Stop Service  กำรน ำงำนที่ให้บริกำรทั้งหมดที่เกี่ยวข้องกับนักศึกษำมำรวมให้บริกำรอยู่

ในสถำนที่เดียวกัน ในลักษณะที่ส่งต่องำนระหว่ำงกันทันทีหรือเสร็จใน

ขั้นตอนหรือเสร็จในจุดให้บริกำรเดียว โดยมีจุดประสงค์เพื่อให้กำร

ให้บริกำรมคีวำมรวดเร็วยิ่งขึ้น นอกจำกนั้นยังสำมำรถใช้ระบบ Internet ใช้

ในกำรบริกำรให้เพิ่มประสิทธิภำพกำรบริกำรมำกยิ่งขึ้น และสำมำรถ

ให้บริกำรได้ตลอดเวลำ (Non- Stop Service) ท ำให้กำรบริกำรในบำง

ขั้นตอนหรือบำงเรื่องผู้รับบริกำรไม่ต้องเดินทำงมำที่จุดให้บริกำรอีกด้วย 

กำรให้บริกำรแบบจุดเดียวเบ็ดเสร็จจงึเป็นแนวทำงที่องค์กรต้องน ำมำใช้ใน

กำรบริกำรทุกประเภทในยุคปัจจุบัน 

ออนไลน์ (Online)    สถำนะของกำรเช่ือมต่อกับเครือขำ่ย ไม่ว่ำจะเป็นเครือขำ่ยใด ๆ 

ผู้รับบริกำร ผู้ที่แจ้งควำมประสงค์ หรือ ควำมต้องกำร เพื่อให้บุคคลใดบุคคลหนึ่ง

ตอบสนองตำมควำมต้องกำรของตนเองและตนเองรูส้ึกพอใจ 

ผู้ให้บรกิำร เจ้ำหน้ำทีผู่ป้ฏิบัติงำนทีใ่ห้บริกำรแนะน ำข้อมูล  

และแก้ไขปัญหำแก่ผู้รับบริกำร หรือบุคคลที่ต้องกำรควำมช่วยเหลือ  
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ค ำศัพท์ นิยำม/ควำมหมำย 

ประสิทธิภำพ 

 

เป็นกำรวัดควำมสำมำรถในกำรด ำเนินงำนให้ถึงเป้ำหมำย โดยใช้

ทรัพยำกร (resources) และแรงพยำยำม (efforts) อย่ำงคุ้มค่ำซึ่งจะวัดด้วย

อัตรำส่วนของผลผลติ (outputs) ตอ่ปัจจัยน ำเข้ำ (inputs) 

กลยุทธ์ / ยุทธศำสตร์ แนวทำงหรือวิธีท ำงำนที่ดีที่สุด เพื่อให้องค์กรบรรลุวัตถุประสงค์ ภำรกิจ 

และวิสัยทัศนท์ี่ก ำหนดไว้ 

แผนงำน  เป็นกำรจัดรวมกลุ่มของ งำน หรือ โครงกำร หรืออำจกล่ำวว่ำ แผนงำน 

คือ งำน หรือโครงกำรย่อยๆ หลำยโครงกำร ซึ่งมีวัตถุประสงค์สอดคล้อง

กัน โดยงำนหรือโครงกำรจะประกอบด้วยกิจกรรม (Activities) ต่ำงๆ ที

ด ำเนินกำรภำยใต้กรอบของงำน หรือโครงกำรหนึ่งๆ ซึ่ งจะมีเงื่อนไข

ระยะเวลำเริ่มตน้ และสิน้สุดในกำรท ำกิจกรรมตำ่งๆ 

มำตรฐำน สิ่งที่ถือเอำเป็นเกณฑส์ ำหรับเทียบก ำหนดทั้งในด้ำนปริมำณและคุณภำพ 
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บทท่ี 2 

โครงสร้ำง และหน้ำท่ีควำมรับผิดชอบ 

 

2.1 โครงสร้ำงขององค์กร (Organization Chart) / โครงสร้ำงหน่วยงำน 
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2.2 โครงสร้ำงกำรบรหิำร (Administration Chart) / โครงสร้ำงของฝ่ำย 
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2.3 โครงสร้ำงกำรปฏิบัติงำน (Activity Chart) / โครงสร้ำงงำนของตนเอง JD  

 กำรปฏิบัติงำนบริกำร One Stop Service Online ของส ำนักวิชำกำรศึกษำทั่วไปและนวัตกรรมกำร

เรียนรู้อเิล็กทรอนิกส์ ประกอบไปด้วย 4 กิจกรรมหลัก ดังนี้ 

1. จัดตำรำงเวรกำรให้บริกำร One Stop Service Online มี 2 ขัน้ตอน ดังนี้ 

1.1 ด ำเนนิกำรจัดท ำตำรำงปฎิบัติงำน 

1.2 เสนอผูบ้ริหำรและแจ้งผูเ้กี่ยวข้องรับทรำบ 

2. งำนบริกำรตอบค ำถำม นักศึกษำ ผำ่นช่องทำงออนไลน์ มี 1 ขัน้ตอน ดังนี้ 

2.1 กำรให้บริกำรผ่ำนช่องทำงออนไลน์ เฟสบุ๊คแฟนเพจ (Facebook) 

3. รำยงำนสรุปผลกำรให้บริกำร One Stop Service Online มี 2 ขัน้ตอน ดังนี้ 

3.1 รวบรวมข้อมูลกำรให้บริกำร One Stop Service Online 

3.2 จัดท ำรำยงำนผลกำรให้บริกำรประจ ำเดือน 

4. รำยงำนสรุปผลกำรประเมินควำมพึงพอใจกำรให้บริกำร One Stop Service Online มี 3 

ขั้นตอน ดังนี้ 

4.1 จัดท ำแบบประเมินควำมพึงพอใจกำรให้บริกำร One Stop Service Online 

4.2 จัดท ำรำยงำนผลกำรประเมินควำมพึงพอใจกำรให้บริกำร One Stop Service Online 

4.3 น ำรำยงำนสรุปผลกำรให้บริกำร One Stop Service online เข้ำที่ประชุมคณะกรรมกำร

บริหำรส ำนักฯ 
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2.4 ขั้นตอนกำรปฏิบัติงำน 

2.4.1 ขั้นตอนกำรปฏิบัติงำน One Stop Service ด้ำนบริกำรวิชำกำร (แบบเดิม) 

 
หมำยเหตุ : แบบฟอร์มขั้นตอนกำรปฏิบัติงำน One Stop Service ด้ำนบริกำรวิชำกำรแบบเดิม 

      ภำคผนวกหน้ำ 25-31 
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2.4.2 ขั้นตอนกำรปฏิบัติงำน One Stop Service ด้ำนบริกำรวิชำกำร (แบบใหม่) 

 
หมำยเหตุ : แบบฟอร์มขั้นตอนกำรปฏิบัติงำน One Stop Service ด้ำนบริกำรวิชำกำรแบบใหม่ 

                ภำคผนวกหน้ำ 32 
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2.4.3 ขั้นตอนกำรปฏิบัติงำนกำรแจ้งปัญหำกำรเข้ำใช้งำนเว็บไซต์รำยวิชำ (แบบเดิม) 

 
หมำยเหตุ : แบบฟอร์มขั้นตอนกำรปฏิบัติงำนกำรแจ้งปัญหำกำรเข้ำใช้งำนเว็บไซต์รำยวิชำ แบบเดิม

ภำคผนวกหน้ำ 25-31 
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2.4.4 ขั้นตอนกำรปฏิบัติงำนกำรแจ้งปัญหำกำรเข้ำใช้งำนเว็บไซต์รำยวิชำ (แบบใหม่) 

 
หมำยเหตุ : แบบฟอร์มขั้นตอนกำรปฏิบัติงำนกำรแจ้งปัญหำกำรเข้ำใช้งำนเว็บไซต์ 

                รำยวิชำแบบใหม ่ภำคผนวกหน้ำ 33-34 
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2.4.5 ขั้นตอนกำรปฏิบัติงำนกำรขอใช้บรกิำรห้อง (แบบเดิม) 

 
หมำยเหตุ : : แบบฟอร์มขั้นตอนกำรปฏิบัติงำนกำรขอใช้บริกำรหอ้ง แบบเดิม ภำคผนวกหน้ำ 25-31 
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2.4.6 ขั้นตอนกำรปฏิบัติงำนกำรขอใช้บรกิำรห้อง (แบบใหม่) 

 
หมำยเหตุ : แบบฟอร์มขั้นตอนกำรปฏิบัติงำนกำรขอใช้บริกำรห้องแบบใหม่   

                ภำคผนวกหน้ำ 35 
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บทท่ี 3 

หลักเกณฑ์วธิีกำรปฏิบติังำน 

 

3.1 หลักเกณฑ์วธิีกำรปฏิบัติงำน 

 กำรปฏิบัติงำนตำมกรอบภำระงำนกำรให้บริกำร One Stop Service Online จ ำเป็นต้องมีควำมรู้

ควำมเข้ำใจเกี่ยวกับหลักเกณฑว์ิธีกำรและเงื่อนไขกำรปฏิบัติงำนต่ำงๆ ที่เกี่ยวข้องโดยกำรน ำไปประยุกต์ใช้

กับกำรปฏิบัติงำนเพือ่ให้มผีลกำรด ำเนนิงำนที่สัมฤทธิ์ผล มีดังนี ้

1) ประกำศมหำวิทยำลัยรำชภัฏสวนสุนันทำ เรื่อง แนวปฏิบัติของผู้ให้บริกำร ณ จุด

ให้บรกิำร 

 เพื่อใหกำรใหบริกำรแกผูรับบริกำรของมหำวิทยำลัยรำชภัฏสวนสุนันทำ เปนไปดวยควำม 

เรียบรอย ตำมแนวทำงกำรประเมินคุณธรรมและควำมโปรงใสในกำรด ำเนินงำน (ITA) ในสวนแบบวัดกำร

รับรู ของผูมีสวนไดสวนเสีย (EIT) ตัวชี้วัดที่ 6 คุณภำพกำรด ำเนินงำน และกำรเผยแพรขอมูลตำมแบบ

ตรวจกำรเปดเผยขอมูล (OIT) ตัวชี้วัดที่ 9 กำรเปดเผยขอมูล ตัวชี้วัดยอยที่ 9.2 กำรบริหำรงำนดำนกำร

บริกำร 

 อำศัยอ ำนำจตำมควำมในมำตรำ 31 (1) แหงพระรำชบัญญัติมหำวิทยำลัยรำชภัฏ พ.ศ. 2547 

มหำวิทยำลัยจึงออกประกำศก ำหนดแนวปฏิบัติงำนดำนกำรใหบริกำรของเจำหนำที่ผูใหบริกำร ณ จุด

บริกำร ดังนี้ 

  ขอ 1  ใหบริกำรดวยควำมสุภำพ มีรอยยิ้มและมิตรไมตรี ใหพึงคิดเสมอวำผูรับบริกำรเกิด  

ปญหำจึงมำขอควำมชวยเหลอื 

 ขอ 2  ใหบริกำรดวยควำมกระตือรือรน เอำใจใสตอปญหำของผูรับบริกำรและไมแสดงทำที

เพิกเฉยตอปญหำของผูรับบริกำร 

 ขอ 3  ใหบริกำรดวยควำมรวดเร็ว ไมชักชำในกำรแกไขปญหำ ภำยใตกฎ ระเบียบ และแนว 

ปฏิบัติที่เกี่ยวของ สำมำรถจัดล ำดับควำมส ำคัญของปญหำ และประสำนกับหนวยงำนที่เกี่ยวของ 

 ขอ 4  ใหบริกำรดวยควำมสุภำพ  มีบุคลิกภำพ กริยำและกำรพูดจำที่มีควำมสุภำพ ชวย

หำทำงออกหรอืใหค ำแนะน ำแกผูรับบริกำร 

 ขอ 5  ใหบริกำรดวยควำมอดทนอดกลั้น มีควำมเขำใจในควำมปญหำของผูรับบริกำร ที่มี 

หลำยรูปแบบ และมีวิธีกำรแสดงออกที่แตกตำงกัน บำงครั้งผูรับบริกำรอำจแสดงกริยำหรือวำจำที่ไม

เหมำะสม จงึตองมคีวำมเขำใจและใชควำมอดทน 
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 ขอ 6  ผูใหบริกำรตองพัฒนำควำมรูเรื่องงำนที่รับผิดชอบหรอืงำนที่เกี่ยวของ ตลอดจนเรื่อง 

กำรใหบริกำรที่ดีอยำงสม ่ำเสมอ 

 ขอ 7  ไมรับเงิน ของขวัญ ของฝำกทุกชนิดจำกผูรับบริกำรหรอืผมูีสวนไดสวนเสีย  

 จงึประกำศใหทรำบโดยทั่วกันและถือปฏิบัติตำมแนวทำงที่ก ำหนดอยำงเครงครัด 
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บทท่ี 4 

เทคนิคกำรปฏิบัติงำน 

 

4.1 เทคนิคกำรปฏิบัติงำน 

4.1.1 วงจรบริหำรงำนคุณภำพ (PDCA) 

วงจรบริหำรงำนคุณภำพ (PDCA : Plan – Do – Check – Act) เป็นกรอบในกำรวิเครำะห์ กำรตั้งค่ำ

เป้ำหมำยซึ่งถือเป็นจุดเริ่มต้นของกำรลงมือท ำในเรื่องใดเรื่องหนึ่ง โดยมีหลักกำรดังนี้  

กำรวำงแผนงำน และ ก ำหนดวิธีกำร (Planning)  

เมื่อเรำมีเป้ำหมำยแล้ว เรำต้องน ำเป้ำหมำยนั้นมำก ำหนดรำยละเอียด โดยเรียงตำมล ำดับ 

ควำมส ำคัญ รำยละเอียดขั้นตอน ปัจจัยต่ำงๆที่ต้องใช้ ระยะเวลำเริ่ม-สิ้นสุด บุคคลหรือทีมงำนที่เกี่ยวข้อง 

ในแต่ละขั้นตอน และที่ส ำคัญที่สุดคือ ตัวชี้วัดผล (KPI) จะเป็นตัวคอยบอกวิธีกำรที่เรำเลือกใช้นั้นถูกต้อง 

หรือไม่ เร็ว-ช้ำอย่ำงไร ทรัพยำกรที่ใช้ไปเป็นไปตำมแผนหรือเกินกว่ำที่ก ำหนดไว้ เพื่อที่จะได้ปรับแผนหรอื 

วิธีกำรได้อย่ำงทันท่วงที 

กำรลงมือปฏิบัติ (Do)  

ขั้นตอนนี้คือกำรลงมือปฏิบัติตำมแผนงำนและวิธีกำรที่เรำก ำหนดไว้อย่ำงมีวินัย ทักษะกำรบริหำร

ต่ำงๆจะถูกหยิบมำใชใ้นระยะกำรลงมอืปฏิบัตินี้ ในเรื่องที่นอกเหนอืจำกกำรท ำงำน ไม่ว่ำจะเป็นกำร พัฒนำ

ตัวเอง กำรออกก ำลังกำย หรือกำรบริหำรกำรเงินส่วนบุคคล ย่อมต้องใช้วินัยและกำรบริหำรด้ำน ต่ำงๆ

ด้วยเช่นกัน  

กำรตรวจสอบ (Check)  

หลังจำกเรำเริ่มลงมือปฏิบัติไปได้สักระยะ ต้องเริ่มท ำกำรตรวจสอบควำมคืบหน้ำของสิ่งที่ เรำได้

ลงมอืปฏิบัติไปนั้นว่ำเป็นไปตำมแผนงำนหรือไม่ ซึ่งสิ่งที่จะบ่งบอกได้ก็คือตัวชีว้ัดที่ก ำหนดไว้นั่นเอง ถ้ำจุดที่

ตรวจสอบได้ผลลัพธ์ตำมตัวชี้วัดที่ตั้งไว้หรือดีกว่ำแสดงว่ำวิธีกำรที่เลือกใช้นั้นยั งคงถูกต้อง แต่ถ้ำ 

ตรวจสอบออกมำแล้วผลปรำกฏว่ำต่ ำกว่ำตัวชี้วัดที่ตั้งไว้ ถือเป็นสัญญำณเตือนว่ำมีควำมผดิปกติบำงอย่ำง 

เกี่ยวกับแผนงำนหรอืวิธีกำรที่เรำก ำหนดไว้ในตอนแรก 

กำรปรับปรุง (Act / Action)  

ขั้นตอนนี้คือกำรปรับปรุงหรือปรับเปลี่ยนวิธีกำรหรือทรัพยำกรบำงอย่ำงเพื่อท ำให้ผลลัพธ์กลับมำ

อยู่ในแผนงำนหรือเส้นทำงสู่เป้ำหมำยตำมระยะเวลำที่ก ำหนดไว้ในครั้งแรก ซึ่งกระบวนกำรปรับปรุงเริ่ม

จำกกำรวิเครำะห์หำสำเหตุที่ท ำให้ผลลัพธ์ไม่เป็นไปตำมที่ เรำวำงแผนหรือก ำหนดไว้ ว่ำเกิดจำก

องค์ประกอบหรอืปัจจัยภำยใน/ภำยนอกใดบ้ำง แล้วจึงมำก ำหนดมำตรกำรแก้ไข ปรับปรุงตอ่ไป 
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4.1.2 กำรปรับปรุงกระบวนกำรท ำงำนให้ง่ำย (Work Simplification) ที่ให้ควำมส ำคัญต่อ

หลักกำร พื้นฐำน 4 ประกำร (ECRS) ได้แก่  

1. กำรขจัด (Eliminate) คือ กำรตัดขั้นตอนกำรท ำงำนที่ไม่จ ำเป็นออกไป ช่วยลดเวลำกำร ใช้

ทรัพยำกรและคำ่ใช้จ่ำยที่จะต้องสูญเปล่ำหรอืไม่คุ้มกับกำรท ำงำนออกไป  

2. กำรรวม (Combine) คือ กำรรวมขัน้ตอนกำรท ำงำนเข้ำด้วยกันโดยมีมำตรำฐำนที่ถูกต้อง  

ลดข้อผิดพลำดเพื่อควำมรวดเร็วและประหยัดทรัพยำกร แรงงำน รวมถึงค่ำใช้จ่ำยกำรท ำงำน  

3. กำรจัดกำรใหม่ (Rearrange) คือ กำรจัดล ำดับงำนใหม่ให้เหมำะสม ท ำให้เกิดควำม สอดคล้อง

กันและสะดวกคล่องตัวในกำรท ำงำน  

4. กำรท ำให้ง่ำยขึ้น (Simplify) คือ กำรปรับปรุงวิธีกำรท ำงำนหรือสร้ำงอุปกรณ์ที่ช่วยให้ กำร

ท ำงำนได้ง่ำยขึ้น เร็วขึ้น สะดวกขึ้น และช่วยลดข้อผดิพลำดในกำรท ำงำน 

 

4.1.3 กำรน ำ Google form มำใช้ในกำรด ำเนินงำน 

Google form เป็นหนึ่งในโปรแกรมประยุกต์ที่ใช้ในกำรสนับสนุนทำงกำรศึกษำของ Google ใช้

ส ำหรับสร้ำงแบบฟอร์ม แบบสอบถำม และแบบทดสอบออนไลน์ โดยจัดเก็บอยู่ใน Google Drive ซึ่งเป็น 

พื้นที่จัดเก็บข้อมูลบนคลำวด์ ผู้ใช้งำนสำมำรถท ำงำนร่วมกันแบบออนไลน์และส่งออกฟอร์มที่สร้ำงขึ้นผำ่น 

อีเมลหรือกำรแบ่งบันลิงก์ไปยังโซเชียลมีเดีย รวมถึงสำมำรถเรียกดูผลเป็นแผนภูมิหรือตำรำงแสดงข้อมูล 

ทั้งแบบออนไลน์และออฟไลน์   
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4.2 ขั้นตอนกำรปฏิบัติงำน 

4.2.1 กำรวิเครำะห์กิจกรรมที่ต้องกำรพัฒนำ 

ในกำรปฏิบัติงำนกำรให้บริกำร One Stop Service Online ของส ำนักวิชำกำรศึกษำทั่วไปและ

นวัตกรรมกำรเรียนรู้อิเล็กทรอนิกส์นั้น มีควำมส ำคัญที่ควรจะต้องด ำเนินกำรอย่ำงรอบคอบ และเป็นไป

ตำมกระบวนกำรที่ไม่ขัดแย้งกับนโยบำยหรือกระบวนกำรอื่น ๆ ของมหำวิทยำลัย โดยกระบวนกำรในกำร

ปฏิบัติงำนกำรให้บริกำร One Stop Service Online ของส ำนักฯ นั้น ผู้จัดท ำได้มีกำรวิเครำะห์กิจกรรมที่

ต้องกำรพัฒนำ ดังนี้ 

ขั้นตอน 
วิธีกำรปฏิบัติงำนเดิม วิธีกำรพัฒนำงำนใหม่ 

ผลลัพธ์ที่เกิดขึ้น 
กิจกรรม/วิธีกำร ระยะเวลำ กิจกรรม/วิธีกำร ระยะเวลำ 

1. นักศกึษำติดต่อจุด

ให้บริกำร One Stop 

Service หรอืยื่นค ำ

ร้องตำมแบบฟอร์ม 

One Stop Service  

1.รับฟังปัญหำ 

และชี้แจงแนวทำง

แก้ปัญหำให้ 

นักศึกษำทรำบ  

2. รับเอกสำรค ำ

ร้องจำกนักศกึษำ 

5 นำที 1. นักศึกษำ

ติดตอ่เจ้ำหน้ำที่

ผำ่นทำงออนไลน์ 

หรอืจุดให้บริกำร 

One Stop 

Service  

5 นำที 1. นักศึกษำสำมำรถ

ยื่นค ำร้องได้ทุกที่ทุก

เวลำ 

2. ลดระยะเวลำและ

ช่วยประหยัด

ค่ำใช้จ่ำยในกำร

เดินทำงของ

นักศึกษำ 

2. เจำ้หน้ำที่ผู้

ให้บริกำร One Stop 

Service ตรวจสอบ

ควำมถูกต้องของ

เอกสำรค ำรอ้งจำก

นักศึกษำ 

3. เจ้ำหน้ำที่ผู้

ให้บริกำร One 

Stop Service 

ตรวจสอบ

ควำมถูกต้องของ

เอกสำรค ำรอ้ง

จำกนักศกึษำ 

5 นำที 2. นักศึกษำ

กรอกเอกสำร

ผำ่นระบบ

ออนไลน์ ด้วย 

Google Form 

5 นำที 3.  ลดกำรใช้

ทรัพยำกรส ำนักงำน 

4. ลดขั้นตอนกำร

ปฏิบัติงำนของ

เจ้ำหน้ำที่ 

3. ชีแ้จงรำยละเอียด

ข้อมูลเบือ้งตน้ให้

นักศึกษำทรำบ 

4. ชี้แจง

รำยละเอียดข้อมูล

5 นำที 3. กรณีนักศึกษำ

ติดตอ่ที่จุด

ให้บริกำร One 

5 นำที 5. ลดควำมคลำด

เคลื่อนของขอ้มูล 
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ขั้นตอน 
วิธีกำรปฏิบัติงำนเดิม วิธีกำรพัฒนำงำนใหม่ 

ผลลัพธ์ที่เกิดขึ้น 
กิจกรรม/วิธีกำร ระยะเวลำ กิจกรรม/วิธีกำร ระยะเวลำ 

เบือ้งตน้ให้

นักศึกษำทรำบ 

Stop Service 

Online เจ้ำหน้ำที่

ชีแ้จ้งขอ้มูล

เบือ้งตน้ให้

นักศึกษำทรำบ 

6. สร้ำงภำพลักษณ์

ที่ดแีก่ส ำนักฯ ด้ำน

กำรให้บริกำร 

4. เจำ้หน้ำที่ผู้

ให้บริกำร One Stop 

Service บันทึกเลขรับ

เอกสำร 

5. บันทึกเลขรับ

เอกสำรลงไฟล์ 

excel 

2 นำที 4. ใช้ Google 

Form เพื่อบันทึก

รำยกำรค ำร้อง

ลงบน Google 

Sheet 

1 นำที 7. สร้ำงภำพลักษณ์

ที่ดขีองส ำนักฯ ด้ำน

กำรน ำเทคโนโลยีมำ

ใช ้

5. เจำ้หนำ้ที่ผู้

ให้บริกำร One Stop 

คัดแยกงำนตำม

รำยวิชำ สง่เอกสำรใบ

ค ำรอ้งให้เจ้ำหน้ำที่

ฝำ่ยบริกำรกำรศกึษำ 

ด ำเนนิกำรตำมใบค ำ

ร้อง 

6. เจ้ำหน้ำที่สง่

มอบเอกสำรตำม

ควำมรับผดิชอบ 

10 นำที 5. เจ้ำหน้ำที่

ติดตำม

ตรวจสอบและ

ด ำเนนิกำรตำม

ค ำรอ้งที่ถูก

บันทึกไว้บน 

Google Sheet 

5 นำที 8. ผูม้ีสว่นร่วม

สำมำรถตรวจสอบ

ข้อมูลได้ทุกที่ทุก

เวลำ 

6. เจำ้หนำ้ที่ฝำ่ย

บริกำรกำรศึกษำ 

ติดตอ่นักศึกษำเพื่อ

แจ้งผลกำรด ำเนินกำร

ตำมใบค ำรอ้ง 

7. เจ้ำหน้ำที่แจง้

ผลทันที หรอื นัด

หมำยนักศกึษำ

เพื่อมำรับเอกสำร 

หรอืเจ้ำหน้ำที่โทร

แจ้งผล 

3 วัน 6. เจ้ำหน้ำที่แจง้

ผลผ่ำนอีเมล์ 

หรอื โทรแจ้ง

นักศึกษำ 

2 วัน 9. ลดกำรใช้

ทรัพยำกรกระดำษ 

10. มีขอ้มูลส ำหรับ

ตรวจสอบย้อนหลัง

ได้ 
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 4.2.2 วิธีกำรปฏิบัติงำน (ใหม่) 

ขั้นตอน กิจกรรม/วิธีกำร (ใหม่) ระยะเวลำ 

1. นักศกึษำติดต่อจุดให้บริกำร 

One Stop Service หรอืยื่นค ำร้อง

ตำมแบบฟอร์ม One Stop Service  

1. นักศึกษำติดต่อเจ้ำหน้ำที่ผำ่นทำงออนไลน์ 

หรอืจุดให้บริกำร One Stop Service  

5 นำที 

2. เจำ้หน้ำที่ผู้ให้บริกำร One Stop 

Service ตรวจสอบควำมถูกต้อง

ของเอกสำรค ำร้องจำกนักศึกษำ 

2. นักศึกษำกรอกเอกสำรผ่ำนระบบออนไลน์ 

ด้วย Google Form 

5 นำที 

3. ชีแ้จงรำยละเอียดข้อมูลเบื้องตน้

ให้นักศึกษำทรำบ 

3. กรณีนักศึกษำติดต่อที่จุดใหบ้ริกำร One 

Stop Service Online เจำ้หน้ำที่ช้ีแจ้งขอ้มูล

เบือ้งตน้ให้นักศึกษำทรำบ 

5 นำที 

4. เจำ้หน้ำที่ผู้ให้บริกำร One Stop 

Service บันทึกเลขรับเอกสำร 

4. ใช้ Google Form เพื่อบันทึกรำยกำรค ำร้อง

ลงบน Google Sheet 

1 นำที 

5. เจำ้หนำ้ที่ผูใ้ห้บริกำร One Stop 

คัดแยกงำนตำมรำยวิชำ ส่ง

เอกสำรใบค ำรอ้งให้เจำ้หน้ำที่ฝ่ำย

บริกำรกำรศึกษำ ด ำเนินกำรตำม

ใบค ำรอ้ง 

5.เจ้ำหน้ำที่ตดิตำมตรวจสอบและด ำเนินกำร

ตำมค ำร้องที่ถูกบันทึกไว้บน Google Sheet 

5 นำที 

6. เจำ้หนำ้ที่ฝำ่ยบริกำรกำรศกึษำ 

ติดตอ่นักศึกษำเพื่อแจง้ผลกำร

ด ำเนนิกำรตำมใบค ำร้อง 

6. เจ้ำหน้ำที่แจง้ผลผ่ำนอีเมล์ หรอื โทรแจง้

นักศึกษำ 

2 วัน 
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กระบวนกำรกำรให้บริกำร One Stop Service Online ส ำนักวิชำกำรศึกษำทั่วไปและนวัตกรรมกำร

เรียนรู้อเิล็กทรอนิกส์ มหำวิทยำลัยรำชภัฏสวนสุนันทำ  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
แผนผังกระบวนกำรกำรให้บรกิำร One Stop Service Online  

ส ำนักวิชำกำรศึกษำทั่วไปและนวัตกรรมกำรเรียนรู้อิเล็กทรอนิกส์ มหำวิทยำลัยรำชภัฏสวนสุนันทำ 

 

 

นักศึกษำติดตอ่เจ้ำหน้ำที่ผ่ำนทำง

ออนไลน์ หรือจุดให้บริกำร  

One Stop Service 

นักศึกษำกรอกเอกสำรผำ่นระบบ

ออนไลน์ ด้วย Google Form 

 

นักศึกษำได้รับกำรตอบกลับผำ่น

ทำงอเีมลยืนยันหลังยื่นค ำร้อง 

 

Google Form บันทึกรำยกำรค ำร้อง

เป็น Google Sheet โดยอัตโนมัติ 

แจ้งผล 

(ภำยใน 2 วัน) 

ตรวจสอบ 

ถูกต้อง 

ไม่ถูกต้อง 
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บทที่ 5 

ข้อจ ำกัด ปัญหำอุปสรรค และแนวทำงกำรพัฒนำ 

 

 กำรด ำเนินงำนในกำรจัดท ำกระบวนกำรกำรให้บรกิำร One Stop Service Online มีขอ้จ ำกัด 

และอุปสรรคในกำรปฏิบัติงำน และแนวทำงกำรพัฒนำ ดังนี้ 

 

ข้อจ ำกัด และปัญหำอุปสรรค แนวทำงกำรพัฒนำ 

1. กำรตอบข้อค ำถำมของนักศึกษำ ทั้งทำง

โทรศัพท์และเพจ Facebook 

 

1. มีกำรพัฒนำระบบคลังกำรถำมตอบบนพื้นฐำน

ของเทคโนโลยีคลำวด์เพื่อส่งเสริมประสิทธิภำพ

กำรท ำงำนของส ำนักวิชำกำรศกึษำทั่วไปฯ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



23 
 

 

 

ภำคผนวก 
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แบบฟอร์มที่ใช้ในกำรปฏิบัติงำน 
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รูปที่ 1 - 6 ภำพรวมแบบฟอร์มขั้นตอนกำรปฏิบัติงำน One Stop Service ด้ำนบริกำรวิชำกำรแบบเก่ำ 

                  แบบฟอร์มขั้นตอนกำรปฏิบัติงำนกำรแจ้งปัญหำกำรเข้ำใช้งำนเว็บไซต์รำยวิชำแบบเก่ำ 

                  แบบฟอร์มขั้นตอนกำรปฏิบัติงำนกำรขอใช้บริกำรหอ้งแบบเก่ำ   
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รูปที่ 1 
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รูปที่ 2 
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รูปที่ 3 
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รูปที่ 4 
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รูปที่ 5 
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รูปที่ 6 
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            รูปที่ 7 แบบฟอร์มขั้นตอนกำรปฏิบัติงำน One Stop Service ด้ำนบริกำรวิชำกำรแบบใหม่ 
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                รูปที่ 8 แบบฟอร์มขั้นตอนกำรปฏิบัติงำนกำรแจ้งปัญหำกำรเข้ำใช้งำนเว็บไซต์ 

                          รำยวิชำแบบใหม่  
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               รูปที่ 9 แบบฟอร์มขั้นตอนกำรปฏิบัติงำนกำรแจ้งปัญหำกำรเข้ำใช้งำนเว็บไซต์ 

                        รำยวิชำแบบใหม่ (ต่อ) 
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รูปที่ 10 แบบฟอร์มขั้นตอนกำรปฏิบัติงำนกำรขอใช้บริกำรหอ้งแบบใหม่   
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คณะผู้จัดท ำ 

 

1. อำจำรย์ ดร.มำธุสร แข็งขัน    ผูอ้ ำนวยกำรส ำนักวิชำกำรศกึษำทั่วไปฯ  

2. ผศ.ดร.จำรุมน หนูคง     รองผู้อ ำนวยกำรฝ่ำยวิชำกำร 

3. ผศ.ดร.ณัฐภัทร แก้วรัตนภัทร์    รองผู้อ ำนวยกำรฝ่ำยวิจัยและนวัตกรรมฯ 

4. อำจำรย์ ดร.สทิธิชัย พินธุมำ    รองผู้อ ำนวยกำรฝ่ำยสื่อสำรองคก์รฯ  

5. นำยเปรม ธนไตรภพ     หัวหนำ้ส ำนักงำน 

6. นำงสำธิยำ ภูนำพลอย    หัวหนำ้ฝำ่ยบริกำรกำรศกึษำ 

7. นำยนรำศักดิ์ ภูนำพลอย    หัวหนำ้ฝำ่ยบริหำรงำนทั่วไป 

8. นำงสำวภัททิยำ ตรัยที่พึ่ง    หัวหนำ้ฝำ่ยวิจัยและพัฒนำนวัตกรรมฯ 

9. นำงสำวศิริกร อยู่ยง     นักวิชำกำรศกึษำ  

10. นำงสำวกัณตรำ เลิศไกรลำศ   นักวิชำกำรศกึษำ  

11. วำ่ที่ ร.ต.หญิง สุรพีร พวงทอง   นักวิจัย 

12. นำงสำวจิตลัดดำ วรรณวงศ์    นักวิชำกำรศกึษำ 

13. นำงสำวสุพัฒตรำ ซัง    เจ้ำหน้ำที่บริหำรงำนทั่วไป  

14. นำงสำวปพิชญำ ศิลปักษำ    นักวิชำกำรศกึษำ  

15. นำงสำววมิลวรรณ นำคะสันต์   นักวิชำกำรศกึษำ  

16. นำยไพฑูรย์ เจรญิภักตร์    นักวิชำกำรศกึษำ  

17. นำยพรรษวุฒิ ชีระภำกร    นักวิชำกำรศกึษำ  

18. นำยรัตนกูล กองผำ     นักวิชำกำรศกึษำ 

19. นำยวรำวุธ ช่ืนครุฑ     นักวิชำกำรคอมพิวเตอร์ 

20. นำยทศพล ปิมปำ     นักวิชำกำรคอมพิวเตอร์  

21. นำยสุภำส อมรฉันทนำกร    นักวิชำกำรคอมพิวเตอร์  

22. นำยณัฐวุฒิ ท่อนค ำ     นักวิชำกำรคอมพิวเตอร์  

23. นำงจติรกันยำ ปิมปำ    เจ้ำหน้ำที่บริหำรงำนทั่วไป 

24. นำงสำวสำยสุนีย์ แสงเผอืก    เจ้ำหน้ำที่บริหำรงำนทั่วไป 

25. นำงสำวสุลำลัย เคนสวนมอญ   เจ้ำหน้ำที่บริหำรงำนทั่วไป  

26. นำยสุรเดช อะสิพงษ์    นักวิชำกำรศกึษำ  

27. นำงจันทร์ที อัตพุฒ     เจ้ำหน้ำที่บริหำรงำนทั่วไป 
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