
ผ่านการคัดเลือกน าเสนอผลงานโดยไม่เข้าร่วมประกวดชิงรางวัล

ลดขั้นตอนการให้บริการด้านธุรการในหน่วยงาน :รวมจบครบทุกบริการ (Total Service Requests)

นายสมโภชน์  จงรักษ์  งานพัฒนาคุณภาพงานท่ีมาและเหตุผล

เนื่องจากเจ้าหน้าที่ธรุการไดรั้บข้อมูลการขอใชบ้ริการไม่ชดัเจน ข้อมูลมีความคลาดเคลือ่นสญูหาย 
รวมถึงขั้นตอนในการด าเนนิการขอใช้บริการจากหน่วยงานอื่น ใช้ระยะเวลานาน โดยในแต่ละกิจกรรม
ดังกล่าว เจ้าหน้าทีธุ่รการมีความจ าเป็นต้องขอใชบ้ริการจากหลายหนว่ยงานทีม่ีรูปแบบ ช่องทางและ
ข้อก าหนดของการขอใชบ้ริการที่แตกต่างกัน

1. เพ่ือให้เจ้าหน้าที่ธุรการได้รับขอ้มูลการขอใช้บริการจากผูร้ับผิดชอบโครงการทีถู่กตอ้ง
2. เพ่ือให้ขอใช้บริการจากหน่วยงานอื่นได้ตามวัตถปุระสงคข์องผู้รับผิดชอบโครงการ
3. เพ่ือลดระยะเวลาในการด าเนินการขอใช้บริการจากหนว่ยงานอื่นของเจ้าหนา้ที่ธรุการ

วัตถุประสงค์

แนวทางด าเนินการการวิเคราะห์ปัญหา

การด าเนินการ

1. ท ำให้ผู้ที่เกี่ยวข้องได้ตระหนักถึงควำมส ำคัญในกำรให้ข้อมูลต่อผู้รับผิดชอบในล ำดับถัดไป 
2. งำนพัฒนำคุณภำพงำน มีควำมภำคภูมิใจ ที่ได้เพิ่มศักยภำพในด้ำนกำรลดระยะเวลำและขั้นตอนกำรท ำงำน
3. กำรวิเครำะห์ถึงปัญหำต่ำง ๆ พร้อมกับรับฟงัปญัหำจำกหลำย ๆ ด้ำน ท ำให้ทรำบถึงสำเหตุที่แท้จริงและวิธีกำรแก้ไข

ภาพที่ 1 ตัวอย่างการขอใช้บริการจากผู้รับผิดชอบโครงการ เพื่อให้เจ้าหน้าที่ธุรการด าเนินการต่อไป
ทั้งนี้ท่ีผ่านมาพบปัญหาได้แก่
1.ผู้รับผิดชอบโครงการแจ้งความประสงค์ในขอใช้บริการด้วยวาจา หรือเขียนโน้ตเล็ก ๆ ให้แก่เจ้าหน้าที่ธุรการ

(ดังภาพที่ 1) อาจเกิดการสูญหายหรือไม่ได้ขอใช้บริการตามระบบ
2.ผู้รับผิดชอบโครงการแจ้งความประสงค์ขอใช้บริการไม่ครบ เนื่องจากผู้รับผิดชอบโครงการไม่ทราบ

รายละเอียดของกระบวนการในภาพรวม หรือเข้าใจผิดว่าเป็นกระบวนการที่หน่วยงานด าเนินการอยู่ เช่น การบันทึกVDO
หรือการติดต้ังอุปกรณ์โสตทัศนศึกษา 

3.เจ้าหน้าท่ีธุรการใช้เวลาในการติดต่อขอใช้บริการจากหน่วยงานต่าง ๆ มากกว่า 60 นาที/ครั้ง เนื่องจากแต่
ละหน่วยงานมีรูปแบบการขอใช้บริการแตกต่างกัน เช่น ระบบออนไลน์ แบบฟอร์ม บันทึกข้อความขออนุมัติ เป็นต้น

4.ความเชี่ยวชาญในการเข้าระบบขอใช้บริการของเจ้าหน้าท่ีธุรการหน่วยงานอื่นมีไม่เท่ากัน  อีกทั้งไม่ได้เป็น
เจ้าหน้าท่ีที่มีภาระงานดังกล่าวประจ า จึงท าให้ต้องใช้เวลานานในการเข้าระบบ 

ตัวช้ีวัด
เป้ำหมำย

ผลด ำเนินกำร (เดือน/ ปี)
ก่อนด ำเนินกำร หลัง

ครั้งที่1 ครั้งที่2 ครั้งที่3

1.อัตรำควำมถูกต้องของข้อมูลในแบบฟอร์มที่
ได้รับ 

100% 85% 90% 100%   100%  

2.อัตรำควำมส ำเร็จในกำรขอใช้บริกำรจำก
หน่วยงำนอื่น

100% 90%  95% 100% 100%

3.ระยะเวลำในกำรด ำเนินกำรขอใช้บริกำรจำก
หน่วยงำนอื่นของเจ้ำหน้ำที่ธุรกำร 

< 30 นำที > 30 นำที ลดลง 0 
นำที

ลดลง 10 
นำที

ลดลง 30 
นำที

ผลลัพธ์

180

ปรับปรุงคร้ังที่1 

ปรับปรุงคร้ังที่2 

ปรับปรุงคร้ังที่3 

พบปัญหา เมื่อเจ้าหน้าท่ีธุรการได้รับแบบฟอร์มขอใช้บริการอ านวยความสะดวกมา ต้อง
ประสานงานต่อ  เจ้าหน้าท่ีธุรการบางคนไม่มีความเชี่ยวชาญในการเข้าระบบขอใช้บริการของ
หน่วยงานอื่น ๆ เนื่องจากไม่ได้เป็นผู้ด าเนินการประจ า จึงใช้เวลาในการค้นหาหน้าเพจของ
หน่วยงานท่ีต้องการขอใช้บริการพอสมควร    
จึงได้ด าเนินการดังนี้

1 .จัดท าโปรแกรม Total Service 
Requests ด้วย Microsoft Excel 
สร้างช่องทางในการเข้าใช้งานท่ีสะดวก
รวดเร็ว ดังขั้นตอนท่ี 1.1-1.2
2.รวบรวมและจัดท ารายชื่อหน่วยงานท่ีขอ
ใช้บริการเป็นประจ า 
2.1 จัดท ารายชื่อในลักษณะปุ่มกด          
2.2 จัดท าเครื่องหมายการใช้งาน            
2.3 อธิบายความหมายของปุ่มท้ัง3สี
3.เชื่อมโยงระบบการขอการใช้บริการตามรายชื่อหน่วยงาน

การเรียนรู้
3.2 รูปแบบ บันทึกข้อควำม และ 
แบบฟอร์ม ท ำกำรเช่ือมโยงลิงก์ 
กับ ที่อยู่ของเอกสำร โดยมี
ขั้นตอนดังรูปข้อ 3.2.1-3.2.4

3.1 รูปแบบออนไลน ์ท ำกำร
เช่ือมโยงลิงก์ กับเบรำว์เซอร์ ของ
แต่ละหน่วยงำน โดยมีขั้นตอนดัง
รูปข้อ 3..1.1 – 3.1.4


