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คู่มือการปฏิบัติงาน (Work Manual)  

คืออะไร? 

1. เพื่อให้ส่วนราชการมีคู่มอืการปฏิบัติงานที่ชดัเจน อย่างเปน็ลายลักษณอ์ักษร 

ที่แสดงถึงรายละเอียดขั้นตอนการปฏิบัติงานของกิจกรรม/กระบวนการ

ต่าง ๆ ของหน่วยงาน และสร้างมาตรฐานการปฏิบัติงาน 

ที่มุ่งไปสู่การบรหิารคณุภาพทั่วทั้งองค์กรอยา่งมีประสิทธิภาพ เกิดผลงาน 

ที่ได้มาตรฐานเป็นไปตามเป้าหมาย ได้ผลผลติที่มีคุณภาพ และบรรลุ

ข้อกำหนดที่สำคญัของกระบวนการ 
 

2. เพ่ือเป็นหลักฐานแสดงวิธีการทำงานที่สามารถถ่ายทอดให้กับผู้เข้ามา

ปฏิบัติงานใหม่ พัฒนาให้การทำงานเปน็มืออาชีพ และใช้ประกอบการ

ประเมินผลการปฏิบัตงิานของบุคลากร รวมทั้งแสดงหรอืเผยแพร่ให้กับ 

บุคคลภายนอก หรอืผูใ้ช้บริการ ให้สามารถเข้าใจและใช้ประโยชน์จาก

กระบวนการที่มีอยู่เพ่ือขอรับบริการที่ตรงกับความต้องการ 

เราจัดทำคู่มอืการปฏิบัติงาน  

(Work Manual) เพื่ออะไร? 

คู่มือการปฏิบัติงาน (Work Manual) คือ เครื่องมือในการสอนงานชนิดหนึ่ง  

และถือวา่เป็นเครื่องมอืหนึ่งของการจดัทำ KM ขององค์กรและกระบวนงาน 

ซึ่งสามารถจัดทำออกมาในรูปแบบกระดาษ, แบบ Online, Video, Infographics 

หรือ คู่มือแบบย่อก็ได ้
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ลักษณะของการจัดทำคู่มือการปฏิบัติงาน 

(Work Manual) ที่ดีมีอะไรบ้าง? 

1. มีหัวข้อที่ชัดเจน มีขอบเขตที่ครอบคลุมขั้นตอนการปฏิบัติงาน ที่ไมก่ว้างเกินไป  

มีความเก่ียวข้องกับหนว่ยงานใดบ้าง ทั้งภายใน ภายนอกองค์กร  

2. ระบุถึงขั้นตอนและรายละเอียดต่าง ๆ ของกระบวนการ มักจัดทำขึน้สำหรับงาน 

ที่มีความซับซ้อน มีหลายขั้นตอนและเกี่ยวข้องกับคนหลายคน 

3. เป็นแนวทางที่ให้ผู้ปฏบิัติงานไว้ใช้อ้างอิง สามารถปฏิบัติงานได ้ลดข้อผิดพลาด 

ในการทำงาน เกิดการสอนงานไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพ 

4. อ่านแลว้เข้าใจ และสามารถปฏิบัติตามได้จนเกิดผลสัมฤทธิ์ 

5. สามารถปรับปรุงเปลี่ยนแปลงได้ เม่ือมีการเปลี่ยนแปลงการปฏิบตัิงาน 

6. มีคำจำกัดความ ทีร่ะบขุ้อความ คำศัพท์สำคญัในคู่มือ พร้อมความหมาย เพ่ือให้

เกิดความเข้าใจที่ตรงกนัทั้งผู้ปฏิบัต ิผู้ที่เรียนรู้คู่มือการปฏิบัติงาน และผู้ใช้บริการ 

เช่น คำย่อที่ใช้ในคู่มือ คำศัพท์เฉพาะ ภาษาองักฤษ เป็นต้น 

7. ระบุหน้าที่ความรับผิดชอบว่ามีใครบ้างที่เก่ียวข้องกับกระบวนการนัน้ ๆ และความ

รับผิดชอบทีต่้องดำเนนิการในกระบวนการประกอบด้วยใครบ้าง และมีบทบาท

หน้าที่อย่างไร 

8. มีผังกระบวนการปฏิบตัิงาน (Work Flow) เพื่อให้เห็นถึงลักษณะและความสัมพันธ์

ก่อน-หลังของขั้นตอนในกระบวนการทำงาน ที่จะเปน็ประโยชน์ในการช่วยทำความ

เข้าใจกระบวนการทำงานที่ง่ายขึ้น และแสดงให้เห็นภาพความสัมพันธ์ระหว่าง

บุคคลที่เกี่ยวข้องในการปฏิบัติงาน 
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การจัดทำคู่มือการปฏิบตัิงานแบบ 

Standard Operating Procedure (SOP) 

คู่มือการปฏิบัติงานแบบ SOP คือ การเขียนคู่มือในรูปแบบการสอนเทคนิค 

ประสบการณ์ รวมทั้งบอกเป้าหมายของการปฏิบัติงาน และความสำเร็จและคุณภาพ

ของการปฏิบตัิงาน สามารถแสดง Case study ได้ และแสดงปญัหาในงานได้ โดย

เนื้อหาในคู่มือจะต้องประกอบไปด้วย  

1. ชื่อกระบวนการ (Process) หรือชื่อเรื่องของคู่มือการทำงานในเรื่องนั้น ๆ  

2. ข้อกำหนดสำคัญ (Key Requirement: KR) คือ ผลสำเร็จหรอืผลลัพธ์ของ 

Process ที่คาดหวังเม่ือสิ้นสุดกระบวนการ หรือสิ่งที่คาดหวังทีจ่ะใหผู้้รับบริการ

ได้รับที่สะทอ้นคุณภาพในการปฏิบตัิงานของกระบวนการนั้น ๆ เชน่ ความรวดเร็ว 

ความถูกต้อง ความพึงพอใจของลูกค้า เป็นตน้ โดยอาจอ้างอิงจากวตัถุประสงค์

ของกระบวนการนั้น ๆ 

3. ตัวชี้วดั (Key Performance Indicators: KPI) / เป้าหมาย (Target) 

ตัวอย่าง 
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การจัดทำคู่มือการปฏิบตัิงานแบบ  

Standard Operating Procedure (SOP) (ต่อ) 

 

4. ตารางกระบวนการ ซึ่งประกอบด้วย 

4.1 ผังกระบวนการปฏบิัติงาน (Work 

Flow) คือ ขอบเขตของคู่มือซึ่งจะระบุ

ขั้นตอนของกระบวนการ หรือที่เรียกว่า 

Node ตั้งแต่ขั้นตอนแรก จนถึงขัน้ตอน

สุดท้ายตาม Key Requirement ที่ได้

กำหนดไว ้โดยสัญลักษณ์ที่ใช้ ได้แก ่

  

จุดเริ่มต้นและสิน้สุดของกระบวนการ 

     

การตัดสนิใจ เชน่ การตรวจสอบ การอนุมัต ิ

  

กิจกรรมและการปฏิบตัิงาน 

 

การแสดงถึงทิศทาง หรือการเคลื่อนไหวของงาน 

 

จุดเชื่อมต่อระหว่างขัน้ตอน กรณีเขียนกระบวนการ

ไม่จบได้ใน 1 หน้า 
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ตัวอย่าง ตารางกระบวนการ 

4.2 ระยะเวลาที่เป็นมาตรฐานเฉลี่ย ต่องาน 1 ชิ้น 

4.3 รายละเอียดของงานในแต่ละขัน้ตอน (แตล่ะ Node) โดยต้องระบุว่า ใคร  

ทำอะไร อย่างไร โดยอาจจะแตกออกมาเปน็ตารางรายละเอียดของงานด้วยกไ็ด้ 

เพ่ือระบุรายละเอียดของงานทีช่ัดเจนมากยิ่งขึ้น และเทคนิคตา่ง ๆ ที่สามารถสอน

งานได ้

4.4 มาตรฐานคุณภาพงาน คือ ผลลัพธ์ของการทำงานในแต่ละขัน้ตอน (แต่ละ 

Node) ที่ต้องทำให้ได ้ทำใหด้ีมีมาตรฐาน ซึง่ถือว่าเป็น Key Requirement  

ของแต่ละ Node 

4.5 เอกสารที่เกี่ยวข้อง ได้แก่ กฎหมาย กฎระเบียบ, แบบฟอร์ม หรือ Format 

ทั้งหมดที่ใช้ในการทำงาน, ฐานขอ้มูล (Data Based) และ หลักการ แนวคิด 

ทฤษฎ ี

4.6 ผู้รับผิดชอบ โดยต้องเขียนให้สอดคล้องกับรายละเอียดของงาน (ข้อ 4.3) 
 

ทั้งนี้ อาจมตีารางความเสี่ยง เพ่ือระบุปัญหาและความเสี่ยงที่อาจพบในการ

ปฏิบัติงาน โดยอาจจะยกกรณีศึกษาขึ้นมา และบอกวิธีการแก้ปญัหาหรือ 

ลดความเสี่ยงด้วย 
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  ตัวอย่าง ตารางรายละเอียดของงาน 

ตัวอย่าง ตารางความเสี่ยง 
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------------------ 

สามารถดูตวัอย่างคู่มือได้จากหนังสือ  

“การจัดทำคู่มือการปฏิบัติงาน Work 

Manual ของสำนักงานคณะกรรมการ

พัฒนาระบบราชการ (สำนักงาน ก.พ.ร.)” 

“คู่มือคำอธิบายตัวชีว้ัด การพัฒนาคุณภาพ 

การบริหารจัดการภาครัฐ  

ปีงบประมาณ พ.ศ. 2544” 
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