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 บทท่ี 1 
บทน ำ 

 
ควำมเป็นมำและควำมส ำคัญ 
 ด้วยการปฏิบัติงานของพนักงานสายสนับสนุน ต าแหน่งเจ้าหน้าที่บริหารงานทั่วไป สังกัด
หน่วยงานคณะ เป็นลักษณะของการปฏิบัติงานประจ า (Routine work) คือการท างานในเนื้องานเดิม
ประจ าอย่างเป็นระบบ ผู้ที่มีประสบการณ์ ในการปฏิบัติงานสูงย่อมมีความช านาญ และมีเทคนิค 
กระบวนการในการปฏิบัติงานได้อย่างรวดเร็ว และมีประสิทธิภาพตามมาด้วย ซึ่งหากผู้ปฏิบัติงานดังกล่าวมี
เหตุจ าเป็นต้องโยกย้าย เปลี่ยนสายงาน หรือลาออก กะทันหัน เช่นพนักงานสายสนับสนุน ต าแหน่ง
เจ้าหน้าที่บริหารงานทั่วไป สังกัดคณะอัญมณีศาสตร์และประยุกต์ศิลป์ ลาออก และมีการเปิดรับสมัคร
พนักงานใหม่เพ่ือทดแทนอัตราที่ลาออกไป ส่งผลให้ผู้ที่จะต้องมาปฏิบัติงานแทนจ าเป็นต้องใช้เวลาในการ
เรียนรู้งาน และการฝึกฝนในเนื้องานเพ่ือให้เกิดความช านาญอีกครั้ง อันจะส่งผลต่อประสิทธิภาพการ
ปฏิบัติงานในภาพรวมขององค์กร องค์กรจะต้องประสบปัญหาการลองผิด ลองถูกของผู้ปฏิบัติงานใหม่ ท า
ให้การปฏิบัติงานเกิดความล่าช้า และมีโอกาสเกิดความผิดพลาดสูง เนื่องจากความไม่ช านาญและขาด
กระบวนการปฏิบัติงานที่ชัดเจน ส่งผลให้องค์กรเสียโอกาสที่ดีที่จะได้รับการพัฒนาอย่างต่อเนื่อง ถ้าหาก
หน่วยงานมีกระบวนการในเรื่องการรวบรวมองค์ความรู้แนวทางปฏิบัติงานที่ดี และน ามาเรียบเรียงให้เกิด
กระบวนการที่ชัดเจน และน าไปเผยแพร่ให้ผู้ที่ปฏิบัติงานในต าแหน่งเดียวกัน ได้รับทราบและน าไปปฏิบัติ
ตาม จะเป็นการแก้ไขปัญหาดังกล่าว ส่งผลให้ลดความผิดพลาดของผู้ปฏิบัติงานใหม่ ลดระยะเวลาการ
เรียนรู้งานของผู้ปฏิบัติงานใหม่น้อยลง ท าให้องค์กรได้รับการพัฒนาอย่างต่อเนื่อง 
 ตามที่ส านักงานคณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ มีการจัดท ามาตรฐานการปฏิบัติงาน
ของกระบวนการที่สร้างคุณค่าและกระบวนการสนับสนุน โดยการสร้างคู่มือการปฏิบัติงาน ถือเป็น
เครื่องมืออย่างหนึ่งในการสร้างมาตรฐานการปฏิบัติงาน ตามหลัก PM5  ซึ่งประกอบไปด้วย  
 PM1 ส่วนราชการต้องก าหนดกระบวนการที่สร้างคุณค่าจากยุทธศาสตร์ พันธกิจและความ
ต้องการของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียเพื่อให้บรรลุวิสัยทัศน์ของส่วนราชการ 
 PM2  ส่วนราชการต้องจัดท าข้อก าหนดที่ส าคัญของกระบวนการที่สร้างคุณค่าจากความ
ต้องการของผู้รับบริการ ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ข้อก าหนดด้านกฎหมาย และข้อก าหนดที่ส าคัญที่ช่วย
วัดผลการด าเนินงาน และ/หรือปรับปรุงการด าเนินงานให้มีประสิทธิภาพและความคุ้มค่า 
 PM3 ส่วนราชการต้องออกแบบกระบวนการจากข้อก าหนดที่ส าคัญใน PM2 และน าปัจจัยที่
เกี่ยวข้องที่ส าคัญมาประกอบการออกแบบกระบวนการเพ่ือให้เกิดประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานและ
ปรับปรุงกระบวนการอย่างต่อเนื่อง 
 PM4 ส่วนราชการต้องมีระบบรองรับภาวะฉุกเฉินต่าง ๆ ที่อาจเกิดขึ้นและมีผลกระทบต่อ
การจัดการกระบวนการ เพ่ือให้ส่วนราชการจะสามารถด าเนินงานได้อย่างต่อเนื่อง 
 PM5 ส่วนราชการต้องก าหนดมาตรฐานการปฏิบัติงานของกระบวนการที่สร้างคุณค่า และ
กระบวนการสนับสนุน  
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 โดยมีวิธีการในการน ามาตรฐานการปฏิบัติงานดังกล่าวให้บุคลากรน าไปปฏิบัติ เพ่ือให้บรรลุผล
ตามข้อก าหนดที่ส าคัญที่มุ่งไปสู่การบริหารคุณภาพทั่วทั้งองค์กรอย่างมีประสิทธิภาพ เพ่ือให้การท างานของ
ส่วนราชการได้มาตรฐานเป็นไปตามเป้าหมาย ได้ผลิตผลหรือการบริการที่มีคุณภาพ เสร็จรวดเร็วตาม
ก าหนดเวลานัดหมาย มีการท างานปลอดภัย และไม่สร้างมลพิษแก่ชุมชน เพ่ือการบรรลุข้อก าหนดที่ส าคัญ
ของกระบวนการ 
 ทั้งนี้ผู้วิจัยจึงได้ด าเนินการศึกษาแนวปฏิบัติการสร้างมาตรฐานการปฏิบัติงาน ตามหลัก PM5 
เพ่ือน าความรู้ที่ได้รับจัดท าคู่มือการปฏิบัติงานด้านงานบริหารงานทั่วไปของพนักงานสายสนับสนุน สังกัด
หน่วยงานคณะ ภายในมหาวิทยาลัยราชภัฏร าไพพรรณี เพ่ือให้เกิดการปฏิบัติงานอย่างเป็นระบบ และมี
รูปแบบการปฏิบัติงานที่ดีที่สุดต่อไป 
 

วัตถุประสงค์ของกำรวิจัย 
 1.  เพื่อศึกษามาตรฐานการปฏิบัติงาน ตามหลัก PM5 
 2.  เพ่ือศึกษาโครงสร้างระบบการปฏิบัติงานด้านงานบริหารงานทั่วไปส าหรับพนักงานสายสนับสนุน 
 3.  เพ่ือสร้างคู่มือการปฏิบัติงาน (Work Manual) ด้านงานบริหารงานทั่วไปส าหรับพนักงานสาย
 สนับสนุน 

 

ประโยชน์ของกำรวิจัย 
 1.  ด้านวิชาการ เพ่ิมองค์ความรู้ในการปฏิบัติงานของพนักงานสายสนับสนุน หน่วยงาน
ระดับคณะฯ มหาวิทยาลัยราชภัฏร าไพพรรณี 
 2.  ด้านน าผลการวิจัยไปใช้ประโยชน์  สามารถน าคู่มือการปฏิบัติงานที่ได้จากการวิจัย 
เผยแพร่ และน าไปใช้งาน 
 

ขอบเขตของกำรวิจัย  
 ขอบเขตด้ำนเนื้อหำ 
 การวิจัยครั้งนี้มุ่งศึกษาเกี่ยวกับ กระบวนการปฏิบัติงานของพนักงานสายสนับสนุน
หน่วยงานระดับคณะ มหาวิทยาลัยราชภัฎร าไพพรรณี ซึ่งปฏิบัติงานด้านธุรการและงานสารบรรณ โดย
น าแนวคิดและทฤษฎีที่ เกี่ยวข้อง เช่น การจัดการกระบวนการ ตามหลัก PM5 มาใช้ร่วมในการ
วิเคราะห์ 
 ขอบเขตด้ำนพื้นที ่
 การวิจัยครั้งนี้ ใช้พ้ืนที่ให้มหาวิทยาลัยราชภัฏร าไพพรรณี โดยได้ก าหนดกลุ่มตัวอย่าง 
จ านวน 11 คน ซึ่งเป็นผู้ปฏิบัติงานในมหาวิทยาลัยราชภัฏร าไพพรรณี  
 ขอบเขตด้ำนเวลำ 
 ระยะเวลาที่ใช้ในการศึกษาครั้งนี้ ตั้งแต่เดือนตุลาคม 2563 ถึง เดือนกุมภาพันธ์ 2564 
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นิยำมศัพท์เฉพำะ 
  1. คู่มือการปฏิบัติงาน  หมายถึง  คู่มือการปฏิบัติงานด้านงานบริหารงานทั่วไป สังกัด
หน่วยงานคณะ 
 2. งานบริหารงานทั่วไป หมายถึง ผู้ปฏิบัติงานธุรการและงานสารบรรณประจ าคณะ 
มหาวิทยาลัยราชภัฎร าไพพรรณี 
 3. พนักงานสายสนับสนุน หมายถึง ผู้ปฏิบัติงานสายสนับสนุนในมหาวิทยาลัยราชภัฏร าไพ
พรรณี 
 4. มาตรฐานการปฏิบัติงานตามหลัก PM5 หมายถึง แนวคิดของการจัดการกระบวนการ 
การระดมทรัพยากรในการด าเนินงาน ได้แก่ บุคลากร วัสดุ แรงงาน และเครื่องจักร เพ่ือให้การท างาน
เกิดประสิทธิภาพและประสิทธิผลสูงสุด เพ่ือตอบสนองความต้องการของวัตถุประสงค์หลักขององค์กร 
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กรอบแนวควำมคิดในกำรวิจัย 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

บทบำทด้ำนงำนบริหำรงำนทั่วไป 
งำนธุรกำรและงำนสำรบรรณ  
1.  ควบคุม  ดูแล  จัดท าทะเบยีนรับ – ส่งหนังสือ ทั้งภายในและภายนอก 
2.  ตรวจสอบ  ติดตาม และเสนอหนังสือตามสายบังคับบญัชา พร้อมด าเนินการจนสิ้นสุด
ตามสั่งการหรือตามกระบวนงาน 
3.  ท าส าเนาเอกสารพร้อมแจกจ่ายผู้เกี่ยวข้อง  
4.  ควบคุม  ดูแล  จัดท าทะเบยีน ค าสั่ง  ประกาศ  ระเบียบ  ข้อบังคับ 
5.  จัดพิมพ์ค าสั่ง  ประกาศ  ระเบยีบ  ข้อบังคับ 
6.  จัดพิมพ์หนังสือโต้ – ตอบ ของคณะฯ รวมถึงของเลขท่ีหนังสือจากระบบ MIS 
7.  จัดพิมพ์ค าสั่งคณะฯ รวมถึงการจัดขอเลขท่ีค าสั่งจากระบบ MIS 
8.  ร่าง จัดพิมพ์และตรวจทานหนงัสือประทับตราแทนการลงช่ือ หนังสือสั่งการ  และ
หนังสือประชาสมัพันธ์ ในส่วนงานธุรการ สารบรรณ  และงานท่ีไมม่ผีู้รับผิดชอบอย่าง
ชัดเจน รวมถึงติดต่อ ประสานขอเลขท่ีหนังสือจากระบบ MIS 
9.  คัดแยก วิเคราะหเ์อกสาร หนงัสือทางราชการ  
10.  คัดแยกเอกสารตามระเบียบงานสารบรรณ 
11.  เก็บรักษาเอกสารหลังด าเนินการเสนอ และจดัเก็บเอกสารตามระเบียบงานสาร
บรรณ 
12.  จัดเก็บรักษา , สืบค้นเอกสาร / หนังสือราชการ  ให้เป็นระบบ ใช้งานง่าย และ
สวยงาม 
13.  ส ารวจ และจดัพิมพ์แบบฟอร์มต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้องกับงานธุรการ-สารบรรณ 
14.  ให้ค าปรึกษาและแก้ไขปญัหาเบื้องต้นในการปฏิบตัิงานท่ีเกี่ยวข้อง 
  
15.  ควบคุม ดูแล ตรวจสอบ และข่าวประชาสมัพันธ์  ข่าวอบรมสมัมนา วารสาร จลุสาร  
16.  ประยุกต์ และจัดพิมพ์แบบฟอร์มต่าง ๆ  ที่ใช้ในการด าเนินงานเพื่อเพ่ิมความสะดวก
และลดขั้นตอนในการให้บริการ  และน าส่งงานโสตทัศนศึกษาผลิตส าเนา 
17.  รับ– ส่ง จดหมาย จากฝ่ายประชาสัมพันธ์ แก่บคุลากรในสงักดัคณะ  
18.  ปิดประกาศ ขา่ว สาสนป์ระชาสมัพนัธ ์และจดัเก็บเมื่อครบก าหนดตามระยะเวลา   
19.  งานอื่น ๆ ที่ไดร้บัมอบหมายจากผูบ้งัคบับญัชา      
 

ศึกษำกำรปฏิบัติงำนตำมหลัก PM5 
PM1 คือ ก าหนดกระบวนการ 
PM2 คือ จัดท าข้อก าหนดที่ส าคัญ
จากกระบวนการ 
PM3 คือ ออกแบบกระบวนการจาก
ข้อก าหนด 
PM4 คือ มีระบบรองรับภาวะฉุกเฉิน
ต่าง ๆ 
PM5 คือ ก าหนดมาตรฐานการ
ปฏิบัติงานของกระบวนการทีส่ร้าง 

                                                    1. การปฏิบัติงานตามหลัก PM5 
                                                    2. โครงสร้างระบบการปฏิบัติงานดา้นงานบริหารงานทั่วไปของพนักงาน 
                                                    สายสนับสนุน ฯ หน่วยงานคณะฯภายในมหาวิทยาลัยราชภัฏร าไพพรรณ ี
 

คู่มือการปฏิบัติงานด้านงานบริหารงานทั่วไป สังกัดหน่วยงานคณะ  
ภายในมหาวิทยาลัยราชภัฏร าไพพรรณี 


