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ร่าง Work Manual

และเทคนิคการจัดทำ
อ้างอิงของอาจารย์พรภัทร อินทรวรพัฒน์
มหาวิทยาลัยสวนดุสิต

	ร่าง
คู่มือการปฏิบัติงาน
(Work  Manual)

งาน/กระบวนการ ..................(ชื่อ).........................
ของ .........................(สำนัก/กอง/ศูนย์)..........................
โดย
....................................(ผู้จัดทำ)..................................

รับรองโดย
ลายมือชื่อ....................(หัวหน้าหน่วยงาน)....................... 
(.........................................................)


	(หน่วยงานรับผิดชอบ)
	(วันที่จัดทำ)


สารบัญ
หน้า
1. วัตถุประสงค์ของการจัดทำคู่มือ
2. ขอบเขต
3. คำจำกัดความ
4. หน้าที่ความรับผิดชอบ
5. การตรวจเอกสาร

6. ผังกระบวนการปฏิบัติงาน (Work Flow) 
7. ขั้นตอนการปฏิบัติงาน
8. แนวทางในการปฏิบัติของบุคลากร
9. มาตรฐานคุณภาพงาน
10. ระบบติดตามประเมินผล
11. เอกสารอ้างอิง
12. แบบฟอร์มที่ใช้
13. ปัญหา/ ความเสี่ยงสำคัญที่พบในการปฏิบัติงานและแนวทางการแก้ไขปัญหา
14. บรรณานุกรม
ภาคผนวก
ก. ตัวอย่างแบบฟอร์ม
ข. กฎระเบียบ/คำสั่ง
ค. บันทึกที่เกี่ยวข้อง

N. ประวัติของผู้จัดทำ

	คู่มือการปฏิบัติงาน
กระบวนการ................................................


1. วัตถุประสงค์

1.1 เพื่อให้ส่วนราชการมีการจัดคู่มือการปฏิบัติงานที่ชัดเจน อย่างเป็นลายลักษณ์อักษร ที่แสดงถึงรายละเอียดขั้นตอนการปฏิบัติงานของกิจกรรม/กระบวนการต่างๆ ของหน่วยงาน และสร้างมาตรฐานการปฏิบัติงานที่มุ่งไปสู่การบริหารคุณภาพทั่วทั้งองค์กรอย่างมีประสิทธิภาพ เกิดผลงานที่ได้มาตรฐานเป็นไปตามเป้าหมาย ได้ผลิตผลหรือการบริการที่มีคุณภาพ และบรรลุข้อกำหนดที่สำคัญของกระบวนการ

1.2 เพื่อเป็นหลักฐานแสดงวิธีการทำงานที่สามารถถ่ายทอดให้กับผู้เข้ามาปฏิบัติงานใหม่ พัฒนาให้การทำงานเป็นมืออาชีพ และใช้ประกอบการประเมินผลการปฏิบัติงานของบุคลากร รวมทั้งแสดงหรือเผยแพร่ให้กับบุคคลภายนอก หรือผู้ใช้บริการ ให้สามารถเข้าใจและใช้ประโยชน์จากกระบวนการที่มีอยู่เพื่อขอการรับบริการที่ตรงกับความต้องการ
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1.3 ... เพื่อเป็นแนวทางให้ผู้ปฏิบัติงานในกระบวนการ.............. สามารถ.......... (ระบุให้สอดคล้องกับ ข้อกำหนดสำคัญ (Key Requirement) ของกระบวนการที่นำมาจัดทำคู่มือ) 
ตัวอย่างที่ 1.1 
กระบวนการ “พัฒนาระบบ E-office” มีข้อกำหนดที่สำคัญของกระบวนการ คือ “ระบบ E-office มีความสอดคล้องและเอื้อประโยชน์ต่อปฏิบัติงานของหน่วยงาน”
วัตถุประสงค์ข้อ 1.3 จะเขียนว่า “เพื่อเป็นแนวทางให้ผู้ปฏิบัติงานในกระบวนการพัฒนาระบบ E-office สามารถพัฒนาระบบ E-office ให้มีความสอดคล้องและเอื้อประโยชน์ต่อปฏิบัติงานของหน่วยงาน” 
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ตัวอย่างที่ 1.2 
กระบวนการ “การจัดทำโครงการอบรมภายในองค์การเพื่อพัฒนาสมรรถนะของบุคลากร” มีข้อกำหนดที่สำคัญของกระบวนการ คือ “กิจกรรมของโครงการอบรมภายในสอดคล้องกับการพัฒนาสมรรถนะของบุคลากร”

วัตถุประสงค์ข้อ 1.3 จะเขียนว่า “เพื่อเป็นแนวทางให้ผู้ปฏิบัติงานในกระบวนการการจัดทำโครงการอบรมภายในองค์การเพื่อพัฒนาสมรรถนะของบุคลากร สามารถออกแบบและจัดกิจกรรมของโครงการอบรมภายในได้สอดคล้องกับการพัฒนาสมรรถนะของบุคลากร” 
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2. ขอบเขต

คู่มือการปฏิบัติงานนี้ ครอบคลุมขั้นตอนการปฏิบัติงานตั้งแต่.......................................... 

(ระบุขอบเขตของกระบวนการในคู่มือว่าครอบคลุมตั้งแต่ขั้นตอนใด ถึงขั้นตอนใด เกี่ยวข้องกับหน่วยงานใด ทั้งภายใน ภายนอกองค์การ ใคร (ตำแหน่งใด หรือ ระบุงานที่เกี่ยวข้อง) สามารถใช้คู่มือปฏิบัติงานนี้ได้บ้าง) 
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ตัวอย่างที่ 2.1 กระบวนการ “การจัดทำแผนปฏิบัติการการพัฒนาสมรรถนะของบุคลากร” 

คู่มือการปฏิบัติงานนี้ ครอบคลุมกระบวนการการจัดทำโครงการอบรมภายในองค์การเพื่อพัฒนาสมรรถนะของบุคลากร ตั้งแต่ขั้นตอนการทบทวนผลการดำเนินงานด้านการพัฒนาสมรรถนะบุคลากร รวมถึง การสำรวจผลการประเมินสมรรถนะหลักและตามสายงานของบุคลากร การสำรวจความต้องการในการพัฒนาสมรรถนะของบุคลากร  การกำหนดแผนปฏิบัติการในการพัฒนาสมรรถนะบุคลากรประจำปีงบประมาณ  วิธีการการจัดทำโครงการพัฒนาสมรรถนะบุคลากร การประเมินผลแผนพัฒนาสมรรถนะ จนถึงการสรุปทบทวนและทบทวนผลการดำเนินงานตามแผน เพื่อเป็นแนวทางในการปฏิบัติงานให้กับบุคลากรที่ปฏิบัติงานเกี่ยวข้องกับการวางแผนปฏิบัติการ การจัดทำโครงการที่เกี่ยวข้องกับการพัฒนาสมรรถนะบุคลากร
3. คำจำกัดความ

(ระบุ ข้อความ คำศัพท์สำคัญในคู่มือ พร้อมความหมายเพื่อให้เกิดความเข้าใจที่ตรงกันทั้งผู้ปฏิบัติ ผู้ที่เรียนรู้คู่มือการปฏิบัติงาน และผู้ใช้บริการ ทั้ง  1)  คำย่อ ที่ใช้ในคู่มือ  2) คำศัพท์เฉพาะ 3) ภาษาอังกฤษ เป็นต้น หรือ คำศัพท์ในคู่มือที่คาดว่าผู้อ่านจะไม่คุ้นเคย หรือ อาจเกิดการตีความผิดพลาด) 
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วิธีการเขียนคำจำกัดความ
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มาตรฐาน คือ สิ่งที่เอาเป็นเกณฑ์สำหรับเทียบกำหนด ทั้งในด้านปริมาณ และคุณภาพ (ราชบัณฑิตยสถาน, 2546)              อ้างอิง (นาม, ปี: หน้า)                   ต้องระบุในบรรณานุกรม

มาตรฐานการปฏิบัติงาน (Performance Standard) เป็นผลการปฏิบัติงานในระดับใดระดับหนึ่ง         ซึ่งถือว่าเป็นเกณฑ์ที่น่าพอใจหรืออยู่ในระดับที่ผู้ปฏิบัติงานส่วนใหญ่ทำได้ โดยจะมีกรอบในการพิจารณากำหนดมาตรฐานหลายๆ ด้าน อาทิ ด้านปริมาณ คุณภาพ ระยะเวลา ค่าใช้จ่าย หรือพฤติกรรมของผู้ปฏิบัติงาน (ธงชัย สันติวงษ์, 2540)  
4. หน้าที่ความรับผิดชอบ

(ระบุว่ามีใครบ้างที่เกี่ยวข้องกับกระบวนการนั้นๆ และความรับผิดชอบที่ต้องดำเนินการในกระบวนการ ประกอบด้วย ใครบ้าง และ มีบทบาทหน้าที่อย่างไร
บุคคล

เรียงจาก
ผู้มีอำนาจหรือตำแหน่งสูงสุด
องค์คณะ
เรียงจาก
คณะกรรมการ ถึง คณะทำงานย่อย
ส่วนราชการ
เรียงจาก
ส่วนราชการระดับกรม ถึง หน่วยงานระดับสำนัก/กอง/กลุ่มงาน 
และส่วนราชการ หรือ หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง นอกสังกัดกระทรวง )

ตัวอย่างที่ 4.1 คู่มือกระบวนการการเลื่อนและแต่งตั้งให้ดำรงตำแหน่งสูงขึ้นของพนักงานเทศบาลสายงานที่เริ่มต้นจากระดับ 1 และระดับ 2 (ระดับควบขั้นต้น และระดับควบขั้นสูง)
ข้อกำหนดที่สำคัญ คือ “บุคลากรที่มีคุณสมบัติครบถ้วนในการเลื่อนระดับ ที่ครองตำแหน่งทั้งระดับ 1 และ 2 สามารถเลื่อนระดับตามระยะเวลาตามสิทธิ์”
ตัวชี้วัดที่สำคัญของกระบวนการ  คือ “ร้อยละของบุคลากรที่มีคุณสมบัติครบถ้วนในการเลื่อนระดับตามประกาศคณะกรรมการพนักงานเทศบาลของจังหวัดเรื่องหลักเกณฑ์และเงื่อนไขเกี่ยวกับการบริหารงานบุคคลของงานเทศบาล ที่ครองตำแหน่งทั้งระดับ 1 และ 2 สามารถเลื่อนระดับตามระยะเวลาตามสิทธิ์”

หน้าที่ความรับผิดชอบ
1. นายกเทศมนตรี มีหน้าที่ อนุมัติให้สารบรรณกลางลงรับ (งานธุรการ  สำนักปลัดเทศบาล) และพิจารณาลงนามคำสั่งเลื่อนและแต่งตั้งฯ ที่จัดทำโดยงานการเจ้าหน้าที่

2. หัวหน้าสำนักปลัดเทศบาล มีหน้าที่ มอบเรื่องมายังฝ่ายอำนวยการ และงานการเจ้าหน้าที่ลงรับหนังสือ และลงนามบันทึกคำสั่งแต่งตั้งลงแฟ้มประวัติพนักงานเทศบาล

3. หัวหน้างานการเจ้าหน้า มีหน้าที่มอบหมายบุคลากรที่รับผิดชอบส่วนราชการของผู้ขอรับการประเมินดำเนินการ
4. บุคลากรของกองการเจ้าหน้าที่ที่ได้รับมอบหมาย มีหน้าที่ตรวจสอบคุณสมบัติ และรายงานเสนอความเห็นต่อผู้บังบัญชา จนถึงนายกเทศมนตรีพิจารณาสั่งการ และจัดทำหนังสือเสนอขอความเห็นชอบเลื่อนและแต่งตั้งให้ดำรงตำแหน่งสูงขึ้น ต่อ ก.ท.จ. เพื่อพิจารณา
5. ก.ท.จ มีหน้าที่ พิจารณาความครบถ้วนของเอกสารจากทางเทศบาล และคุณสมบัติของผู้ขอเลื่อนตำแหน่ง และเมื่อมีมติให้ผ่านการพิจารณา ก.ท.จ. จะลงประกาศผ่านเว็บไซต์ของ ก.ท.จ.


ข้อสังเกต 
ตัวอย่างข้างต้น ผู้เขียนสามารถถ่ายทอดประเด็นบทบาทความรับผิดชอบของผู้ที่เกี่ยวข้อง (รวมทั้งองค์การภายนอก) ได้อย่างละเอียด และชัดเจน ผู้อ่านจะสามารถทราบว่า ใครต้องทำหน้าที่ใดในกระบวนการนี้ แสดงให้เห็นว่าผู้เขียนมีความเชี่ยวชาญในกระบวนการที่นำเสนอ แสดงให้เห็นร่างเบื้องต้นของขั้นตอนในกระบวนการปฏิบัติงาน (ที่จะกล่าวในหัวข้อถัดไป) ที่จำแนกตามความรับผิดชอบของแต่ละบุคคลได้เป็นอย่างดี และการกล่าวถึงความถูกต้องครบถ้วน ก็มีการอ้างอิงตามกฎระเบียบ ทำให้ผู้อ่านไม่สับสน และไม่ต้องเสียเวลาตีความ
5. การตรวจเอกสาร
(ระบุ กฎระเบียบในการปฏิบัติงาน กฎหมาย แนวทางการปฏิบัติงานที่เกี่ยวข้องทั้งภายในและภายนอกองค์การ ที่ผู้ปฏิบัติงานอาจจะต้องยึดการปฏิบัติงาน รวมถึง การตรวจสอบแนวคิด ทฤษฎี และเอกสารวิจัยที่เกี่ยวข้อง ในประเด็นที่เกี่ยวข้องหรือสะท้อนให้เห็น ข้อกำหนดสำคัญ การกำหนดขั้นตอน แนวทางปฏิบัติ  รายละเอียดหรือกิจกรรมที่มีคุณภาพในการพัฒนากระบวนการ คุณภาพ/ มาตรฐานในการปฏิบัติงานงานในกระบวนการที่เลือกจัดทำคู่มือฯ เป็นสำคัญ โดยวัตถุประสงค์หลักของหัวข้อที่ 5 นี้ ต้องการให้ผู้เขียนคู่มือ ได้เสริมค้นหาและเข้าถึงองค์ความรู้ที่ชัดแจ้งแล้ว (Explicit Knowledge) เพื่อประยุกต์ความรู้ข้างต้นมาเป็นปัจจัยส่วนหนึ่งในการออกแบบและปรับปรุงกระบวนการที่นอกเหนือจากความรู้ที่เกิดจากทักษะและประสบการณ์ในการปฏิบัติงาน (Tacit Knowledge) อย่างไรก็ตามเทคนิคการเขียนควรเขียนในเชิงสรุปเนื้อหาจากเอกสารในประเด็นที่สำคัญเท่านั้น **ซึ่งเป็นประเด็นความรู้ที่ชัดแจ้งที่ผู้ปฏิบัติงานใหม่ควรทราบ** ไม่ควรนำเนื้อหาเอกสารใส่ในหัวข้อที่ 5. ทั้งหมด อาจสรุปย่อประมาณ 10 หน้ากระดาษ)

สำหรับข้อมูลของแนวคิด ทฤษฎีในการพัฒนากระบวนงาน คุณภาพการปฏิบัติงานภาครัฐ ท่านสามารถศึกษาเพิ่มเติมจากเอกสารการจัดการองค์ความรู้ของสำนักงานคณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ (ก.พ.ร.) 
1. (http://www.opdc.go.th/content.php?menu_id=4&content_id=30)
2. (http://www.opdc.go.th/special.php?spc_id=4&content_id=147)
ตัวอย่างที่ 5.1  คู่มือการจัดทำแผนปฏิบัติราชการของหน่วยงาน

นอกจากผู้เขียนคู่มือจะตรวจเอกสารที่สะท้อนให้เห็นถึงขั้นตอนของการจัดทำแผนปฏิบัติการขององค์การแล้ว ยังตรวจเอกสารที่แสดงให้เห็นว่ามิติในการจัดทำแผนปฏิบัติราชการของหน่วยงานราชการไทยนำมาจากกรอบแนวคิดเรื่อง Balance Scorecard และระบบราชการไทยได้ปรับมิติการเงิน (Financial Perspective) มาเป็นมิติประสิทธิผลในการปฏิบัติราชการตามยุทธศาสตร์ (Effectiveness Perspective) ซึ่งผู้เขียนตีความว่าผู้ปฏิบัติงานใหม่ควรรับทราบ เป็นการเสริมสมรรถนะองค์ความรู้ตามสายงาน/ ตำแหน่งนี้ และสามารถนำมาเขียนในรายละเอียดงานว่า การจัดทำแผนปฏิบัติราชการต้องแบ่งออกเป็น 4 มิติ และอ้างอิงรายละเอียดในแต่ละมิติต่อไป

[image: image2]
6. ผังกระบวนการปฏิบัติงาน (Work Flow) 

(ระบุ การใช้สัญลักษณ์ต่างๆ ในการเขียนแผนผังการทำงาน เพื่อให้เห็นถึงลักษณะ และความสัมพันธ์ก่อนหลังของแต่ละขั้นตอนในกระบวนการทำงาน ที่จะเป็นประโยชน์ในการช่วยทำความเข้าใจกระบวนการทำงานที่ง่ายขึ้น และแสดงให้เห็นภาพความสัมพันธ์ระหว่างบุคคลที่เกี่ยวข้องในการปฏิบัติงาน ซึ่งต้องสอดคล้องกับหัวข้อ “ขอบเขต” “หน้าที่ความรับผิดชอบ”

****และที่สำคัญการจัดทำผังกระบวนการ ต้องคำนึงถึงการบรรลุความสำเร็จของ “ข้อกำหนดที่สำคัญ” เป็นหลัก รวมทั้งต้องพิจารณาความถูกต้องสมบูรณ์จาก กฎระเบียบในการปฏิบัติงาน กฎหมายที่เกี่ยวข้องทั้งภายในและภายนอกองค์การ ที่ผู้ปฏิบัติงานอาจจะต้องยึดการปฏิบัติงาน รวมถึง การตรวจสอบแนวคิด ทฤษฎี และเอกสารวิจัย (ถ้ามีความจำเป็นต้องตรวจหรือต้องศึกษาเพิ่มเติม) ที่เกี่ยวข้องกับการกำหนดขั้นตอน แนวทางปฏิบัติ และคุณภาพงานในกระบวนการที่ผู้เขียนเลือกทำคู่มือฯ)
ตัวอย่างที่ 6.1   กระบวนการการเลื่อนและแต่งตั้งให้ดำรงตำแหน่งสูงขึ้นของพนักงานเทศบาลสายงานที่เริ่มต้นจากระดับ 1 และระดับ 2 (ระดับควบขั้นต้น และระดับควบขั้นสูง)

[image: image3]
***ผู้เขียนออกแบบขั้นตอน
ตามประกาศคณะกรรมการระดับจังหวัด ร่วมไปกับขั้นตอนการปฏิบัติงานจริงตามระเบียบของเทศบาล ทำให้ได้ผังกระบวนการที่สมบูรณ์และเป็นที่ยอมรับ และใช้สอนงานได้จริง (ดังนั้นกรณีที่ต้องออกแบบกระบวนการขึ้นใหม่ โดยไม่มีระเบียบรองรับ ผู้เขียนอาจต้องศึกษาทฤษฎี แนวคิด หรือผลงานวิจัยเพิ่มเติม)

ตัวอย่างที่ 6.2  กระบวนการการบริหารความเสี่ยง (และตัวอย่างการตรวจเอกสาร)
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จากตัวอย่างหน่วยงานไม่มีขั้นตอนของกระบวนการบริหารความเสี่ยงที่ชัดเจน ไม่มีระเบียบในการปฏิบัติงานรองรับไว้ แต่หน่วยงานได้ลงนามคำรับรองกับกรมบัญชีกลาง โดยกำหนดให้การบริหารความเสี่ยงเป็นไปตามหลักการของ COSO (Committee of Sponsoring Organizations of Tredway Commission) ผู้จัดทำคู่มือบริหารความเสี่ยงจึงต้องทำการตรวจเอกสารแนวคิดของ COSO และพบว่า ขั้นตอนการปฏิบัติงานการบริหารความเสี่ยงตามหลักการ COSO มี 7 ขั้นตอน จึงต้องกำหนดขั้นตอนหลักในคู่มือไว้ 7 ขั้นตอนเช่นกัน แล้วพิจารณากำหนดข้อกำหนดที่สำคัญตามแนวคิดดังกล่าว ร่วมไปกับการปฏิบัติงานจริง
ตัวอย่างที่ 6.3  กระบวนการการจัดทำแผนการปฏิบัติราชการ
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จากตัวอย่างขั้นต้น สะท้อนให้เห็นว่าข้อพึงระวังสำหรับการจัดทำผังกระบวนการแล้วอาจไม่เป้นที่ยอมรับ คือ 
1) การจัดทำต้องคำนึงถึงการบรรลุผลของข้อกำหนดที่สำคัญ
จะเห็นได้ว่าผ็เขียนออกแบบกระบวนการโดยไม่ได้คำนึงถึงข้อกำหนดที่สำคัญ เนื่องจากไม่มีขั้นตอนของการศึกษาทบทวนบริบทขององค์การและผลการดำเนินงานในงวดการปฏิบัติงานที่ผ่านมา หรือไม่มีการทบทวนผลดำเนินงาน ก่อนที่จะมีการ Work Shop เพื่อจัดทำแผนฯ แม้ผู้เขียนจะอ้างว่า ผู้เขียนปฏิบัติอยู่แล้ว แต่ไม่ระบุในผังกระบวนการ ก็ถือว่าไม่เหมาะสม เพราะการจัดทำคู่มือปฏิบัติงานไม่ได้เน้นให้ผู้มีความเชี่ยวชาญเรียนรู้ แต่เน้นให้ผู้ปฏิบัติงานใหม่เรียนรู้ จึงต้องจัดทำอย่างละเอียด
2) ผู้เขียนอาจไม่ได้มีความเชี่ยวชาญจริงๆ ในการจัดทำแผนดังกล่าว อย่างไรก็ตามถ้าผู้เขียนได้รับมอบหมายให้ปฏิบัติงานนี้จริง ก็ควรศึกษาเพิ่มเติมจากกฎระเบียบการทำงานที่เกี่ยวข้อง การสัมภาษณ์ผู้เชียวชาญในการจัดทำแผน หรือ ศึกษาโดยการตรวจเอกสารแนวคิด ทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับการจัดทำแผน เพื่อเรียนรู้ขั้นตอน และคุณภาพงานที่ชัดเจนมากยิ่งขึ้น 

ตัวอย่างที่ 6.4 คู่มือ กระบวนการการเลื่อนและแต่งตั้งให้ดำรงตำแหน่งสูงขึ้นของพนักงานเทศบาลสายงานที่เริ่มต้นจากระดับ 1 และระดับ 2 (ระดับควบขั้นต้น และระดับควบขั้นสูง)
ข้อกำหนดที่สำคัญ บุคลากรที่มีคุณสมบัติครบถ้วนในการเลื่อนระดับ ที่ครองตำแหน่งทั้งระดับ 1 และ 2 สามารถเลื่อนระดับตามระยะเวลาตามสิทธิ์
ตัวชี้วัดที่สำคัญของกระบวนการ  ร้อยละของบุคลากรที่มีคุณสมบัติครบถ้วนในการเลื่อนระดับตามประกาศคณะกรรมการพนักงานเทศบาลของจังหวัด ที่ครองตำแหน่งทั้งระดับ 1 และ 2 สามารถเลื่อนระดับตามระยะเวลาตามสิทธิ์ (ร้อยละ 100)
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7. ขั้นตอนการปฏิบัติงาน

(ระบุ รายละเอียดงานตามลำดับที่ ที่แสดงไว้ใน ข้อ 5. (Work  Flow) โดยอธิบายวิธีการทำงานหรือขั้นตอนการทำงานอย่างละเอียด ว่าใคร ทำอะไร ที่ไหน อย่างไร เมื่อใด และระบุเอกสาร / ระเบียบ / แบบฟอร์ม / ที่ใช้ประกอบการดำเนินการนั้น รวมทั้ง ผู้รับผิดชอบในแต่ละขั้นตอน โดยใช้ข้อความอธิบาย หรือตารางอธิบาย พร้อมทั้งระบุเงื่อนไขการทำงาน หรือเงื่อนไขความสำเร็จ ที่จำเป็น 
การบรรยายในส่วนนี้จะเป็นการการบรรยายโดยการขยายเนื้อหาในตารางผังหระบวนการปฏิบัติงานอย่างละเอียด ผู้เขียนจึงควรแสดงออกซึ่งความเชี่ยวชาญในงานผ่านองค์ความรู้ที่ซ่อนอยู่ในตัวคน(Tacit Knowledge) ของท่าน และต้องละเอียดเพียงพอให้ผู้ปฏิบัติงานใหม่สามารถนำมาเป็นแนวทางในการปฏิบัติงานได้ในระดับหนึ่ง เน้นบรรยายกระบวนการปฏิบัติงานจริง ซึ่งผู้ปฏิบัติงานใหม่ต้องเผชิญจริง  เช่น การส่งงานต้องส่งให้ใคร ผ่านช่องทางไหน หน่วยงานใด ผ่านระบบ E-office หรือไม่ ถ้าผ่าน E-office ต้องส่งถึงใคร ความถูกต้องครบถ้านของเอกสารเราดูจากระเบียบใด ต้องจัดทำบันทึก  ต้องจัดทำแผนงาน/ โครงการหรือไม่ หรือต้องมีการเรียกประชุม หรือไม่ อย่างไร ผู้จัดทำสามารถบรรยายได้เต็มความสามารถในลักษณะของการ “สอนงานบุคลากรใหม่ที่เป็นผู้ปฏิบัติงาน”)
ตัวอย่างที่ 7.5  ขั้นตอนการปฏิบัติงานของคู่มือกระบวนการการเลื่อนและแต่งตั้งให้ดำรงตำแหน่งสูงขึ้นของพนักงานเทศบาลสายงานที่เริ่มต้นจากระดับ 1 และระดับ 2 (ระดับควบขั้นต้น และระดับควบขั้นสูง)
	รายละเอียดงาน
	ขั้นตอนการปฏิบัติงาน

	 1. ตรวจสอบการลงนามในบันทึกที่ได้รับ  จากนายกเทศมนตรี

 2. ตรวจสอบความถูกต้องและความครบถ้วนของเอกสารที่บุคลากรเปิดบันทึกขออนุมัติเลื่อนระดับ

3. ตรวจสอบความถูกต้องของคุณสมบัติและกำหนดเวลาการเข้ารับการประเมินของบุคลากรที่ยื่นเรื่อง
	1.1 ตรวจสอบความถูกต้องของการสะกดตัวอักษรในบันทึกที่ได้รับ โดยเฉพาะ ชื่อ-สกุล ตำแหน่งที่ครองอยู่ ตำแหน่งที่ต้องการขอเลื่อนระดับขึ้น โดยเช็คกับฐานข้อมูลรายชื่อและตำแหน่งของพนักงานเทศบาล โดยการเข้าระบบฐานข้อมูลรายชื่อและตำแหน่งของพนักงานเทศบาล ในเว็บไซต์ของงานการเจ้าหน้าที่ (https://.........................) และจัดทำรายงานสรุปส่งหัวหน้างาน
2.1  ตรวจสอบความถูกต้องและความครบถ้วนของเอกสารที่บุคลากรเปิดบันทึกขออนุมัติเลื่อนระดับและแต่งตั้ง โดยตรวจสอบจาก
      1) ตรวจสอบความถูกต้องและครบถ้วนของจำนวนเอกสารตามตามประกาศคณะกรรมการพนักงานเทศบาลของจังหวัด เรื่องหลักเกณฑ์และเงื่อนไขเกี่ยวกับการบริหารงานบุคคลของงานเทศบาลแก้ไขเพิ่มเติมฉบับที่ 35 (ดาวน์โหลดได้ที่ https://...............................) ประกอบด้วยเอกสารจำนวน 5 ฉบับ ดังนี้
          1.1) บันทึกที่ได้รับจากนายกเทศมนตรี โดยบันทึกนายกเทศมนตรีต้องลงนามแล้ว 

          1.2) แบบประเมินบุคคลและการปฏิบัติงาน (แบบฟอร์มตามที่ประกาศ ก.ท.จ.กำหนด (ดาวน์โหลดได้ที่ https://............................)) ที่ผู้อำนวยการสำนักที่ผู้เสนอเร่องสังกัดลงนามแล้ว
          1.3) เอกสารสรุปคะแนนผลการประเมินผลการปฏิบัติงาน (แบบฟอร์มตามที่ประกาศ ก.ท.จ.กำหนด (ดาวน์โหลดได้ที่ https://...............................))

          1.4) วุฒิการศึกษาปัจจุบัน ประกอบด้วย เอกสารปริญญาบัตร และ ใบผลการเรียน (Transcript) ที่ต้องตรวจสอบกับฐานข้อมูลการรับรองวุฒิการศึกษาของ กพ. (https://..............)
          1.5) เอกสารแสดงประสบการณ์และระยะเวลาในการทำงานในหน่วยงานสังกัดก่อนหน้าจะย้ายมาสังกัดเทศบาล หรือ เอกสารแสดงตำแหน่งที่เกื้อกูลก่อนจะย้ายมาดำรงตำแหน่งปัจจุบัน (ถ้ามี) 
      2) ตรวจสอบความถูกต้องและความครบถ้านของการกรอกเอกสารประเมินบุคคลและการปฏิบัติงาน (แบบฟอร์มตามที่ประกาศ ก.ท.จ.กำหนด (ดาวน์โหลดได้ที่ https://.............. )) และ เอกสารสรุปคะแนนผลการประเมินผลการปฏิบัติงาน (แบบฟอร์มตามที่ประกาศ ก.ท.จ.กำหนด (ดาวน์โหลดได้ที่ https://....................

 HYPERLINK "https://....................)/" \t "_parent" )) โดยบุคลากรเปิดบันทึกขออนุมัติเลื่อนระดับและแต่งตั้ง ต้องกรอกข้อมูลในเอกสารทั้งสองข้างต้นครบทุกช่องคำถาม และจัดทำรายงานสรุปส่งหัวหน้างาน
3.1 ตรวจสอบความถูกต้องของคุณสมบัติและกำหนดเวลาการเข้ารับการประเมินของบุคลากรที่ยื่นเรื่อง โดยพิจารณาที่กำหนดเวลาการประเมิน ตามประกาศคณะกรรมการพนักงานเทศบาลของจังหวัด เรื่องหลักเกณฑ์และเงื่อนไขเกี่ยวกับการบริหารงานบุคคลของงานเทศบาลแก้ไขเพิ่มเติมฉบับที่ 35 ดังนี้ และจัดทำรายงานสรุปปัญหาที่พบและข้อคิดเห็นส่งหัวหน้างาน
     1) ระดับควบขั้นต้น สายงานที่เริ่มต้น 1 เลื่อนจากผู้ดำรงตำแหน่งจากระดับ 1 เป็นระดับ 2

         สายงานที่เริ่มต้นจากระดับ 2 เลื่อนจากผู้ดำรงตำแหน่งจากระดับ 2 เป็นระดับ 3  

     2) การประเมินครั้งที่ 1 ให้ประเมินเมื่อผู้ขอรับการปะเมินได้ปฏิบัติงานครบ 1 ปี
     3) การประเมินครั้งที่ 2 ให้ประเมินหลังจากที่ผู้ขอรับการประเมินมีคุณสมบัติครบถ้วนตามมาตรฐานกำหนดตำแหน่ง 


8. แนวทางในการปฏิบัติของบุคลากร


(ระบุวิธีการปฏิบัติงานของบุคลากรในการให้บริการ เช่น การแต่งกาย การทักทาย การรับโทรศัพท์ การให้ข้อมูลต่างๆ หรือ บุคลากรผู้ปฏิบัติงานควรมีความรู้ในองค์ความรู้ในการปฏิบัติงานใด หรือควรศึกษาเอกสารหรือองค์ความรู้ใดเพิ่มเติม เป็นต้น)
9. มาตรฐานคุณภาพงาน

(ระบุข้อกำหนดในการปฏิบัติงานทั้งในเชิงคุณภาพและเชิงปริมาณ เช่น ระบบงาน ระยะเวลาของกระบวนการ คุณภาพของผลผลิต (ข้อผิดพลาดที่เกิดขึ้น) ความคุ้มค่าของงาน เมื่อเทียบกับทรัพยากรที่ใช้ เป็นต้น ซึ่งควรจะเขียนให้สอดคล้องกับข้อกำหนดที่สำคัญของกระบวนการ) 
10. ระบบติดตามประเมินผล

(ระบุ วิธีการติดตามประเมินผล ผู้รับผิดชอบการติดตาม ผู้รับตรวจ และวิธีการนำเสนอผลการติดตาม ซึ่งอาจรวมถึงการเสนอแนะเพื่อปรับปรุงการทำงาน เพื่อใช้ติดตามผลการปฏิบัติงานเปรียบเทียบกับมาตรฐานที่กำหนด และการกำหนดรูปแบบ และระยะเวลาในการติดตาม เช่น ทุก 3 เดือน หรือทุก 6 เดือน)

ตัวอย่างที่ 10.1 ผู้ปฏิบัติงานในกระบวนการต้องส่งรายงานสรุป ผลการดำเนินงานตามตัวชี้วัดที่สำคัญของกระบวนการ และมาตรฐานคุณภาพงานในแต่ละขั้นตอน รวมทั้งส่งสรุปปัญหาและความเสี่ยงต่อการบรรลุข้อกำหนดที่สำคัญ ตัวชี้วัดที่สำคัญของกระบวนการ และมาตรฐานคุณภาพงานในแต่ละขั้นตอนที่พบ โดยจัดทำเป็นรายงานสรุปส่งให้หัวหน้างานการเจ้าหน้าที่ทุกๆ 2 สัปดาห์ โดยหัวงานการเจ้าหน้าที่จะเป็นผู้ประเมินผลการปฏิบัติงานตามคู่มือ/ แนวทางในการปฏิบัติงาน ตามระยะเวลาและคุณภาพงานที่ได้กำหนดไว้ในมาตรฐานคุณภาพงาน เพื่อพิจารณาประเมินสมรรถนะในการปฏิบัติงาน
11. เอกสารที่เกี่ยวข้องในการปฏิบัติงาน

(ระบุเอกสารทางวิชาการ หรือบันทึก / หนังสือราชการ ที่เกี่ยวข้องกับการดำเนินการ ที่เป็นการชี้แจงให้ทราบถึงเอกสารอื่นใดที่ต้องใช้ประกอบคู่กันหรืออ้างอิงถึงกัน เพื่อให้การปฏิบัติงานนั้นๆ สมบูรณ์ ได้แก่ ระเบียบปฏิบัติ พระราชบัญญัติ กฎหมาย กฎระเบียบ แนวทางการปฏิบัติงาน เป็นต้น)
12. แบบฟอร์มที่ใช้


(ระบุรายชื่อแบบฟอร์มที่ใช้ในดำเนินการตามคู่มือ โดยขอให้แสดงตัวอย่างแบบฟอร์มไว้ในภาคผนวก.....)
13. ปัญหาสำคัญในการปฏิบัติงานและวิธีการแก้ไข

(ระบุปัญหา/ความเสี่ยงสำคัญที่พบมีโอกาสสูงที่จะพบในการปฏิบัติงาน พร้อมแนะนำวิธีการในการจัดการปัญหา เหมือนเป็นการนำเสนอข้อพึงระวังและวิธีแก้ไขในการปฏิบัติงานในแต่ละขั้นตอน ที่จะส่งผลต่อการบรรลุข้อกำหนดที่สำคัญของกระบวนการ และมาตรฐานงานในแต่ละขั้นตอนเป็นสำคัญ และต้องนำเสนอกลยุทธ์การแก้ไขหรือบรรเทาความเสี่ยงในแต่ละขั้นตอนของกระบวนการ โดยการเขียนวิธีการ/ กลยุทธ์ในแก้ไขปัญหา/ ลดความเสี่ยงให้เน้นไปที่วิธีการแก้ไขปัญหาที่สามารถปฏิบัติด้วยตัวของบุคลากรที่ต้องการสอนงานด้วยคู่มือ ที่สามารถแก้ไขปัญหาจากการปฏิบัติในแต่ละขั้นตอนได้จริง เช่น 
ถ้ามีโอกาสที่บุคลากรจะจัดทำโครงการผิดรูปแบบที่องค์การได้กำหนดไว้ ก็อาจแนะนำให้บุคลากรปรึกษาใคร หรือ สามารถดูตัวอย่างการเขียนที่ใด มีให้ดาวน์โหลดเอกสารที่ไหน มากกว่าที่จะเขียนการแก้ปัญหาว่า องค์การควรจัดทำลิงค์ดาวน์โหลดเอกสารในเว็บไซต์ เพราะจะกลายเป็นความเสี่ยงที่ผู้เขียนต้องนำไปปรับปรุงกระบวนงาน โดยการเพิ่มเป็นขั้นตอน/ รายละเอียด/ กิจกรรมในแต่ละขั้นตอนของกระบวนการ ซึ่งไม่ใช่การสอนงาน
หรือ บุคลากรมีโอกาสสูงที่จะไม่สามารถอ่านลายมือ (ชื่อ-สกุล) ของผู้รับบริการขอใบบันทึกคะแนน ผู้จัดทำคู่มือจึงแนะนำให้บุคลากรนำแบบฟอร์มที่ผู้รับบริการกรอกมา เทียบเคียงกับชื่อ-สกุล ในฐานข้อมูลผู้รับบริการทุกครั้ง และต้องตรวจสอบความถูกต้องของรายละเอียดของข้อมูลผู้บริการเสมอ มากกว่าที่จะแนะนำให้ องค์การไปพัฒนาระบบฐานข้อมูล
ดังนั้นการเขียนวิธีการแก้ไขปัญหา/ ลดความเสี่ยง จึงต้องเขียนโดยละเอียด และชัดเจน และแสดงให้เห็นถึงความรู้ที่ซ่อนอยู่ในประสบการณ์การปฏิบัติงานของผู้เขียน (Tacit Knowledge) มิใช่เขียนวิธีการแก้ไขปัญหาในระดับองค์การ ที่บุคลากรที่ต้องการสอนงาน ไม่สามารถปฏิบัติได้)
ตัวอย่างที่ 13.1 คู่มือการปฏิบัติงานการเลื่อนและแต่งตั้งให้ดำรงตำแหน่งสูงขึ้นของพนักงานเทศบาลสายงานที่เริ่มต้นจากระดับ 1 และระดับ 2 (ระดับควบขั้นต้น และระดับควบขั้นสูง)
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ปัญหา/ ความเสี่ยงสำคัญที่พบในการปฏิบัติงานและแนวทางการแก้ไขปัญหา
	ที่
	ผังกระบวนการ
	ปัญหา/ ความเสี่ยงสำคัญที่พบในการปฏิบัติงาน
	วิธีการแก้ไขปัญหา/ ลดความเสี่ยง
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14. บรรณานุกรม

(อ้างอิง เอกสาร ข้อมูลที่ผู้เขียนนำมาจากแหล่งต่าง ทุกๆ แหล่งที่ปรากฏในคู่มือที่จัดทำ)

 ตัวอย่างที่ 14.1  
[image: image9]
หรือศึกษาแนวทางการอ้างอิงในบรรณานุกรมได้ที่ (research.dusit.ac.th/new_ver/images/word/reference.pdf)
ภาคผนวก
ภาคผนวก ก.
ตัวอย่างแบบฟอร์ม
ภาคผนวก ข.
กฎระเบียบ/คำสั่ง
ภาคผนวก ค.     บันทึกที่เกี่ยวข้อง

ภาคผนวก ง.   ประวัติของผู้จัดทำ
อ้างอิง (นาม, ปี: หน้า) ในบรรณานุกรม                  














