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คํานํา 
  การพัฒนากระบวนงานการให้บริการรับรองในห้องประชุมจัดทําขึ้น เพ่ือให้การบริการรับรองในห้อง
ประชุมของมหาวิทยาลัยวลัยลักษณ์ เป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ และทันตามเวลาที่กําหนดไว้ โดยใช้เครื่องมือ
พัฒนาปรับปรุงการทํางาน PDCA (Plan – DO – Check – Action) มาใช้ในการพัฒนาปรับปรุง
กระบวนการทํางาน ซึ่ง PDCA เป็นเครื่องมือที่ใช้เพื่อปรับปรุงกระบวนการทํางานอย่างเป็นระบบ โดยมี
จุดประสงค์เพ่ือแก้ไขปัญหาและทําให้เกิดการพัฒนาปรับปรุงให้กระบวนการทํางานมีประสิทธิภาพอย่าง
ต่อเนื่อง (Continuous Improvement – CI) และทําวนลูปแบบนี้ไปเรื่อยๆจนเป็นวงจร (cycle) โดยในการใข้ 
PDCA นั้น ผู้จัดทําได้ใช้กระบวนการทํางานในลักษณะของ Flowchart เฉพาะในส่วนที่เกิดปัญหามาแสดงให้
เห็น โดยใช้การคัดเลือกกระบวนการเพ่ือพัฒนาปรับปรุง โดยใช้ SIPOC MODEL และใช้การวิเคราะห์ปัญหา 
จากผังก้างปลา (fishbone diagram)หรือเรียกอีกชื่อหนึ่งว่า แผนผังอิชิกาว่า ( Ishikawa Diagram) เป็นผังที่
แสดงถึงความสัมพันธ์ระหว่างปัญหากับสาเหตุของปัญหาทั้งหมด ซึ่งจะทําให้ทราบถึงบุสาเหตุหลักของปัญหา
และสาเหตุย่อยที่เป็นไปได้ที่ส่งผลกระทบให้เกิดปัญหานั้นเป็นลูกศรเข้าสู่สาเหตุหลัก นอกจากนี้ในการ
วิเคราะห์ พัฒนาหรือปรับปรุงกระบวนการ ให้เทคนิคการตั้งคําถาม 5W – 1H เป็นตัววิเคราะห์พัฒนาหรือ
ปรับปรุงกระบวนการ  
  จากการใช้เครื่องมือต่างๆ ในการพัฒนาปรับปรุงระบบการให้บริการรับรองในห้องประชุม เพ่ือให้การ
บริการรับรองในห้องประชุมของมหาวิทยาลัยวลัยลักษณ์ เป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ และทันตามเวลาที่
กําหนดไว้ เพ่ือใช้เป็นข้อมูลเป็นแนวทางในการปฏิบัติงานรับรองอย่างสมบูรณ์ต่อไป 
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เรื่อง การพัฒนาปรับปรุงระบบการให้บริการรับรองในห้องประชุม 
      สวนอํานวยการและสารบรรณ มหาวิทยาลัยวลัยลักษณ 
 

1.บทนํา  

1.1 ความเปนมาและความสําคัญของปญหา  
   ตามท่ีส่วนอํานวยการและสารบรรณ มีภารกิจในการให้บริการรับรองอาหารว่างและเครื่องดื่ม
ภายในห้องประชุมต่างๆ ของมหาวิทยาลัยวลัยลักษณ์ นั้น 

ในการดําเนินการให้บริการภายในห้องประชุมต่างๆ นั้น ผู้รับผิดชอบจะตรวจสอบและจัด
พนักงานบริการไปบริการยังห้องประชุมต่างๆ ตามความต้องการของผู้ขอใช้บริการ ตามใบงาน จากระบบ E-
Booking ซึ่งเป็นระบบให้บริการจองห้องประชุมของมหาวิทยาลัย  

จากการดําเนินงานพบว่า ในการให้บริการรับรองภายในห้องประชุมไม่สามารถดําเนินการได้
ทันตามเวลาที่กําหนดไว้ ซึ่งหากไม่แก้ไขปัญหานี้ อาจจะส่งผลกระทบต่อประสิทธิภาพในการให้บริการรับรอง
ภายในห้องประชุมอ่ืนๆ ต่อเนื่องด้วย และส่งผลกระทบไปถึงความพึงพอใจของผู้ใช้บริการด้วย   

  
1.2 วัตถุประสงค์ 

   เพ่ือออกแบบกระบวนการปฏิบัติงาน การให้บริการรับรองในห้องประชุมให้มีประสิทธิภาพ
และทันตามเวลาที่กําหนด ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจ   
 
  1.3 ผลลัพธ์ที่คาดหวัง 
   การให้บริการรับรองภายในห้องประชุมเป็นไปด้วยความเรียบร้อย มีประสิทธิภาพ ทันตาม
เวลาที่กําหนด   
 
  1.4 ขอบเขตของผลงาน    
   การปรับปรุงกระบวนการปฏิบัติงาน การให้บริการรับรองในห้องประชุม  เป็นกระบวนการ
เฉพาะกรณีการรับรองอาหารและเครื่องดื่มในห้องประชุมของมหาวิทยาลัยวลัยลักษณ์ เท่านั้น 
 

1.5 คํานิยาม   
มหาวิทยาลัย หมายถึง  มหาวิทยาลัยวลัยลักษณ์ 

      พนักงานบริการ หมายถึง  พนักงานที่ให้บริการรับรองอาหารว่างและเครื่องดื่มใน 
     ห้องประชุม ของมหาวิทยาลัยวลัยลักษณ์ 

ห้องประชุม  หมายถึง  ห้องประชุมที่อยู่ในระบบจองห้องประชุมของมหาวิทยาลัย 
วลัยลักษณ์ 

        E-Booking  หมายถึง  ระบบจองใช้ห้องประชุมของมหาวิทยาลัยวลัยลักษณ์ 
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2. การวางแผนและทบทวนสภาพปจจุบัน (Plan – P)  
2.1 การคัดเลือกกระบวนการเพื่อปรับปรุง  

การให้บริการรับรองในห้องประชุม เป็นกระบวนงานที่ต้องปฏิบัติหลังจากได้รับรายงานการจองใช้
ห้องประชุมจากในระบบ E-Booking โดยเมื่อหน่วยงาน/บุคคลจองใช้บริการห้องประชุม ส่วนอํานวยการและ
สารบรรณ จะต้องจัดพนักงานบริการไปบริการอาหารว่างและเครื่องดื่มตามห้องประชุมต่างๆ ตามคําร้องขอ  
แต่เนื่องจากผู้ใช้บริการมีความต้องการหลากหลาย หรือบางครั้งไม่แจ้งความประสงค์การขอรับบริการล่วงหน้า 
หรือบางครั้งไม่แจ้งการใช้ห้องประชุมในระบบแต่เห็นว่าห้องประชุมว่าง จึงไปใช้ห้องประชุมกระทันหัน ซึ่งหาก
ผู้ใช้บริการไม่จองใช้บริการในระบบให้ครบถ้วน ถือเป็นความเสี่ยงในการให้บริการได้ไม่ทันเวลาที่กําหนด   
 2.2 การวิเคราะหกระบวนการ ดวย SIPOC Model  

Supplier Input Process Output Customer 

ผู้ใช้บริการห้องประชุม   ระบบจองห้องประชุม 
E-Booking  

รายละเอียดเขียนเป็น 
Flowchart  

การให้บริการในห้อง
ประชุมครบถ้วน ทัน
ตามเวลา    

• ผูบริหาร  
• ผู้เข้าประชุม 

ตัวช้ีวัดตาม  
(Lagging Indicator)  
จํานวนห้องประชุมที่
ต้องให้บริการในแต่
ละวัน 

ตัวช้ีวัดตาม  
(Lagging Indicator) 

การรับรองในห้องประชุมมี
ความถูกต้อง ครบถ้วน ทัน
ตามเวลา  

ตัวช้ีวัดนํา  
(Leading Indicator) 

ระยะเวลาในการให้บริการ 

  

ตัวช้ีวัดนํา  
(Leading Indicator) 
ร้อยละของการ
ให้บริการในห้องประชุม 
ถูกต้อง ครบถ้วน ทัน
ตามเวลาที่กําหนด  
ร้อยละ 100  

ตัวช้ีวัดนํา  
(Leading Indicator) 

การให้บริการในห้อง
ประชุม ตามใบงานใน
ระบบ E-Booking 
ครบถ้วน ถูกต้อง ทัน
ตามเวลาที่กําหนด 
เพื่อให้ง่ายต่อการ
ให้บริการในแตล่ะวัน 

   
 
ขั้นตอนกระบวนงาน การให้บริการรับรองในห้องประชุมทันตามเวลาที่กําหนด 
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มีข้อผิดพลาด 
ไม่ถูกต้อง
ครบถ้วน 

  

เริ่มต้น   

ผู้ขอใช้บริการห้องประชุม ในระบบ E-Booking 
  

  

  

  มอบหมายพนักงานบริการให้ไปบริการตามใบงาน  

  

การให้บริการถูกต้องครบถ้วนตามใบงาน  

  

จัดเก็บใบงานตรวจสอบจํานวนการให้บริการรับรองเครื่องดื่มในห้อง
ประชุม สรุปรายการแตล่ะเดือน ส่งหน่วยงานผู้ใช้บริการเพื่อ

ตรวจสอบความถูกต้อง และส่งค่าใช้จ่ายไปยังส่วนการเงินและบญัชี
หักSegment หน่วยงาน   

  

  

  

ตรวจสอบระบบ E-Booking 

ถูกต้อง 

พิมพ์ใบงานจากระบบ E-Booking  

พนักงานบริการให้บริการอาหารและเครื่องดื่มตามห้องประชุม 
ถูกต้อง ครบถ้วน ทันเวลา บันทึกรายการให้บริการในใบงาน 

ตรวจสอบรายการการ
ให้บริการรับรองในห้องประชุม  

   แก้ไข 
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  2.3 การวิเคราะหปญหา อุปสรรคและแนวทางแกไข  
2.3.1 การวิเคราะหปญหาและอุปสรรค  

 
2.3.2 แนวทางแกไขปญหาและอุปสรรค  

ปญหาอุปสรรคและแนวทางแกไขกระบวนงาน การพัฒนาระบบการให้บริการในห้องประชุมให้ทันตามกําหนดเวลา  
  

ประเภท  รายการ  ปญหาอุปสรรค  แนวทางแกไข  

Supplier  ผู้ใช้บริการห้องประชุม  - มีความต้องการหลากหลาย 
- ไม่แจ้งความประสงค์ในการรับรอง

เครื่องดื่มล่วงหน้า 
- ไม่แจ้งการขอใช้บริการห้องประชุมใน

ระบบ E-Booking 

- ขอความร่วมมือในการจองใช้ห้อง
ประชุมและจองบริการรับรองใน
ระบบ E-Booking   

Input  • ข้อมูลทีไ่ดร้ับแจ้งการใช้ห้อง
ประชุม    

 

- ข้อมูลที่ได้รับแจ้งจากผู้ใช้บริการไม่  
  ครบถ้วน 
 

- ประสานสอบถามข้อมลู  
  รายละเอียดเพิม่เตมิจากผู้ใช้บรกิาร 
- ขอความร่วมมือในการจองใช้ห้อง 
  ประชุมและจองบริการรับรองใน 
  ระบบ E-Booking   

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

ปัญหา  : 
  

  ในห้องประชุมไม่ทัน 

 

การให้บริการรับรอง 

  

คน 
  

ผู้ใช้บริการไม่แจ้งความประสงค์ใน
การรับรองเครื่องดื่มล่วงหน้า 

ผู้ใช้บริการมีความต้องการหลากหลาย 

มีจ านวนพนักงานบริการไม่เพียงพอ 
  

  

 

  

 
ผู้ใช้บริการไม่แจ้งการใช้ห้องประชุม
ในระบบ E-Booking 

 

  
  

สถานที่/สภาพแวดล้อม 
  

  
  

ระยะของที่ต้องห้องประชุมแต่
ละห้องมีระยะไกลกัน   

  
  

อุปกรณ์ที่ใช ้   

เก่าและชํารุด 
  จ านวนน้อย 

  

   
  

  
  

  

      

 ตามเวลาที่กําหนด 

   

ห้องประชุมแคบเกินไป 

เครื่องใช้ไฟฟ้าที่ใช้งานเก่าและ
ชํารุด และมีจํานวนไม่เพียงพอ 

การจัดการ 
ระบบจองห้องประชุมไม่
สามารถใช้งานได ้
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Process   การใช้ E-Booking ใน
การจองใช้ห้องประชุม 
 

 การจัดเตรียมความพร้อม
เพื่อรับรองในห้องประชุม  

-  
 
 
 - วัสดุอุปกรณไ์ม่เพียงพอ 
 
- จํานวนพนักงานบริการไมเ่พียงพอ 

- แจ้งผู้รับผิดชอบระบบ  
  ของศูนย์เทคโนโลยดีิจิทัลเพื่อแกไ้ข 
  ระบบ 

 จัดเตรียมวสัดุอุปกรณ์ให้
เพียงพอ 

 วิเคราะหภ์าระงาน 

Output  • ผบูริหาร  
• ผู้ใช้บริการห้องประชุม 

-  -  

  
 2.4 การจัดทําแผนปฏิบัติการ (Action Plan)     
แผนปฏิบัติการพัฒนาปรับปรงุกระบวนงานการให้บริการรบัรองในห้องประชุม  
ลําดับ 

ที่  กิจกรรม  ผูรับผิดชอบ  
   ป 2566     

พ.ค. มิ.ย.  ก.ค.  ส.ค.  ก.ย.  ต.ค. พ.ย..  ธ.ค..  
1  ขอความร่วมมือผู้ใช้บริการ ให้ความ

ร่วมมือใช้ระบบ E-Booking ในการ
จองใช้ห้องประชุม โดยระบุความ
ต้องการให้ถูกต้อง ครบถ้วน 

  
  
  

เกศิณี  พรหมชาต ิ
  
  
 

        

2  ดําเนินการตามข้อตกลงความร่วมมือ         

3  ตรวจสอบผลการปรบัปรุงกระบวนงาน         
4  ปรับปรุงแก้ไขกระบวนงานและจัดทํา

รูปแบบมาตรฐาน 
        

 
 3. การปรับปรุงกระบวนการและลงมือปฏิบัติ (Do – D)   
  3.1 การกําหนดวัตถุประสงคของกระบวนการ   

• เพ่ือปรับปรุงกระบวนการปฏิบตัิงานให้มีประสิทธิภาพ   
• เพื่อใหก้ารบริการรับรองในห้องประชุม มีความถูกต้อง ครบถ้วน ทันตามเวลาที่กําหนด 

 3.2 การกําหนดผลลัพธ/ตัวชี้วัดของกระบวนการ  
Output  :    
การบริการรับรองในห้องประชุม มีความถูกต้อง ครบถ้วน ทันตามเวลาที่กําหนด 
Outcome :   
การบริการรับรองในห้องประชุม เป็นไปด้วยความเรยีบร้อย และมีประสิทธิภาพ  

 
 
 
 
  

ระบบจองห้องประชุมไม่
สามารถใช้งานได ้
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3.3 การพัฒนาปรับปรุงกระบวนงานการให้บริการรับรองในห้องประชุม 
  3.3.1 กระบวนงานการให้บริการรับรองในห้องประชุม 
โดยใช้เทคนิค ECRS แนวคิดในการปรับปรุง/ออกแบบกระบวนการ/ขั้นตอนการปฏิบัติงานใหม่ โดยใช้ ECRS ในการลดความ
สูญเปล่า 
 E : ELIMINATE  การตัดหรือยุบส่วนท่ีไม่จาํเป็นออก การกําจัดขั้นตอนงานใหม่ โดยใช้ ECRS ในการลดความสูญเปล่า 
C : COMBINE  การรวมงานท่ีใกล้เคียงไว้ด้วยกัน การรวมขั้นตอนท่ีเกีย่วข้องหรือการปฏิบัติงานท่ีคล้ายกันรวมเป็นข้ันตอน 

เดียวซึ่งจะทําใหเ้พิ่มประสิทธิภาพและประหยดัเวลาในการทํางาน 
R : REARRnge  การจัดลําดับขั้นตอนใหม่ให้เหมาะสม  การวิเคราะห์ขั้นตอนเพื่อมาจดัลําดบัขึ้นตอนระบบงานใหม่ 
S : SIMPLIFY  การทําให้การทํางานง่ายขึ้น การทาํให้ข้ันตอนการทํางานต่างๆ ง่ายขึน้ และสะดวกขึ้นเพื่อเป็นการปรับปรุง 

วิธีการทํางานใหม่ 
 

  จากการให้เทคนิค ECRS ทําให้สามารถลดขั้นตอนการทํางานได้ รายละเอียดตามตาราง  
ลําดับที ่ ขั้นตอนเดิม ขั้นตอนที่ปรับใหม ่ หมายเหตุ 

1 ผู้ใช้บริการแจ้งความประสงค์ขอใช้
บริการห้องประชุมผ่านทางช่องทาง
อื่นๆ ได้แก่ ผ่านทางโทรศัพท์ ส่งเป็น
เอกสารขอใช้  

ผู้ขอใช้บริการ ใช้ระบบ E-Booking 
ในการจองใช้ห้องประชุม 

 

2 ตรวจสอบการขอใช้บริการด้วยเอกสาร ตรวจสอบการขอใช้บริการ ผา่นระบบ 
E-Booking 

 

3 แจ้งพนักงานบริการให้ไปบริการตาม
ห้องประชุมต่างๆ โดยวาจา   

พิมพ์ใบขอใช้บริการจากระบบ 
E-Booking ในแต่ละวัน 

ปรับใหม่ โดยตัดขั้นตอนการขอ
ใช้ห้องประชุมรูปแบบอื่นๆ ให้ใช้
เฉพาะ ระบบ E-Booking  4 จดบันทึกการขอใช้บริการห้องประชุม

ด้วยกระดาษโน๊ต 
5 ประสานให้พนักงานบริการไปบริการ

โดยวาจา 
  
3.3.2 กระบวนงานที่ออกแบบ /ปรับปรุงใหม่ 
 เปรียบเทียบกระบวนงานการให้บริการรับรองในห้องประชุม  
 

ลําดับที ่ ขั้นตอนที่ปรับใหม ่
1 ผู้ขอใช้บริการ ใช้ระบบ E-Booking ในการจองใช้ห้องประชุม 
2 ตรวจสอบการขอใช้บริการ ผา่นระบบ E-Booking 
3 พิมพ์ใบขอใช้บริการจากระบบ E-Booking ในแต่ละวัน 

4 มอบหมายพนักงานบริการให้บริการตามห้องประชุมที่มีการจอง  
5 พนักงานบริการสรุปรายการให้บรกิารเครื่องดืม่แตล่ะครั้ง 
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3.3.3 เปรียบเทียบกระบวนการเดิมกับกระบวนการใหม่ 
  จากการเปรียบเทียบกระบวนการเดิมกับกระบวนการใหม่ ในแต่ละขั้นตอน พบว่า ได้มีการยุบรวม
ขั้นตอน จากกระบวนการ (เดิม) ในชั้นตอนการจองใช้ห้องประชุมโดยการนําระบบการจองห้องประชุม E-
Booking ซึ่งผู้ใช้ให้บริการสามารถเห็นความต้องการของผู้ใช้บริการได้ครบถ้วน  ซึ่งทําให้ลดขั้นตอน ลด
ระยะเวลา และเพ่ิมคุณภาพในการให้บริการรับรองในห้องประชุมได้ครบถ้วน ถูกต้อง และทันเวลาที่กําหนด 
รายละเอียดการเปรียบเทียบตามตารางในข้อ 3.3.1  
 
3.4 การนํากระบวนการที่ออกแบบ/ปรับปรุงไปทดลองปฏิบัติ  
  จากการนํากระบวนการที่ออกแบบ/ปรับปรุงไปทดลองใช้กับผู้ใช้บริการห้องประชุม พบว่ากระบวนการ
ให้บริการรับรองในห้องประชุม ไม่สามารถปฏิบัติตามกระบวนการใหม่ได้ทั้งหมด เนื่องจากมีข้อจํากัดเรื่อง
ผู้ใช้บริการไม่ระบุความต้องการในระบบ E-Booking ให้ครบถ้วน และยังมีผู้ใช้บริการไม่แจ้งความประสงค์
ล่วงหน้าในการขอรับรองเครื่องดื่ม ประกอบกับระยะทางและจํานวนพนักงานบริการไม่เพียงพอ จึงได้มีการ
ทบทวนและขอความร่วมมือหน่วยงานผู้จองใช้บริการให้จองใช้ระบบการใช้ห้องประชุมผ่านระบบ E-Booking 
และให้ระบุความต้องการให้ครบถ้วน เพ่ือให้ได้กระบวนการรับรองในห้องประชุมที่มีประสิทธิภาพมากที่สุด 
 
4. การตรวจสอบผลการปรับปรุง (Check – C)  
  การตรวจสอบผลการปรับปรุงตามข้อ 3.4 พบว่ากระบวนการรับรองในห้องประชุม ยังมีที่ต้อง
ปรับปรุง กระบวนการเพ่ิมเติม เนื่องจากมีข้อจํากัดพนักงานบริการไม่เพียงพอ และห้องประชุมแต่ละห้องมี
ระยะไกลกัน ทั้งนี ้เพ่ือให้กระบวนการรับรองในห้องประชุม สามารถดําเนินการได้ถูกต้อง ครบถ้วน และทัน
ตามเวลาที่กําหนดต่อไป  

 
5. การปรับปรุงแกไขและจัดทํามาตรฐาน (Action – A)  

5.1 การจัดทํามาตรฐานการปฏิบัติงาน   
  ดังตารางขั้นตอนกระบวนการรับรองในห้องประชุม (ปรับปรุงใหม่) 

   
ลําดับที ่ ขั้นตอนที่ปรับใหม ่

1 ผู้ขอใช้บริการ ใช้ระบบ E-Booking ในการจองใช้ห้องประชุม 
2 ตรวจสอบการขอใช้บริการ ผา่นระบบ E-Booking 
3 พิมพ์ใบขอใช้บริการจากระบบ E-Booking ในแต่ละวัน และตรวจสอบการขอจองใช้กับ

ผู้ใช้บริการล่วงหน้าผ่านทางโทรศพัท์   
4 มอบหมายพนักงานบริการให้บริการอยู่ประจําแตล่ะโซน เพ่ือประหยัดเวลาในการเดินทาง  
5 ให้พนักงานบริการวางจัดเตรียมวสัดุและอุปกรณ์สําหรับการให้บริการไว้ประจําแต่ละโซนให้

เพียงพอ 
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6.  สรุปและขอเสนอแนะ  
 6.1 สรุปผลการดําเนินงาน  
           การบริการรับรองในห้องประชุมให้ทันตามเวลาที่กําหนดไว้ เป็นสิ่งจําเป็นอย่างยิ่ง เนื่องจากเป็น
เป็นงานประชุมซึ่งการประชุมแต่ละครั้ง/เรื่อง มีกําหนดระยะเวลาในการประชุม ดังนั้น ในการให้บริการภายใน
ห้องประชุมหากมีกระบวนการที่ดี ที่มีประสิทธิภาพ จะทําให้ทันต่อเวลาที่กําหนด และผู้ใช้บริการมีความ
ประทับใจและพึงพอใจ  
 
  6.2 ขอเสนอแนะ   
             ควรมีการวิเคราะห์ภาระงาน และให้มีอัตราของพนักงานบริการเพิ่มเติมเพ่ือให้เพียงพอต่อการ
ให้บริการ 
 
เอกสารอางอิง/บรรณานุกรม : ระบบการจองห้องประชุม E-Booking 
         https://ebooking.wu.ac.th/ 
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ภาคผนวก   
ระบบจองห้องประชุม  E-Booking 
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