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บทที่ 2 
 

แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 
     
     การวิจัย เร่ือง  กระบวนการการบริหารตรวจสอบที่มีผลตอการปฏิบัติงานของพนักงาน

ผลิตภัณฑการเกษตรของบริษัทตรวจสอบคุณภาพสินคา ผูวิจัยขอนําเสนอเอกสารและงานวิจัยที่
เกี่ยวของดังนี้ 

     1. ทฤษฎีเกีย่วกับการบริหารจัดการ 
     2.  แนวคดิเกี่ยวกับหลักการควบคุมคุณภาพ คิว ซี ซี 
     3.  ทฤษฎีประสิทธิภาพขององคกร 
     4.  งานวิจยัที่เกี่ยวของ 

 

ทฤษฎีเกี่ยวกับการบรหิารจัดการ 
 

     ความหมายของการบริหารจัดการ 

       คําวาการบริหาร (Administration) และการจัดการ (Management) มีความหมายที่นิยม
ใชควบคูกันโดยมีนักวิชาการใหความหมายไวหลายทาน ดังนี้  

       สมยศ  นาวีการ (2549, หนา 14) ไดกลาววา การบริหารคือกระบวนการของการทํางาน
ใหสําเร็จโดยใชบุคคลอื่น ประกอบดวย 4 ประการ คือ การวางแผน การจัดการ การสั่งการ การ
ควบคุมกําลัง ความพยายามของสมาชิกองคการและการใชทรัพยากรอื่น ๆ เพื่อความสําเร็จของ
เปาหมายขององคการที่กําหนดไว  

       ธงชัย สันติวงษ (2540 , หนา 34) ไดกลาววา การบริหาร สามารถแยกไดเปน 3 แนวคิด 
คือ การบริหารแบบมุงงาน การบริหารแบบมุงคนทํางาน การบริหารที่มุงถึงประสิทธิภาพตาม
สถานการณ ซ่ึงเปน แนวทางใหผูบริหารมีทางเลือกที่จะบริหารโดยอาศัยแนวทางตางกันซึ่งมี
วิธีการมุงเนนแตกตางกันไปดวย 

       สรอยตระกูล (ติวยานนท) อรรถมานะ (2541, หนา 388) ไดกลาววา การบริหาร 
หมายถึง การกระทํารวมกันดวยความตั้งใจของกลุมบุคคลอยางรวมแรงรวมใจเพื่อใหบรรลุ
วัตถุประสงคที่กําหนดไวรวมกันอยางมีเหตุผล  
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      วิภาพรรณ หิรัญเกิด (2545 , หนา 16) ไดใหความหมายของการบริหารวา หมายถึง การ
ใชกระบวนการที่เหมาะสม ไดแก การวางแผน การจัดองคการ การสั่งการ การควบคุม ควบคูกับ
ทรัพยากรที่มีอยูเพื่อใหบรรลุวัตถุประสงคที่ไดตั้งไว  

     ธุรกิจหรือองคกร แสดงใหเห็นจากกลุมของบุคคลที่มารวมกันทํางานดวยโครงสราง
และการประสานงานเปนหลักการชัดเจนแนชัด โดยมีวัตถุประสงคเพื่อใหบรรลุผลสําเร็จตามที่
กําหนดเปาหมายไว (Ricky W. Griffin, 1999, อางใน นภาพร  ขันธนภา, 2545, หนา 5) ซ่ึงตองใช
ทรัพยากรจากสภาพแวดลอมทางธุรกิจ  ประกอบดวย  คน (man) เงิน (money) วัตถุดิบ (material) 
เครื่องจักร (machine) วิธีการ (method) และการบริหาร (management) หรือที่เรียกวา 6M’ 

      ความหมายของการบริหารจัดการนั้น  สามารถใหคําจํากัดความตามความเขาใจได โดย 
คําวา  “Management” อาจแปลวา การจัดการหรือการบริหารหรือการบริหารจัดการก็ได ซ่ึง            
ศิริวรรณ   เสรีรัตนและคณะ (2543, หนา, 18-19) ไดรวบรวม ความหมายของคําวา “การบริหาร
จัดการ” และ “การจัดการ” ไวดังนี้ 

     1. คําวา “การบริหาร” (administration) จะใชในการบริหารระดับสูง โดยเนนที่การ
กําหนดนโยบายที่สําคัญและการกําหนดแผนของผูบริหารระดับสูง   เปนคําที่นิยมใชในการบริหาร
รัฐกิจ (public administration) หรือใชในหนวยงานราชการ และคําวา “ผูบริหาร” ( administrator ) 
หมายถึง  ผูบริหารที่ทํางานอยูในองคกรของรัฐ  หรือองคกรที่ไมมุงหวังกําไร การบริหาร คือกลุม
ของกิจกรรม  ประกอบดวย การวางแผน (planning) การจัดองคกร (organizing) การสั่งการ 
(leading / directing) หรือการอํานวย และการควบคุม (controlling) ซ่ึงจะมีความสัมพันธโดยตรง
กับทรัพยากรขององคกร (6 M’s) เพื่อนําไปใชใหเกิดประโยชนและดวยจุดมุงหมายสําคัญในการ
บรรลุความสําเร็จตามเปาหมายขององคกรอยางมีประสิทธิภาพ และเกิดประสิทธิผลครบถวน  

     2.  คําวา “การจัดการ” (management) จะเนนการปฏิบัติการใหเปนไปตามนโยบาย  
(แผนท่ีวางไว) ซ่ึงนิยมใชในการจัดการธุรกิจ (business management) สวนคําวา “ผูจัดการ” 
(manager) จะหมายถึง บุคคลในองคกรซ่ึงทําหนาที่รับผิดชอบตอกิจกรรมในการบริหารทรัพยากร 
และกิจการงานอื่น ๆ เพื่อใหบรรลุวัตถุประสงคที่กําหนดไวขององคกร  

     การบริหารจัดการ (management) หมายถึงชุดของหนาที่ตาง ๆ (A set of functions) ที่
กําหนดทิศทางในการใชทรัพยากรทั้งหลายอยางมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล เพื่อใหบรรลุถึง
เปาหมายขององคกร  การใชทรัพยากรอยางมีประสิทธิภาพ (efficient) หมายถึง การใชทรัพยากรได
อยางเฉลียวฉลาดและคุมคา (cost  effective) การใชทรัพยากรอยางมีประสิทธิผล (effective)  นั้น
หมายถึง การตัดสินใจไดอยางถูกตอง (right decision) และมีการปฏิบัติการสําเร็จตามแผน ที่
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กําหนดไว ดังนั้นผลสําเร็จของการบริหารจัดการจึงจําเปนตองมีทั้งประสิทธิภาพและประสิทธิผล  
ควบคูกัน  

     อีกแนวหนึ่งอาจกลาวไดวาการบริหารจัดการ หมายถึง กระบวนการของการมุงสู
เปาหมายขององคกรจากการทํางานรวมกัน โดยใชบุคคลและทรัพยากรอื่น ๆ (Certo,  2000,  p.  55) 
หรือเปนกระบวนการออกแบบและรักษาสภาพแวดลอม ที่บุคคลทํางานรวมกันในกลุมใหบรรลุ
เปาหมายที่กําหนดไวอยางมีประสิทธิภาพ 

     คําวา  “การบริหาร” (administration)  และ “การจัดการ”  (management) มีความหมาย
แตกตางกันเล็กนอย โดยการบริหารจะสนใจและสัมพันธกับการกําหนดนโยบายไปลงมือปฏิบัติ 
นักวิชาการบางทานใหความเห็นวาการบริหารใชในภาครัฐ สวนการจัดการใชในภาคเอกชน 
อยางไรก็ดี ในตําราหรือหนังสือสวนใหญทั้ง 2  คํานี้มีความหมายไมแตกตางกัน สามารถใชแทน
กันไดและเปนที่ยอมรับโดยทั่วไป (สุรัสวดี ราชกุลชัย, 2543, หนา, 3) 

     จากความหมายตาง ๆ ขางตน การบริหารจัดการจึงเปนกระบวนการของกิจกรรม
ตอเนื่องและประสานงานกัน ซ่ึงผูบริหารตองเขามาชวยเพื่อใหบรรลุจุดมุงหมายขององคกร    
ประเด็นสําคัญของการบริการจัดการ (management) มีดังนี้ (สุรัสวดี  ราชกุลชัย, 2543, หนา 4) 

     1.  การบริหารจัดการสามารถประยุกตใชกับองคกรใดองคกรหนึ่งได 
     2.  เปาหมายของผูบริหารทุกคนคือการสรางกําไร 
     3.  การบริหารจัดการเกี่ยวของกับการเพิ่มผลผลิต (productivity) โดยมุงสูประสิทธิภาพ 

(efficiency ) วิธีการใชทรัพยากรโดยประหยัดที่สุด และประสิทธิผล(effectiveness)  บรรลุเปาหมาย
คือประโยชนสูงสุด 

      4.  การบริหารจัดการสามารถนํามาใชสําหรับผูบริหารในทุกระดับชั้นขององคกร 
            กระบวนการการบริหารจัดการ (management process) หมายถึง กระบวนการ

เพื่อใหบรรลุจุดมุงหมายขององคกร ซ่ึงกระบวนการการบริหารจัดการนี้สามารถแสดงใหเห็นถึง
ความ  เกี่ยวเนื่องกันไดอยางมีปฏิสัมพันธสอดคลองและตอเนื่อง ทั้งนี้หนาที่ของการบริหาร
ประกอบดวยกิจกรรม พื้นฐาน 4  ประการ (POLC) หรืออาจแบงในลักษณะที่เปนขั้นตอนดังนี้ 
(สุรัสวดี  ราชกุลชัย, 2543,  หนา  5-6) 

            1.  การวางแผน (planning) เปนสิ่งที่องคกรตองการเปลี่ยนแปลงในอนาคต การ
วางแผนเปนสะพานเชื่อมระหวางเหตุการณปจจุบันและอนาคต  ซ่ึงทําไดโดยการใหบรรลุเปาหมาย
ผลลัพธที่ตองการ การวางแผนจึงตองอาศัยการกําหนดกลยุทธที่มีประสิทธิภาพ  แมวาพื้นฐานของ
การจัดการโดยทั่วไปเปนงานของผูบริหาร  การวางแผนเปนสิ่งสําคัญสําหรับการปฏิบัติตามกลยุทธ
ใหประสบความสําเร็จและการประเมินกลยุทธ  เพราะวา การจัดการองคกร  การจูงใจ การจัดบุคคล
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เขาทํางาน และกิจกรรมควบคุม ขึ้นกับการวางแผน กระบวนการวางแผนจะตองประกอบดวย
ผูบริหารและพนักงานภายในองคกร การวางแผนจะชวยใหองคกรกําหนดขอดีจากโอกาสภายนอก  
และทําใหเกิดผลกระทบจากอุปสรรคภายนอกต่ําสุด  โดยตองมองเหตุการณในอดีตและปจจุบัน  
เพื่อคาดคะเนเหตุการณที่จะเกิดขึ้นในอนาคต การวางแผน ประกอบดวย การพัฒนาภารกิจ
(mission) การคาดคะเนเหตุการณปจจุบัน เหตุการณอนาคตและแนวโนมการกําหนดวัตถุประสงค 
และการเลือกกลยุทธที่ใช 

            การวางแผนจะชวยใหธุรกิจปรับตัวสูการเปลี่ยนแปลงของตลาด สามารถกําหนด
เปาหมายได การบริหารเชิงกลยุทธนั้นตองการใหองคกรติดตามในลักษณะเชิงรุก (proactive)   
มากกวาที่จะเปนเชิงรับ (reactive) องคกรที่ประสบความสําเร็จจะตองควบคุมอนาคตขององคกร
มากกวาที่จะรอรับผลจากอิทธิพลสภาพแวดลอมภายนอกและเหตุการณที่เกิดขึ้น การตัดสินใจ   
(decision making) ถือเปนสวนหนึ่งของการวางแผน การปรับตัวเปนส่ิงจําเปนเพราะวามีการ
เปลี่ยนแปลงของตลาด เศรษฐกิจ และคูแขงขันทั่วโลก จุดเริ่มตนของความสําเร็จที่ดีของธุรกิจคือ
การวางแผนที่เหมาะสม เห็นผลไดจริง ยืดหยุน มีประสิทธิผล และทรงประสิทธิภาพ 

            2.  การจัดการองคกร (organizing ) จุดมุงหมายของการจัดการองคกรคือ การใช
ความพยายามทุกกรณี โดยการกําหนดงานและความสําคัญของอํานาจหนาที่ การจัดการองคกร 
หมายถึง การพิจารณาถึงส่ิงที่ตองการทําและผูที่จะทํารายงาน  มีตัวอยางในประวัติศาสตรของธุรกิจ
ที่มีการจัดองคกรที่ดี สามารถประสบความสําเร็จในการแขงขันและสามารถเอาชนะคูแขงขันได 
ธุรกิจที่มีการจัดองคกรที่ดีสามารถจูงใจผูบริหารและพนักงานใหมองเห็นความสําคัญของ
ความสําเร็จขององคกร 

            การกําหนดลักษณะเฉพาะของงาน (work specialization) โดยการแบงงาน
ประกอบดวยงานที่กําหนดออกมาเปนแผนก การจัดแผนก และการมอบอํานาจหนาที่ (delegating 
authority) การแยกงานออกเปนงานยอยตามการพัฒนารายละเอียดของงาน ( job description )  และ
คุณสมบัติของงาน (job  specification) เครื่องมือเหลานี้มีความชัดเจนสําหรับผูบริหารและพนักงาน  
ซ่ึงตองการทราบลักษณะของงาน 

            การกําหนดแผนกในโครงสรางขององคกร (organization structure) ขนาดของการ
ควบคุม (span  of  control)  และสายการบังคับบัญชา (chain of  command) การเปลี่ยนแปลงกลยุทธ
ตองการการเปลี่ยนแปลงในโครงสราง เพราะตําแหนงใหม ๆ ที่สรางขึ้นหรือลดลงหรือรวมกัน   
โครงสรางองคกรจะตองระบุถึงวิธีการใชทรัพยากรและวิธีการซึ่งวัตถุประสงคมีการกําหนดขึ้นใน
ธุรกิจ  การสนับสนุนทรัพยากรและกําหนดวัตถุประสงคตามสภาพทางภูมิศาสตรแตกตางจาก
โครงสราง  ดานผลิตภัณฑหรือลูกคา รูปแบบทั่วไปของการจัดแผนกคือ ตามหนาที่ (functional) 
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ตามฝาย (divisional) ตามหนวยธุรกิจเชิงกลยุทธ(strategic business unit) และดานแมททริกซ 
(matrix) 

            3. การนําหรือการสั่งการ (leading / directing) เปนการใชอิทธิพลเพื่อจูงใจพนักงาน 
ใหปฏิบัติงานและนําไปสูความสําเร็จตามเปาหมายที่ระบุไว  หรือเปนกระบวนการจัดการให
สมาชิกในองคกรทํางานรวมกันไดดวยวิธีการตาง ๆ  เพราะทรัพยากรมนุษยเปนสิ่งที่ซับซอนและ
เขาใจ ถองแทไดยาก การนําหรือการสั่งการจึงตองใชความสามารถหลายเรื่องควบคูกันไป  อาทิ  
ภาวะความเปนผูนําของผูบริหาร การจูงใจ การติดตอส่ือสารในองคกร และการทํางานเปนทีม เปน
ตน หนาที่ในการนําหรือส่ังการนี้ มีความสําคัญไมนอยไปกวาหนาที่อ่ืนเพราะผูบริหารตองแสดง
บทบาทของผูส่ังการอยางมีคุณภาพถาไมเชนนั้นแผนงานที่วางไวตลอดจนทรัพยากรที่จัดเตรียมไว
อาจไมเกิดประสิทธิผล ถาผูบริหารดําเนินกิจกรรมดานการสั่งการไมดีพอ ดังนั้น การสั่งการจึงเปน
เร่ืองของความรูความชํานาญ ประสบการณและความสามารถ ที่จะชักจูงใหพนักงานรวมกัน
ปฏิบัติงานไปตามเปาหมายที่กําหนดไวใหองคกรประสบความสําเร็จตามตองการ 

            4. การควบคุม (controlling) การใชทรัพยากรตางๆ ขององคกร ถือวาเปน
กระบวนการตรวจสอบ หรือติดตามผลและประเมินการปฏิบัติงานในกิจกรรมตาง ๆ ของพนักงาน 
เพื่อรักษา  ใหองคกรดําเนินไปในทิศทางสูเปาหมายอยางถูกตองตามวัตถุประสงคหลักขององคกร 
ในเวลาที่กําหนดไว  องคกรหรือธุรกิจที่ประสบความลมเหลวอาจเกิดจากการขาดการควบคุม หรือ
มีการควบคุมที่ไรประสิทธิภาพ  และหลายแหงเกิดจากความไมใสใจในเรื่องของการควบคุม ละเลย
เพิกเฉย หรือในทางกลับกันคือมีการควบคุมมากจนเกิดความผิดพลาดขององคกรเอง การควบคุมจึง
เปนหนาที่หลักทางการบริหารที่มีความสําคัญ  ตั้งแตเร่ิมตนจนจบกระบวนการทางการบริหารการ
ควบคุมเปนการตรวจตราและตรวจสอบผลการปฏิบัติงาน โดยเปรียบเทียบกับเปาหมายดําเนินการ
ปฏิบัติเพื่อใหมั่นใจวา จะบรรลุผลลัพธตามตองการ นอกจากนี้การควบคุมยังเปนกระบวนการ
รวบรวมและแสดงถึงขอมูลยอนกลับเรื่องของผลการดําเนินงาน ในฐานะที่เปนพื้นฐานสําหรับการ
ปฏิบัติและการเปลี่ยนแปลงในอนาคตอีกดวย        
     อาจกลาวไดวาบทบาทสําคัญของการควบคุม  อยูที่คํา 4  คํา ไดแก มาตรฐาน  (standard) 
การวัดผล (measurement)  การเปรียบเทียบ  (comparison)  และการปฏิบัติ (take action) โดยการ
ควบคุมจะครอบคลุมดูแลพื้นที่ 4 พื้นที่ใหญ ๆ ของการบริหาร กลาวคือ พฤติกรรมบุคคลในองคกร  
การเงิน  การปฏิบัติการ  และ ขอมูลขาวสาร  ทรัพยากรประกอบดวย มนุษย สภาพแวดลอมทาง
กายภาพ  การเงิน  ตลอดจนทรัพยากรขอมูลขององคกร ซ่ึงผูบริหารจะเปนบุคคลที่ทําหนาที่ใน
กระบวนการบริหารจัดการทรัพยากรขององคกรโดยอาศัยหนาที่ทั้ง 4  ประการนี ้
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      กระบวนการบริหารและการบรรลุเปาหมาย 
      แมวาหนาที่การบริหารส่ีอยางจะถูกแยกจากกันแตละหนาที่ การวางแผน การจัดการ
องคกร การนําหรือการสั่งการ และการควบคุมจะเกี่ยวพันกันและไมสามารถแยกจากกันได โดยรูป 
ที่ 2.1 จะแสดง ใหเห็นถึงความสัมพันธระหวางกันขึ้นเปนกระบวนการบริหาร และผูบริหารจะใช
กิจกรรมเหลานี้เพื่อความมุงหมายอยางเดียวเทานั้น คือการบรรลุเปาหมายขององคกร 
 

 
เปาหมาย 

 
 

การวางแผน  
 
 
 

การนําหรือการสั่งการ การควบคุม  
 
 

การจัดองคกร  
 
 
ภาพที่ 2.1 การเกี่ยวพันระหวางกันของหนาที่การบริหาร 4 อยางเพื่อเปาหมายขององคกร 
ที่มา : สมยศ  นาวีการ, 2549, หนา 25 
 

แนวคิดเกี่ยวกับหลักการควบคุมคุณภาพ คิว ซี ซี 
 

     การบริหารงานทุกประเภท เปาหมายสําคัญอยางหนึ่งคือ การควบคุมคุณภาพของงาน 
ปจจุบันแนวความคิดเรื่องกลุมควบคุมคุณภาพหรือ Quality Control Circle หรือที่เรียกยอ ๆ วา 
QCC หรือ QC Circle เปนวิธีหนึ่งที่นาสนใจและยอมรับกวางขวางในวงการธุรกิจและอุตสาหกรรม 
 ความเปนมาของกิจกรรมคิวซีซี 
 กิจกรรมคิวซีซี มีพื้นฐานมาจากประเทศสหรัฐอเมริกา โดยสหรัฐอเมริกากอนหนา
สงครามโลกครั้งที่ 2 ไดใชหลักทางสถิติในการควบคุมคุณภาพของผลิตภัณฑ โดยการตรวจสอบ
และการคัดเลือกผลิตภัณฑที่ไดมาตรฐาน หรือที่เรียกกันวา S.Q.C. (Statistic Quality Control) ตอมา
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ภายหลังสงครามโลกครั้งที่ 2 ญี่ปุนแพสงครามทําใหญี่ปุนตองเรงฟนฟูและพัฒนาประเทศ โดย
พยายามเรงฟนฟูทางดานเศรษฐกิจ แตสินคาที่ผลิตในญี่ปุนไดช่ือวา เปนสินคาราคาถูก และในชวง
นั้นคุณภาพก็ต่ําตามราคาสินคาไปดวย จนกระทั่งสหรัฐอเมริกาไดสงผูเชี่ยวชาญเขามาชวยญ่ีปุนใน
การฟนฟูคุณภาพสินคาของญี่ปุน โดยแรก ๆ ก็รับเอาหลัก S.Q.C มาใช แตตอมานักอุตสาหกรรม
ชาวญ่ีปุนจึงไดริเร่ิมและดัดแปลงใหเขากับสไตลการทํางานของญี่ปุน โดยมีแนวคิดวาคุณภาพของ
ผลผลิตจะตองถูกสรางขึ้นในกระบวนการผลิต การควบคุมคุณภาพที่ดีจะตองกระทําในขั้นตอนของ
การผลิต และตองใหผูผลิตมีสวนเกี่ยวของในขั้นตอนตาง ๆ มีสวนรวมในการตรวจสอบสรางเสริม
และควบคุมคุณภาพ ซ่ึงวิธีการดังกลาวจึงไดพัฒนารูปแบบการดําเนินการขึ้นมาและประสบ
ความสําเร็จเปนอยางมาก ภายใตช่ือ QC Circle หรือเรียกยอ ๆ วา กิจกรรมคิวซีซี 
 ความหมายของกิจกรรมคิวซีซี 
 กิจกรรมคิวซีซี หมายถึงกิจกรรมที่มีการจัดตั้งกลุมควบคุมคุณภาพขึ้นตามจุดตาง ๆ 
ของงานนั้น ๆ และมีการทํากิจกรรมกลุมในรูปแบบของการประชุม โดยมีสมาชิกของกลุมนั่งลอม
วงกันเพื่อแกปญหารวมกัน หรือเรียกอีกอยางหนึ่งวา “กลุมสรางคุณภาพ” มีการทํากิจกรรม 4 อยาง 
คือ การคนหาปญหา การแกปญหา การปรับปรุงคุณภาพ และการเสริมสรางประสิทธิภาพและ
คุณภาพ กิจกรรมดังกลาวจะทําในรูปของการประชุมกลุมและแบงงานมอบหมายหนาที่ชวยกันทํา 
ซ่ึงเปนแนวปฏิบัติที่จะนําไปสูระบบการมีสวนรวม  กิจกรรมคิวซีซี มีช่ือเรียกในภาษาไทยไดหลาย
ช่ือ เชน กลุมสรางคุณภาพงาน กลุมพัฒนาคุณภาพ หรือวงจรควบคุมคุณภาพ P-D-C-A และอ่ืน ๆ 
ไดมีผูใหความหมายไวตาง ๆ กันดังนี้ 
 นิตย สัมมาพันธ (2546, หนา 7)  ไดใหคําจํากัดความของคิวซีซี วาเปนกลุมพนักงาน
ระดับแรงงานของบริษัทที่รวมตัวกับหัวหนางานของตน โดยมีวัตถุประสงคที่จะทําการแกไขปญหา
ที่เฉพาะเจาะจงของการควบคุมคุณภาพ ซ่ึงเปนปญหาเกี่ยวกับงานของแผนกหรือหนวยงานที่ตน
สังกัดอยู และ ไดใหความหมายวา คิวซีซี หมายถึง กระบวนการแกปญหาดวยกลุมโดยอาศัยหลัก
ของวงจรเดมมิ่ง (Plan-Do-Check-Action) รวมท้ังใชเครื่องมือโดยไมขัดตอวัตถุประสงคของ
หนวยงาน 
 วันรัตน  จันทกิจ (2547, หนา 4)  กลาววา กลุมสรางคุณภาพ (ก.ส.ง.) หมายถึง กลุมคน
ขนาดเล็ก (3-10 คน) ในสถานที่ทํางานเดียวกัน รวมตัวกันอยางเปนอิสระ เพื่อทํากิจกรรมในดาน
การปรับปรุงงานซึ่งจะสงผลไปยังการปรับปรุงคุณภาพของหนวยงาน ทั้งนี้โดยไมมีใครบังคับ และ
กิจกรรมนั้นสอดคลองกับนโยบายของบริษัทหรือหนวยงานนั้น ๆ 
 สมยศ  นาวีการ (2549, หนา 448) ไดกลาวไววา กิจกรรมกลุมสรางคุณภาพงาน คือ 
กลุมพนักงานขนาดเล็กที่ทํางานอยางเดียวกัน หรือเกี่ยวพันกัน ที่พบกันเปนประจํา วิเคราะหและ
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แกปญหาทางการผลิตและคุณภาพของสินคา และปรับปรุงการปฏิบัติงานโดยทั่วไปใหดีขึ้น กลุม
คอนขางจะเปนหนวยอิสระที่นําโดยหัวหนางาน หรือคนงานอาวุโส คนงานเหลานี้มีขอบเขตของ
ความรับผิดชอบรวมกัน จะพบกันสัปดาหละครั้ง เพื่ออภิปราย วิเคราะห และเสนอแนะทางเลือก
แกปญหา 
 อุดมการณพื้นฐานของกิจกรรมคิวซีซี 
 จากแนวความคิดที่วา คุณภาพของผลผลิตจะตองถูกสรางขึ้นในขณะที่ทําการผลิต 
ไมใชจากการตรวจสอบ  ตองเปนหนาที่ของผูปฏิบัติงานในทุกกระบวนการ ไมใชเปนของ
หนวยงานตรวจสอบหรือ QC (Quality Control) เทานั้น จากแนวความคิดดังกลาว กอใหเกิด
แนวความคิดสําคัญที่ทําใหเกิดเทคนิคการควบคุมคุณภาพในการทํางาน ในรูปของการดําเนิน
กิจกรรมคิวซีซีขึ้น โดยมีอุดมการณพื้นฐาน 3 ประการคือ 
 ประการที่หนึ่ง คือ เปนการปรับปรุงพัฒนาองคการใหมีความกาวหนาในทุก ๆ ดาน 
โดยเนนใหมีการดําเนินกิจกรรมคิวซีซีใหครอบคลุมทั่วองคกร เพราะกิจกรรมคิวซีซีจะสามารถชวย
ใหสมาชิกหรือผูปฏิบัติงานภายในองคกรกลาแสดงความคิดสรางสรรคตอผูบังคับบัญชา อันจะ
นํามาซึ่งประโยชนตอการปรับปรุงและพัฒนาองคกรอยางตอเนื่อง 
 ประการที่สอง คือ การชวยทําใหองคการเปนสถานที่ทํางานที่นาอยู มีชีวิตชีวา นา
ทํางานบรรยากาศของการเคารพและนับถือซ่ึงกันและกัน เพราะสมาชิกทุกคนจะมีสวนชวยกันคิด
ชวยกันแสดงความคิดเห็น ไดสัมผัสล้ิมรสความสุขของการทํางานเปนทีม เพราะการทํางานเปนทีม
นั้น จะชวยใหสมาชิกมีโอกาสไดสนทนาแลกเปลี่ยนความคิดเห็นระหวางเพื่อนรวมงานกันอยาง 
สนุกสนานโดยมีกิจกรรมกลุมเปนสื่อกลาง กอใหเกิดความเขาใจอันดีตอกัน รูจักที่จะชวยเหลือ
เกื้อกูลซ่ึงกันและกัน 
 ประการที่สาม คือ เปนการคนหาและดึงเอาความสามารถที่ซอนอยูในตัวแตละบุคคล
ออกมาใหปรากฏ เปนการเคารพในคุณคาความเปนคน เปนการปลูกฝงใหทุกคนไดพัฒนาตนเอง
โดยการศึกษาจากประสบการณของการทํางานแตละวัน 
 เมื่อพิจารณาจากปรัชญาคิวซีซีจะเห็นไดวา กิจกรรมดังกลาวไดใหความสําคัญกับคน
เปนอยางมาก และยังใหความสําคัญตอการปรับปรุงและพัฒนาสถานประกอบการวา เปนหนาที่
ของพนักงานทุกคน ซ่ึงทําใหทุกคนมองเห็นคุณคาของตนเองมีความหมาย นอกจากนั้น ทุกคนจะ
มองเห็นคุณคาของเพื่อนรวมงานดวย และเปนกิจกรรมที่ใหความสําคัญตอการสรางสรรค สราง
สถานที่ทํางานใหนาอยู เมื่อคํานึงวาพนักงานทุกคนใชเวลาของชีวิตสวนใหญในที่ทํางานการ
ปรับปรุงบรรยากาศและชีวิตการทํางานยอมเปนส่ิงที่สําคัญและมีประโยชนอยางยิ่ง และใน
ทายที่สุดจะพบวา มนุษยเรานั้นมีความคิด มีสมอง ถามีโอกาสไดคิดแลว สมองก็จะไดรับการพัฒนา
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สามารถคิดแกปญหาที่ยากขึ้นไปตามลําดับ จุดนี้ก็คือการเปดเผยความสามารถที่มีอยูอยางไมจํากัด
นั่นเอง  
 จุดมุงหมายของกิจกรรม Quality Control Circle (QCC) 
 การทํากิจกรรม QCC  มีจุดมุงหมายที่จะใหเกิดผลการปรับปรุง 3 ประการ (วันรัตน  
จันทกิจ, 2547, หนา 11) คือ 

1. เพื่อปรับปรุงคุณภาพทั้งดานผลิตภัณฑ ดานบริการ ดวยการสรางจิตสํานึกแหง
คุณภาพใหเกิดขึ้นในจิตใจของผูปฏิบัติงาน อันเปนการพัฒนาคนใหมีคุณภาพซึ่งจะนําไปสูการ
ทํางานที่มีคุณภาพดวย 

2. เพื่อปรับปรุงคุณภาพของผลผลิต โดยฝายบริหารรวมกับฝายปฏิบัติการทุกคนจัดตั้ง
กลุมคุณภาพที่มีอิสระแหงตน และพัฒนาตนเอง ชวยกันคิด ชวยกันทํา ทําใหสามารถคนหาวิธีการ
ทํางานที่สะดวก ประหยัด อันจะเปนหนทางหนึ่งที่ชวยใหสามารถลดตนทุนได 

3. เพื่อปรับปรุงขวัญและกําลังใจของผูปฏิบัติงาน โดยการสรางใหมีความรูสึกที่ดี ตอ
งาน ตอเพื่อนรวมงานและผูบังคับบัญชา ซ่ึงจะชวยแกปญหาความรูสึกเบี่ยงเบน การขาดงาน การ
ลาออก เปดโอกาสใหผูปฏิบัติงาน มีสวนรวมในการคนหาปญหา เสนอแนะแนวทางแกไขปญหา
และตัดสินใจนําไปปฏิบัติ ทําใหผูปฏิบัติงานมีความรูสึกวา เขามีอํานาจอิสระในการจัดการกับ
ปญหาได ทําใหเกิดทัศนคติที่ดี เกิดความรูสึกพึงพอใจในการทํางาน 
 ขั้นตอนในการจัดตั้งและการดําเนินกิจกรรมคิวซีซี 
 กลุมกิจกรรมคิวซีซีเปนรูปแบบของการทํางานเปนทีม มีการรวมตัวกันอยางอิสระ ไมมี
การบังคับ มีการระดมสมองเพื่อแลกเปลี่ยนความคิดเห็นซึ่งกันและกัน รวมทั้งการรวมกันใชวิธีการ
ทางวิทยาศาสตรมาใชในการแกปญหาและตัดสินใจอยางมีระบบและมีขั้นตอน กิจกรรมและ
ขั้นตอนในการทํากิจกรรมคิวซีซีประกอบดวย (นิตย สัมมาพันธ, 2546, หนา 11-12)   

1. จัดตั้งกลุมกิจกรรม พรอมแบงความรับผิดชอบ 
    การจัดตั้งกลุมคิวซีซีนั้น ถือเปนสิ่งแรกที่ตองกระทํา ในการดําเนินกิจกรรมคิวซีซี         

โดยการรวบรวมสมาชิกในกลุมตั้งแต 3-10 คน จากนั้นตั้งชื่อกลุมและคําขวัญประจํากลุม 
ตัวอยางเชน กลุมชื่อ “เด็กดอยหงอยเหงา” มีคําขวัญวา“หนาไมงอ รอไมนาน บริการดี QCC เยี่ยม” 
เปนตน แลวกําหนดหนาที่ ความรับผิดชอบของสมาชิกแตละคนวาใครจะทําหนาที่หัวหนา รอง
หัวหนา เลขานุการ และสมาชิกของกลุม โดยคนที่จะมาทําหนาที่เปนหัวหนากลุม ควรมี
ความสามารถเปนผูนํา มีความยุติธรรม และนาไววางใจ จากนั้นไปจดทะเบียนชื่อกลุมตามระเบียบ
ขององคกรหรือบริษัท   
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2. การประชุมกลุมเพื่อคนหาปญหามาทํากิจกรรม 
    การจัดการประชุมเพื่อกําหนดปญหา เปนการใหสมาชิกในกลุมชวยกันกําหนด

หัวขอของปญหาที่กลุมเห็นวามีความสําคัญ หรือมีความเรงดวนตองรีบดําเนินการ หลังจากนั้น
จะตองกําหนดเปาหมายของความสําเร็จ โดยมีลักษณะของเปาหมายที่สามารถวัดผลเปนตัวเลขได 
เชน การกําหนดวาจะลดปริมาณของเสียของสินคาที่ผลิตลง หรือจะเพิ่มความสามารถการผลิต
สินคาใหสูงขึ้น เปนตน ซ่ึงคาเปาหมายไมควรกําหนดสูงเกินไปกวาที่จะสามารถทําไดในปจจุบัน 
แตในกรณีที่ไมสามารถกําหนดคาเปาหมายเปนตัวเลขได จะตองมีวิธีการหรือมาตรการในการ
กําหนดเปาหมายและวัดผลความสําเร็จนั้นใหได และเมื่อกําหนดเปาหมายไดแลวใหวางแผนการ
ปฏิบัติงานและกําหนดระยะเวลาการทํางานในแตละสวนอยางชัดเจน  

3. การปฏิบัติงานตามแผนที่วางไว  
    เริ่มจากการเก็บขอมูลตางๆ เพื่อนํามาจัดจําแนกขอมูลวาปญหาโดยสวนใหญเกดิจาก

ขอมูลกลุมใด โดยการนําเทคนิคทางสถิติตางๆที่ใชในการควบคุมคุณภาพมาเปนเครื่องมือในการทํา
กิจกรรมคิวซีซี โดยมีลําดับขั้นการแกไขปญหาและวิธีการคิวซี ดังภาพที่ 2 .2  

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพที่ 2.2  ลําดับขั้นการแกไขปญหาและวิธีการคิวซี 
ที่มา : วันรัตน จันทกิจ, 2547, หนา 12 
 
 วันรัตน  จันทกิจ, (2547, หนา 13) ไดใหแนวทางการทําคิวซีซีจาก 17 เครื่องมือนักคิด 
ที่ใชในการแกปญหาทางดานคุณภาพในกระบวนการทํางาน ซ่ึงชวยศึกษาสภาพทั่วไปของปญหา 
การเลือกปญหา การสํารวจสภาพปจจุบันของปญหา การคนหา และวิเคราะหสาเหตุแหงปญหาที่
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แทจริงเพื่อการแกไขไดถูกตอง ตลอดจนชวยในการจัดทํามาตรฐานและควบคุมติดตามผลอยาง
ตอเนื่องดังนี้  

1. แผนผังพาเรโต (pareto diagram) 
2. แผนตรวจสอบ (check sheet) 
3. แผนภูมิแกนท (gantt chart)                        
4. กราฟ (graph)  
5. แผนผังแสดงเหตุและผล (cause & effect diagram) 
6. แผนผังแสดงการกระจาย (scatter diagram) 
7. แผนภูมิควบคุม (control chart) 
8. ฮิสโตแกรม (histogram) 
แผนผังพาเรโต (pareto diagram)  

 แผนผังพาเรโต (pareto diagram) เปนแผนภูมิที่ใชสําหรับแสดงปญหาตางๆ ที่เกิดขึ้น 
โดยเรียงลําดับปญหาเหลานั้นตามความถี่ที่พบจากมากไปหานอย และแสดงขนาดความถี่มากนอย
ดวยกราฟแทงควบคูไปกับการแสดงคาสะสมของความถี่ดวยกราฟเสน ซ่ึงแกนนอนของกราฟเปน 
ประเภทของปญหาและแกนตั้งเปนคารอยละของปญหาที่พบ 
          แผนผังพาเรโตใชเลือกปญหาที่จะลงมือทํา  เพราะปญหาสําคัญในเรื่องคุณภาพมีอยู
ไมกี่ประการ แตสรางขอบกพรองดานคุณภาพจํานวนมาก สวนปญหาปลีกยอยมีอยูมากมายแตไม
สงผลกระทบดานคุณภาพมากนัก ดังนั้นจึงควรเลือกแกไขปญหาที่สําคัญซึ่งถาแกไขไดจะลด
ขอบกพรองดานคุณภาพลงไดมาก  
 เมื่อไรจึงจะใชแผนผังพาเรโต  

 • เมื่อตองการกําหนดสาเหตุที่สําคัญ (critical factor) ของปญหาเพื่อแยกออกมาจาก
สาเหตุอ่ืนๆ 

 •  เมื่อตองการยืนยันผลลัพธที่เกิดขึ้นจากการแกปญหา โดยเปรียบเทียบ “ กอนทํา ” กับ 
“ หลังทํา ” 

 •  เมื่อตองการคนหาปญหาและหาคําตอบในการดําเนินกิจกรรมแกปญหา  
 ประโยชนของแผนผังพาเรโต  

•  สามารถบงชี้ใหเห็นวาหัวขอใดเปนปญหามากที่สุด 
•  สามารถเขาใจวาแตละหัวขอมีอัตราสวนเปนเทาใดในสวนทั้งหมด 
•  ใชกราฟแทงบงชี้ขนาดของปญหา ทําใหโนมนาวจิตใจไดดี 
•  ไมตองใชการคํานวณที่ยุงยาก ก็สามารถจัดทําไดและใชในการเปรียบเทียบผลได 
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•  ใชสําหรับการตั้งเปาหมาย ทั้งตัวเลขและปญหา  
 โครงสรางของแผนผังพาเรโต  

•  ประกอบดวยกราฟแทงและกราฟเสน 
•  นอกจากแกนในแนวตั้ง ( แกน Y) และแกนแนวนอน ( แกน X)      กราฟพาเรโตจะมี

แกนแสดงรอยละหรือเปอรเซ็นต (%) ของขอมูลสะสมอยูทางดานขวามือของแผนผังดวย 
•  ความสูงของแทงกราฟจะเรียงลําดับจากมากไปหานอย จากซายมือไปขวามือ ยกเวน

ในกลุม  
 ขั้นตอนการสรางแผนผังพาเรโต  

•  ตัดสินใจวาจะศึกษาปญหาอะไร และตองการเก็บขอมูลชนิดไหน   
•  กําหนดวิธีการเก็บขอมูลและชวงเวลาที่จะทําการเก็บ 
•  ออกแบบแผนบันทึก 
•  นําไปเก็บขอมูล 
•  นําขอมูลมาสรุปจัดเรียงลําดับ 
•  เขียนแผนผังพาเรโต ดังนี้ 

1. เรียงขอมูล ตามหัวขอของเรื่องที่สํารวจ 
2. เรียงขอมูลตามหัวขอโดย เรียงตามลําดับมากนอย 
3. คํานวณจํานวนสะสม เปอรเซ็นตสะสม 
4. จัดทํากราฟแทงของแตละหัวขอ 
5. เขียนเสนกราฟสะสม (พาเรโต) 
6. แกนตั้งทางดานซายเปนมาตราจํานวนจริง แกนตั้งทางดานขวาเปนมาตรา% 

แผนตรวจสอบ (check sheet)  
คือ แบบฟอรมที่มีการออกแบบชองวางตางๆ ไวเรียบรอย เพื่อจะใชในการบันทึกขอมูล

ไดงายและสะดวก ถูกตอง ไมยุงยาก ในการออกแบบฟอรมทุกครั้งตองมีวัตถุประสงคที่ชัดเจน  
วัตถุประสงคของการออกแบบฟอรมในการเก็บขอมูล  
•  เพื่อควบคุมและติดตาม (monitoring) ผลการดําเนินการผลิต 
•  เพื่อการตรวจสอบ 
•  เพื่อวิเคราะหหาสาเหตุของความไมสอดคลอง  
ขั้นตอนการออกแบบแผนตรวจสอบ  
•  กําหนดวัตถุประสงคและตั้งชื่อแผนตรวจสอบ 
•  กําหนดปจจัย (4M) 
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•  ทดลองออกแบบ กําหนดสัญลักษณ 
•  ทดลองนําไปใชเก็บขอมูล 
•  ปรับปรุงแกไข ทดลองเก็บ 
•  กําหนดการใชแผนตรวจสอบ (5W 1H) 
•  นําขอมูลมาวิเคราะหและสรุป 
•  แบบฟอรมขอมูลดิบ และแบบฟอรมสรุป  

      ใบตรวจสอบ (check sheets) เปนตารางที่แสดงรายการรายละเอียดตางๆ ของขอมูล
โดยออกแบบใหงายตอการจดบันทึกขอมูล สะดวกตอการจําแนกขอมูลและวิเคราะหผล ซ่ึงมักจะมี
ชองใหพนักงานผูตรวจสอบสามารถทําเครื่องหมาย / ลงได  

การวางแผนและควบคุมโครงการดวยแผนภูมิแกนท  ( gantt chart ) 
แผนภูมิแกนทเปนเครื่องมือที่ ใชเพื่อการจัดลําดับการผลิต และ ยังสามารถใชชวยใน

การวางแผนและควบคุมโครงการ  
 

 
 

ภาพที่ 2.3  แผนภูมิแกนท 
ที่มา : วันรัตน จันทกิจ, 2547, หนา 65 
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กราฟ (graph) 
กราฟ (graph) คือ แผนภาพที่แสดงถึงตัวเลขหรือขอมูลทางสถิติที่ใช เมื่อตองการ

นําเสนอขอมูลและวิเคราะหผลของขอมูลดังกลาว เพื่อทําใหงายและรวดเร็วตอการทําความเขาใจ  
กราฟ (graph) เปนเครื่องมือท่ีใชในการแสดงนําเสนอขอมูลใหผูอานเขาใจขอมูลตางๆ 

ไดงายและชัดเจนขึ้น และสามารถใชวิเคราะห แปลความหมาย ตลอดจนใหรายละเอียดของการ
เปรียบเทียบไดดีโดยเฉพาะเมื่อขอมูลมีจํานวนมาก การนําเสนอขอมูลดวยกราฟ สามารถใช     
กราฟเสน กราฟแทง กราฟวงกลม กราฟรูปภาพ มีลักษณะเฉพาะ ดังภาพที่ 2.4 
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ภาพที่ 2.4  ชนิดและลักษณะของกราฟ (graph) 
ที่มา : วันรัตน จันทกิจ, 2547, หนา 74 

 

แผนผังแสดงเหตุและผล (cause & effect diagram) 
เปนการคนหาสาเหตุ ที่คิดวามีผลกระทบตอคุณลักษณะ (ผลลัพธ) โดยมีขั้นตอนดังนี้ 
1. กําหนดคุณลักษณะพิเศษที่แสดงถึงปญหา แลวเขียนเปนกางสันหลัง 
2. ใชการ brain storming ยกสาเหตุที่สงผลกระทบตอคุณลักษณะพิเศษ แลวเขียนกาง

ใหญ (เชน 5M+1E) 
3. ถาม ทําไม ทําไม ซํ้าหลายครั้งแลวขยายผลเขียนกางกลาง กางเล็ก กางยอย 
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4. ทําใหชัดเจนโดยลอมรอบดวย  O  ตรงสาเหตุที่คิดวามีความสําคัญมาก 
 

 สําคัญ

สําคัญ

ปญหาที่เกิดขึ้น

Man Machine

Method

สําคัญ

สําคัญ

ปญหาที่เกิดขึ้น

Man Machine

Method

 
 

 
 

ภาพที่ 2.5  แผนผังแสดงเหตุและผล โดยใชกางปลา (fishbone diagram) 
ที่มา : วันรัตน จันทกิจ, 2547, หนา 7 
 

 แผนผังแสดงการกระจาย (scatter diagram)  
 เปนแผนผังที่แสดงความสัมพันธระหวางตัวแปร 2 ตัว วาสัมพันธกันในลักษณะใด 

ซ่ึงจะสามารถหาสหสัมพันธ (correlation) ของตัวแปรทั้งสองตัวที่แสดงดวยแกน x และแกน y ของ
กราฟ วาสหสัมพันธเปนบวกคือ ตัวแปรมีความสัมพันธแปรตามกัน หรือมีสหสัมพันธเปนลบคือ 
ตัวแปร  มีความสัมพันธผันแปรตอกัน  ดังภาพที่ 2.5 

 

 

 

 
ภาพที่ 2.6 แผนผังแสดงการกระจาย (scatter diagram)  
ที่มา : วันรัตน จันทกิจ, 2547, หนา 85 
 

แผนภูมิควบคุม (control chart)   
เปนแผนภูมิกราฟที่ใชเพื่อการควบคุมกระบวนการผลิต โดยมีการแสดงใหเห็นถึง

ขอบเขตในการควบคุมทั้งขอบเขตควบคุมบน (UCL) และขอบเขตควบคุมลาง (LCL) แลวนําขอมูล
ดานคุณภาพของผลิตภัณฑในกระบวนการมาเขียนเทียบกับขอบเขตที่ตั้งไวเพื่อจะไดรูวา ใน
กระบวน การผลิต ณ เวลาใดมีปญหาดานคุณภาพ จะไดรีบแกไขปรับปรุงกระบวนการใหกลับสู
สภาพปกติโดยเร็ว ดังภาพที่ 2.6  
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ภาพที่ 2.7  แผนภูมิควบคุม (control chart) 
ที่มา : วันรัตน จันทกิจ, 2547, หนา 89 
 

ฮิสโตแกรม (histogram)  
เปนกราฟแทงที่ใชแสดงความถี่ของขอมูลที่จัดเปนหมวดหมู โดยที่แทงกราฟมีความ

กวางเทากัน และมีดานขางติดกัน ซ่ึงจัดตัวอยางใหศูนยกลางของฮิสโตแกรมเปนคาความถี่สูงสุด 
สวนความถี่รองลงมาจะกระจายลดหลั่นไปตามลําดับ โดย  

• ยึดกุมสภาพ ของคาเฉลี่ย และความแปรปรวน 
• ยึดกุมผลลัพธการไคเซ็น ( การเปลี่ยนแปลงคาเฉลี่ย ความแปรปรวนลดลง ) 
ขั้นตอนการจัดทําฮิสโตรแกรม มีดังนี้  
1. รวบรวมขอมูลเกี่ยวกับคุณลักษณะที่ตองการสํารวจ 
2. คนหาคาสูงสุด (A)  และคาต่ําสุด (B) 
3. หาความแตกตางของคาสูงสุดกับคาต่ําสุด หาขอบเขต(R=A-B) ของความแตกตาง 
4. หาจํานวนของ “เซล” แตละระดับ (k=10)  กําหนดความกวาง (w) ของแตละเซลล 

(w=R/k) 
5. กําหนดคาขอบเขต (สูงสุด ต่ําสุด) ของเซล  
6. กําหนดคาศูนยกลางของแตละเซล     

 คาศูนยกลางของแตละเซล = (คาขอบเขตที่ต่ําสุดของเซล+คาขอบเขตที่สูงสุดของเซล)
 7. จัดทําตารางความถี่ ฮิสโตแกรม 
 
 

 

 22



มห
าวิท

ยาล
ัยร
าช
ภัฏ
ธน
บุร
ี

X25

20

15

10

5

0 403.5
417.5413.5405.5 409.5

419.5415.5411.5407.5
421.5

n=100

X=411.74 (g)

เซลเซล

ความ
เขม

ขน

(f)

X25

20

15

10

5

0 403.5
417.5413.5405.5 409.5

419.5415.5411.5407.5
421.5

X25

20

15

10

5

0

X25

20

15

10

5

0 403.5
417.5413.5405.5 409.5

419.5415.5411.5407.5
421.5

n=100

X=411.74 (g)

เซลเซล

ความ
เขม

ขน

(f)

 
 
 
 
 
 

 
 
 

ภาพที่ 2.8  แผนภาพฮิสโตแกรม (histogram) 
ที่มา : วันรัตน จันทกิจ, 2547, หนา 95 
 

ประโยชนของการทํากิจกรรมคิวซีซี 
จากเอกสารประกอบการอบรมพื้นฐานของคิวซีซี บริษัท บางกอกสปริง อินดัสเตรียล 

จํากัด ไดสรุปประโยชนของการทํากิจกรรมคิวซีซี ไวดังนี้ 
1. พนักงาน   ประโยชนที่เกิดขึ้นกับพนักงานที่ทํากิจกรรมคิวซีซี พอสรุปไดดังนี้ 
• มีสวนรวมในการทํางานและบริหาร 
• ยอมรับปญหาและสามารถแกปญหา 
• ลดความเบื่อหนาย 
• ลดการขัดแยง 
• ลดความลําบากและอุบัติเหตุ 
• สรางความเปนระเบียบและมีวินัย 
• พอใจงาน และมีคุณคามากขึ้น 
• มีการพัฒนาความคิดริเร่ิมสรางสรรค 
• รูจักปรับปรุงอยูเสมอ (พัฒนาตนเอง) 
• รูจักวางแผน 
2. บริษัท  ผลประโยชนที่เกิดขึ้นกับบริษัทที่ทํากิจกรรมคิวซีซี เมื่อบริษัทไดพนักงานที่

มีคุณภาพสูงแลว บริษัทมีโอกาสจะไดผลประโยชนดังนี้ 
• เพิ่มประสิทธิภาพในการผลิตสินคาไดสูงขึ้น 
• สามารถลดคาใชจายตาง ๆ ลงได ทําใหตนทุนการผลิตต่ําลง 
• ลดปริมาณสินคาที่ไมไดคุณภาพหรือมาตรฐานลง 
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• เพิ่มคุณภาพของสินคาไดสูงขึ้น 
 ชวยลดการขัดแยงระหวางผูบริหารหรือหัวหนางานกับพนักงาน หรือแมแตระหวาง
พนักงานกับพนักงานดวยกันเอง ทําใหการบริหารของบริษัทมีอุปสรรคหรือปญหาลดนอยลง 

3. ประเทศชาติ  ผลประโยชนเกิดขึ้นกับประเทศชาติ ผลประโยชนที่สําคัญ ซ่ึงจะเกิด
ขึ้นกับประเทศชาติเปนสวนรวม  ภายหลังคิวซีซี ไดเผยแพรออกไปตามหนวยงานตาง ๆ มีดังนี้ 

เศรษฐกิจของประเทศดีขึ้น ทั้งนี้เพราะคิวซีซี สามารถลดตนทุนการผลิตลงไดและใน
ขณะเดียวกัน ก็อาจจะไดคุณภาพและปริมาณของสินคามากขึ้น ทําใหประเทศสามารถสง สินคากับ
ตางประเทศเพิ่มขึ้น 

ประเทศไดประชาชนที่มีคุณภาพมากขึ้น  ซ่ึงผลของการที่มีประชาชนที่มีคุณภาพสูงขึ้น
จะทําใหประเทศมีคุณภาพสูง 

ชวยปลูกฝงหรือวางรากฐานการเปนประชาธิปไตยของประชาชน เพราะการทําคิวซีซี 
ตองอาศัยหลักการทํางานรวมกัน รูจักหนาที่ของตนเอง รูจักเคารพในสิทธิของผูอ่ืน  และรูจักระบบ
การปกครองแบบประชาธิปไตย 

นิตย สัมมาพันธ, (2546, หนา 8)  ไดกลาวถึงประโยชนของกิจกรรมคิวซีซี ดังนี้ 
1. ชวยสรางระบบการบริหารที่มีประสิทธิภาพที่ดีกวาเดิม 
2. ปลูกฝงวิธีการทํางานเปนทีมที่ดีกวาการทํางานแบบเอกเทศ ซ่ึงเปนการปลูกฝงความ

สํานึกเรื่องความจําเปนและความสําคัญของการทํางานรวมกัน การรักษากติกาและระเบียบวินัยใน
การทํางานรวมกัน 

3. เปนพื้นฐานการสรางความสามัคคี และสรางระเบียบวินัยของคนทั่วไป 
4. เปนการฝกคนใหรูจักวิธีการวิเคราะหและการแกปญหาจากขอมูลความจริงโดยการ

ใชเทคนิคคูมือคิวซีซี เปนการแกปญหาที่มีประสิทธิภาพ 
 

ทฤษฎีประสิทธิภาพขององคกร 
 

       ความหมายของประสิทธิภาพ 
       คําวาประสิทธิภาพ  มีนักวิชาการไดใหคําจํากัดความไวหลายทานดวยกัน ดังนี้ 

วีระพล  สุวรรณนันท (อางถึงใน สุดจิต จันทรประทิน, 2524, หนา 9) ใหความหมาย
ของคําวา ประสิทธิภาพ หมายถึง การกระทําใด ๆ เพื่อวัตถุประสงคใดวัตถุประสงคหนึ่งภายใต
จํานวนงบประมาณที่จํากัด กิจกรรมใด สามารถกอใหเกิดผล (output) สูงสุดเรียกกิจกรรมนั้นวาเปน
กิจกรรมที่มีประสิทธิภาพ 
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     กิบสันและคณะ (Gibson  and  others, 1988, อางใน นภาพร  ขันธนภา, 2545, หนา 9) 
กลาววา ประสิทธิภาพ หมายถึง  อัตราสวนของผลผลิตตอปจจัย การวัดประสิทธิภาพมีตัวบงชี้หลาย
ตัวประกอบกัน เชน  อัตราการไดผลตอบแทน  ในเงินลงทุนหรือทรัพยสินที่เปนทุน คาใชจายตอ
หนวยผลผลิต อัตราการสูญเปลาส้ินเปลืองการใชทรัพยากร และอัตราสวนของผลกําไรตอคาใชจาย
ในการลงทุน    

     ธงชัย  สันติวงษ (2541, หนา, 30) กลาววา  ความมีประสิทธิภาพ  หมายถึง  การมี
สมรรถนะสูง  สามารถมีระบบการทํางานสรางสมทรัพยากร   และความมั่งคั่งเก็บไวภายในเพื่อการ
ขยายตัวตอไป และเพื่อเอาไวสําหรับรองรับสถานการณที่อาจเกิดวิกฤติการจากภายนอกไดดวย  
นอกจากนี้  ธงชัย    สันติวงษ   ยังไดรวบรวมความคิดของนักวิชาการอีกหลายทานที่ไดช้ีใหเห็นถึง
ความแตกตางระหวางคําวา  “ประสิทธิผลขององคการ” (organizational effectiveness) และ
ประสิทธิภาพขององคการ (organizational  efficiency )  ไววา  ประสิทธิผล หมายถึง ความสําเร็จใน
การที่สามารถดําเนินกิจการกาวหนาไป และสามารถบรรลุเปาหมายตาง ๆ ที่องคการตั้งไว         
สวนประสิทธิภาพ  หมายถึง  การเปรียบเทียบทรัพยากรที่ใชไปกับผลที่ไดจากการทํางานวาดีขึ้น
อยางไรแคไหน  ในขณะที่กําลังทํางานตามเปาหมายขององคการ 

     เซอรโต (Certo, 2000, p. 9)  ไดใหคํานิยามของประสิทธิภาพและประสิทธิผลวา 
ประสิทธิผล (effectiveness)  หมายถึง การใชทรัพยากรขององคกรใหบรรลุเปาหมายขององคกร  
ประสิทธิผลจึงมุงใหเกิดการ “ ทําสิ่งที่ถูกตอง ( doing the right  things ) สวนคําวา  ประสิทธิภาพ     
( efficiency) หมายถึง  เปนวิธีการจัดสรรทรัพยากรเพื่อใหเกิดความสิ้นเปลืองนอยที่สุดใน
กระบวนการผลิตโดยสามารถบรรลุจุดมุงหมายโดยใชทรัพยากรต่ําสุด  กลาวคือ  เปนการใชโดยมี
เปาหมาย (goal)คือประสิทธิผล  หรือใหบรรลุจุดมุงหมายที่กําหนดไวสูงสุด อาจเรียกวา ทําส่ิงตาง 
ๆ ใหถูกตอง (doing  things right)” 

     ฮารริงตัน (Harrington, 1996, pp. 59-60) ไดใหคํานิยามประสิทธิภาพรวมขององคกร   
โดยใหความสําคัญที่โครงสรางและเปาหมายขององคกร (organization’s structure and its  goals )
ซ่ึงกําหนดหลักประสิทธิภาพไว  12  ประการ  ที่สะทอนถึงความสัมพันธระหวางบุคคล และการ
บริหารจัดการที่มีระบบโดยมุงที่การทํางานใหเหมาะสม และงายขึ้น ซ่ึงจะลดความสิ้นเปลืองใน
ดาน ๆ มีรายละเอียดดังนี้ 

     1. กําหนดจุดมุงหมายที่ชัดเจน (clearly defined ideal ) ผูบริหารตองทราบถึงสิ่งที่
ตองการเพื่อลดความคลุมเครือ  และความไมแนนอน 

     2. ใชหลักเหตุผลทั่วไป (common sense) ผูบริหารตองพัฒนาความสามารถตลอดจน
สรางความแตกตางโดยคนควาหาความรู และคําแนะนําใหมากเทาที่จะทําได 
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     3.  คําแนะนําที่ดี (competent counsel )  ผูบริหารตองการคําแนะนําจากบุคคลอื่น  
     4. วินัย  (discipline)  ผูบริหารควรกําหนดองคกรเพื่อใหพนักงานเชื่อถือตามกฎและวินัย

ตาง  ๆ 
     5.  ความยุติธรรม (fair  deal ) ผูบริหารควรใหความยุติธรรม และความเหมาะสม 
     6.  มีขอมูลที่เช่ือถือได ทันตอเหตุการณปจจุบัน  ถูกตอง และแนนอน(reliable, dilate, 

accurate and permanent records) ผูบริหารควรจะมีขอเท็จจริงเพื่อใชในการตัดสินใจ   
     7. ความฉับไวของการจัดสง(dispatching) ผูบริหารควรใชวิธีการวางแผนตามหลัก

วิทยาศาสตรสําหรับแตละหนาที่เพื่อใหองคกรทําหนาที่ไดอยางราบรื่น และบรรลุจุดมุงหมาย                                            
     8.  มาตรฐานและตารางเวลา(standards and schedules) ผูบริหารตองพัฒนาวิธีการ

ทํางานและกําหนดเวลาทํางานสําหรับแตละหนาที่ 
     9.  สภาพมาตรฐาน (standardized  conditions )ผูบริหารควรกําหนด และรักษารูปแบบ

มาตรฐานของวิธีการปฏิบัติที่ดี 
     10. การปฏิบัติการที่มีมาตรฐาน (standardized operations) ผูบริหารควรใหพนักงาน

ทราบถึงรูปแบบมาตรฐานของวิธีการปฏิบัติที่ดี 
     11.  มีคําสั่งการปฏิบัติงานที่มีมาตรฐานระบุไว (written  standard practice instruction) 

ผูบริหารตองระบุการทํางานที่มีระบบถูกตองและเปนลายลักษณอักษร 
     12.  การใหรางวัลสําหรับการปฏิบัติงานที่มีประสิทธิภาพ (efficiency  reward) ผูบริหาร

ควรใหรางวัลพนักงาน สําหรับการทํางานที่เสร็จสมบูรณ  
     นภาพร ขันธนภา (2545, หนา, 10) กลาววา ประสิทธิภาพ เปนความสัมพันธระหวาง

ปจจัยการนําเขาและผลผลิต  โดยเปาหมายในการพิจารณาที่สําคัญคือ การใชตนทุนที่ต่ําที่สุด ซ่ึง
ตนทุนประกอบดวย  บุคลากร  เงินทุน  อุปกรณ   ตาง ๆ 

    สมชัย ศรีสุทธิยากร (2545,  หนา,  242)  กลาววา   ประสิทธิภาพ คือการพิจารณา
ระหวางอัตราสวนของผลผลิต  ( output )  ตอปจจัยนําเขา( input) หรือคาใชจายตอหนวย 

     สมใจ  ลักษณะ (2542, หนา, 190) กลาววา ประสิทธิภาพ  หมายถึง การปฏิบัติ
กิจกรรม  การงาน  อยางราบรื่นครบถวนประหยัดเวลา ใชกําลังและทรัพยากรอยางคุมคา  เกิดการ
สูญเปลานอยที่สุด  บุคคลที่มีประสิทธิภาพ  จึงเปนบุคคลที่พึงปรารถนาในสังคมที่เขาเปน
สมาชิก  และองคการที่เขาปฏิบัติหนาที่ 

      เสาวภาคย   ดีวาจา ( อางใน  สินเลิศ สุขุม, 2543, หนา 19) ไดสรุปไววา ประสิทธิภาพ
ในการทํางาน หมายถึงความพรอมและความพยายามและรวมไปถึงความสามารถที่จะปฏิบัติงานให
สําเร็จโดยการประเมินประสิทธิภาพในการทํางาน นั้นไมสามารถทําไดโดยตรงเนื่องจากหนวยใน
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การจัดส่ิงที่ลงทุนลงไป เชน เงิน ความพยายาม แรงงานนั้นเปนคนละหนวยในการวัดผลลัพธ คือ 
ผลการปฏิบัติงาน ดังนั้นจึงใชวิธีการเปรียบเทียบกับเกณฑที่ตั้งไวซ่ึงหมายถึงการวัดวาผลลัพธที่ได
ตรงตามเปาหมายหรือไม 

    จากแนวคิดขางตน สรุปไดวา ประสิทธิภาพ หมายถึง การกระทํากิจกรรมใด ๆ ที่
บรรลุผลตามที่ตองการและตั้งเปาหมายไว โดยสามารถประหยัดและลดการสูญเสียของทรัพยากร
ตาง ๆ ในการดําเนินกิจกรรมไดมากที่สุด ซ่ึงคําวา ประหยัดทรัพยากร   ไดแก  ใชแรงงานคนนอย
ประหยัดเงิน งบประมาณการใชจาย ไมเสียเวลามาก ใชตนทุนวัตถุดิบต่ํา เปนตน ทั้งนี้การมี
ประสิทธิภาพมากหรือนอย จะพิจารณา  2  ประเด็น ประกอบกันคือ    ปริมาณการบรรลุผลสําเร็จ 
และปริมาณทรัพยากรที่สูญเสียไป    

    แนวคิดเก่ียวกับประสิทธิภาพ 
     สมพงษ  เกษมสิน (2541,  หนา, 30) ไดนําแนวคิดของ  Harry Emerson เกี่ยวกบัหลักการ
ทํางานใหมีประสิทธิภาพ 12 ประการ ดังนี้ 
     1.  ทําความเขาใจ และกําหนดแนวความคิดในการทํางานใหกระจาง 
     2. ใหหลักสามัญสํานึกในการพิจารณาความนาจะเปนไปไดของงาน 
     3.  คําปรึกษาแนะนําตองสมบูรณและถูกตอง 
     4. รักษาระเบียบวินัยในการทํางาน 
     5.  ปฏิบัติงานดวยความยุติธรรม 
     6.  การทํางานตองเชื่อถือได มีความฉับพลัน มีสมรรถภาพและมีการลงทะเบียนไวเปน
หลักฐาน 
     7.  งานควรมีลักษณะแจงใหทราบถึงการดําเนินงานอยางทั่วถึง 
     8.  งานสําเร็จทันเวลา 
     9.   ผลงานไดมาตรฐาน 
     10.  การดําเนินงานสามารถยึดเปนมาตรฐานได 
     11.  กําหนดมาตรฐานที่สามารถใชเปนเครื่องมือ ในการฝกสอนงาน 
     12.  ใหบําเหน็จรางวัลแกงานที่ดี 
     บุญทัน  ดอกไธสง และเอ็ด สาระภูมิ (2529,  หนา  155) ไดกลาวถึง การจะทําให
องคการมีประสิทธิภาพไดนั้น พนักงานจะตองมีจิตอุทิศเพื่องาน ทํางานอยางเต็มที่ (ฉันทะ) มีความ
ขยันหมั่นเพียรอยางเต็มที่ (วิริยะ) มีความมุงมั่นในงาน ทํางานอะไรก็ทําใหสําเร็จ ไมหยิบโหยง 
ทํางานประณีต นั่นคือ ทํางานโดยไมผิดซึ่งมีสติควบคุมอยูตลอดเวลา (จิตตะ) และมีการไตรตรอง
งานนั้น ๆ วาดีหรือเลวอยางไร (วิมังสา) 
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     ทิพาวดี  เมฆสวรรค (2538,  หนา 9-10 ) กลาวถึง ประสิทธิภาพวา เปนสิ่งที่วัดไดหลาย
มิติ ตามแตวัตถุประสงคที่ตองการพิจารณา  คือ 
     1. ประสิทธิภาพในมิติของคาใชจาย หรือตนทุนการผลิต (input) ไดแก  การใชทรัพยากร  
ดานเงิน คน วัสดุ เทคโนโลยี  ที่มีอยูอยางประหยัด คุมคา และเกิดการสูญเสียนอยที่สุด 
     2. ประสิทธิภาพในมิติของกระบวนการบริหาร (process) ไดแก การทํางานที่ถูกตอง ได
มาตรฐาน  รวดเร็ว  และใชเทคนิคที่สะดวกขึ้นกวาเดิม 
     3. ประสิทธิภาพในมิติของผลผลิตและผลลัพธ ไดแก การทํางานที่มีคุณภาพ               
เกิดประโยชนตอสังคม เกิดผลกําไร ทันเวลา ผูปฏิบัติงานมีจิตสํานึก ที่ดีตอการทํางาน และการ
บริการเปนที่พอใจของลูกคา หรือผูมารับบริการ 
     นอกจากจะใหความหมายของประสิทธิภาพแลวนั้น ยังไดเสนอแนวความคิด ในการ
ปรับปรุงประสิทธิภาพการบริหารงานภาครัฐ โดยศึกษาจากการปรับปรุงระบบราชการของ
ตางประเทศที่ไดรับการยอมรับวาประสบความสําเร็จได ดังนี้ 
     1. ตองกําหนดแนวทาง และเปาหมายของการเปลี่ยนแปลงที่ชัดเจน คือ มุงการทํางานที่มี
ประสิทธิผล ยึดถือผลสําเร็จ และผลสัมฤทธิ์ของงาน (results) เปนหลักในการดําเนินงาน โดยมุงที่
ผลลัพธ (outcome)โดยมีการประเมินผลและวัดผลสําเร็จของงานอยางเปนรูปธรรม สามารถ
ตอบสนอง  และสรางความพึงพอใจแกลูกคาผูมารับบริการ ปรับปรุงโครงสรางและระบบงานเพื่อ
ยุบเลิกงานที่ทําซ้ําซอน และหมดความจําเปนโดยสรางสรรคกระบวนการทํางานใหม  ลดขนาด
กําลังคน  เพื่อลดคาใชจายขององคกรดานบุคลากร  มีการกระจายอํานาจการตัดสินใจจากระดับบน
สูระดับเจาหนาที่ 
     2. มีระบบการบริหารที่ยึดผลสําเร็จของงาน  และผลลัพธขององคกรเปนหลักในการ
ดําเนินงาน รวมทั้งใชมาตรการจูงใจ และใหรางวัลตอบแทนแกองคกรที่ประสบผลสําเร็จของงาน 

     องคประกอบขององคกรท่ีมีประสิทธิภาพ   
     Becker และ Neuhauser ( 1975, อางใน  ภรณี  กีรติบุตร, 2529 หนา 113-114 ) ไดเสนอ

ตัวแบบจําลองที่เกี่ยวกับประสิทธิภาพขององคการ (Model  of  organizational  efficiency) โดย
กลาววา ประสิทธิภาพขององคการ นอกจากพิจารณาถึงทรัพยากร เชน คน เงิน วัสดุ อุปกรณ ที่เปน
ปจจัยนําเขา และผลผลิตขององคการ คือ การบรรลุเปาหมายแลวองคการในฐานะที่เปนองคการใน
ระบบเปด (open system) ยังมีปจจัยอ่ืนประกอบอีก ดังนั้นแบบจําลองในรูปสมมติฐานสามารถสรุป
ได ดังนี้ คือ 

     1. หากสภาพแวดลอมในการทํางานขององคการ มีความสลับซับซอนต่ํา (low task-
environment complexity) หรือมีความแนนอน (certainly) การกําหนดระเบียบในการทํางานของ
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องคการอยางละเอียดถ่ีถวนจะเปนที่แนชัดวาจะนําไปสูความมีประสิทธิภาพขององคการ แตการ
กําหนดระเบียบปฏิบัติดังกลาวจะมีผลในทางลบตอความมีประสิทธิภาพหากสภาพแวดลอมในการ
ทํางานยุงยากซับซอนสูง (high task-environment complexity) หรือมีความไมแนนอน (uncertainty) 

     2. การกําหนดระเบียบชัดเจนเพื่อเพิ่มผลการทํางานที่มองเห็นได  มีผลทําให
ประสิทธิภาพเพิ่มมากขึ้นดวย 

     3. ผลของการทํางานที่มองเห็นได  สัมพันธในทางบวกกับประสิทธิภาพ 
     4. หากพิจารณาควบคูกันจะปรากฏวา  การกําหนดระเบียบปฏิบัติตัวแปรตาง  ๆ  กัน 

ชัดเจน และผลการทํางาน งานที่มองเห็นจะมีความสัมพันธมากขึ้น ตอประสิทธิภาพมากกวาตัวแปร
แตละตัวตามลําพัง 
     Becker  เชื่ออีกวา การสามารถมองเห็นผลขององคการได (visibility consequences) มี
ความสัมพันธกับประสิทธิภาพขององคการ เพราะองคการสามารถทดลอง และเลือกระเบียบปฏิบัติ
ทรัพยากรที่เปนประโยชนตอการบรรลุเปาหมายได  ดังนั้นโครงสรางของงาน  ระเบียบปฏิบัติ       
ผลการปฏิบัติงาน จึงมีอิทธิพลตอประสิทธิภาพในการปฏิบัติงาน 
     Porter ( อางใน ปุระชัย  เปยมสมบูรณ,  2529,  หนา  42) ไดกลาวถึงประสิทธิภาพใน 2  
ลักษณะ คือ 
     1.  ประสิทธิภาพทางเทคโนโลยี (technological  efficiency)  หมายถึง การสรางผลผลิต
หรือผลลัพธโดยใชความพยายามหรือคาใชจายในอัตราต่ําสุด กลาวอีกนัยหนึ่งประสิทธิภาพทาง
เทคโนโลยีเกี่ยวของกับการเพิ่มประสิทธิผล โดยพยายามจํากัดดานคาใชจาย 
     2. ประสิทธิภาพทางเศรษฐศาสตร (economic efficiency) หมายถึง ความสัมพันธ   
ระหวางผลลัพธหรือส่ิงสงออกของนโยบาย  แผนงาน โครงการ โดยมุงที่การเพิ่มผลลัพธที่คงเดิม 
ประสิทธิภาพถูกนํามาใชเปนเกณฑการวิจัยประเมินดวยความมุงหวังที่จะลดความสูญเปลาทางการ
บริหารและนําทรัพยากรที่มีคามาใชใหเกิดประโยชนสูงสุด กลาวไดวา ประสิทธิภาพเกี่ยวของ     
กับการแสวงหามรรควิธีที่ดีกวา เพื่อดําเนินงานใหไดผลลัพธเทาเดิม ดีกวาในแงของการประหยัด 
งบประมาณ  เวลา บุคลากร และวัสดุอุปกรณ 
     Katz  และ Kahn (อางถึงใน สมใจ   ลักษณะ,  2542,  หนา  191) ซ่ึงเปนนักทฤษฎีที่
ศึกษาองคการในระบบเปด (open system) เชนกัน ไดทําการศึกษาในเรื่องของปจจัยที่มีความสําคัญ
ตอประสิทธิภาพในการปฏิบัติงาน เขากลาววา ประสิทธิภาพ คือ สวนประกอบที่สําคัญของ
ประสิทธิผล ประสิทธิภาพขององคการนั้น ถาวัดจากความจริง ประสิทธิภาพขององคการ หมายถึง 
การบรรลุเปาหมาย (goal attainment)  ขององคการ ในการบรรลุเปาหมายขององคการนั้นมีปจจัย
ตาง ๆ คือ การฝกอบรม ประสบการณ ความรู ความผูกพัน ยังมีความชํานาญ ที่มีผลตอ
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ประสิทธิภาพขององคการนั้น 
     ในเรื่องของการบริหารงานแบบวิทยาศาสตร Herzberg (1988,  p.  263) ไดนําเอาการ
บริหารงานแบบวิทยาศาสตร และความสัมพันธระหวางผูปฏิบัติงานไดอยางสบายใจ และมี
ประสิทธิภาพ ดังนั้นเขาจึงไดศึกษาวิจัยถึงทัศนคติของบุคคลที่พอใจในการทํางาน และไมพอใจใน
กาทํางานพบวาบุคคลที่พอใจในการทํางานนั้น  ประกอบดวยปจจัยดังนี้  คือ 
     1.  การที่สามารถทํางานไดบรรลุผลสําเร็จ 
     2.  การที่ไดรับการยกยองนับถือเมื่อทํางานสําเร็จ 
     3.  ลักษณะเนื้อหาของงานนั้นเปนสิ่งที่นาสนใจ 
     4.  การที่ไดมีความรับผิดชอบมากขึ้น 
     5.  ความกาวหนาในการทํางาน 
     6.  การที่ไดมีโอกาสพัฒนาความรูและความสามารถในการทํางาน 

     ความสําเร็จหรือความเจริญกาวหนาในการพัฒนาขององคการใหเกิดประสิทธิภาพ
นั้น  สามารถแบงได  4  องคประกอบ คือ ดานบุคคล  ผลผลิต  การปฏิบัติงาน และลักษณะของ
องคการ มีสาระสําคัญดังนี้ (สมใจ   ลักษณะ,  2542,  หนา  192-194) 

    1. ประสิทธิภาพดานบุคคล จะใหความสําคัญกับ ศักยภาพ  ความรู  ความสามารถ 
ตลอดจนคุณลักษณะตาง ๆ ของบุคคลที่เหมาะสมในการปฏิบัติงานหรือกระทํากิจกรรมใด ๆ 
เพื่อใหบรรลุผลสําเร็จตามที่องคการตองการ และเกิดการประหยัดหรือลดการสูญเสียทรัพยากรใน
การดําเนินการ  โดยพิจารณาที่ศักยภาพของแตละบุคคลหรือกลุมบุคคลเปนหลัก  

    ดังนั้น ลักษณะของประสิทธิภาพบุคคล คือ บุคคลที่มีความรูความสามารถ ปฏิบัติงาน
หรือประกอบกิจกรรมใด ๆ ไดอยางเต็มความสามารถ โดยใชเทคนิค วิธีการตาง ๆ ในการสราง
ผลงานใหประสบผลสําเร็จทั้งเชิงปริมาณ และคุณภาพ เปนที่นาพอใจกับทุกฝายที่เกี่ยวของ โดย
ส้ินเปลืองทรัพยากรในการดําเนินการตาง  ๆ  อาทิ วัตถุดิบ  ตนทุน เวลา  คาใชจาย หรือระดับความ
เสียหาย  เปนบุคคลที่มีความสมบูรณและพรอมทั้งดานรางกาย  ความคิดและจิตใจที่ดี สามารถ
สรางสรรคผลงานที่ดีให เกิดขึ้นได เสมอ    จึงกลาวไดวา  ลักษณะของบุคคลที่จะนํามาซึ่ง
ประสิทธิภาพ  มีคุณลักษณะ สําคัญ ดังนี้  

           1.1  มีความรู ความสามารถ ประสบการณเหมาะสมกับภารกิจที่กระทํา ทั้งทางดาน
เทคโนโลยีหรือศาสตรตาง  ๆ  ที่จะเอื้อตอการพัฒนาภารกิจที่รับผิดชอบใหไดผลดีที่สุด และดี
ยิ่งขึ้นกวาเดิม 

           1.2  มีความคิด ทัศนคติที่ดี  คิดริเร่ิมสรางสรรค  คิดอยางเปนระบบ มีเหตุผล  คิด
วิเคราะหแกปญหาตาง ๆไดอยางถูกตองเหมาะสม 
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           1.3 มีสภาพจิตใจสมบูรณ  มีคุณธรรม   จริยธรรม  อาทิ  ขยัน  อดทน  เสียสละ 
ซ่ือสัตย  ยุติธรรม รับผิดชอบ เอ้ือเฟอเผ่ือแผ  ไมมีอคติ  ไมเห็นแกตัว  เห็นประโยชนสวนรวม
มากกวาประโยชนสวนตน  จงรักภักดีตอองคการ เปนตน 

           1.4  มีสุขภาพรางกายสมบูรณแข็งแรงไมเปนอุปสรรคตอการปฏิบัติงาน 
           1.5  มีมนุษยสัมพันธดี เปนผูประสานความรวมมือ สามารถปฏิบัติภารกิจรวมกับ

ผูอ่ืนไดดีในทุกระดับ 
     2.  ประสิทธิภาพดานผลผลิต จะพิจารณาจากหลายลักษณะ คือ ปริมาณและ คุณภาพ

ของตัวผลิตภัณฑเอง ทั้งนี้ขึ้นอยูกับเกณฑหรือมาตรฐานที่กําหนดไว   และพิจารณาจากความพึง
พอใจของลูกคาหรือผูบริโภค ซ่ึงถือไดวาเปนผูที่มีบทบาทสําคัญในการปรับเปลี่ยนรูปแบบหรือ
ลักษณะของประสิทธิผล ประสิทธิภาพของผลผลิตได ทั้งนี้เพราะการผลิตสินคาหรือบริการใด 
ๆ   องคการสวนใหญจะใหความสําคัญกับลูกคา ดังคํากลาวที่วา “ลูกคาคือพระเจา”  ดังนั้นจึงกลาว
ไดวา ลักษณะของผลผลิตที่มีคุณภาพ มีคุณลักษณะ สําคัญ ดังนี้  

           2.1  ผลผลิตที่ใชตนทุนต่ําแตมีคุณภาพสูง 
           2.2  ผลผลิตมีราคาไมแพง เหมาะสมกับความตองการของผูบริโภคแตละระดับ และ

ผูบริโภคพึงพอใจ  
           2.3  ผลผลิตที่ไดมาตรฐาน ถูกตองตามกฎหมายไมทําลายสิ่งแวดลอม 
           2.4  ผลผลิตที่สามารถเพิ่มสวนแบงทางการตลาดไดมาก 
     3.  ประสิทธิภาพดานการปฏิบัติงาน จะพิจารณาจากรูปแบบ กระบวนการ เทคนิคหรือ

วิธีการปฏิบัติงานเพื่อนํามาซึ่งผลผลิตที่มีประสิทธิภาพและประสิทธิผลตรงตามเปาหมาย 
วัตถุประสงคที่ตองการหรือกําหนดไว ทั้งนี้บุคคลแตละคนแมปฏิบัติงานในสวนงานเดียวกัน แตก็
อาจมีเทคนิค หรือกระบวนการในการปฏิบัติงานที่แตกตางกันได ซ่ึงอาจขึ้นอยูกับ ความรู 
ประสบการณ  รูปแบบวิธีคิด อาทิ คนบางคนปฏิบัติงานตามคําสั่ง  แตบางคนคิดสรางสรรคผลงาน
ใหดีกวาที่ส่ัง หรือทําไดตามคําสั่งแตใชวิธีลัดในการปฏิบัติงานที่เหนื่อยนอยกวา เสียเวลานอยกวา 
แตไดผลคุมคาเทากัน เปนตน ซ่ึงบุคลากรในลักษณะนี้เปนบุคลากรท่ีองคการสวนใหญตองการเพื่อ
การสรางสรรคและพัฒนางานในภายหนา  ดังนั้นจึงกลาวไดวา ลักษณะของการปฏิบัติงานที่มี
ประสิทธิภาพ มีคุณลักษณะ สําคัญ ดังนี้  

           3.1 ใชระยะเวลานอยในการดําเนินงานตามภารกิจใหบรรลุผล 
           3.2 เกิดการสูญเสียทรัพยากรตาง ๆ ในขณะปฏิบัติภารกิจนอย หรือไมมีการ

สูญเสีย  อาทิ ประหยัดงบประมาณในการดําเนินงานตามภารกิจใหบรรลุผล  ประหยัดแรงงาน หรือ
พลังงานที่ใชไปในการดําเนินงานตามภารกิจ ประหยัดวัตถุดิบ การสูญเสียโดยไมจําเปน 
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           3.3  กระบวนการปฏิบัติงานไมซํ้าซอน ลดขั้นตอนที่ไมจําเปน งายตอการติดตาม 
ควบคุม และตรวจตอบผลสําเร็จ 

           3.4  กระบวนการปฏิบัติงานแตละขั้นตอนมีความชัดเจนในการดําเนินงาน โดยอาจ
มีคําแนะนําหรือคูมือปฏิบัติงานประกอบเพื่อสรางความเขาใจรวมกันในการปฏิบัติงาน 

     4.  ประสิทธิภาพดานองคการ จะใหความสําคัญกับผลสําเร็จขององคการโดยรวม ซ่ึง
เกิดขึ้นจากความสําเร็จในการพัฒนาหรือบริหารจัดการในสวนตาง ๆ ประกอบกัน   ดังนั้น ลักษณะ
ของประสิทธิภาพองคการ คือ องคการที่ประสบความสําเร็จในการดําเนินงานบริหารจัดการดาน 
ตาง ๆ  ตามภารกิจหนาที่ขององคการ บรรลุวัตถุประสงคและเปาหมายที่ตั้งไว โดยใชทรัพยากร   
ตาง ๆ  อาทิ การบริหารทรัพยากรมนุษย การบริหารงบประมาณ วัตถุดิบ ตาง ๆ ไดอยางประหยัดแต
ไดผลคุมคา เกิดการสูญเสียนอย  ประหยัดทั้งเวลา  ทรัพยากร  กําลังคน  มีระบบการบริหารจัดการ
ที่สงเสริมใหเกิดการบริหารที่มีคุณภาพ  สามารถใชกลยุทธ  เทคนิควิธีการ  และเทคโนโลยีตาง ๆ 
อยางเหมาะสมนําไปสูความสําเร็จเกิดความสะดวกราบรื่นในการดําเนินงาน ปญหา อุปสรรค และ
ความขัดแยงมีนอยที่สุด บุคลากรมีขวัญกําลังใจดี ผลผลิตมีคุณภาพและลูกคาพึงพอใจมากกวาเดิม 
เปนตน จึงกลาวไดวา ลักษณะขององคการที่มีประสิทธิภาพ มีคุณลักษณะ สําคัญ ดังนี้  

           4.1  องคการมีบุคลากรที่มีคุณภาพ  มีขวัญกําลังใจ ตลอดจนมีคุณภาพชีวิตที่ดี 
           4.2  องคการมีผลผลิตที่มีคุณภาพ ไดมาตรฐาน เปนที่พึงพอใจของลูกคา และไดรับ

การยอมรับจากสังคม 
           4.3  องคการมีกําไร ผลประโยชน ตลอดจนสวนแบงทางการตลาดที่เพิ่มสูงขึ้นอยาง

ตอเนื่อง 
           4.4  องคการมีนโยบายที่ยืดหยุน สอดคลอง เหมาะสมกับสภาพการณที่เปลี่ยนแปลง 
           4.5  องคการมีผูบริหาร หรือผูนําที่มีความรู ความสามารถ มีวิสัยทัศน ตลอดจน

ทักษะตาง ๆ ในการบริหาร ที่สามารถนําพาองคการไปสูความเจริญกาวหนา และผานพนวิกฤติ 
ปญหา อุปสรรคตาง ๆ ไปไดดวยดี 

           4.6 องคการมีบรรยากาศ  วัฒนธรรมองคการที่ดี เกื้อกูลตอการพัฒนาองคการใน
ดานตาง  ๆ  โดยรวม เชน การประสานรวมมือกันทํางาน   ความผูกพันเปนหนึ่งเดียวกันของทุกคน 
ปญหาความขัดแยงตาง  ๆ  สามารถแกไขหรือคล่ีคลายไปไดอยางรวดเร็ว   สภาพแวดลอม ภูมิทัศน
สวยงาม  สะอาด  ปลอดภัย เปนตน  

     ปญหาและอุปสรรคกับการพัฒนาประสิทธิภาพองคการ  
     การพัฒนาองคการใหเกิดประสิทธิภาพนั้น เปนที่ทราบกันดีอยูแลววาตองพัฒนาใน

หลายสวนประกอบกัน ซ่ึงก็เปนสาเหตุหนึ่งที่นํามาซึ่งปญหา ทั้งนี้เพราะ หากเกิดปญหา ความ
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ผิดพลาด ความเสียหายในสวนใดสวนหนึ่งก็จะมีผลกระทบตอประสิทธิภาพของการพัฒนาองคการ
โดยรวมได เพราะ องคการ คือความเชื่อมโยงสัมพันธกันของแตละสวน ดังนั้น การพัฒนาองคการ
ใหเกิดประสิทธิภาพ จึงควรทําความเขาใจเกี่ยวกับปญหา หรืออุปสรรคตาง ๆ ที่เกี่ยวของประกอบ
กันดวย ดังที่มีนักวิชาการไดใหแนวคิดตาง ๆ ไว ดังนี้ 

     สมใจ ลักษณะ (2542, หนา 195-197) ไดอธิบายรูปแบบการวิเคราะหปญหาเพื่อการ
พัฒนาประสิทธิภาพไว  3 ดาน คือ 

     1. ปญหาดานเปาหมาย ไดแก ผลกําไรต่ํากวา 40 % สินคาไมตรงตามความสนใจของ
ลูกคา ปริมาณการขายตกต่ํา ปริมาณสินคาผลิตไดนอย และ คุณภาพสินคาไมไดมาตรฐาน เปนตน 

     2. ปญหากระบวนการ ไดแก  ขาดรูปแบบการผลิตแบบใหม ๆ กระบวนการผลิตมี
ขั้นตอนมาก ไมมีเทคโนโลยีชวยในการผลิต มีความขัดแยงระหวางกลุมงาน  ความรวมมือ
ประสานงานตกต่ํา ขาดการควบคุมคุณภาพการผลิต  คุณภาพวัตถุดิบบกพรองและ การบริหาร
จัดการขาดความเปนผูนํา  ขาดกระบวนการวางแผนที่ดี    

     3. ปญหาดานปจจัย ไดแก ตนทุนสูง ขาดสภาพคลอง บุคลากรดอยความรู -
ความสามารถ  เจตคติ แรงจูงใจต่ํา บุคลากรลางาน หยุดงาน  ลาออก บุคลากรแตกแยก  ขัดแยง 
บุคลากรไมสามารถใชเทคโนโลยี 

     จากแนวคิดขางตน สรุปไดวา ปญหา อุปสรรคของการพัฒนาองคการใหเกิดประสิทธิ-
ภาพ  วิเคราะหได 3 ประการ คือ ปญหาดานเปาหมายหรือผลผลิต กระบวนการ และปจจัย ซ่ึงหาก
นักพัฒนาองคการหรือผูบริหาร หาแนวทางในการปองกันไวกอนลวงหนาได ก็จะเปนผลดีตอ
ระดับความสําเร็จ การบรรลุถึงประสิทธิภาพ ประสิทธิผลขององคการเอง แตทั้งนี้การปองกันหรือ
แกปญหาที่ดี ควรคํานึงถึงส่ิงสําคัญ  ดังตอไปนี้ 

     1.  ควรสรางจิตสํานึกใหบุคลากรทุกคน ไมเพิกเฉยตอปญหาหรืออุปสรรคที่เกิดขึ้น ไม
วาจะเปนปญหาในระดับใด เมื่อพบเห็น ควรรีบดําเนินการแกไข ไมปลอยใหลุกลามใหญโต 

     2.  ควรใหบุคลากรทุกคนมีสวนรวมในการวิเคราะหและแกปญหา หรืออุปสรรคนั้น ๆ 
ดวย เพื่อที่จะไดแนวทางในการแกปญหาที่หลากหลาย และเลือกทางเลือกที่ดีที่สุด อีกทั้งสามารถ
แกปญหาไดอยางครอบคลุม  

     3.  การวิเคราะหปญหา หรืออุปสรรคตาง ๆ ควรกระทําอยางเปนระบบ เปนขั้นตอน 
เพื่อผลสําเร็จของการแกไขปญหา หรือปองกันไดอยางเหมาะสม ถูกตอง เกิดประโยชนสูงสุด 

     4.  การแกปญหา ไมควรมองปญหาเพียงดานเดียว ทั้งนี้ควรคํานึงถึงผลกระทบที่อาจมี
ผลตอสวนอื่น ๆ  หรือไม  การแกปญหาควรแกไขใหครบทั้งกระบวนการ  เชน ปญหาที่ระบบการ
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ผลิต ก็ควร แกทั้งระบบ จะแกเพียงสวนใดในระบบไมได ในขณะที่อีกบางสวนยังไมไดแกไข ก็ถือ
ไดวายังเปนปญหาของทั้งระบบอยูนั่นเอง 

     5.  การแกปญหา หรือวิเคราะหอุปสรรค อาจใหบุคคลภายนอกมีสวนรวมดวย ทั้งนี้
เพราะบุคคลภายนอกอาจมองปญหาไดในมุมมองที่แตกตางออกไป ซ่ึงอาจเปนประโยชนตอการ
แกไขปญหาไดในมุมที่กวางมากขึ้น 

     6.  การวิเคราะหปญหา อุปสรรคใด ๆ ควรใหความสําคัญกับการศึกษา คนควาหาขอมูล
ประกอบตาง ๆ ใหครบถวน โดยอาจตองอาศัยระยะเวลาที่มากเพียงพอ และควรกระทําอยาง
ตอเนื่อง ทั้งนี้เพราะสภาพปญหาหรืออุปสรรคตาง ๆ อาจเปลี่ยนแปลงไปไดตามตัวแปร หรือ
สภาพแวดลอมที่เปลี่ยนแปลงไป 

     7.  เปาหมายสูงสุดของการแกปญหา ควรประกอบไปดวย 2  สวนสําคัญ  คือ 
ความสําเร็จ ประสิทธิภาพ ประสิทธิผลขององคการ  และความสุข ความพึงพอใจของบุคลากร 
ประกอบกันอยางสมดุล  

     กระบวนการและแนวทางแกปญหาเพื่อพัฒนาประสิทธิภาพองคการ  
     การแกปญหาเพื่อพัฒนาองคการใหเกิดประสิทธิภาพนั้น ประเด็นสําคัญประการหนึ่งคือ 

การแกปญหา อยางเปนระบบ เปนขั้นตอน ดังที่ สมใจ  ลักษณะ ( 2542 หนา 199 - 200)  กลาววา 
การเปลี่ยนแปลงและพัฒนาองคการ  ใชรูปแบบการแกปญหา ประกอบไปดวย 7 ขั้น  สรุปไดดังนี้   

     1.  ขั้นวิเคราะหปญหา 
           ระบุสภาพปญหาที่ชัดเจน กําหนดเครื่องชี้วัดความรุนแรงของปญหา  ใหผูมีสวน

รวมเกี่ยวของทุกระดับไดตระหนักในความสําคัญของปญหา   เกิดความตองการจะชวยกัน
แกปญหา 

     2.  ขั้นศึกษาสาเหตุของปญหา 
           ผูเกี่ยวของชวยกันศึกษาสาเหตุตาง ๆ ที่นํามาซึ่งปญหา  จุดเนนของสาเหตุของ

ปญหา  ควรใหความสนใจตอกระบวนการดําเนินงานขององคการ  และใหความสนใจตอปจจัยที่มี
ในองคการ  โดยชวยกันระบุลักษณะ กระบวนการ และปจจัยที่บกพรองไมนาพอใจ  

     3.  ขั้นหาแนวทางแกปญหา 
           เปนขั้นที่ผูเกี่ยวของ  ที่ปรึกษา หรือผูประสานการเปลี่ยนแปลง  จะศึกษาแนว

ทางเลือกตาง  ๆ  ที่จะชวยแกไขขอบกพรองในแตละสาเหตุของปญหาที่ระบุในขั้นที่แลวรวมกัน  
     4.  ขั้นเลือกแนวทางที่เหมาะสมนํามาใชแกปญหา  
           เปนขั้นนําแนวทางที่นาจะแกปญหาไดดีที่สุด  นํามาพัฒนาเปนระบบ วางแผนการ

สรางความเปลี่ยนแปลงในกระบวนการ โดยใชวิธีใหม  ๆ   

 34



มห
าวิท

ยาล
ัยร
าช
ภัฏ
ธน
บุร
ี

 
     5. ขั้นปฏิบัติการแกปญหา 
           เปนการนําแผนในขั้นที่แลวนํามาสูการปฏิบัติผานทางผูประสานงาน เปล่ียนแปลง 

อาจมีกิจกรรมเสริม  เชน การอบรมบุคลากร การออกแบบนวัตกรรมเทคโนโลยีใหม ๆ  การสัมมนา
เชิงปฏิบัติการ  การมอบงานทดลองปฏิบัติ  

     6.  ขั้นติดตามประเมินผล  
           เปนขั้นติดตามประเมินทั้งในระหวางการปฏิบัติเพื่อเปนขอมูลปรับปรุงแกไข

กระบวนการเปลี่ยนแปลงพัฒนาองคการใหตรงทาง  และลดความบกพรองกอนที่จะจบ  
กระบวนการปฏิบัติ และเมื่อใชเวลาทดลองปฏิบัติแบบใหม ๆ ไปจนครบถวนกอนระยะเวลาที่
กําหนดก็ประเมินผลรวมเพื่อพิจารณาวาปญหาที่ระบุไว ไดรับการแกไขเพียงใด 

     7.  ขั้นคงไวซ่ึงกระบวนการเปลี่ยนแปลง 
           เปนขั้นที่นํากระบวนการที่ประเมินแลว  พบวาไดแกปญหาไดจากขั้นที่ 7 นํามาเปน

กระบวนการปฏิบัติที่ตอเนื่องในองคการตอไป  
     จากแนวคิดขางตน สรุปไดวา กระบวนการแกปญหา ประกอบไปดวย 7  ขั้นตอน คือ 

การวิเคราะหปญหา การศึกษาสาเหตุของปญหา  หาแนวทางแกปญหา  เลือกแนวทางที่เหมาะสม
นํามาใชแกปญหา ปฏิบัติการแกปญหา  ติดตามประเมินผล และคงไวซ่ึงกระบวนการเปลี่ยนแปลง
จากการแกปญหา ซ่ึงอาจกลาวไดวาเปนขั้นตอนการแกปญหาในภาพรวมทั่วไป ซ่ึงมีขอเสนอ
เพิ่มเติมวา ในสวนรายละเอียดของปญหาตาง  ๆ  นั่นคือ ปญหาแตละปญหาในองคการ เชน ปญหา
ดานบุคคล  ปญหาดานโครงสราง  ปญหาดานคุณภาพงาน ปญหาดานนโยบาย  เหลานี้อาจมีผลตอ
การใหความสําคัญในรายละเอียดในการแกไขไมเหมือนกัน จึงมีขอนําเสนอปญหาและแนว
ทางแกไข  5  ประเด็น   ดังตอไปนี้ (สมใจ  ลักษณะ,  2542,  หนา  201-204) 

     1. ปญหาและแนวทางแกปญหาดานบุคคล 
           1.1. ปญหาดานบุคคล ควรใหความสําคัญกับการแกไขปญหา   ดานศักยภาพของแต

ละบุคคล อาทิ ความรู ทักษะ  ทัศนคติ สุขภาพความสมบูรณแข็งแรงของรางกายและขวัญ กําลังใจ
ของบุคลากร ตลอดจนความสัมพันธระหวางบุคคล  อิทธิพลของกลุมคนกับพฤติกรรมการ
แสดงออก เปนตน 

           1.2  แนวทางแกปญหาดานบุคลากร คือ 
                   1.2.1 ใหความรู  เพิ่มพูนทักษะและประสบการณ โดยการใหการฝกอบรม 

การศึกษาดูงานเพิ่มมุมมองที่กวางขึ้น  ใหโอกาสในการแลกเปลี่ยนความรู ประสบการณ จากการ
ประชุม พูดคุย ใหคําปรึกษา  
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                   1.2.2  จัดกิจกรรมสัมพันธเพื่อสงเสริมความสัมพันธที่ดีระหวางหมูคณะ  
                   1.2.3  เปดโอกาสใหบุคลากรไดมีสวนรวมดานตาง ๆ ใหมากขึ้น เพื่อสราง

ความผูกพันตอองคการ และภารกิจที่รับผิดชอบ 
                   1.2.4  มีระบบการสื่อสาร  การประชาสัมพันธเพื่อสรางความเขาใจรวมกันใน

ประเด็นตาง ๆ เชน ประกาศเสียงตามสาย  บอรดขาวประชาสัมพันธ  สาระความรูตางๆ  เปนตน 
                   1.2.5 สรางแรงจูงใจ  สําหรับบุคลากรที่มีผลงานหรือมีพฤติกรรมที่ดี  เชน 

พนักงานดีเดนในดานตาง ๆ องคการมีรางวัลตอบแทนให เปนตน  
     2.  ปญหาและแนวทางแกปญหาดานผลผลิต 
           2.1 ปญหาดานผลผลิต ควรใหความสําคัญกับการแกไขปญหาดาน  ปริมาณ คุณภาพ

ที่ไมไดมาตรฐาน  การสรางสรรค คิดคนผลิตภัณฑใหม ๆ เพื่อตอบสนองตอภาวการณแขงขัน  การ
เปลี่ยนแปลงของสภาพแวดลอมตลอดจนความพึงพอใจของผูบริโภค หรือลูกคาเปนสําคัญ 

           2.2  แนวทางแกปญหา ดานผลผลิต  คือ 
                   2.2.1  การควบคุม ติดตาม ตรวจสอบคุณภาพผลผลิตเปนระยะ ๆ 
                   2.2.2 สรางเกณฑมาตรฐานการผลิตที่แนนอนชัดเจน และมีคูมือการปฏิบัติงาน

ประกอบ 
                   2.2.3 ใหรางวัลสําหรับบุคลากรที่สามารถใหแนวคิดใหม ๆ ในการสรางสรรค

ผลผลิตที่ดีขึ้น และสามารถแกไขปญหาคุณภาพผลผลิตได 
                   2.2.4 มีการสํารวจ วิจัย ศึกษาหาขอมูลใหม ๆ จากสภาพการณตาง ๆ เพื่อนํามา

พัฒนา ปรับปรุงคุณภาพผลผลิตอยูเสมอ 
     3.  ปญหาและแนวทางแกปญหาดานระบบ หรือกระบวนการบริหารจัดการ 
           3.1  ปญหาดานระบบ หรือกระบวนการบริหารจัดการ ควรใหความสําคัญกับการ

แกไขปญหาดาน นโยบาย กฎ ระเบียบขอบังคับ หรือแนวปฏิบัติตาง ๆ ที่ขาดความยืดหยุน หรือไม
สอดคลองกับสภาพการณ หรือความพึงพอใจของบุคลกรภายในองคการ อันอาจทําใหบุคลากรรูสึก
อึดอัด เบื่อหนายตอการปฏิบัติภารกิจ และเปนผลเสียตอประสิทธิภาพ ประสิทธิผลโดยรวมได 

           3.2  แนวทางแกปญหา ดานระบบหรือกระบวนการบริหารจัดการ คือ 
                   3.2.1 เชิญบุคคลที่เกี่ยวของมารวมพิจารณากฎ ระเบียบ แนวปฏิบัติตาง ๆ ให

สอดคลองเหมาะสมกับ สภาวการณ และความพึงพอใจของทุกฝาย 
                   3.2.2 สําหรับผูวางนโยบาย กฎ ระเบียบหรือขอบังคับตาง ๆ ควรตระหนักถึง

เร่ือง “การเอาใจเขามาใสใจเรา” และ  ยอมรับฟงความคิดเห็นใหมากขึ้น 
     4.  ปญหาและแนวทางแกปญหาดานโครงสราง สายงาน 
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           4.1 ปญหาดานโครงสราง สายงานภายในองคการ ควรใหความสําคัญกับการแกไข
ปญหาดานความซ้ําซอน ความลาชาในการปฏิบัติงาน  บุคลากรเกิดความสับสนในบทบาทหนาที่
ของตนเอง อันเนื่องมาจากการมีโครงสรางที่ไมชัดเจน หนาที่ตาง  ๆ ในสายงานกาวกายกัน ทํา
ใหผลงานขาด ๆ เกิน ๆ ไมสมดุล เปนตน 

           4.2  แนวทางแกปญหา ดานโครงสราง สายงาน คือ 
                   4.2.1 พยายามปรับเปลี่ยน ควบ หรือลดสายงานบางสวนที่ซํ้าซอนกันออกบาง 

แตทั้งนี้กอนการปรับเปลี่ยนควรมีการชี้แจง หรือใหคําแนะนําในการปรับเปลี่ยนกอนลวงหนา เพื่อ
ไมใหเกิดการตอตานการเปลี่ยนแปลงในภายหลัง 

                   4.2.2 เมื่อมีการปรับเปลี่ยนโครงสรางหรือสายงานใด ๆ ควรมีการจัดทําคูมือ
การปรับเปลี่ยนอยางเปนลายลักษณอักษร เพื่อความชัดเจนในการปรับเปลี่ยน  

     5. ปญหาและแนวทางแกปญหาดานเทคโนโลยี วัสดุ อุปกรณการใชงาน 
           5.1  ปญหาดานเทคโนโลยี วัสดุ อุปกรณการใชงาน ควรใหความสําคัญกับการแกไข

ปญหาดานการเสื่อม หรือชํารุด  การมีไมเพียงพอตอการใชงาน หรือใชไดไมคุมคากับประโยชนที่มี
ของเทคโนโลยีเหลานั้น ตลอดจนบุคลากรผูใชขาดความพรอมในการใชงานที่ถูกตอง เชน ขาด
ความรู  ประสบการณ เปนตน ซ่ึงสงผลใหภารกิจลาชา และผิดพลาด เสียหายได  

           5.2  แนวทางแกปญหา ดานเทคโนโลยี วัสดุ อุปกรณการใชงาน คือ 
                   5.2.1 ควรมีระบบติดตาม  ตรวจสอบวัสดุ อุปกรณ เปนระยะ 
                   5.2.2 เมื่อพบปญหาหรือจุดบกพรองควรรีบดําเนินการแกไขทันที 
                   5.2.3  กอนมีการนําวัสดุ  อุปกรณใหม ใด ๆ มาใช ควรใหความสําคัญกับการ

เตรียมความพรอมของผูใชกอน โดยการอบรม  สอนแนะ ใหความรู สรางทักษะกับเครื่องจําลอง
กอน เพื่อการใชงานอยางถูกตอง ไมผิดพลาดเมื่อนํามาใชจริง 

                   5.2.4 การซื้อวัสดุอุปกรณใหม ควรคํานึงถึงความคุมคาในการใชงานมากกวา
ความทันสมัย และควรเลือกองคการที่มีบริการหลังการขายที่ดีประกอบดวย  

     สรุป การพัฒนาองคการจะประสบผลสําเร็จเพียงใด พิจารณาไดจากลักษณะสําคัญ 4 
ประการ คือ   

      1. ประสิทธิภาพ ประสิทธิผลดานบุคคล คือคุณลักษณะ ของบุคคลที่เหมาะสมในการ
ปฏิบัติงาน เพื่อใหบรรลุผลสําเร็จตามที่องคการตองการ มีความรู ประสบการณ มีความคิดริเริ่ม
สรางสรรค จริยธรรม สุขภาพรางกายสมบูรณ    

      2. ประสิทธิภาพ ประสิทธิผลดานผลผลิต ทั้งนี้ขึ้นอยูกับเกณฑหรือมาตรฐานที่กําหนด
ไว ผลผลิตที่ใชตนทุนต่ําแตมีคุณภาพสูง  ราคาไมแพง  ไดมาตรฐาน ลูกคาพอใจ   
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      3. ประสิทธิภาพ ประสิทธิผลดานการปฏิบัติงาน  รูปแบบ กระบวนการ เทคนิคหรือ
วิธีการปฏิบัติงาน  ใชระยะเวลานอย เกิดการสูญเสียทรัพยากรนอย การปฏิบัติงานไมซํ้าซอน 
คลองตัวในการบริหารจัดการ   

      4. ประสิทธิภาพ ประสิทธิผลดานองคการ ที่ประสบความสําเร็จ ตามภารกิจหนาที่ 
บรรลุวัตถุประสงค และเปาหมายที่ตั้งไว โดยใชทรัพยากร  ตาง ๆ ไดอยางประหยัดแตไดผลคุมคา  

     การพัฒนาองคการเพื่อประสิทธิภาพ ประสิทธิผล ประกอบดวย 7 ขั้นตอน คือ การ
วิเคราะหปญหา ศึกษาสาเหตุของปญหา หาแนวทางแกปญหา เลือกแนวทางที่เหมาะสมนํามาใช
แกปญหา ปฏิบัติ  ติดตามประเมินผล และคงไวซ่ึงกระบวนการเปลี่ยนแปลงที่ดี นอกจากนี้ แนว
ทางการพัฒนาที่ควรคํานึงถึง ไดแก การสรางจิตสํานึกการมีสวนรวมในการวิเคราะหและแกปญหา 
ทําอยางเปนระบบ ตระหนักถึงเปาหมายสูงสุดของการแกปญหา คือ ความสําเร็จ 
ประสิทธิภาพ   ขององคการ  

   

งานวิจัยท่ีเก่ียงของ 
 

     พรเพ็ญ องอาจวาจา (2549, บทคัดยอ) ศึกษาเรื่อง ความตองการพัฒนางานตรวจสอบ 
จากปญหาที่พบในการปฏิบัติงานตรวจสอบภายใน และตรวจสอบการดําเนินงานของผูตรวจสอบ
ภายใน การทาเรือแหงประเทศไทย การวิจัยคร้ังนี้มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาความตองการพัฒนางาน
ตรวจสอบจากปญหาที่พบในการปฏิบัติงานตรวจสอบภายในและตรวจสอบการดําเนินงาน ของ
ผูตรวจสอบภายใน การทาเรือแหงประเทศไทย ใน 3 ดาน ไดแก ดานการปฏิบัติงานตาม
กระบวนการตรวจสอบภายในโดยทั่วไป กระบวนการตรวจสอบการดําเนินงาน และปจจัยที่มี
ความสําคัญตอการปฏิบัติงานตรวจสอบ โดยใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือรวบรวมขอมูลจากผู
ตรวจสอบภายในทั้งหมด 73 คน เพื่อนําขอมูลมาวิเคราะหคาเฉล่ีย รอยละ และการทดสอบความ
แตกตางของคาเฉลี่ยดวยคาสถิติ t ณ ระดับนัยสําคัญ 0.05 

      ผลการศึกษาพบวา  
      ผูตรวจสอบภายในสวนใหญเปนระดับผูปฏิบัติงาน จบการศึกษาในระดับปริญญาตรี

ขึ้นไปในสาขาบัญชีและสาขาอื่น ๆ จํานวนใกลเคียงกัน ซ่ึงเห็นวาปจจัยที่มีความสําคัญตอ การ
ปฏิบัติงานตรวจสอบมากที่สุด คือ นโยบายและการสนับสนุนของฝายบริหาร และความพรอมดาน
ทักษะความรูความสามารถของผูตรวจสอบภายใน หนวยงานตรวจสอบภายในมีการปฏิบัติงานตาม
กระบวนการปฏิบัติงานตรวจสอบภายในโดยทั่วไป และกระบวนการตรวจสอบการดําเนินงาน
อยางครบถวน แตเรื่องที่ไดรับการปฏิบัตินอยคือ การประเมินถึงความคุมคา ความประหยัด และ
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ประสิทธิผลของงานที่ตรวจสอบ ผลการพิจารณาระดับปญหาและระดับความตองการการพัฒนา
จําแนกตามตําแหนง ระดับการศึกษา และสาขาการศึกษา พบวา ทั้งผูบริหาร ผูปฏิบัติงาน ผูที่จบ
การศึกษาในระดับต่ํากวาปริญญาตรีและระดับปริญญาตรีขึ้นไป ผูที่จบสาขาการบัญชีและสาขาอื่น 
ๆ มีระดับความตองการพัฒนาเกี่ยวกับปญหานั้นมากกวาระดับปญหาที่พบจากการปฏิบัติตรวจสอบ 
โดยเรื่องที่ตองการพัฒนามาก คือ การประเมินความเสี่ยง การจัดทําแนวการตรวจสอบ การประเมิน
ประสิทธิภาพประสิทธิผล และ ความคุมคาของงานที่ตรวจสอบ เร่ืองที่ตองการพัฒนาไมแตกตาง
กัน คือ กลยุทธในการเลือกงานตรวจสอบ การปฏิบัติงานตรวจสอบภาคสนาม การสรุปผล และการ
จัดทํารายงานผลการตรวจสอบ สวนเรื่องที่ตองการพัฒนาแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญคือ            
การประเมินการควบคุมภายในและการรวบรวมหลักฐาน 

     สุมาลี รอร้ัง (2545, บทคัดยอ) ศึกษาเรื่อง ปจจัยที่มีความสัมพันธตอการนําการ
ตรวจสอบการดําเนินงานมาปฏิบัติของหนวยงานตรวจสอบภายใน สังกัดกระทรวงเกษตรและ
สหกรณ มีจุดมุงหมายเพื่อศึกษากระบวนการดําเนินการตรวจสอบ ของหนวยงานตรวจสอบภายใน 
สังกัดกระทรวงเกษตรและสหกรณ ที่นําการตรวจสอบการดําเนินงานมาปฏิบัติ และเพื่อศึกษาปจจัย
ที่มีความสัมพันธตอการนําการตรวจสอบการดําเนินงานมาปฏิบัติของหนวยงานตรวจสอบภายใน 
สังกัดกระทรวงเกษตรและสหกรณ 

      ผลการศึกษาพบวา  
      หนวยงานตรวจสอบภายในที่นําการตรวจสอบการดําเนินงานมาปฏิบัติ สวนใหญ

ดําเนินการในขั้นตอนการสํารวจขอมูลเบื้องตน การกําหนดแผนการตรวจสอบการกําหนดแผนงาน
ตรวจสอบ และการรายงานผลการตรวจสอบ ครบทั้งสี่ขั้นตอน แตมีความแตกตางกันในแตละ
กิจกรรม นอกจากนี้ยังพบวา ความเพียงพอของบุคลากร คุณภาพของบุคลากร และความเพียงพอ
ของวัสดุ อุปกรณ เครื่องมือ เครื่องใช เปนปจจัยที่มีความสัมพันธตอการนําการตรวจสอบการ
ดําเนินงานมาปฏิบัติ ขอเสนอแนะจากการศึกษา  หัวหนาสวนราชการหนวยงานตรวจสอบภายใน 
คณะกรรมการตรวจสอบภาคราชการ กรมบัญชีกลาง และหนวยรับตรวจควรรวมกันสนับสนุน 
สงเสริมและพัฒนาดานบุคลากร วัสดุ อุปกรณ เครื่องมือ เครื่องใช พรอมทั้งการปฏิบัติงานให
เอื้ออํานวยตอการตรวจสอบการดําเนินงานของหนวยงานตรวจสอบภายใน 

     อารวย ดีเลิศ (2549, บทคัดยอ) การศึกษาเรื่อง ประสิทธิผลในการปฏิบัติงานของ
พนักงานตรวจสอบภายใน : ศึกษาเฉพาะกรณีของฝายตรวจสอบ ธนาคารเพื่อการเกษตรและ
สหกรณการเกษตร มีวัตถุประสงคเพื่อใหทราบถึงระดับประสิทธิผลและปจจัยที่มีผลตอ
ประสิทธิผลในการปฏิบัติงานของพนักงานตรวจสอบภายใน เพื่อเปนขอมูลในการนําเสนอ
ผูบริหารและผูเกี่ยวของนําไปใชในการแกไข ปรับปรุง ระบบการทํางานใหเกิดประสิทธิผลและ
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บรรลุเปาหมาย วัตถุประสงค ขององคการ โดยใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือในการเก็บรวบรวม
ขอมูลจากประชากรของฝายตรวจสอบ ประชากร มีจํานวน 136 คน และวิเคราะหขอมูลดวยสถิติคา
รอยละ ความถี่ คาเฉลี่ย และ Chi-square test 

      ผลการศึกษาพบวา  
      ผูตรวจสอบภายในสวนใหญเปนเพศชาย มีอายุระหวาง 36-45 ป จบการศึกษาระดับ

ปริญญาตรี วุฒิการศึกษาสวนใหญจบดานเศรษฐศาสตรและบริหารธุรกิจ ทักษะในการใช
เทคโนโลยีสารสนเทศมีความชํานาญอยูในระดับปานกลาง การวิเคราะหความสัมพันธระหวาง
ปจจัยสวนบุคคลกับประสิทธิผลในการปฏิบัติงานของพนักงานตรวจสอบภายในโดยรวมพบวา 
เพศ อายุ ระดับการศึกษา วุฒิการศึกษาที่สําเร็จ และทักษะในการใชเทคโนโลยีสารสนเทศ ไมมี
ความสัมพันธกับประสิทธิผลในการปฏิบัติงาน แตระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับประสิทธิผลในการ
ปฏิบัติงานของพนักงานตรวจสอบภายในโดยรวมอยูในระดับมาก ทั้งนี้เพราะในการปฏิบัติงานของ
พนักงานตรวจสอบภายในจะมีแผนการปฏิบัติงาน ระยะเวลาที่ตองดําเนินการใหแลวเสร็จ ขอบเขต
ของงาน เปาหมาย และวัตถุประสงค ที่ชัดเจนกําหนดไวประกอบกับ พนักงานตรวจสอบภายในจะ
ไดรับการฝกอบรมเสริมความรูอยางตอเนื่อง รวมทั้งในการทํางานจะแบงพนักงานเปนทีม ซ่ึงแตละ
ทีมจะจัดพนักงานที่มีความรูดานสินเชื่อ บัญชี และเรื่องทั่วไป เพื่อชวยเสริมใหทีมงานปฏิบัตงิานได
ประสบผลสําเร็จตามวัตถุประสงคที่กําหนด 

      อัมพวรรณ พันธจักร (2551, บทคัดยอ) ศึกษาเรื่อง การพัฒนาระบบสารสนเทศสําหรับ
การตรวจสอบภายในของสํานักงานตรวจสอบภายใน มหาวิทยาลัยเชียงใหม 

      การศึกษาคนควาอิสระ การพัฒนาระบบสารสนเทศสําหรับการตรวจสอบภายในของ
สํานักงานตรวจสอบภายใน มหาวิทยาลัยเชียงใหม มีวัตถุประสงคเพื่อพัฒนาระบบสารสนเทศ
สําหรับการตรวจสอบภายในของสํานักงานตรวจสอบภายใน มหาวิทยาลัยเชียงใหมวิธีการ
ดําเนินการศึกษา ประกอบดวย การศึกษาระบบงานเดิมและรวบรวมขอมูล วิเคราะห และออกแบบ
ระบบฐานขอมูล และพัฒนาโปรแกรมตามการวิเคราะหและที่ไดออกแบบไว ระบบสารสนเทศสํา 
หรับการตรวจสอบภายในของสํา นักงานตรวจสอบภายในมหาวิทยาลัยเชียงใหม พัฒนาขึ้นบน
ระบบปฏิบัติการวินโดวส เอ็กซพี และระบบเครือขายเว็บแอพพลิเคชัน โดยใชโปรแกรม พี เอช 
พี ในการเขียนเว็บแอพพลิเคชัน และใชโปรแกรม มาย เอส คิวแอล เปนเครื่องมือจัดการ
ฐานขอมูล 

      ผลการทดสอบและประเมินความพึงพอใจของการใชงานระบบ จากผูใชจํานวน 9 ราย
ประกอบดวย ผูบริหาร 1 คน และผูตรวจสอบภายใน 8 คน สรุปไดวา ผูใชระบบมีความพึงพอใจ
เฉล่ียอยูในระดับดี ไดแก ความสะดวกในการใชงานระบบ ระบบชวยลดขั้นตอนการทํางานและลด
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ระยะเวลาการทํางาน ระบบที่พัฒนาขึ้นใชงานงาย การประมวลผลขอมูลมีความถูกตองและรายงาน
ใหขอมูลที่สมบูรณ ผูใชไดสารสนเทศตรงกับความตองการ และสามารถใชเปนแนวทางในการ
พัฒนาระบบเพื่อใชกับสวนงานอื่นๆ ไดตอไปในอนาคต 

      ดวงโสภา ศรีบุหงา (2548, บทคัดยอ) ศึกษาเรื่อง แนวทางการประยุกตใชการประเมิน
การควบคุมโดยตนเอง (CSA)กับหนวยงานตรวจสอบภายใน : กรณีศึกษามหาวิทยาลัยเทคโนโลยี
ราชมงคลลานนา 

      การคนควาแบบอิสระนี้มีวัตถุประสงค เพื่อศึกษาแนวทางการประยุกตใชการประเมิน
การควบคุมโดยตนเอง (CSA : Control Self – Assessment) รวมกับหนวยงานตรวจสอบภายในของ
มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลลานนา โดยมีขอบเขตการศึกษาเฉพาะการควบคุมภายในของ
แผนกพัสดุ และแผนกการเงินการบัญชี ผูศึกษาใชวิธีการเก็บรวบรวมขอมูลจากการสอบถามและ
สัมภาษณบุคลากรที่มีสวนเกี่ยวของในการนํา CSA มาปรับใชในระบบการควบคุมภายในของ
มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลลานนา ไดแก ผูบังคับบัญชา ผูปฏิบัติงาน และผูตรวจสอบภายใน
รวมจํานวนทั้งส้ิน 5 คน 

     หลักเกณฑในการทํา CSA คือการที่ผูปฏิบัติงานและผูบังคับบัญชาทุกระดับในแตละ
สวนงานเปนผูประเมินความเสี่ยงและการควบคุมภายในขององคกรนั้นเอง โดยอาศัยความ
ชวยเหลือจากผูตรวจสอบภายใน และในการนี้มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลลานนา ไดนํา CSA 
มาใชใหเหมาะสมกับสภาพการณในปจจุบัน โดยใหคณาจารยซ่ึงเปนผูตรวจสอบภายในจํานวน 4 
คน ทําหนาที่เปนผูประสานงานระหวางผูบริหารกับผูปฏิบัติงาน และเปนผูนํามาซึ่งการใช CSA ใน
การจัดวางระบบการควบคุมภายใน เพื่อใหเปนไปตามมาตรฐานการควบคุมภายในของ
คณะกรรมการตรวจเงินแผนดิน 

      จากการศึกษาพบวาในการประยุกตใช CSA ของมหาวิทยาลัยฯ ในขั้นแรก ผูปฏิบัติงาน
มีสวนรวมในการประเมินผลการควบคุม สรุปผลการประเมิน รวมทั้งเสนอแนะแนวทางในการ
ปรับปรุงการควบคุมไวในแบบสอบถาม (Questionnaires) หลังจากนั้นคณะกรรมการจัดทํา CSAจะ
ทําการรวบรวมขอมูลแลวนํามาสรุปผลในภาพรวม และเปนผูดําเนินการในขั้นตอนตอไปจนแลว
เสร็จ ซ่ึงไมสอดคลองกับหลักเกณฑของ CSA ที่เนนใหผูบริหารและผูปฏิบัติงานเปนผูประเมินการ
ควบคุมภายในโดยตนเอง 

     จากการศึกษาเปรียบเทียบหลักเกณฑของ CSA กับแนวทางการนํา CSA มาใชใน
ปจจุบันของมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลลานนา เพื่อเสนอแนะแนวทางการประยุกตใช CSA 
ในการปรับปรุงและพัฒนาระบบการควบคุมภายในตอไปในอนาคต พบวาในดานวัตถุประสงค 
ควรนํา CSA มาใชในทุกขั้นตอนของการจัดวางระบบการควบคุมภายใน เพื่อใหบรรลุวัตถุประสงค
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ของการควบคุมภายในที่จะปองกันหรือลดความเสี่ยงใหอยูในระดับที่ยอมรับได ซ่ึงจะทําใหมี
ระบบการควบคุมภายในที่เหมาะสมเพียงพอ ดานหนวยงานและขอบเขตงาน ควรนํา CSA มาใชให
ครอบคลุมทุกหนวยงานและทุกกิจกรรมภายในองคกร ดานผูประเมินผล ควรใหผูปฏิบัติงาน และ
ผูบังคับบัญชาทุกระดับในแตละหนวยงานเปนผูประเมินผลการควบคุมภายในโดยตนเอง โดยใหผู
ตรวจสอบภายในหรือผูมีความรูดาน CSA จากภายนอกองคกรทําหนาที่เปนผูประสานงานคุณภาพ 
ในการใหคําปรึกษาแนะนํา และสารสนเทศเกี่ยวกับการควบคุมภายใน ดานวิธีการปฏิบัติ ควรนํา
วิธีการประชุมเชิงปฏิบัติการ (Workshop) มาใชเปนเครื่องมือในการปรับปรุงและพัฒนาระบบการ
ควบคุมภายในของแตละหนวยงาน นอกเหนือจากการใชแบบสอบถาม (Questionnaires) เพื่อให
ผูปฏิบัติงานมีบทบาทและมีสวนรวมในการนํา CSA มาใชมากยิ่งขึ้น และดานการรายงาน ควร
ดําเนินการโดยใหผูปฏิบัติงานและผูบังคับบัญชาทุกระดับในแตละสวนงาน เปนผูจัดทํารายงานเพื่อ
สรุปผลและรับรองผลการประเมินการควบคุมโดยตนเอง 
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