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ปิยรตัน์ เมธปรชีากุล : การศึกษากระบวนการแก้ปญัหาของบรษิัท ABC จํากดั.  
อาจารยท์ี)ปรกึษา : ผูช่้วยศาสตราจารยเ์ฉลมิขวญั ครธุบุญยงค,์ 84 หน้า. 
 
การศึกษาครั 3งนี3 มวีตัถุประสงค์เพื)อศกึษากระบวนการแก้ปญัหาและแนวทางแก้ไข 

โดยศกึษาสภาพปจัจบุนัของบรษิทั ABC จาํกดั ซึ)งทํางานบนพื3นฐาน PDCA แมจ้ะมกีารบนัทกึ
ปญัหาที)เกิดขึ3น แต่ไม่มเีครื)องมอืหรอืเทคนิคเพื)อแก้ปญัหาโดยเฉพาะ การศกึษาครั 3งนี3 เลอืก
ศกึษาเทยีบกบักระบวนการแก้ปญัหาแบบควิซสีตอร ี(QC Story) ซึ)งเป็นเทคนิคที)ทําความ
เขา้ใจกบัปญัหาอยา่งเป็นขั 3นตอนและใชข้อ้เทจ็จรงิในการแก้ปญัหา เครื)องมอืที)ใชเ้กบ็ขอ้มลู คอื
แบบสอบถาม เพื)อศกึษาความคดิเหน็ของพนักงานโดยใช้กลุ่มตวัอย่าง 118 คน จําแนกตาม
ปจัจยัดา้นบุคคล คอื เพศ อาย ุระดบัการศกึษา อายุงาน ตําแหน่งงาน ลกัษณะงาน และความรู้
พื3นฐานที)แตกต่างกนั แลว้ทําการศกึษาว่าปจัจยัดงักล่าวมผีลต่อระดบัความคดิเหน็ต่อขั 3นตอน
ในการแก้ปญัหาแบบคิวซีสตอร ี7 ขั 3นตอนอย่างไร 7 ขั 3นตอนนี3 คือ การกําหนดหวัข้อ การ
สํารวจสภาพปจัจุบนัของปญัหา การวเิคราะห์สาเหตุ การกําหนดมาตรการตอบโต้และการ
ปฏบิตั ิการตดิตามผล และการจดัทําใหเ้ป็นมาตรฐานและการทบทวนการแก้ไขเพื)อนําไปสู่การ
ปรบัปรงุอยา่งต่อเนื)อง รวมทั 3งศกึษาแนวทางการแกไ้ข ขอ้มลูนํามาวเิคราะหโ์ดยการแจงนับ หา
ค่าเฉลี)ยค่ารอ้ยละ ค่าเบี)ยงเบนมาตรฐาน การทดสอบสมมตฐิาน โดยการวเิคราะห ์T-test และ 
F-test 

จากการศกึษา พบว่า พนักงานมคีวามคดิเหน็ว่าการทบทวนการแก้ไขปญัหาเพื)อ
นําไปสู่การปรบัปรุงอย่างต่อเนื)องเป็นขอ้ที)มปีญัหามากที)สุด รองลงมา คอื การกําหนดหวัขอ้ 
และการวเิคราะหห์าสาเหตุตามลําดบั ส่วนแนวทางแก้ไขที)ควรดําเนินการมากที)สุด คอื ระบบ
การแก้ไขปญัหาต้องไดร้บัการปรบัปรุง รองลงมา คอื มาตรฐานการทํางานไม่ชดัเจน และไม่มี
การนํามาตรการแก้ไขที)ดําเนินการแล้วมาทบทวน รวมถงึมาตรการตอบโต้ไม่ถูกนําไปปฏบิตัิ
อย่างจรงิจงั การทดสอบสมมตฐิาน พบว่า ปจัจยัที)ส่งผลต่อระดบัความคดิเหน็ต่อการแก้ไข
ปญัหาที)แตกต่างอย่างมนีัยสําคญั คอื ระดบัการศกึษา ตําแหน่งงานและความรูพ้ื3นฐานของ
พนักงาน ขอ้เสนอแนะของการศกึษา คอื บรษิทัควรจดัให้มกีารอบรมความรูพ้ื3นฐานของการ
แก้ไขปญัหา การจัดการประชุมควรเพิ)มการประชุมกลุ่มย่อยเพื)อหาสาเหตุและแนวทาง
แก้ปญัหา และควรเพิ)มการกําหนดเป้าหมายและรายละเอยีดของการตดิตามผลหลงัการแก้ไข
ลงในบันทึกปญัหาของบริษัท แล้วจงึนําเสนอผลการแก้ไขต่อผู้บรหิารตามระยะเวลา เช่น 
ประจาํทุกเดอืน เป็นตน้ 
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The objective of the study is present situation of ABC Limited Company’s 

problem solving process.  Even they working base on PDCA and problem was 

recorded of problem situation.  There is no specific implement or technique to solve the 

problem. This study uses the solved process with QC Story as a study model.  This is 

to solve problem step by step and logical on fact.  There are 7 sub-processes as define 

problem, situation appraisal, identify the root cause, select the solution and action, 

following up action setting the working standard and review the potential problem for 

continuous improvement.  The questionnaires were distributed to 118 employees who 

had different gender, age, education level, working year, position, working responsibility 

and basic knowledge of QC story.  The statistics for analysis were frequency, mean, 

percentage, standard deviation, T-test and F-test.  

The study result shows the primary problem is to review potential problem 

topic for continuous improvement, secondly is to define problem and identify the root 

cause respectively.  And the solving approach required seriously improvement, 

secondly is to set legible working standard, to review potential problem and corrective 

action is not practiced seriously.  This hypothesis test is found that the education, 

position and basic knowledge of solving problem is highly significant to the problem 

solving process. 

From this study, suggestion for this company is ; the company should arrange 

training about solving problem technique to encourage basic knowledge for the staff, to 

set small group meeting to identify the root cause and select corrective action, to add 

record result for shown before and after corrective action or improvement then 

summary periodically report to the management. 
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บทที�  1 
บทนํา 

 
ความเป็นมาและความสาํคญัของปัญหา 
 การแก้ปญัหาเป็นทกัษะที�จาํเป็นในการทํางาน เมื�อเกดิปญัหาในการทํางาน แสดงให้
เหน็ว่ามคีวามแตกต่างของสิ�งที�ต้องการกบัความเป็นจรงิที�เกดิขึ%น ซึ�งผู้ปฏบิตังิานจําเป็นต้อง
ควบคุมสถานการณ์ให้กลบัมาสู่สภาพปกติโดยเรว็ เพื�อป้องกันความสูญเสียที�จะเกิดขึ%นกับ
กระบวนการผลติและผลติภณัฑ ์
 การแก้ปญัหาม ี2 แบบ แบบแรก คอื การแก้ปญัหาอย่างไม่เป็นระบบ คอื มกีาร
ดําเนินการทนัท ี เพื�อจาํกดัหรอืบรรเทาผลกระทบที�เกดิขึ%น โดยไม่ได้คํานึงถงึสาเหตุรากเหงา้
ของปญัหา และแบบที� 2 คอื การแกป้ญัหาอยา่งเป็นระบบ จะทําการแก้ปญัหาอย่างเป็นขั %นตอน 
เพื�อค้นหาข้อเท็จจรงิที�เกิดขึ%น และวเิคราะห์หาสาเหตุของปญัหา เพื�อทําการแก้ไขไม่ให้เกิด
ปญัหาซํ%าอกี ในส่วนนี%ความรูเ้ฉพาะในงานจงึมคีวามสําคญัมากและต้องทําความรูนี้%ให้ถูกต้อง
เป็นปจัจบุนัอยู่เสมอ เพื�อนํามาประยุกต์ใชใ้นการแก้ปญัหาที�สาเหตุและเพื�อปรบัปรุงการทํางาน
ใหด้ขีึ%น  
 ในการทาํงานของบรษิทั ABC ซึ�งเป็นบรษิทัผลติสารใหค้วามหวานแทนนํ%าตาล ก่อตั %ง
และทําการผลติมานานกว่า 20 ปี บรษิทัให้ความสําคญักบัการควบคุมคุณภาพผลติภณัฑม์าก
เป็นลําดบัแรก บรษิทัได้รบัการรบัรองระบบคุณภาพ (ISO 9000) ระบบความปลอดภยัทาง
อาหาร (GMP และ HACCP) เมื�อเกิดปญัหาการทํางาน บรษิทักําหนดให้มกีารบนัทกึเป็น
รายงานปญัหา บนัทกึนี%จะมรีายละเอยีดของปญัหาที�เกดิ เช่น วนัที�เกดิปญัหา สายการผลติที�
เกิดปญัหา ลกัษณะของปญัหา ของเสียที�เกิด การหยุดชะงกัของกระบวนการผลิต และการ
แก้ปญัหาเบื%องต้น จากนั %นแต่ละแผนกต้องทําการหาสาเหตุและจดัทํามาตรการแก้ไขป้องกนั 
ปจัจุบนั พบว่า มปีญัหาเกิดขึ%นมาก บางปญัหาเกิดขึ%นซํ%า บางปญัหามแีนวโน้มเป็นปญัหา
ต่อเนื�อง บางปญัหามคีวามเสี�ยงก่อการเกดิขอ้รอ้งเรยีนของลกูคา้ ดงัตารางที� 1 และตารางที� 2  

 
ตารางที� 1 สรปุขอ้มลูปญัหาที�เกดิซํ%า ในปี 2554-2555 

เกี�ยวกบั 
2554 2555 

เกิดซํ"า (ครั "ง) ร้อยละ เกิดซํ"า (ครั "ง) ร้อยละ 
ขอ้รอ้งเรยีนของลกูคา้ 2 15 4 27 
ผลติภณัฑไ์มไ่ดคุ้ณภาพ 9 39 16 70 
ปญัหาของผูส้่งมอบ 8 46 7 28 
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ตารางที� 2 สรปุขอ้มลูปญัหาที�มแีนวโน้มเกดิต่อเนื�อง  
เกี�ยวกบั ร้อยละของปัญหาที�เกิดต่อเนื�อง 3 ปี 

ขอ้รอ้งเรยีนของลกูคา้ 0 
ผลติภณัฑไ์มไ่ดคุ้ณภาพ 13 
ปญัหาของผูส้่งมอบ 5 

  
 บรษิทักําหนดใหม้กีารทํางานบนพื%นฐานวงจรปรบัปรุงคุณภาพ PDCA แมจ้ะมกีาร
รายงานปญัหาแล้ว แต่ยังไม่มีการใช้เครื�องมือหรือเทคนิคใดๆ เกี�ยวกับการแก้ปญัหา 
โดยเฉพาะนอกจากปญัหาที�เกิดขึ%นอย่างต่อเนื�องดงักล่าว ผลกระทบของการเกิดปญัหาซํ%าๆ  
ทําให้มาตรการแก้ปญัหาล่าช้า เนื�องจากความเคยชินจากปญัหาที�เกิดซํ%าจนเป็นเรื�องปกต ิ
ปญัหาที�ไม่ได้รบัการแก้ไขหลายๆ จุดที�เกิดขึ%น ทําให้ประสทิธภิาพโดยรวมของบรษิัทลดลง 
หากตอ้งการใหบ้รษิทัดาํเนินการไดร้าบรื�น และอยู่รอดในการแข่งขนัทางธุรกจิ จงึมคีวามจาํเป็น
ที�พนกังานในบรษิทัจะตอ้งเรยีนรูแ้ละมทีกัษะในการแกป้ญัหา 

 ดังนั %น ผู้ศึกษาต้องการศึกษากระบวนการแก้ปญัหาของบริษัท และศึกษาแนว
ทางแก้ไข เพื�อสะท้อนให้เห็นถึงระดบัความคิดเห็นของพนักงานในภาพรวมต่อกระบวนการ
แก้ปญัหาในปจัจุบัน โดยใช้กรอบและกระบวนการแก้ปญัหาแบบคิวซีสตอรี ซึ�งบริษัทมี
โครงสร้างที�สามารถนํามาประยุกต์ใช้ในการแก้ปญัหา ทั %งนี%คิวซีสตอรีเป็นเทคนิคในการ
แกป้ญัหาที�มวีธิกีารแกป้ญัหาโดยทาํความเขา้ใจกบัปญัหาอย่างเป็นขั %นตอนและใชข้อ้เทจ็จรงิใน
การแก้ปญัหา ไม่ใชค้วามรูส้กึมาแก้ปญัหา ปญัหาที�เกดิขึ%นจะถูกแจกแจงโดยใชก้ลวธิทีางสถติ ิ
ทําให้เห็นสภาพก่อนและหลังการแก้ปญัหา และเป็นวิธีที�มีการกําหนดวัตถุประสงค์และ
เป้าหมายของการแก้ปญัหาอย่างชดัเจน ทําให้การแก้ปญัหามปีระสทิธภิาพ ซึ�งขอ้มูลที�ได้จาก
การศกึษาครั %งนี% จะเป็นขอ้เสนอแนะในการปรบัปรงุกระบวนการแกป้ญัหาบรษิทัต่อไป 

 
วตัถปุระสงคข์องการศึกษา 

1. เพื�อศึกษาปจัจยัด้านบุคคลที�ส่งผลต่อระดับความคิดเห็นของพนักงานในการ
แกป้ญัหาของบรษิทั ABC จาํกดั 

2. เพื�อศกึษาระดบัความคดิเห็นของพนักงานบรษิทั ABC จํากดั ต่อแนวทางการ
แกป้ญัหา 

 
สมมติฐานของการศึกษา 

1. พนักงานที�มีเพศแตกต่างกัน มีระดับความคิดเห็นในการแก้ปญัหาและแนว
ทางแกไ้ขแตกต่างกนั  
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2. พนักงานที�มีอายุแตกต่างกัน มีระดับความคิดเห็นในการแก้ปญัหาและแนว
ทางแกไ้ขแตกต่างกนั  

3. พนกังานที�มรีะดบัการศกึษาแตกต่างกนั มรีะดบัความคดิเหน็ในการแก้ปญัหาและ
แนวทางแกไ้ขแตกต่างกนั  

4. พนักงานที�มอีายุงานแตกต่างกนั มรีะดบัความคดิเห็นในการแก้ปญัหาและแนว
ทางแกไ้ขแตกต่างกนั  

5. พนักงานที�มตีําแหน่งงานแตกต่างกนั มรีะดบัความคดิเห็นในการแก้ปญัหาและ
แนวทางแกไ้ขแตกต่างกนั  

6. พนกังานที�มลีกัษณะงานแตกต่างกนั มรีะดบัความคดิเหน็ในการแก้ปญัหาและแนว
ทางแกไ้ขแตกต่างกนั  

7. พนักงานที�มคีวามรูพ้ื%นฐานแตกต่างกนั มรีะดบัความคดิเหน็ในการแก้ปญัหาและ
แนวทางแกไ้ขแตกต่างกนั  

 
ขอบเขตของการศึกษา 

กลุ่มตวัอย่างที�ใช้ในการศกึษาครั %งนี% เป็นพนักงานบรษิทั ABC จาํกดั ใชว้ธิกีารสุ่ม
ตวัอยา่งแบบชั %นภมู ิ(Stratified Random Sampling) โดยสุ่มจาํนวน 50% จากแต่ละแผนก  

 
กรอบแนวคิดของการศึกษา 
 

 
 

รปูที� 1 กรอบแนวคดิของการศกึษา 
 
 
 
 

ตวัแปรตน้ 
- เพศ 
- อายุ 
- ระดบัการศกึษา 
- อายงุาน 
- ตําแหน่งงาน 
- ลกัษณะงาน 
- ความรูพ้ื%นฐาน 

ตวัแปรตาม  
- ระดบัความคดิเหน็ใน

การแกป้ญัหา 
- แนวทางแกไ้ขปญัหา 
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ประโยชน์ที�คาดว่าจะได้รบั 
1. ทําให้ทราบถงึปจัจยัส่วนบุคคลที�ส่งผลต่อระดบัความคดิเหน็ในการแก้ปญัหาของ

บรษิทั ABC จาํกดั 
2. ทาํใหท้ราบถงึแนวทางการแกป้ญัหาของบรษิทั ABC จาํกดั 

 
แผนงานและระยะเวลาในการดาํเนินการ 
 
ตารางที� 3 แผนงานและระยะเวลาในการดาํเนินการ 

รายละเอียด 
กนัยายน 2556 – มีนาคม 2557 

ก.ย. ต.ค. พ.ย. ธ.ค. ม.ค. ก.พ. ม.ค. เม.ย. 
1. การยื�นหวัขอ้สารนิพนธ ์         
2. หลกัการพื%นฐานและทบทวน
วรรณกรรมที�เกี�ยวขอ้ง 

        

3. ศกึษาสภาพปจัจุบนัและ
กลุ่มเป้าหมาย 

        

4. สรา้งเครื�องมอืที�ใชใ้นการเกบ็ขอ้มลู         
5. ทดสอบและปรบัปรุง         
6. เกบ็ขอ้มลู         
7. แปรผล         
8. สรุปผลการศกึษา         
9. อภปิรายผล และขอ้เสนอแนะ         
10. นําเสนอผลการศกึษา         
11. ปรบัปรุงรายงานการศกึษา         

 
 



บทที�  2 
หลกัการพื�นฐาน เอกสาร และงานวิจยัที�เกี�ยวข้อง 

 
         ในการศกึษาเรื�องกระบวนการแกป้ญัหาของบรษิทั ABC จาํกดั ผูศ้กึษาไดศ้กึษา ดงันี% 
 1. หลกัการพื%นฐาน  
 2. งานวจิยัที�เกี�ยวขอ้ง 
 
หลกัการพื�นฐาน 

แนวคดิเกี�ยวกบัคุณภาพ 
    เสร ียนิูพนัธ ์; จรญู มหทิธาฟองกุล ; และ ดํารง ทวแีสงสกุลไทย (2528 : 9) กล่าวว่า 
การอยูร่อดของบรษิทัขึ%นอยูก่บัความสามารถใน การจดัหาและส่งผลติภณัฑ ์หรอืมอบบรกิารที�มี
คุณภาพดแีก่ลูกค้าหรอืผู้บรโิภค ดงันั %นเทคนิคในการจดัการเกี�ยวกบัคุณภาพผลติภณัฑ ์จงึมี
ความจาํเป็นต่อบรษิทัเป็นสิ�งที�จะตอ้งทาํการศกึษาเพื�อใหเ้กดิความรูแ้ละแนวทางที�ถูกตอ้ง  
 คาํว่า “คุณภาพ” มหีลายความหมาย เช่น “ความเหมาะสมต่อการใชง้าน” “การทํางาน
ไดอ้ย่างที�คาดหมาย” “เป็นไปอย่างถูกต้องตามมาตรฐาน” เป็นต้น ซึ�งคําว่าคุณภาพ มสีิ�งสําคญั
ที�หมายถงึอยู่ 2 ประการ คอื “หน้าที�” และ “รปูร่างลกัษณะ” หน้าที� คอื การทํางานไดท้ี�สําคญั
ของผลิตภณัฑ์ เช่น ความคงทน ความเสถียรของผลิตภณัฑ์ เป็นต้น ส่วนรูปร่างลกัษณะมี
ความหมายดา้นความสวยงามของผลติภณัฑ ์ 
 ส่วนการควบคุมคุณภาพ คือ การบรหิารงานในด้านการควบคุมวตัถุดิบ และการ
ควบคุมการผลติ เพื�อเป็นการป้องกนัไมใ่หผ้ลติภณัฑท์ี�ผลติออกมามขีอ้บกพรอ่งหรอืเสยีหาย 
 ดบับลวิ เอ ชูอารท์ แห่งบรษิทั เบลล์ เทเลโฟน แลบบอราทอรี�ส์ (Bell Telephone 
Laboratories) ไดเ้สนอวธิทีางสถติใินการควบคุมคุณภาพในกระบวนการผลติ โดยไดพ้สิูจน์ให้
เหน็ความจรงิที�ว่า “ผลติภณัฑใ์ดๆ กต็าม แมว้่าจะผลติขึ%นภายใตส้ภาวะเดยีวกนั หรอืเหมอืนกนั
ทุกอย่างก็ตาม ลกัษณะทางคุณภาพย่อมกระจดักระจายเสมอ” (สมาคมส่งเสรมิเทคโนโลย ี
(ไทย-ญี�ปุน่).  2534 : 1) 
 อชิกิาวา กล่าวว่า ในการควบคุมคุณภาพ เริ�มตั %งแต่กระบวนการออกแบบ จนทําการ
ผลิต และการให้บรกิาร เพื�อให้เกิดความพึงพอใจต่อลูกค้าทั %งภายในและภายนอก ซึ�งการ
ก่อใหเ้กดิความสาํเรจ็นี% ทุกคนในองคก์รจะต้องใหค้วามร่วมมอืและสนับสนุน รวมไปถงึผูบ้รหิาร
ระดบัสูง นอกจากนี% การนําหลกัการควบคุมคุณภาพมาใช้เพื�อให้เกดิการปรบัปรุงจากพนักงาน
ระดบัล่าง เพื�อใหพ้นักงานผูร้บัผดิชอบที�หน้างานเป็นผูท้ําการปรบัปรุงเอง โดยใชป้ระสบการณ์ 
ความรู ้ความสามารถเฉพาะจากการทาํงาน (เอกวณีา ธาตรอีดเิรก.  2548) 
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แนวคดิเกี�ยวกบัการแกป้ญัหา 
1. นิยามของปญัหา 

 กติศิกัดิ [ พลอยพานิชเจรญิ (2550 : 11) กล่าวว่า ปญัหา คอื ความเบี�ยงเบนของ
สมรรถนะที�เกิดขึ%นจริง (Actual Performance) จากสมรรถนะที�ควรจะเป็น (Should 
Performance) หรอืเป้าหมายของการดําเนินงาน และสาเหตุรากเหงา้ คอื ปจัจยัที�เบี�ยงเบนไป
จากสภาวะที�ควรจะเป็นแลว้ส่งผลใหเ้กดิปญัหา และเมื�อกําหนดมาตรการตอบโต้ที�เหมาะสมแลว้
จะทาํใหป้ญัหาไมเ่กดิขึ%นซํ%าอกี 

ในทางธุรกจิ ปญัหาเกี�ยวกบัผลประกอบการ อาจดาํเนินการได ้2 ประเดน็ คอื 
 การลดตน้ทุนเพื�อสรา้งผลกําไร     � ปญัหาการควบคุม 
 การเพิ�มรายไดเ้พื�อสรา้งผลกําไร    � ปญัหาการปรบัปรงุ 
 โดยปญัหาการลดตน้ทุนเป็นปญัหาการลดความไมพ่งึพอใจของลูกคา้ ส่วนปญัหาการ
เพิ�มรายได้เป็นปญัหาด้านการสรา้งความพงึพอใจต่อลูกค้า ปญัหาที�กล่าวนี% เรยีกว่า “ปญัหา
คุณภาพ”  
 ดงันั %น การบ่งชี%ปญัหาคุณภาพจงึต้องทําความเขา้ใจก่อนว่า ลูกค้าคอืใคร โดยทั �วไป 
ผูซ้ื%อถอืเป็นลกูคา้ และสาํหรบัองคก์รขนาดใหญ่ ที�มกีารจดัผงัองคก์รและมกีารแบ่งอํานาจความ
รบัผดิชอบที�แน่นอนแลว้ จะมกีารกําหนดลกูคา้ ภายใตแ้นวคดิของผูท้ี�ไดร้บัผลกระทบจากงานที�
ทําแล้วหรอืผู้รบังานในกระบวนการถดัไป การพจิารณาปญัหาคุณภาพ จงึประกอบด้วยลูกค้า
ภายในและลกูคา้ภายนอก  
 จรูนั เจ เอม็ (กติศิกัดิ [ พลอยพานิชเจรญิ. 2550 ; อ้างองิจาก Juran, J. M.  1995) ที�
กําหนดใหก้ารแกป้ญัหาคุณภาพเป็นพาหนะ (Vehicle) สาํหรบัการปรบัปรุงอย่างต่อเนื�อง ต่อมา 
สมธิ จ ีเอฟ (กติศิกัดิ [ พลอยพานิชเจรญิ. 2550 ; อ้างองิจาก Smith G. F.  1994) ไดแ้บ่ง
ประเภทปญัหาคุณภาพออกเป็น 5 ประเภท คอื 

1. ปญัหาด้านการออกแบบผลติภณัฑ์ ซึ�งมกัเป็นปญัหาที�บ่งชี%จากข้อร้องเรยีนของ
ลูกคา้หรอืจากงานวจิยัจากตลาด เกดิจากการออกแบบของผลติภณัฑท์ี�บกพร่องต้องออกแบบ
ใหม่ หรือ ปญัหาที�เกิดจากความต้องการของลูกค้า ปญัหานี%มีความสําคัญต่อการประกัน
คุณภาพมาก เพื�อทาํใหล้กูคา้มคีวามไวใ้จในผลติภณัฑม์ากขึ%น 

2. ปญัหาด้านการออกแบบกระบวนการ เป็นปญัหาที�บ่งชี%จากสมรรถนะของ
กระบวนการ ซึ�งได้จากการประเมินตนเอง (Self-Assessment) หรือการเทียบเคียง 
(Benchmarking) เกดิจากกระบวนการที�ใช้ไม่เหมาะสม อาจเกดิจากความไม่เขา้ใจหรอืละเลย
ขอ้จาํกดั (Constraint) บางประการในกระบวนการ ความลา้สมยัของเทคโนโลย ี

3. ปญัหาด้านความไม่มมีาตรฐาน ปญัหานี%บ่งชี%จากคํารอ้งเรยีนของลูกค้า อาจเกิด
จากไมไ่ดก้ําหนดมาตรฐานไว ้หรอือาจเป็นขอ้กําหนดเฉพาะที�ระบุความตอ้งการไดล้าํบาก 
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4. ปญัหาด้านความไม่ตรงต่อมาตรฐาน ผลิตภัณฑ์มีสมรรถนะไม่ตรงกับสิ�งที�
คาดหวงัของผูใ้ช ้ 

5. ปญัหาด้านประสทิธิภาพ เป็นปญัหาที�ได้รบัการบ่งชี%ถึงความไม่เหมาะสมของ
สมรรถนะจากมุมมองของเจ้าของกระบวนการหรอืผู้ผลติเอง แม้ว่าลูกค้าหรอืผู้ใช้จะไม่มกีาร
ร้องเรียน โดยมากจะเป็นสภาพแวดล้อมในการทํางาน เช่น ความไม่ปลอดภยัในที�ทํางาน    
เป็นตน้ 
 นอกจากนี% ได้กล่าวสรุปว่า แนวทางของการแก้ปญัหา สามารถจําแนกออกเป็น 2 
แนวทางหลกั คอื แบบลองผดิลองถูก (Trial and Error) และแนวทางแก้ปญัหาอย่างมรีะบบ 
(Structure Problem Solving) โดยการแก้ปญัหาแบบลองผดิลองถูกเหมาะกบัปญัหาที�ไม่มี
ความซบัซอ้น ตลอดจนไมต่อ้งใชค้่าใชจ้า่ยในการแกป้ญัหามากนัก โดยการแก้ปญัหาจะเน้นการ
คน้หาสาเหตุเบื%องต้นมากกว่าสาเหตุรากเหงา้ ในขณะที�การแก้ปญัหาอย่างมรีะบบ จะเน้นการ
วิเคราะห์สาเหตุรากเหง้าของปญัหาโดยอาศัยความเข้าใจในตรรกะของกายภาพของ
กระบวนการ ตลอดจนความผนัแปรทางสถติ ิ
 พงศ์ปณต รกัการ (2551) กล่าวว่า การสร้างทกัษะที�ดใีนการแก้ปญัหา ต้องสร้าง
ความชดัเจนก่อนว่า ปญัหาคอือะไร หากนิยามอย่างง่าย ปญัหา คอื สิ�งที�ต้องแก้ไข หรอื คอื
สถานการณ์ เหตุการณ์ หรอืรูปการ หรอืกรณีใดๆ ที�บุคคลหรอืกลุ่มของบุคคลในองค์กรทราบ 
หรอืรู้สึกว่าจําเป็นจะต้องได้รบัการแก้ไขหรือทําให้หมดไป นอกจากนี% ในมุมมองแบบคิวซ ี
ปญัหา คอื ช่องว่างระหว่างสภาพการณ์ทเีกดิขึ%นจรงิ ในปจัจุบนัเทยีบกบัสภาพการณ์ในอุดมคติ
หรอืที�ตั %งเป้าหมายไว ้
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

รปูที� 2 นิยามของปญัหาแบบควิซ ี
 

ที�มา : พงศ์ปณต รกัการ.  (2551).  การประยุกต์ใช้เครื�องมือ 7 อย่างของคิวซี 
เพื�อลดปริมาณของเสียในกระบวนการพ่นสีแบบอตัโนมติั กรณีศึกษา : กระบวนการพ่น
สีชิ�นส่วนจกัรยานยนต.์  หน้า 14. 

สภาพการณ์ในอุดมคตหิรอืที�ตั %งเป้าหมายไว ้

การควบคุมที�ด ี
ช่องว่าง (GAP) คอื ปญัหา  
เท่ากบั  เป้าหมาย – ระดบัปฏบิตัใินปจัจบุนั 

สภาพการณ์ที�เกดิขึ%นจรงิในปจัจบุนั 
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 การจดัปญัหา ตามลกัษณะ  2 ประการ คอื ความชดัแจง้ของปญัหาและความยากใน
การแกป้ญัหา การแบ่งเป็น 2 ลกัษณะนี% สามารถจดัปญัหาเป็น 4 ประเภท ดงันี% 
 

มา
ตร

กา
รแ

กป้
ญัห

า 

ไม่ทราบ 

ประเภท B 
ปญัหาที�ตอ้งอาศยั เทคโนโลยี

ที�สงูกว่า 
ในปจัจุบนั 

ประเภท A 
ปญัหาประเภทที�มคีุณค่าอย่าง

ยิ�งในการแกไ้ข 

ทราบ ประเภท C 
ปญัหาทั �วไป 

ประเภท D 
ปญัหาที�ตอ้งการ 
ความใสใ่จดแูล 

  ทราบ ไม่ทราบ 
  สาเหตุที�แทจ้รงิของปญัหา 

 
รปูที� 3 ปญัหา 4 ประเภท 

 
ที�มา : พงศ์ปณต รกัการ.  (2551).  การประยุกต์ใช้เครื�องมือ 7 อย่างของคิวซี 

เพื�อลดปริมาณของเสียในกระบวนการพ่นสีแบบอตัโนมติั กรณีศึกษา : กระบวนการพ่น
สีชิ�นส่วนจกัรยานยนต.์  หน้า 16. 

 
 ซึ�ง 4 ประเภทของปญัหา อธบิายดงันี% 

1. ปญัหาทั �วไป (ประเภท C) ทราบสาเหตุของปญัหาและทราบวธิกีารแก้ไข จดัเป็น
ปญัหาประจําวนัที�ควบคู่กับการปฏิบตัิงานทั �วไป ซึ�งเมื�อพบปญัหาก็สามารถทราบสาเหตุที�
แทจ้รงิพรอ้มหามาตรการแกไ้ขไดเ้ลย ไมม่คีวามยุง่ยาก  

2. ปญัหาที�ต้องอาศยัเทคโนโลยทีี�สูงกว่า (ประเภท B) ทราบสาเหตุของปญัหาแต่ไม่
ทราบวธิกีารแกไ้ข จดัเป็นปญัหาที�พบไดบ่้อย แต่มคีวามยากลําบากในการแก้ไขและไม่สามารถ
แก้ไขไดโ้ดยลําพงัในระดบัปฏบิตักิาร แต่ต้องอาศยัความเชี�ยวชาญหรอืต้องมกีารลงทุนจาํนวน
มาก  

3. ปญัหาที�แกไ้ขไดโ้ดยไมรู่ส้าเหตุ (ประเภท D) ทราบวธิกีารแก้ไขแต่ไม่ทราบสาเหตุ 
ซึ�งเป็นปญัหาที�พบไดท้ั �วไป และสามารถคน้หามาตรการแก้ไข โดยปญัหานี%ไม่ไดก่้อผลเสยี แต่
ไมท่ราบสาเหตุที�แทจ้รงิของปญัหา อาจไม่อยู่ในวสิยัที�จะคน้หาสาเหตุหรอืไม่มเีวลามากพอ แต่
เมื�อทาํการแกไ้ขแลว้มคีวามพงึพอใจ แต่ตอ้งใส่ใจตดิตามผลอยูเ่สมอ 
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4. ปญัหาทา้ทาย (ประเภท A) ไม่ทราบสาเหตุและไม่ทราบมาตรการแก้ไข ซึ�งเป็น
ปญัหาที�ท้าทายในการทํางานมากที�สุด เพราะโดยลําพงัตัวปญัหาไม่อาจนําไปสู่สาเหตุหรอื
มาตรการแกไ้ขได ้จาํเป็นตอ้งอาศยัวธิกีาร แนวคดิและเครื�องมอืควิซเีพื�อช่วยวเิคราะหห์าสาเหตุ 
 

ทฤษฎแีละแนวคดิที�เกี�ยวขอ้งกบัการแกป้ญัหาแบบควิซสีตอร ี
 กติศิกัดิ [ พลอยพานิชเจรญิ (2550 : 35-40) กล่าวถงึ ต้นแบบของการแก้ปญัหา ซึ�ง
อธบิายเพิ�มเตมิได ้ดงันี% 

1. DISC Model ของ จรูนั เจ เอม็ (Juran, J. M.)  
จูรนั เจ เอ็ม (Juran, J. M.  1995) ได้เสนอขั %นตอนในการแก้ปญัหาออกเป็น 2 

ขั %นตอน คอื การวนิิจฉยั (Diagnosis) และการแกไ้ข (Remedy Action) รายละเอยีดดงันี% 
 

     Define - การนิยามหวัขอ้ปญัหา 
วนิิจฉยัปญัหา 
     Identify the Root Causes - การหาสาเหตุรากเหงา้ 
     Select the Solution - การเลอืกมาตรการตอบโต ้
การแกไ้ข 
     Carry Out the Remedy Action - การแกไ้ข 
 

2. กระบวนการแก้ปญัหาอย่างสมเหตุสมผลของเคปเนอร-์ทรโีก้ (Kepner-Tregoe : 
K-T)  
 เคปเนอร ์ซ ีเอช ; และ บ ีบ ีทรโีก้ (Kepner, C. H. ; and B. B. Tregoe.  1981) ได้
พฒันากระบวนการแกป้ญัหาที�อาศยัสารสนเทศเกี�ยวกบัองคก์ร โดยอาศยักระบวนการเชงิระบบ
จากตวัแบบของการคดิ จงึทําใหว้ธิกีารแก้ปญัหานี% สามารถใชไ้ดโ้ดยไม่เกี�ยวขอ้งกบัวฒันธรรม 
ไดก้ําหนดขั %นตอนการแกป้ญัหาไว ้4 ขั %นตอน คอื  

- Situation Appraisal เป็นการประเมนิสถานการณ์ หรอืการสะสางสถานการณ์ที�มี
ความสลบัซบัซอ้นใหอ้ยู่ในองค์ประกอบที�สามารถจดัการได ้เพื�อการนิยามปญัหาการวเิคราะห์
ปญัหา 

- Problem Analysis การวเิคราะหก์ารตดัสนิใจ เพื�อคน้หาสาเหตุของปญัหา 
- Decision Analysis และการวเิคราะหป์ญัหาที�มแีนวโน้มจะเกดิขึ%น เพื�อการตดัสนิใจ

กําหนดทางเลอืกสาํหรบัการแกป้ญัหา 
- Potential Problem Analysis การตดัสนิใจเกี�ยวกบัเหตุการณ์ในอนาคตที�อาจจะ

เป็นและสามารถเกิดขึ%นได้ โดยจะเรยีกปญัหาดงักล่าวว่า ปญัหาที�มแีนวโน้มจะเกิดขึ%นเพื�อ
หาทางป้องกนัล่วงหน้า 
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3. กระบวนการ DMAIC ของ Six Sigma 
แฮรร์ี� เอม็ เจ ; และ ลอวส์นั เจ อาร ์(Harry, M. J. ; and Lawson, J. R.  1998) แห่ง 

โมโตโรลา องิค ์ (Motorola Inc.) ไดเ้สนอแนวทางการแก้ปญัหาในการกําหนดคุณลกัษณะของ
กระบวนการ (Process Characterization) ซึ�งแบ่งออกเป็น 4 ขั %นตอนหลกัๆ คอื การนิยาม
พารามเิตอรข์องผลติภณัฑ ์(D-Define) การวเิคราะห์พารามเิตอรข์องผลติภณัฑ ์(A-Analysis) 
การหาค่าที�เหมาะสมของพารามเิตอร์ของกระบวนการ (O-Optimization) และการควบคุม
พารามเิตอรข์องกระบวนการ (C-Control) 
 ในเวลาต่อมา แฮรร์ี� เอ็ม เจ (Harry, M. J.) ได้พฒันากระบวนการแก้ปญัหาใหม่
ออกเป็น 5 ขั %นตอน คอื การนิยาม การวดั การวเิคราะห ์การปรบัปรงุ และการควบคุม  

4. QC Story ของ JSA 
 เจ เอส เอ (JSA.  1993) หรอืสามาคมมาตรฐานแห่งประเทศญี�ปุ่น (Japanese 
Standard Association) ไดเ้สนอขั %นตอนพื%นฐานของการแก้ปญัหาเพื�อกําหนดมาตรการตอบโต้
ที�สมเหตุผลและมปีระสทิธภิาพ โดยกําหนดไว ้8 ขั %นตอน 

1) การคดัเลอืกหวัขอ้ปญัหา 
2) การทาํความเขา้ใจกบัหวัขอ้ปญัหา 
3) การทาํความเขา้ใจกบัสถานการณ์ปจัจบุนั 
4) การวเิคราะห ์เพื�อสบืสวนหาสาเหตุ 
5) การปฏบิตักิารแกไ้ข 
6) การตรวจสอบยนืยนัประสทิธผิล 
7) การทาํใหเ้ป็นมาตรฐาน 
8) การพจิารณาปญัหาที�เหลอืคา้งอยู ่

5. QC Story ของ JUSE  
เจ ย ูเอส อ ี(JUSE.  2001) หรอืสมาพนัธน์ักวทิยาศาสตรแ์ละวศิวกรแห่งประเทศ

ญี�ปุ่น (Japanese Union of Scientists and Engineer) ไดเ้สนอขั %นตอนการแก้ปญัหาไว ้7 
ขั %นตอน ดงันี% 

1) การเลอืกหวัขอ้ปญัหา 
2) การทาํความเขา้ใจดบัสถานการณ์ปจัจบุนัและกําหนดค่าเป้าหมาย 
3) การกําหนดแผนการดาํเนินการแกป้ญัหา 
4) การวเิคราะหส์าเหตุของปญัหา 
5) การพจิารณามาตรการตอบโต ้
6) การยนืยนัผลลพัธ ์
7) การสรา้งมาตรฐานการกําหนดแผนการควบคุม 

 ซึ�งแนวคดิขา้งตน้สามารถสรปุเป็นตารางต่อไปนี%
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ตารางที� 4 การเปรยีบเทยีบขั %นตอนการแกป้ญัหาของวธิกีารต่างๆ 
ประเดน็สาํคญั DISC ของ Juran วิธีการ K-T Six Sigma JSA JUSE 

การนิยามปญัหา Define  
การนิยามปญัหา 

Situation Appraisal  
การประเมนิสถานการณ์  

Define  
การนิยามปญัหา และ 
Measurement  
การวดั 

1. การคดัเลอืกหวัขอ้
ปญัหา 
2. การทาํความเขา้ใจกบั
หวัขอ้ปญัหา 
3. การทาํความเขา้ใจกบั
สถานการณ์ปจัจุบนั 

1.การเลอืกหวัขอ้ปญัหา 
2. การทาํความเขา้ใจกบั
สถานการณ์ปจัจุบนัและ
กาํหนดค่าเป้าหมาย 
3. การกาํหนดแหนการ
ดาํเนินการแกป้ญัหา 

การวเิคราะหส์าเหตุ
รากเหงา้ของปญัหา 

Identify the Root Cause 
การบ่งชี%สาเหตุ 

Problem Analysis  
การวเิคราะหป์ญัหา  

Analysis  
การวเิคราะห ์

4. การวเิคราะห ์ 4. การวเิคราะหส์าเหตุของ
ปญัหา 

การกาํหนดมาตรการ
ตอบโต ้

Select the Solution 
เลอืกทางเลอืก 

Decision Analysis  
การวเิคราะหเ์พื�อตดัสนิใจ  

Improve  
การปรบัปรุง 

5. การปฏบิตักิารแกไ้ข 5. การพจิารณามาตรการ 
ตอบโต ้

การสรา้งมาตรฐานใหม ่ Carry Out the Remedy 
Action  
การแกไ้ข 

Potential Problem 
Analysis  
การวเิคราะหป์ญัหาที�มี
แนวโน้มว่าจะเกดิขึ%น  

Control 
การควบคุม 

6. การตรวจสอบยนืยนั
ประสทิธผิล 
7. การทาํใหเ้ป็นมาตรฐาน 
8. การพจิารณาปญัหาที�
เหลอืคา้งอยู ่

6. การยนืยนัผลลพัธ ์
7. การสรา้งมาตรฐานการ
กาํหนดแผนการควบคุม 
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กติศิกัดิ [ พลอยพานิชเจรญิ (2550 : 30) กล่าวว่า การแก้ปญัหาไม่มปีระสทิธภิาพมี
หลายสาเหตุ เช่น ความไม่เข้าใจในกระบวนการแก้ปญัหา ไม่เข้าใจเทคนิคการวเิคราะห์หา
สาเหตุ ไมส่นใจขอ้มลู ไมต่ดัสนิใจบนพื%นฐานขอ้เทจ็จรงิ ขาดความต่อเนื�อง เป็นตน้ 

 ซึ�งการจะแกป้ญัหาแบบควิซสีตอร ีจะตอ้งคาํนึงถงึประเดน็ต่างๆ ไดแ้ก่ 
1. แนวคิดด้านคุณภาพ ผู้แก้ปญัหาจะต้องได้รบัการฝึกอบรมให้มคีวามเข้าใจใน

แนวคดิพื%นฐานดา้นคุณภาพ เพื�อตอบคาํถามพื%นฐานเกี�ยวกบัภาระงานของตนเองได ้ 
2. ความเขา้ใจในเทคโนโลยเีฉพาะ ผูแ้ก้ปญัหาจะต้องมคีวามเขา้ใจดา้นวทิยาศาสตร์

ซึ�งจะช่วยทําให้ผู้แก้ปญัหาเขา้ใจในกฎเกณฑท์างธรรมชาต ิและเทคโนโลยจีะช่วยประยุกต์ใช้
ต่างๆ 

3. การจูงในที�เหมาะสม โดยเฉพาะประเด็นสําคัญว่า การแก้ปญัหาได้จะทําให้
คุณภาพชวีติในการทํางานของผูแ้ก้ปญัหาดขีึ%น โดยทั �วไปพนักงานคาดหวงัความพอใจในงาน
เกี�ยวกบั ความปลอดภยั (S-Safety) ความไม่กลวั (S-Security) บรรยากาศในการการทํางานด ี
(M-Morale) และ การทาํงานที�งา่ย (P-Productivity) 

4. การสร้างองค์กรแห่งการเรียนรู้ โดยผ่านการจัดการองค์ความรู้ (Knowledge 
Management) ซึ�งขึ%นอยู่กบัองคป์ระกอบสําคญัคอื การมวีสิยัทศัน์ร่วม (Share Vision) การ
เรียนรู้จากทีม และการคิดเชิงระบบ เป็นการทําความเข้าใจสภาพแวดล้อมทั %งภายในและ
ภายนอก ซึ�งเป็นพื%นฐานสําคญัให้ผู้แก้ปญัหาสามารถทําความเขา้ใจองค์ความรูต่้างๆ ที�ใช้
แกป้ญัหาอยา่งลกึซึ%ง 

5. การแก้ปญัหาอย่างเป็นขั %นตอน โดยผู้แก้ปญัหาต้องเรยีนรูล้ําดบัขั %นตอน และทํา
ความเขา้ใจสาระสาํคญัและจดุประสงคข์องแต่ละขั %นตอน 
 กติศิกัดิ [ พลอยพานิชเจรญิ (2550 : 41) ได้กล่าว ถงึแนวคดิของกระบวนการ
แกป้ญัหาและไดจ้ากการสรปุแต่ละขั %นตอนของการแกป้ญัหาแบบควิซสีตอร ีดงันี%   

1. การกําหนดหวัข้อของปญัหา เมื�อเกิดปญัหาจะต้องมผีู้แก้ไข เพื�อให้เกิดความ
ชดัเจน ในการกําหนดหวัขอ้จงึตอ้งอาศยัแนวคดิดา้นคุณภาพ โดยทั �วไปจะต้องแสดงรปูแผนภูมิ
การไหลของกระบวนการ (Process Flow Chart) ซึ�งจะแสดงหน้าที�ความรบัผดิชอบและแสดง
ความสมัพนัธข์องกจิกรรมต่างๆ รวมไปถงึผู้ที�เกี�ยวขอ้ง (ลูกค้าภายใน) โดยสุดทา้ยจะสามารถ
ระบุ ผลติภณัฑ ์(Output) ของกระบวนการได ้อาจอยู่ในรปูของสนิคา้ หรอืบรกิารกไ็ด ้ซึ�งต้องมี
การกําหนดจุดควบคุม (Control Point) และ ตวัชี%วดั (Key Performance Index : KPT) ของ
กระบวนการดงักล่าว แลว้ทาํการวดัค่าที�เกดิขึ%นเทยีบกบัตวัชี%วดั ความแตกต่างดงักล่าวเรยีกว่า 
ปญัหาคุณภาพ และควรมกีารวเิคราะหท์างสถติ ิคอื แผนภูมคิวบคุม และแผนภาพพาเรโต เพื�อ
ระบุว่าเป็นปญัหาชั �วคราว หรอืเป็นปญัหาเรื%อรงัต่อเนื�อง  

เมื�อไดข้อ้มลูแลว้จะต้องกําหนดหวัขอ้ของปญัหาเพื�อบ่งชี%ชดัเจน โฮโซทานิ (กติศิกัดิ [ 
พลอยพานิชเจรญิ.  2550 ; อา้งองิจาก Hosotoni.  1989 : 77) ไดก้ําหนดรปูแบบ คอื 
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รปูที� 4 รปูแบบของการกําหนดหวัขอ้ของปญัหา 
 

ที�มา : กติศิกัดิ [ พลอยพานิชเจรญิ.  (2550).  การแก้ไขปัญหาธรุกิจด้วยวิธีทาง
สถิติ (Statistical Problem Solving).  หน้า 47. 

 
จากรปูแบบดงักล่าวสามารถยกตวัอยา่ง การกําหนดหวัขอ้ดงันี% 
- การลดผลติภณัฑไ์มไ่ดคุ้ณภาพจากผูส้่งมอบ 
- การลดเครื�องจกัรเสยีที�ฝา่ยผลติ A 
- การเพิ�มความพงึพอใจของลกูคา้ 

 สิ�งที�ไม่ควรทําในการกําหนดหัวข้อของปญัหา คือ การระบุแนวทางแก้ปญัหา 
เนื�องจากทาํใหมุ้มมองแคบ การแก้ปญัหาจะไม่มปีระสทิธภิาพ ไม่สามารถป้องกนัการเกดิซํ%าได ้
เช่น การลดผลติภณัฑไ์มไ่ดคุ้ณภาพจากผูส้่งมอบโดยการหาผูส้่งมอบรายใหม ่เป็นตน้ 

2. การสงัเกตการณ์และการตั %งเป้าหมาย หลงัการกําหนดหวัขอ้ของปญัหาแล้ว จะ
เป็นการทาํความเขา้ใจสถานการณ์จรงิของปญัหา เพื�อดูอาการของปญัหา และการคน้หาสาเหตุ
เบื%องตน้ของปญัหา ซึ�งจะตอ้งทาํการพจิารณาการแกไ้ขต่อไป นอกจากนี%ยงัต้องพจิารณาดว้ยว่า 
สาเหตุดงักล่าว มผีลต่อปญัหามากหรอืน้อย ซึ�งสิ�งเหล่านี% จะทําให้ผู้แก้ปญัหาสามารถกําหนด
เป้าหมายของการแกไ้ขได ้ภายใตเ้งื�อนไขเวลาที�กําหนด  

ในการสงัเกตการณ์จะต้องเน้นประเดน็สําคญัต่างๆ ได้แก่ อาการ เวลา สถานที�เกดิ
ปญัหา ซึ�ง โกโบตะ (กติศิกัดิ [ พลอยพานิชเจรญิ.  2550 ; อ้างองิจาก โกโบตะ.  2542 : 38, 
108) เสนอว่าการแก้ปญัหาจะต้องเริ�มจากขอ้เทจ็จรงิ (Fact) โดยพจิารณาว่า ขอ้เทจ็จรงิที�
ตอ้งการคอือะไร และจะมทีางใดสามารถรบัทราบขอ้เทจ็จรงิดงักล่าว และเสนอใหผู้แ้ก้ปญัหาใช้
หลกัการ 3 จรงิ (3G) เพื�อทําความเขา้ใจและจะมคีวามเขา้ใจต่อมาว่า ทําไมจงึต้องทําแบบนั %น 
หรอืสามารถทาํแบบอื�นไดห้รอืไม ่

คาํกรยิา จดุประสงค ์(คาํนาม) ตําแหน่ง 

แกป้ญัหา
อยา่งไร (How) 

อะไร (What) 
แสดงคุณลกัษณะควบคุม 

ที�ไหน (Where) 
หรอื 

เมื�อไร (When) 
 

+ + 
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ในการพจิารณาขอ้เทจ็จรงิมขีอ้ควรระวงั คอื การยดึมั �นในขอ้เทจ็จรงิโดยปราศจากขอ้
สงสยัใดๆ ทั %งนี%เพราะขอ้เทจ็จรงิที�ไดร้บัจะเป็นความจรงิภายใตส้ถานการณ์หนึ�งเสมอ  

3. การวเิคราะหส์าเหตุของปญัหา ขั %นตอนนี%มคีวามสําคญัเนื�องจากเป็นการวเิคราะห์
สาเหตุรากเหงา้ (Root Cause Analysis) เพื�อป้องกนัการเกดิซํ%าของปญัหา ซึ�งเครื�องมอืสําคญั
ที�มปีระโยชน์คอื แผนภาพทําไม ทําไม (Why Why Analysis) หรอืหากมขีอ้มลูจํานวนมาก
สามารถใช้ ฮสิโตแกรม (Histogram) แผนผงัก้างปลา (Fish Bone Diagram) แผนภาพการ
กระจาย (Scattering Diagram) ANOVA หรอื T-test เป็นตน้ 

4. การกําหนดมาตรการตอบโต้และจดัทํามาตรฐาน มขี ั %นตอนสําคญั คอื การกําหนด
กลยทุธห์รอืแนวคดิของมาตรการ ผ่านการระดมสมอง ซึ�งอาจใชแ้นวคดิการปรบัปรุง ECRS มา
พจิารณาเป็นตน้ 
 การสร้างทางเลือกสําหรับมาตรการตอบโต้ ซึ�งอาจจะใช้แผนภาพกิ�งไม้ (Tree 
Diagram) เป็นต้น ซึ�งการคดัเลอืกมาตรการตอบโต้ มคีวามจาํเป็นต้องคํานึงถงึความคุม้ค่าของ
การลงทุน  

 ฮโิตช,ิ คุเมะ (2543 : 197) กล่าวว่า ปญัหา คอืผลที�ไม่พงึประสงค์ของงาน โดย
ผู้รบัผดิชอบมหีน้าที�ต้องค้นหาสาเหตุของปญัหาเพื�อกําจดัปญัหา และควบคุมให้ผลงานอยู่ใน
เป้าหมายที�กําหนดไว ้

ปญัหายงัหมายถึง ความแตกต่างระหว่างเป้าหมายหรือสิ�งที�ควรเป็น กับสภาพ
ปจัจุบนัหรอืสิ�งที�เกิดขึ%นจรงิ การที�จะทําให้ถึงเป้าหมายจะต้องกําจดัปญัหาที�เกิดขึ%นในสภาพ
ปจัจบุนัเสยีก่อน  

 การแก้ปญัหาแบบควิซ ีหรอือควิซสีตอร ี คอื วธิกีารอย่างหนึ�งในการแก้ปญัหา ซึ�ง
วธิกีารนี% ไมใ่ชก้ารนั �งคดิบนกระดาษแต่ประกอบไปดว้ยกจิกรรมต่างๆ ซึ�งเกี�ยวขอ้งกบัผูร้่วมงาน
จาํนวนมาก ซึ�งเป็นกจิกรรมที�มกีฎเกณฑ ์กตกิา บทบาทและ ลาํดบัขั %นตอนต่อเนื�องกนัไป 
 กระบวนการเพื�อแกป้ญัหาตามวธิคีวิซ ีประกอบดว้ย 7 ขั %นตอนสาํคญั คอื 

1. การระบุตวัปญัหาให้ชดัเจน เป็นการระบุให้จําเพาะเจาะจง ว่าอะไรที�ก่อให้เกิด
ความเสยีหายให้กับงานที�ทําอยู่ แสดงข้อมูลพื%นเพที�มาของปญัหาและผลกระทบรุนแรงของ
ปญัหา ซึ�งขั %นตอนนี%จะยงัไม่ลงลึกถึงสาเหตุของปญัหา รวมถึงการระบุบุคคลที�เกี�ยวข้องกับ
ปญัหา ที�จะดาํเนินการขั %นตอนต่อๆ ไปได ้

2. การสํารวจและสงัเกตลกัษณะจําเพาะของปญัหา เป็นสอบสวน ตรวจสอบจาก
หลายๆ มุม โดยพจิารณาจาก เวลา สถานที� ชนิด และอาการ ขั %นตอนนี%เป็นการเข้าไปหา
ขอ้เทจ็จรงิที�หน้างาน 

3. การวิเคราะห์หาสาเหตุแห่งปญัหา โดยใช้กลวิธีทางสถิติ เป็นการพิจารณา
องคป์ระกอบของปญัหา หรอืใชเ้ทคนิคต่างๆ เพื�อใหพ้บตน้ตอของปญัหา 
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4. การปฏบิตักิารเพื�อกําจดัสาเหตุแห่งปญัหา เป็นการแก้ปญัหาและการป้องกนัไม่ให้
ปญัหาเกดิซํ%า โดยพยายามคดิหาหลายๆ มาตรการ แลว้พจิารณาหาขอ้ดขีอ้เสยีของแต่ละวธิกีาร 

5. การตรวจสอบเพื�อให้มั �นใจว่าปญัหาได้ร ับการป้องกันไม่ให้เกิดซํ%า เป็นการ
ประเมนิผลการปฏบิตักิารแก้ปญัหาและป้องกนัปญัหาไม่ใหเ้กดิซํ%า ต้องพสิูจน์ใหไ้ดว้่ามาตรการ
ที�ปฏบิตัมิปีระสทิธภิาพหรอืไม ่

6. การจดัทํามาตรการป้องกันปญัหาให้เป็นมาตรฐานการปฏิบตัิงาน หลงัจากได้
วธิีการปฏบิตัิงานที�มปีระสิทธภิาพ จงึนําไปจดัทําเป็นมาตรฐานในการทํางานที�ถูกปรบัปรุง
ขึ%นมาใหมแ่ละฝึกอบรมใหทุ้กคนปฏบิตัใิหเ้ป็นแนวทางเดยีวกนั 

7. การสรุปผล โดยการทบทวนขั %นตอนและวางแผนงานต่อไป เพื�อให้เกิดการ
ปรบัปรงุการทาํงานอยา่งต่อเนื�อง 

 
วงจรปรบัปรงุคุณภาพ PDCA (Plan-Do-Check-Action) 

 โทโมโซ โกบาตะ กล่าวว่า วงจร PDCA Cycle หมายถงึ การทําตามขั %นตอนดงักล่าว 
เพื�อบรหิารจดัการ โดยการหมุนตามวงล้อกจิกรรมทั %ง 4 ไปตามขั %นตอน (เอมอร เพชรชูศร.ี  
2553) 

Plan  วางแผน 
Do   ปฏบิตั ิ
Check ตรวจสอบผลลพัธท์ี�ได ้
Action  กําหนดมาตรฐานการแกไ้ข 
 
ซึ�งหลักการพื%นฐานของเดมมิ�งคือ PDCA หรอื Plan-Do-Check-Action ซึ�งเป็น

กจิกรรมพื%นฐานในการพฒันาการทํางานให้มปีระสทิธภิาพ และสิ�งสําคญั คอื การปรบัปรุง
พฒันาอย่างต่อเนื�อง (Continuous Improvement) ซึ�งชาวญี�ปุ่นได้นํามาปฏบิตัอิย่างจรงิจงั จน
สามารถปฏวิตัอุิตสาหกรรมและผลติสนิคา้คุณภาพได ้รายละเอยีด มดีงันี% 

1. วางแผน (Plan) คอื การกําหนดวตัถุประสงค์ให้ชดัเจน การกําหนดวธิทีํางานที�
เหมาะสม การกําหนดสิ�งที�ต้องจะปฏบิตัิ การกําหนดผู้รบัผดิชอบ การกําหนดเกณฑ์ในการ
ควบคุม พรอ้มทั %งกรอบเวลาที�จะแลว้เสรจ็ 

2. การลงมอืปฏบิตั ิ(Do) คอื การปฏบิตัติามแผนที�กําหนดไว ้ทั %งรายการที�กําหนดไว้
และกรอบเวลาที�กําหนดไว ้

3. การตรวจสอบ (Check) คอื การตรวจสอบผลการปฏบิตังิานอยู่ในเกณฑท์ี�ควบคุม
หรอืไม่ รวมไปถงึการตรวจสอบว่าเป็นไปตามเป้าหมายที�กําหนดไว้หรอืไม่ และถ้าไม่เกดิจาก
สาเหตุใด 
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4. การดําเนินการ (Action) คอื การดําเนินการในสองแนวทาง หากการวางแผนการ
ปฏบิตัแิละผลการตรวจสอบไม่เป็นไปตามที�กําหนดไว้ จะต้องดําเนินการแก้ปญัหาเพื�อให้สิ�ง
ต่างๆ ที�ต้องการควบคุมกลบัเขา้มาอยู่ในเกณฑท์ี�กําหนด หากผลการตรวจสอบ พบว่า เป็นไป
ตามที�กําหนดไว ้ใหนํ้าวธิกีารปฏบิตังิานไปกําหนดเป็นมาตรฐานการทาํงาน 

การจดัการคุณภาพแบบ PDCA จะตอ้งปฏบิตัติามลําดบั หากไม่เป็นไปตามที�กําหนด
ไว้ ให้หาสาเหตุและดําเนินการแก้ไข โดยกลบัไปทบทวนการวางแผนว่า จะต้องแก้ไขส่วนใด 
และใหป้ฏบิตัติามลําดบัอกีครั %ง วนเป็นวงล้อ PDCA จนกว่าจะประสบความสําเรจ็ และนําไป
จดัทํามาตรฐานการทํางาน บ่อยครั %ง พบว่า เมื�อกําหนดมาตรฐานการทํางานที�เหมาะสมแล้ว 
เมื�อปฏบิตังิานไประยะหนึ�ง จะพบปญัหาซึ�งสามารถนําปญัหา ซึ�งอาจเกิดจากระบบที�วางไว้มี
ขอ้บกพร่อง มปีจัจยัที�ไม่ได้คาดคดิตอนวางแผน หรอืเกดิจากสภาพแวดล้อมในการทํางานที�
เปลี�ยนไป ใหนํ้าสิ�งที�พบมาพจิารณาเพื�อ วนวงลอ้ PDCA อกีครั %ง เพื�อใหก้ารพฒันาปรบัปรุงงาน
เป็นไปอยา่งต่อเนื�อง  

กติศิกัดิ [ พลอยพานิชเจรญิ (2550 : 9-11) ได้กล่าวถงึ การดําเนินการตามวงจร 
PDCA และลกัษณะของปญัหาว่า การกําหนดเป้าหมายอาจเป็นเป้าหมายเชงินโยบาย หรอื
เป้าหมายในการดําเนินการประจําวนั เมื�อได้เป้าหมายแล้ว ต้องทําการกําหนดคุณลกัษณะที�
สําคญัของกระบวนการเพื�อให้บรรลุตามเป้าหมาย เรยีกผลที�ได้ดงักล่าวว่า แผนการ (P) หลงั
การดําเนินการนําแผนที�วางไว้ไปปฏบิตัิ (D) หลงัจากมกีารดําเนินกรตามแผนการแล้ว จะ
ดําเนินการตรวจสอบ (C) โดยการพจิารณาผลลพัธ์จากการดําเนินงาน แล้วพจิารณาความ    
ผนัแปรว่า ผลลพัธ์ที�เกดิขึ%นมคีวามผดิปกตหิรอืไม่ ถ้าหากผดิปกตแิสดงว่าเกดิภาวะออกนอก
การควบคุมจะต้องทําการค้นหาสาเหตุผิดปกติ ซึ�งเรยีกขั %นตอนนี%ว่า การค้นหาปญัหา และ
จะต้องดําเนินการค้นหาสาเหตุรากเหงา้ (Root Cause) เพื�อกําหนดมาตรการตอบโต้ หรอื 
ปญัหา คอื ความเบี�ยงเบนของสมรรถนะที�เกดิขึ%นจรงิ (Actual Performance) จากสมรรถนะที�
ควรจะเป็น (Should Performance) หรอืเป้าหมายของการดําเนินการ กจิกรรมสุดท้ายของ
กระบวนการคอืการแกไ้ข (A) ซึ�งประกอบดว้ยการกําหนดมาตรการตอบโต้ไปปฏบิตั ิเมื�อดําเนิน
ครบวงจรแล้ว จะมกีารปรบัค่าเป้าหมายของกระบวนการ (P) ใหม่ เป็นเช่นนี%ไปเรื�อยๆ ไม่มี
สิ%นสุด เรยีกไดว้่า วงจร P D C A เป็นวงจรการปรบัปรงุคุณภาพ 
 ผู้ศึกษาได้ศึกษาจากต้นแบบกระบวนการแก้ปญัหาแบบควิซ ีและการจดัการแบบ 
PDCA ซึ�งเป็นกจิกรรมพื%นฐานในการทาํงานใหม้ปีระสทิธภิาพ ขา้งต้น นํามาสรุปเป็นขั %นตอนใน
การแกป้ญัหาประกอบดว้ย 7 ขั %นตอน ใหส้อดคลอ้งกบัวงจร PDCA ดงันี% 
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ตารางที� 5 ขั %นตอนการแกป้ญัหากบัขั %นตอนการจดัการแบบ PDCA 
ขั �นตอนการแก้ปัญหา ขั �นตอนการจดัการ PDCA 

1. การกําหนดหวัขอ้ปญัหา Plan 
2. การสาํรวจสภาพปจัจบุนัและตั %งเป้าหมาย Plan 
3. การวเิคราะหส์าเหตุ Plan 
4. การกําหนดมาตรการตอบโตแ้ละปฏบิตั ิ Do 
5. การตดิตามผล Check 
6. การทาํใหเ้ป็นมาตรฐาน Action 
7. การทบทวนการแกไ้ขเพื�อทาํการปรบัปรงุอยา่งต่อเนื�อง Action 

 
หลกัการ 3G 

 เอน็โดะ, อซิาโอะ (2551 : 92-93) กล่าวถงึ หลกัการ 3G ว่าเป็นหลกัการที�สําคญัที�สุด
ในการรบัรูส้ภาพความเป็นจรงิ ซึ�งประกอบดว้ย พื%นที�จรงิ (Genchi) ของจรงิ (Genbutsu) และ
สถานการณ์จรงิในการปฏบิตังิาน (Genjitsu) ยงักล่าวอีกว่า การได้รบัข้อมูลไม่ใช่แค่การรบัรู้
ขอ้มูลเท่านั %น แต่จะต้องเข้าใจสิ�งที�กําลงัเกดิขึ%นในพื%นที�หน้างาน การเขา้ใจสถานการณ์จรงิใน
การปฏบิตังิานหรอืการวเิคราะห์สภาพปจัจุบนั  แตกต่างจากความรู้สกึที�เกิดขึ%นเมื�อได้ลงไป
สมัผสัพื%นที�หน้างานจรงิ เพราะไดส้มัผสัถงึพื%นที�จรงิ และของจรงิ ทั %งนี% การนํา 3G มาปฏบิตัจิรงิ 
จะทาํใหบ้รษิทัมคีวามเขม้แขง็ ในหลกัการทฤษฎ ี(Genri) และระเบยีบกฎเกณฑ ์(Gensoku) 
 

เครื�องมอืคุณภาพ 7 อยา่ง  
ระธ ีโพธิ [ศร ี(2542) กล่าวถึง เครื�องมอืทางสถิตทิี�ใช้เก็บข้อมูล เพื�อเป็นแนวทางสู่ 

การแกป้ญัหา เพื�อตดิตามด ูเพื�อวเิคราะหห์าสาเหตุ ซึ�งประกอบดว้ย 
1. ใบตรวจสอบ (Check Sheet) เป็นใบที�แสดงรายการต่างๆ ของขอ้มลูที�ออกแบบให้

งา่ยต่อการจดบนัทกึขอ้มลู ซึ�งมกัจะมช่ีองใหก้รอกขอ้มลูที�ต้องการ ซึ�งพนักงานเป็นผูบ้นัทกึ ทํา
ใหส้ะดวกต่อการจาํแนกขอ้มลูไปวเิคราะหผ์ล  

2. ฮสีโตแกรม (Histogram) เป็นกราฟแท่งที�ใช้แสดงความถี�ของข้อมูลที�จดัเป็น
หมวดหมู ่โดยที�แท่งกราฟมคีวามกวา้งเท่ากนั และมดีา้นขา้งตดิกนั ซึ�งจดัตวัอย่างใหศู้นยก์ลาง
ของฮสิโตแกรมเป็นค่าความถี�สงูสุด ส่วนความถี�รองลงมาจะกระจายลดหลั �นไปตามลาํดบั 

3. แผนภูมพิาเรโต (Pareto Diagram) เป็นแผนภูมทิี�ใชส้ําหรบัแสดงปญัหาต่างๆ ที�
เกดิขึ%น โดยเรยีงลาํดบัปญัหาเหล่านี% ตามควมถี�ที�พบจากมากไปหาน้อย และแสดงขนาดความถี�
มากน้อยด้วยกราฟแท่งควบคู่ไปกบัการแสดงค่าสะสมของความถี�ด้วยกราฟเส้น ซึ�งแกนนอน
ของกราฟเป็นประเภทของปญัหาและแกนตั %งเป็นค่ารอ้ยละของปญัหาที�พบ 
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แผนภูมนีิ%ใช้เลอืกปญัหาที�จะลงมอืทํา เพราะปญัหาสําคญัในเรื�องคุณภาพมอียู่ไม่กี�
ประการ แต่สรา้งขอ้บกพร่องดา้นคุณภาพจาํนวนมาก ส่วนปญัหาปลกีย่อยมอียู่มากมายแต่ไม่
ส่งผลกระทบด้านคุณภาพมากนัก ดงันั %นจงึควรเลือกแก้ปญัหาที�สําคญัซึ�งถ้าแก้ไขได้จะลด
ขอ้บกพรอ่งดา้นคุณภาพลงไดม้าก 

4. ผงัก้างปลา (Fish-Bone Diagram) หรอืผงัเหตุและผล (Cause-Effect Diagram) 
เป็นแผนภูมทิี�ใชต่้อจากแผนภูมพิาเรโต ซึ�งเมื�อเลอืกแก้ปญัหาใดจากแผนภูมพิาเรโตแล้ว กนํ็า
ปญัหานั %นมาแจกแจงสาเหตุของปญัหาเป็น 4 ประการ คอื คน (Man) เครื�องจกัร (Machine) 
วตัถุดบิ (Material) วธิกีาร (Method) 

5. กราฟ (Graph) เป็นเครื�องมอืที�ใชใ้นการแสดงนําเสนอขอ้มลูใหผู้อ่้านเขา้ใจขอ้มลู
ต่างๆ ได้ง่ายและชดัเจนขึ%น และสามารถใชว้เิคราะห์ แปลความหมายตลอดจนใหร้ายละเอยีด
ของการเปรยีบเทียบได้ดี โดยเฉพาะเมื�อมขี้อมูลจํานวนมาก การนําเสนอข้อมูลด้วยกราฟ 
สามารถใชก้ราฟเสน้ กราฟแท่ง กราฟวงกลม 

6. แผนภูมกิระจาย (Scatter Diagram) เป็นแผนผงัที�แสดงความสมัพนัธร์ะหว่างตวั
แปร 2 ตวั ว่าสมัพนัธก์นัในลกัษณะใด ซึ�งจะสามารถหาสหพนัธ ์(Correlation) ของตวัแปรทั %ง
สอง ตัวที�แสดงด้วยแกน X และแกน Y ของกราฟ ว่าสหพนัธ์เป็นบวก คือ ตัวแปรมี
ความสมัพนัธแ์ปรตามกนัหรอืมคี่าเป็นลบ คอื ตวัแปรมคีวามสมัพนัธแ์ปรผกผนัต่อกนั 

7. แผนภูมคิวบคุม (Control Chart) เป็นแผนภูมทิี�ใช้เพื�อการควบคุมกระบวนการ
ผลติ โดยมกีารแสดงให้เหน็ถงึขอบเขตในการควบคุมทั %งขอบเขตควบคุมบน และล่าง แล้วนํา
ขอ้มลูดา้นคุณภาพของผลติภณัฑใ์นกระบวนการมาเขยีนเทยีบกบัขอบเขตที�ตั %งไวเ้พื�อจะไดรู้ว้่า 
ในกระบวนการผลติ ณ เวลาใดมปีญัหาดา้นคุณภาพ จะไดร้บัการแก้ไขปรบัปรุงกระบวนการให้
กลบัสู่สภาพปกตโิดยเรว็ 
 จากความหมายดงักล่าว ผูศ้กึษาพอจะสรปุไดว้่า QC Story เป็นกระบวนการคดิอย่าง
เป็นขั %นตอน ซึ�งมทีั %งหมด 7 ขั %นตอน นั %น เป็นส่วนหนึ�งของกระบวนการพฒันาและปรบัปรุงอย่าง
ต่อเนื�อง หากกลุ่มบุคคลมารวมกนั เพื�อดาํเนินการจะเรยีกว่า QCC 
 

กจิกรรมควิซซี ี(QCC)  
หมายถึง กิจกรรมเพื�อพฒันาคุณภาพหรอืปรบัปรุงการทํางานให้ดขีึ%น ซึ�งเป็นการ

รวมกนัของกลุ่มคนที�ทํางานร่วมกนั โดยทําการแก้ปญัหาที�เกดิขึ%นอย่างเป็นเป็นขั %นตอน ตาม
กระบวนการแก้ปญัหาอย่างเป็นระบบ หรอืขั %นตอนการแก้ปญัหาแบบควิซ ี(QC Story) และ
วางแผนทาํงาน เน้นการมสี่วนรว่ม การทาํงานเป็นทมี การดาํเนินการตามวงจร PDCA และต้อง
อาศยัเทคนิคที�สําคญั เช่น เทคนิคการประชุมให้มปีระสทิธภิาพ การระดมสมอง การใช้กลวธิี
ทางสถติ ิเป็นตน้  
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การบรหิารคุณภาพทั �วทั %งองคก์ร (Total Quality Management : TQM) 
 TQM คอื ปรชัญาแห่งชวีติขององค์กรธุรกจิ พนักงานทุกระดบัเขา้มารวมกจิกรรม
กลุ่มปรบัปรุงคุณภาพ โดยใชว้ธิคีดิและวธิกีารอย่างเป็นระบบแบบ PDCA ใชเ้ครื�องมอืคุณภาพ
เชงิสถิติควบคู่กบัการส่งเสรมิการศกึษาเรยีนรู้ และพฒันาจติสํานึกต่อคุณภาพอย่างต่อเนื�อง 
โดยมวีตัถุประสงคเ์พื�อสรา้งความพงึพอใจใหแ้ก่ลูกคา้ (เอกวณีา ธาตรอีดเิรก.  2548 ; อ้างองิ
จาก วรีพจน์ ลอืประสทิธกุิล ; และ ผดุงศกัดิ [ ทวชียัยทุธ.  2543) 
 TQM คอื แนวคดิที�ต้องการภาวะผูนํ้าและการมสี่วนร่วมอย่างต่อเนื�อง ของผู้บรหิาร
ระดบัสงูในกจิกรรมทั %งหลายในกระบวนการ องคก์รที�นํา TQM มาใชไ้ดอ้ยา่งมผีลสําเรจ็ เกดิจาก
การมพีนกังานที�ไดร้บัการฝึกอบรมและกระตุ้นใหม้สีํานึกทางดา้นคุณภาพ มสีภาพแวดลอ้มการ
ทํางานที�ดี ทุกคนทุ่มเทให้กับการแสวงหาคุณภาพที�ดีกว่า เพื�อบรรลุเป้าหมายสูงสุด คือ 
ผลติภณัฑแ์ละบรกิารที�น่าพอใจ (เอกวณีา ธาตรอีดเิรก.  2548 ; อา้งองิจาก โรเบริต์.  2540) 

วฑิรูย ์สมิะโชคด ี (เอมอร เพชรชูศร.ี  2553 ; อ้างองิจาก วฑิรูย ์สมิะโชคด.ี  2551) 
กล่าวว่า การบรหิารทั �งทั %งองคก์ร หรอื Total Quality Management คอื ระบบบรหิารคุณภาพ
หรอืเทคนิคการบรหิารเพื�อการปรบัปรุงคุณภาพอย่างต่อเนื�อง โดยที�พนักงานทุกระดบั และทุก
คนในองคก์รมสี่วนรวมในการปรบัปรงุนี% TQM เป็นการมุง่เน้นการปรบัปรุงอย่างต่อเนื�อง เพื�อให้
เกดิสิ�งที�ดขี ึ%น (Better) ซึ�งจาํเป็นตอ้งมขี ั %นตอน 
 

เอกสารและงานวิจยัที�เกี�ยวข้อง 
ระธ ีโพธิ [ศร ี(2542) ไดศ้กึษาเรื�อง การศกึษาปญัหาและแนวทางแก้ปญัหาการดําเนิน

กจิกรรมควิซซีตีามความคดิเหน็ของพนักงานองค์การเภสชักรรม วตัถุประสงค์ของการศกึษา
ครั %งนี% คอื เพื�อศกึษาปญัหาการดาํเนินกจิกรรมควิซซี ีและแนวทางแก้ปญัหาการดําเนินกจิกรรม
ควิซซี ีกลุ่มตวัอย่างเป็นพนักงานองคก์ารเภสชักรรมที�ผ่านการฝึกอบรมหลกัสูตรควิซซีพีื%นฐาน 
แนวคดิหลกัการควิซซี ีหรอืหลกัสูตรควิซซีเีทคนิค หลกัสูตรใดหลกัสูตรหนึ�ง หรอืทุกหลกัสูตร 
จํานวน 370 คน โดยจําแนกตามเพศ อายุ ระดับการศึกษา ระยะเวลาที�ปฏิบัติงาน ระดับ
ตําแหน่ง ลกัษณะงานที�ปฏบิตัหิน้าที� สถติทิี�ใชใ้นการวเิคราะหข์อ้มลู คอื ค่ารอ้ยละ ค่าเฉลี�ย ค่า
เบี�ยงเบนมาตรฐาน การทดสอบค่าที และการทดสอบค่าเอฟ พบว่า พนักงานที�มเีพศ ระดบั
การศกึษา ประสบการณ์เกี�ยวกบักจิกรรมควิซซีต่ีางกนั มปีญัหาในการดําเนินการกจิกรรมควิซี
ซไีม่แตกต่างกนั อย่างมนีัยสําคญัทางสถติทิี�ระดบั 0.5 พนักงานที�มรีะดบัตําแหน่ง ลกัษณะงาน
ที�ปฏบิตัหิน้าที�อยู่ในปจัจุบนั มคีวามรูแ้ละนําไปปฏบิตัเิกี�ยวกบักจิกรรมควิซซี ีต่างกนั มปีญัหา
ในการดําเนินกจิกรรมควิซซีแีตกต่างกนั อย่างมนีัยสําคญัทางสถิตทิี�ระดบั 0.5 พนักงานที�มี
ระยะเวลาปฏิบตัิงานอยู่ในองค์การเภสชัแตกต่างกัน มีปญัหาในการดําเนินกิจกรรมคิวซีซี
แตกต่างกนั อย่างมนีัยสําคญัทางสถติทิี�ระดบั 0.01 พนักงานที�มเีพศ ระดบัตําแหน่ง ลกัษณะ



 20

งานที�ปฏบิตัหิน้าที�อยูใ่นปจัจุบนัต่างกนั มปีญัหาในการดําเนินการกจิกรรมควิซซีไีม่แตกต่างกนั 
อย่างมนีัยสําคญัทางสถิติที�ระดบั 0.5 พนักงานที�มอีายุ ระดบัการศึกษา มคีวามรู้และนําไป
ปฏบิตัเิกี�ยวกบักจิกรรมควิซซี ีประสบการณ์เกี�ยวกบักจิกรรมควิซซีต่ีางกนั มแีนวทางแก้ไขการ
ดาํเนินกจิกรรมควิซซีแีตกต่างกนั อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิี�ระดบั 0.5 พนักงานที�มรีะยะเวลาที�
ปฏบิตังิานอยู่ในองค์กรเภสชัที�แตกต่างกนั มแีนวทางแก้ไขการดําเนินกจิกรรมควิซซีแีตกต่าง
กนั อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิี�ระดบั 0.01 

 สุดใจ โมกขศกัดิ [ (2551) ไดศ้กึษาเรื�อง ความคดิเหน็ของพนักงานระดบัปฏบิตักิารต่อ
ประโยชน์ของกจิกรรมควิซซี ีกรณศีกึษา ไทยแอรโ์รว ์จาํกดั สาขาฉะเชงิเทรา วตัถุประสงคข์อง
การศึกษาครั %งนี%คือ เพื�อศึกษาความคิดเห็นของพนักงานระดบัปฏิบตัิการต่อประโยชน์ของ
กิจกรรมคิวซีซี เปรียบเทียบความคิดเห็นของพนักงานระดับปฏิบัติการต่อประโยชน์ของ
กจิกรรมควิซซี ีกลุ่มตวัอย่างเป็นพนักงานจาํนวน 350 คน โดยใช้เครื�องมอืในการเกบ็รวบรวม
ขอ้มูลคอื แบบสอบถาม สถติทิี�ใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล คอื ค่าความถี� ค่ารอ้ยละ ค่าเฉลี�ย ค่า
เบี�ยงเบนมาตรฐาน การทดสอบค่าและการวเิคราะหค์วามแปรปรวนแบบทางเดยีว ผลการศกึษา
พบว่า พนักงานในระดบัปฏบิตักิาร บรษิทั ไทยแอรโ์รว ์จาํกดั สาขาฉะเชงิเทรา มคีวามเหน็ต่อ
ประโยชน์ของกจิกรรมควิซซี ีที�องค์กรได้รบัอยู่ในระดบัมาก โดยมคี่าเฉลี�ยสูงสุด รองลงมาใน
เรื�องความคดิเหน็ต่อประโยชน์ของกจิกรรมควิซซีทีี�พนักงานไดร้บัว่า มคีวามคดิเหน็อยู่ในระดบั
มาก การเปรยีบเทยีบความคดิเหน็ของพนักงานระดบัปฏบิตักิารต่อประโยชน์ของกจิกรรมควิซี
ซ ีไดแ้ก่ อาย ุระดบัการศกึษา และประสบการณ์ในการทํางาน โดยพนักงานระดบัปฏบิตักิารที�ม ี
อายุ ระดับการศึกษาและประสบการณ์การทํางานต่างกัน มคีวามคิดเห็นต่อประโยชน์ของ
กจิกรรมควิซซีแีตกต่างกนัอยา่งมนียัสาํคญัทางสถติ ิที�ระดบั 0.05 

 เอมอร เพชรชศูร ี(2553) ไดศ้กึษาเรื�อง การเพิ�มประสทิธภิาพการจดัส่งสนิคา้โดยการ
ประยุกต์ใชก้จิกรรมย่อยต่างๆ ของการจดัการคุณภาพทั �วทั %งองค์กร (TQM) วตัถุประสงค์ของ
การศกึษาครั %งนี% คอื เพื�อเพิ�มประสทิธภิาพการจดัส่งเมด็พลาสตกิโดยการประยุกต์ใช้กจิกรรม
ยอ่ยของการจดัการคุณภาพทั �วทั %งองคก์ร โดยการสมัภาษณ์กลุ่มตวัอย่างซึ�งเป็นตวัแทนจากแต่
ละแผนก เครื�องมอืที�ใช้ในการวเิคราะหค์อืแผนผงัแสดงเหตุและผล และการศกึษาระบบการวดั
ของพนกังาน ผลงานวจิยั พบว่า สาเหตุหลกัที�ทําใหส้่งสนิคา้ล่าชา้ คอื การขาดประสทิธภิาพใน
การสื�อสารของแต่ละแผนกและการผลติสนิคา้ซํ%าเนื�องจากเมด็พลาสตกิไม่ได้คุณภาพ หลงัการ
ประยุกต์ใชก้จิกรรมต่างๆ ทําใหก้ารส่งสนิคา้ล่าชา้เกนิ 14 วนั มจีํานวนลดลง 18% ซึ�งทําให้
คุณภาพการทาํงานโดยรวมดขีึ%น 

เอมอร ทรายคํา (2553) ไดศ้กึษาเรื�อง การปรบัปรุงการบรหิารจดัการระบบกจิกรรม
ควิซซีขีองโรงงานอุตสาหกรรม อิเลก็โทรนิกส์ด้วยการกระจายหน้าที�การทํางานเชงิคุณภาพ 
วตัถุประสงค์ของการศกึษาครั %งนี% ต้องการศกึษาเพื�อปรบัปรุงให้กจิกรรมมมีาตรฐานเทยีบเท่า
มาตรฐานสากลโดยกลุ่มตวัอย่างที�ทําการศกึษา คอื กลุ่มสมาชกิควิซใีนโรงงานอุตสาหกรรม 
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อเิลก็โทรนิกส ์จาํนวน 300 คน โดยใชแ้บบสอบถามสํารวจความต้องการของกลุ่มควิซซีใีนการ
ทาํใหบ้รรลุผลสําเรจ็ สถติทิี�ใชใ้นการวเิคราะหข์อ้มลูแจกแจงความถี� หาค่ารอ้ยละ ค่าเฉลี�ย และ
ส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐาน การทดสอบความแตกต่างโดยสถติทิดสอบแบบท ี (t-test) การทดสอบ
ความแตกต่างโดยใชส้ถติกิารวเิคราะหค์วามแปรปรวน (One Way ANOVA) ในการทดสอบ
สมมตฐิาน และทดสอบความแตกต่างระหว่างคู่ (Multiple Comparison) โดยวธิขีอง Tukey 
Multiple Comparison พบว่า ปจัจยัที�กลุ่มตวัอย่างใหค้วามสําคญัมากที�สุด คอื การกระตุ้นเพื�อ
ปรบัปรุงความรูแ้ละทกัษะที�จาํเป็นและการควบคุมคุณภาพ รองลงมา คอื ความถี�และคุณภาพ
ของการประชุมควิซซี ี และการจดัการเกี�ยวกบักจิกรรมควิซซี ี (ความเป็นผูนํ้า) นอกจากนั %นยงั
พบว่าด้านการบรหิารที�จะต้องทําการปรบัปรุงเน้น คอืเรื�องนโยบายกบัโครงสร้างการบรหิาร 
และความต่อเนื�องของการทาํกจิกรรม  
 คงศกัดิ [ ทองอนัตงั (2551) ไดศ้กึษาเรื�อง ผลของการจดัการการเรยีนรูแ้บบใชป้ญัหา
เป็นหลักที�มต่ีอความสามารถในการแก้ปญัหา การให้เหตุผลและผลสัมฤทธิ [ทางการเรียน
คณติศาสตรข์องนกัเรยีนชั %นมธัยมปีที� 4 วตัถุประสงคข์องการศกึษา เพื�อศกึษาเรื�อง ผลของการ
จดัการการเรยีนรูแ้บบใช้ปญัหาเป็นหลกั กลุ่มตวัอย่าง คอื นักเรยีนชั %นมธัยมศึกษาปีที� 4 ปี
การศกึษา 2550 จาํนวน 40 คน สถติทิี�ใชใ้นการวเิคราะห ์คอื t-test ชนิด Dependent Sample 
ผลการวจิยั พบว่า นักเรยีนมคีวามสามารถในการแก้ปญัหาทางคณิตศาสตร ์หลงัเรยีนสูงกว่า
ก่อนเรยีนอย่างมนีัยสําคญั หลงัเรยีนผ่านเกณฑท์ี�กําหนดอย่างมนีัยสําคญั มคีวามสามารถใน
การให้เหตุผลทางคณิตศาสตรห์ลงัเรยีนสูงกว่าก่อนเรยีนอย่างมนีัยสําคญั มคีวามสามารถใน
การให้เหตุผลทางคณิตศาสตร์หลงัเรยีนผ่านเกณฑ์ที�กําหนดอย่างมนีัยสําคญั มผีลสมัฤทธิ [
ทางการเรยีน หลงัเรยีนสูงกว่าก่อนเรยีนอย่างมนีัยสําคญั และมผีลสมัฤทธิ [ทางการเรยีน หลงั
เรยีนผ่านเกณฑท์ี�กําหนดอยา่งมนียัสาํคญั 
 จุมพฎ จนัทรช่์วย (2549) ไดศ้กึษาเรื�อง การศกึษาเรื�องผลการปฏบิตังิาน กลุ่มย่อย
ในกิจกรรมคิวซีซีของพนักงานบริษัท ซัมมิทโอโตบอดี%อินดัสตรี จํากัด วัตถุประสงค์ของ
การศึกษา เพื�อศึกษาผลการปฏิบตัิงานกลุ่มย่อยในกิจกรรมคิวซีซี โดยมกีลุ่มตัวอย่างเป็น
พนกังานบรษิทัจาํนวน 317 คน เครื�องมอืที�ใชใ้นการวจิยั คอื แบบสอบถามเกี�ยวกบัความเขา้ใจ
ในการทํากิจกรรม สถิติที�ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล คือ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี�ย ส่วนเบี�ยงเบน
มาตรฐาน และการวเิคราะห์การแปรปรวนทางเดยีว ผลการวจิยั พบว่า ผลจากการปฏบิตัิ
กิจกรรมคิวซีซี ด้านความเข้าใจในการทํากิจกรรม ความร่วมมือในการปฏิบัติงาน และ
ความสําเร็จอยู่ในระดับมาก และพนักงานที�มีระดับการศึกษา อายุการทํางาน หน่วยงาน 
ตําแหน่งงานที�แตกต่างกนั มคีวามเขา้ใจในการทํากจิกรรม ความร่วมมอืในการปฏบิตังิาน และ
ความสาํเรจ็แตกต่างกนั 
 ปราณ ีปานแมน้ (2547) ไดท้าํการศกึษาเรื�อง ความคดิเหน็ของพนักงานเภสชักรรมที�
มต่ีอระบบการจดัการคุณภาพทั �วทั %งองคก์ร (TQM) วตัถุประสงคข์องการศกึษา คอื เพื�อศกึษา
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ความคดิเหน็ของพนกังานดา้นการนําไปใชง้าน ดา้นความเชื�อมั �นต่อนโยบายขององคก์รและการ
นําไปปฏบิตั ิดา้นการยอมรบัและการนําไปปฏบิตั ิดา้นการคาดหลงัผลที�มต่ีอการนําระบบ TQM 
มาใช้ ด้านการพฒันาหน่วยงานที�จดัตั %งใหม่ และเปรยีบเทยีบความคดิเห็นของพนักงานตาม 
เพศ ระดบัการศกึษา ระดบัตําแหน่ง อายงุาน กลุ่มตวัอย่างเป็นพนักงาน 335 คน เครื�องมอืที�ใช้
ในการวิจยัเป็นแบบสอบถาม สถิติที�ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล คือ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี�ย ส่วน
เบี�ยงเบนมาตรฐาน (t-test และ f-test) พบว่า พนกังานมคีวามคดิเหน็ดา้นการนําไปใชง้าน ดา้น
ความเชื�อมั �นต่อนโยบายขององค์กรและการนําไปปฏบิตั ิด้านการยอมรบัและการนําไปปฏบิตั ิ
ดา้นการคาดหลงัผลที�มต่ีอการนําระบบ TQM มาใช้ ด้านการพฒันาหน่วยงานที�จดัตั %งใหม่ใน
ระดบัปานกลาง และพนักงานที�มรีะดบัการศกึษา อายุงาน ระดบัตําแหน่งที�แตกต่างกนั มคีวาม
คดิเห็นในการนําระบบ TQM ไปใช้ในด้านการนําไปใช้งาน แตกต่างกันอย่างมนีัยสําคญั   
พนักงานที�ม ีเพศ  ระดบัการศกึษา ระดบัตําแหน่ง อายุงานและตําแหน่งที�แตกต่างกนั มคีวาม
คดิเหน็ดา้นความเชื�อมั �นในนโยบายและการนําไปปฏบิตัแิตกต่างกนัอย่างมนีัยสําคญั พนักงาน
ที�ม ีเพศ ระดบัการศกึษา ระดบัตําแหน่ง อายงุานและตําแหน่งที�แตกต่างกนั มคีวามคดิเหน็ดา้น
การยอมรบัและการนําไปปฏบิตั ิแตกต่างกนัอยา่งมนียัสาํคญั พนกังานที�ม ีเพศ ระดบัการศกึษา 
ระดบัตําแหน่ง อายงุานและตําแหน่งที�แตกต่างกนั มคีวามคดิเหน็ดา้นการคาดหลงัผลที�มต่ีอการ
นําระบบ TQM มาใช ้แตกต่างกนัอยา่งมนียัสาํคญั  
 ศศนิันทร ์ไพศาลย ์(2553) ได้ศกึษาเรื�อง ความคดิเหน็ของการบรหิารงานด้านการ
ผลิตด้วยกิจกรรมคิวซีซ ีของพนักงานบางกอกสปรงิ อินดสัเตรยีล จํากดั วตัถุประสงค์ของ
การศกึษาเพื�อเปรยีบเทยีบความคดิเหน็ กลุ่มตวัอยา่งเป็นพนกังานจาํนวน 97 คน เครื�องมอืที�ใช้
ในการวิจยัคอืแบบสอบถาม สถิติที�ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล คอื ค่าร้อยละ ค่าเฉลี�ย ส่วน
เบี�ยงเบนมาตรฐาน และการวเิคราะห์ความแปรปรวน ผลการวจิยั พบว่า ความคดิเหน็ของ
พนักงานในภาพรวมอยู่ในระดบัมาก เมื�อพจิารณารายด้าน พบว่า อยู่ในระดบัมากทุกด้าน 
เรยีงลําดบัจากค่าเฉลี�ยมากสุด คอื แรงจูงใจในการทํากจิกรรม ผลตอบแทน การส่งเสรมิ หาก
จาํแนกตามสถานภาพส่วนบุคคล พบว่า พนักงานที�อายุงานและระดบัการศกึษาที�แตกต่างกนัมี
ความคดิเหน็ของภาพรวมที�แตกต่างกนัอยา่งมนียัสาํคญัทางสถติ ิ
 สมชยั ตนัตพิฒันานันท ์(2535) ไดศ้กึษาเรื�อง ปญัหาในการดําเนินงานอย่างต่อเนื�อง
ของกลุ่มกจิกรรมควิซซี ีศกึษาเฉพาะกรณีโรงไฟฟ้า แม่เมาะ จงัหวดัลําปาง วตัถุประสงค์เพื�อ
ศึกษาปญัหาในการดําเนินการ กลุ่มตัวอย่างเป็นพนักงานที�ผ่านการอบรมหลักสูตรคิวซีซ ี
จาํนวน 1,716 คน สุ่มตวัอย่างแบบจาํเพาะเจาะจงไดต้วัอย่าง 137 คน จากการศกึษา พบว่า 
ปจัจัยส่วนบุคคลที�มีผลกระทบและความสัมพันธ์กับการทํากิจกรรม คือ อายุ การศึกษา 
ระยะเวลาที�ปฏบิตังิาน ตําแหน่งและลกัษณะงาน พบว่า นโยบายของผูบ้รหิารเป็นแรงจงูใจใหท้ํา
กจิกรรม การเปลี�ยนงานและลกัษณะงานไม่เอื%ออํานวย เป็นเหตุผลใหไ้ม่สามารถจดัตั %งกลุ่มควิซี
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ซขีึ%นมาได้ นอกจากนั %น พนักงานที�เคยทํากิจกรรมมาแล้ว เห็นว่ามคีวามยุ่งยากเรื�องเอกสาร 
ขอ้มลูและขั %นตอน แต่ยงัเหน็ว่าเป็นกจิกรรมที�มปีระโยชน์ต่อองคก์ร 
 สุชนิ รตันมชียั (2535) ไดศ้กึษาเรื�อง การทํากจิกรรมกลุ่มสรา้งคุณภาพของธุรกจิใน
เขตอําเภอเมอืง จงัหวดัเชยีงใหม่ วตัถุประสงค์ของการศกึษา เพื�อให้มคีวามรูค้วามเขา้ใจ ทํา
การเปรยีบเทยีบปญัหาในการทําในการทํากจิกรรม กลุ่มตวัอย่างเป็นพนักงานของธุรกจิ 3 กลุ่ม
คอื พนักงาน กลุ่มธุรกจิพาณิชยก์รรม กลุ่มธุรกจิการเงนิ และกลุ่มรฐัวสิาหกจิ จาํนวน 75 คน 
เครื�องมอืในการวจิยั คอื แบบสอบถาม สถติทิี�ใชใ้นการวเิคราะหข์อ้มูล คอื อตัราค่ารอ้ยละ ค่า
ไคสแควร ์ความแปรปรวนแบบทางเดยีว พบว่า พนกังานกลุ่มธุรกจิพาณิชยก์รรมมคีวามรูค้วาม
เขา้ใจมากที�สุด รองลงมา คอื กลุ่มรฐัวสิาหกจิและกลุ่มธุรกจิการเงนิ และพบว่า มคีวามรูค้วาม
เข้าใจแตกต่างกันอย่างมนีัยสําคญั ปญัหาที�พบ คือ สมาชิกไม่กระตือรอืร้น กําหนดวิธีการ
แก้ปญัหาอย่างไม่มกีฎเกณฑ์ ตั %งมาตรฐานการทํางานอย่างไม่มกีฎเกณฑ์ ไม่มคีนช่วยทํา
อุปกรณ์ในการนําเสนอ ขาดความต่อเนื�อง สมาชกิไมส่นใจ  
 อโนชา เมอืงสุข (2544) ไดศ้กึษาเรื�อง ปจัจยัที�มอีทิธพิลต่อการเขา้ร่วมกจิกรรมควิซซี ี
ของพนักงานระดบัปฏิบัติการ บรษิัทไทยฮอนด้า เมนูเฟคเจอร์ริ�ง จํากัด วตัถุประสงค์ของ
การศกึษา เพื�อศกึษาปจัจยั 3 ดา้น คอื ปจัจยัจากผูบ้รหิาร ปจัจยัจากพนักงาน และปจัจยัดา้น
อื�นๆ พบว่า ปจัจยัจากผู้บรหิาร พบว่า การจดัสิ�งอํานวยความสะดวก การใหผ้ลตอบแทนจาก
การทํากจิกรรม และการจดัอบรมที�เพยีงพอมผีลต่อการเข้าร่วมกิจกรรม ปจัจยัจากพนักงาน
พบว่า ทศันคตต่ิอการทํากจิกรรมควิซซีมีอีทิธพิลมากที�สุด เนื�องจากพนักงานมทีศันคตทิี�ดถีงึ
เรื�องความสมัพนัธท์ี�ดกีบัเพื�อนร่วมงาน และการทําให้ที�ทํางานน่าอยู่มากยิ�งขึ%น ส่วนปจัจยัดา้น
อื�นๆ พบว่า กลุ่มเพื�อนมอีทิธพิลต่อการเขา้รว่มกจิกรรมมากที�สุด 



บทที� 3 
วิธีการดาํเนินงานสารนิพนธ ์

 
ในการศกึษากระบวนการแก้ปญัหาของ บรษิทั ABC จาํกดั ไดด้าํเนินการ ดงันี! 
1. การกําหนดประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 
2. การสรา้งเครื/องมอืที/ใชใ้นการศกึษา 
3. การเกบ็รวบรวมขอ้มลู 
4. การจดักระทาํและการวเิคราะหข์อ้มลู 

 
การกาํหนดประชากรและกลุ่มตวัอย่าง 

การศกึษาครั !งนี! ประชากรที/ใชใ้นการศกึษา ไดแ้ก่ พนักงานบรษิทั ABC จาํนวน 236
คน กลุ่มตวัอย่างเป็นพนักงานบรษิทั ABC จาก 5 กลุ่มงาน ใชว้ธิกีารสุ่มตวัอย่างแบบชั !นภูม ิ
(Stratified Random Sampling) โดยสุ่มจาํนวน 50% จากแต่ละแผนก รวมมกีลุ่มตวัอย่าง 118 
คน ดงันี!  

 
ตารางที/ 6 ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 

ชื�อแผนก จาํนวนพนักงาน (คน) จาํนวนกลุ่มตวัอย่างที�คาดหวงั (คน) 
ผลติ 106 53 
ควบคุมคุณภาพ 30 15 
งานบรกิารลกูคา้ 16 8 
ซ่อมบํารงุ 29 15 
ธุรการ 35 17 
คลงัสนิคา้ 20 10 
รวม 236 118 

 
ตวัแปรที/เกี/ยวขอ้ง 

 ตวัแปรที/ใชใ้นการศกึษาครั !งนี! แบ่งออกเป็น 2 ส่วน คอื ตวัแปรต้น หรอืตวัแปรอสิระ 
และตวัแปรตาม โดยตวัแปรตน้ หรอืตวัแปรอสิระ เป็นการศกึษา ขอ้มลูส่วนบุคคล ดงันี! 

1. ขอ้มลูส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอยา่ง ไดแ้ก่ 
1.1 เพศ 
1.2 อายุ 
1.3 ระดบัการศกึษา 
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1.4 อายงุาน 
1.5 ตําแหน่งงาน 
1.6 ลกัษณะงาน 
1.7 ความรูพ้ื!นฐานเกี/ยวกบัการแกป้ญัหาแบบควิซสีตอร ี

ตวัแปรตาม เป็นการศกึษา 
1. ระดบัความคดิเหน็ในการแก้ปญัหา 
2. แนวทางแกไ้ข 

 
การสร้างเครื�องมือที�ใช้ในการศึกษา 

การศึกษาครั !งนี! ผู้ศกึษาได้ใช้แบบสอบถามเป็นเครื/องมอืในการเก็บรวบรวมขอ้มูล
ด้านความคดิเห็นของพนักงานต่อปจัจยัที/ส่งผลต่อการแก้ปญัหา โดยแบ่งคําถามออกเป็น 3 
ส่วน ดงันี! 

ส่วนที/ 1 ข้อมูลทั /วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม เป็นคําถามปลายปิด (Close End 
Question) จาํนวน 7 ขอ้ เกี/ยวกบั เพศ อายุ ระดบัการศกึษา อายุงาน ตําแหน่งงาน ลกัษณะ
งานหน้าที/อยูแ่ละความรูพ้ื!นฐานเกี/ยวกบัการแกป้ญัหาแบบควิซสีตอร ี

ส่วนที/ 2 ขอ้มูลเกี/ยวกบัความคดิเหน็ของพนักงานต่อปจัจยัที/ส่งผลต่อการแก้ปญัหา 
ซึ/งเป็นแบบสอบถามความคดิเหน็ 29 ขอ้ ลกัษณะคําถามเป็นแบบลเิคริท์ (Likert’s Scale) โดย
มคีาํตอบเป็น 4 ระดบั มคีวามหมาย ดงันี! 

4 คะแนน หมายถงึ เหน็ดว้ยอยา่งยิ/ง 
3 คะแนน หมายถงึ เหน็ดว้ย 
2 คะแนน หมายถงึ ไมแ่น่ใจ 
1 คะแนน หมายถงึ ไมเ่หน็ดว้ย 

ส่วนที/ 3 ขอ้มูลเกี/ยวกบัแนวทางแก้ไข เป็นคําถามสอบถามความคดิเห็น 22 ข้อ 
ลกัษณะคําถามเป็นแบบลเิคริท์ (Likert’s Scale) โดยมคีําตอบเป็น 4 ระดบั โดยมคีวามหมาย
ดงันี! 

4 คะแนน หมายถงึ เหน็ดว้ยอยา่งยิ/ง 
3 คะแนน หมายถงึ เหน็ดว้ย 
2 คะแนน หมายถงึ ไมแ่น่ใจ 
1 คะแนน หมายถงึ ไมเ่หน็ดว้ย 

 โดยผู้ศกึษาทําการพฒันาข้อคําถามจํานวน 3 ส่วน จงึนําแบบสอบถามฉบบัร่างให้
ผูเ้ชี/ยวชาญ 3 ท่าน ตรวจสอบความถูกต้องของเนื!อหา (Content Validity) หลงัจากผูเ้ชี/ยวชาญ
ได้พจิารณาตรวจสอบความถูกต้องและความเหมาะสมในด้านเนื!อหาของแบบสอบถามแล้ว     
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ผู้ศึกษาได้นําแบบวดัทั !งหมดมาปรบัแก้ตามขอ้เสนอแนะของผู้เชี/ยวชาญ โดยมคี่าดชันีความ
สอดคลอ้ง (Index of Consistency : IOC) ไดค้่ามากกว่า 0.8 

จากนั !นผู้ศึกษานําแบบสอบถามมาปรบัปรุงแก้ไขเป็นครั !งสุดท้ายก่อนนําไปเก็บกบั
กลุ่มตวัอยา่ง 
 
การเกบ็รวมรวมข้อมลู 

การศกึษาครั !งนี! ไดเ้กบ็รวบรวมขอ้มลูต่างๆ ดงันี!  
1. ข้อมูลทุติยภูมิ จากการศึกษาตํารา เอกสาร บทความ ข้อมูลจากอินเทอร์เน็ต 

ทฤษฎ ีหลกัการ สารนิพนธ ์วทิยานิพนธ ์และงานวจิยัที/เกี/ยวขอ้ง  
2. ขอ้มูลปฐมภูม ิจากการใช้แบบสอบถามเก็บข้อมูลจากกลุ่มตวัอย่าง ซึ/งพนักงาน

ของบรษิทั ABC จาํนวน 118 คน ระยะเวลาในการเกบ็ขอ้มลู แปรผลขอ้มลู และวเิคราะหข์อ้มลู
ในเดอืน กุมภาพนัธ ์2557  
 
ขั 0นตอนในการศึกษา  

1. ขอ้มูลทุตยิภูม ิศกึษาจากตํารา เอกสาร บทความขอ้มูลจากอินเทอรเ์น็ต ทฤษฎ ี
หลกัการ สารนิพนธ์ วทิยานิพนธ์ และงานวจิยัที/เกี/ยวขอ้ง เพื/อกําหนดขอบเขตของการศกึษา
และสรา้งเครื/องมอืในการศกึษา ใหค้รอบคลุมความมุง่หมายของการศกึษา 

2. ขอ้มลูปฐมภมู ิศกึษาวธิกีารสรา้งแบบสอบถามจากเอกสารงานวจิยัที/มมีาก่อนหน้า
นี! เพื/อกําหนดขอบเขตและเนื!อหาของแบบสอบถาม ใหม้คีวามชดัเจนตามวตัถุประสงค ์

3. นําขอ้มลูที/ไดม้าสรา้งแบบสอบถาม และทดสอบความเที/ยงตรงเชงิเนื!อหา โดยการ
พจิารณาจากอาจารยท์ี/ปรกึษา พจิารณาตรวจสอบและขอคําแนะนําในการแก้ไขปรบัปรุงเพื/อให้
อ่านแลว้มคีวามเขา้ใจงา่ยและชดัเจนตามวตัถุประสงคข์องการศกึษา 

4. ปรบัปรุงรูปแบบสอบถามอีกครั !ง แล้วนําเสนอผู้ทรงคุณวุฒ ิ3 ท่าน เพื/อแก้ไข
ปรบัปรงุจนไดเ้ครื/องมอืที/มปีระสทิธภิาพ 

5. นําแบบสอบถามฉบบัสมบรูณ์ไปสอบถามกลุ่มตวัอยา่ง 
 
การบนัทึกข้อมลู 

1. เมื/อเก็บรวบรวมข้อมูลได้ตามที/ต้องการแล้ว ผู้ศึกษาจะทําการตรวจสอบข้อมูล 
(Editing) โดยตรวจดูความถูกต้องของแบบสอบที/กลุ่มตัวอย่างตอบกลับ โดยคัดแยก
แบบสอบถามที/ไมส่มบรูณ์ออก 

2. ทาํการลงรหสั 
3. ประมวลผลขอ้มลู 
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การวิเคราะหข้์อมลูและสถิติที�ใช้ 
การศกึษาในครั !งนี! ผูศ้กึษาไดด้าํเนินการวเิคราะหข์อ้มลู ตามลาํดบัดงันี! 
ส่วนที/ 1 ขอ้มลูของกลุ่มตวัอยา่ง โดยมาทาํการแจงนบั และคดิค่ารอ้ยละ 
ส่วนที/ 2 ข้อมูลเกี/ยวกบัระดบัความคดิเห็นของพนักงานต่อปจัจยัที/ส่งผลต่อการ

แก้ปญัหาและแนวทางแก้ไข โดยทําการแจงนับ คิดค่าร้อยละ ค่าเฉลี/ยและส่วนเบี/ยงเบน
มาตรฐาน 

เกณฑก์ารแปลความหมายแบบองิเกณฑ ์มกีารดําเนินการเป็นลําดบัดว้ยการกําหนด 
ค่าคะแนนของคําตอบไว ้4 ระดบั เมื/อนํามาคํานวณจากค่าเฉลี/ยจากอนัตรภาคชนั ไดด้งันี! คอื 
(วเิชยีร เกตุสงิห.์  2538) 

 
 คะแนนแบ่งเกณฑร์ะดบัความคดิเหน็  =  คะแนนสงูสุด – คะแนนตํ/าสุด 
              จาํนวนอตัรภาคชั !น 
 =   4 – 1 
             4 
 =   0.75 
 
ตารางที/ 7 คะแนนแบ่งเกณฑค์วามคดิเหน็ 

ความคิดเหน็ ช่วงคะแนน 
มากที/สุด 3.26 – 4.00 
มาก 2.51 – 3.25 
น้อย 1.76 – 2.50 
น้อยที/สุด 1.00 – 1.75 

 
ส่วนที/ 3 นําข้อมูลจากแบบสอบถามมาทดสอบสมมติฐานคะแนนเฉลี/ยของกลุ่ม

ตวัอย่างโดยใช้ค่าสถติ ิPaired Sample T-test F-test และการวเิคราะห์ความแปรปรวน 
ANOVA ในการอธบิายเปรยีบเทยีบความแตกต่างของกลุ่มตวัอยา่งที/ใชใ้นการศกึษา 
 



บทที� 4 
ผลการวิเคราะหข้์อมลู 

 
 การศกึษากระบวนการแก้ปญัหาของ บรษิทั ABC จํากดั มวีตัถุประสงค์เพื(อศกึษา
ปจัจยัที(ส่งผลต่อการแกป้ญัหา และแนวทางแก้ปญัหา จากการสํารวจความคดิเหน็ของพนักงาน
จากกลุ่มตวัอย่าง 118 คน สามารถเกบ็แบบสอบถามกลบัมาได ้116 ชุด มแีบบสอบถามที(ไม่
สามารถประมวลผลได้ 1 ฉบบั และมแีบบสอบถามที(สามารถนํามาประมวลผลได้ 115 ชุด     
คดิเป็น รอ้ยละ 97.45 
 
การเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมลู 
 แบ่งออกเป็น 3 ส่วน ดงันี: 

ส่วนที( 1 ขอ้มลูส่วนตวัของกลุ่มตวัอยา่ง 
ส่วนที( 2 ผลวเิคราะห ์จาํนวน รอ้ยละ ค่าเฉลี(ย และส่วนเบี(ยงเบนมาตรฐานของระดบั

ความคดิเหน็ของพนกังานต่อการแกป้ญัหาและแนวทางแกไ้ขของบรษิทั ABC จาํกดั 
ส่วนที( 3 การทดสอบสมมตฐิาน 

 
ผลการวิเคราะหข้์อมลู 

ส่วนที( 1 ขอ้มลูส่วนตวัของกลุ่มตวัอยา่ง 
 การวเิคราะหข์อ้มลูทั (วไปของผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบัการศกึษา 
อายงุาน ตําแหน่งงาน ลกัษณะงาน และความรูพ้ื:นฐาน โดยนํามาแจงนบั และแสดงค่ารอ้ยละ 
ดงัตาราง 
 
ตารางที( 8 จาํนวนและรอ้ยละของกลุ่มตวัอยา่งจาํแนกตามเพศ  

เพศ จาํนวน ร้อยละ 
ชาย 
หญงิ 

69 
46 

60.00 
40.00 

รวม 115 100.00 
 

จากตารางที( 8 จํานวนและรอ้ยละของกลุ่มตวัอย่าง จําแนกตามเพศ พบว่า ผู้ตอบ
แบบสอบถามเป็นเพศชาย คดิเป็น รอ้ยละ 60.00 เพศหญงิ รอ้ยละ 40.00 
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ตารางที( 9 จาํนวนและรอ้ยละของกลุ่มตวัอยา่งจาํแนกตามอายุ 
อายุ จาํนวน ร้อยละ 

ตํ(ากว่า 30 ปี  
ระหว่าง 30-40 ปี 
ระหว่าง 41 ขึ:นไป 

11 
53 
51 

9.56 
46.09 
44.35 

รวม 115 100 
 

จากตารางที( 9 จํานวนและรอ้ยละของกลุ่มตวัอย่าง จําแนกตามอายุ พบว่า ผู้ตอบ
แบบสอบถามอายุตํ(า กว่า 30 ปี คดิเป็นรอ้ยละ 9.56 อายุระหว่าง 30-40 ปี คดิเป็น รอ้ยละ 
46.09 และพนกังานที(มอีาย ุ41 ปีขึ:นไป คดิเป็นรอ้ยละ 44.35  
 
ตารางที( 10 จาํนวนและรอ้ยละของกลุ่มตวัอยา่งจาํแนกตามระดบัการศกึษา 

ระดบัการศึกษา จาํนวน ร้อยละ 
มธัยมศกึษา 
ปวช. หรอืเทยีบเท่า 
ปวส. หรอืเทยีบเท่า 
ปรญิญาตร ีหรอื สงูกว่า 

35 
3 
11 
66 

30.43 
2.61 
9.57 
57.39 

รวม 115 100 
 

จากตารางที( 10 จํานวนและร้อยละของกลุ่มตวัอย่าง จําแนกตามระดบัการศึกษา 
พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามระดบัมธัยมศกึษา คดิเป็นรอ้ยละ 30.43 ระดบั ปวช. หรอืเทยีบเท่า
คดิเป็นรอ้ยละ 2.61 ระดบั ปวส. หรอืเทยีบเท่าคดิเป็นรอ้ยละ 9.57 และระดบัปรญิญาตร ีหรอื   
สงูกว่า คดิเป็น รอ้ยละ 57.39 
 
ตารางที( 11 จาํนวนและรอ้ยละของกลุ่มตวัอยา่งจาํแนกตามอายงุาน 

อายงุาน จาํนวน ร้อยละ 
ไมเ่กนิ 5 ปี 
6-10 ปี 
11-15 ปี 
16-20 ปี 
21 ปีขึ:นไป 

11 
26 
23 
29 
26 

9.56 
22.61 
19.13 
25.22 
23.48 

รวม 115 100 
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จากตารางที( 11 จํานวนและร้อยละของกลุ่มตวัอย่าง จําแนกตามอายุงาน พบว่า 
ผูต้อบแบบสอบถามอายุงานไม่เกนิ 5 ปี คดิเป็นรอ้ยละ 9.56 อายุงาน 6-10 ปี คดิเป็น รอ้ยละ 
22.61 อายุงาน 11-15 ปี คดิเป็นรอ้ยละ 19.13 อายุงาน 16-20 ปี คดิเป็น รอ้ยละ 25 และ    
อายงุาน 21 ปีขึ:นไป คดิเป็น รอ้ยละ 23.48 
 
ตารางที( 12 จาํนวนและรอ้ยละของกลุ่มตวัอยา่งจาํแนกตามตําแหน่งงาน 

ตาํแหน่งงาน จาํนวน ร้อยละ 
ปฏบิตักิารขั :นตน้ 
ปฏบิตักิาร 
ปฏบิตักิารอาวุโส 
หวัหน้าแผนก 
รองผูจ้ดัการ 
ผูจ้ดัการขึ:นไป 

40 
41 
24 
6 
2 
2 

34.78 
35.65 
20.87 
5.22 
2.61 
1.74 

รวม 115 100 
 

จากตารางที( 12 จาํนวนและรอ้ยละของกลุ่มตวัอย่างจาํแนกตามตําแหน่งงาน พบว่า 
ผู้ตอบแบบสอบถามตําแหน่ง ปฏบิตักิารขั :นต้น คดิเป็นรอ้ยละ 34.78 ตําแหน่งปฏบิตัิการ      
คดิเป็น รอ้ยละ 35.65 ตําแหน่งปฏบิตักิารอาวุโส คดิเป็น รอ้ยละ 20.87 ตําแหน่งหวัหน้าแผนก 
คดิเป็น รอ้ยละ 5.22 ตําแหน่งรองผูจ้ดัการ คดิเป็น รอ้ยละ 2.61 และตําแหน่งผูจ้ดัการขึ:นไป  
คดิเป็น รอ้ยละ 1.74 
 
ตารางที( 13 จาํนวนและรอ้ยละของกลุ่มตวัอยา่งจาํแนกตามลกัษณะงาน 

แผนก จาํนวน ร้อยละ 
งานดา้นการผลติ 
งานดา้นควบคุมคุณภาพ 
งานดา้นบรกิารลกูคา้ 
งานดา้นบาํรงุรกัษา 
งานดา้นธุรการ 
งานดา้นคลงัสนิคา้ 

42 
17 
8 
18 
19 
11 

36.52 
14.78 
6.96 
15.65 
16.52 
9.56 

รวม 115 100 
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จากตารางที( 13 จาํนวนและรอ้ยละของกลุ่มตวัอย่างจาํแนกตามแผนก พบว่า ผูต้อบ
แบบสอบถามแผนกการผลติ คดิเป็น รอ้ยละ 36.52 แผนกควบคุมคุณภาพ คดิเป็น รอ้ยละ 
14.78 แผนกซ่อมบาํรงุ คดิเป็น รอ้ยละ 15.65 แผนกคลงัสนิคา้ คดิเป็น รอ้ยละ 9.57 งานธุรการ 
และคดิเป็น รอ้ยละ 23.48  
 
ตารางที( 14 จาํนวนและรอ้ยละของกลุ่มตวัอยา่งจาํแนกตามความรูพ้ื:นฐาน 

ความรู้พื)นฐาน จาํนวน ร้อยละ 
มคีวามรู ้สามารถปฏบิตัไิด ้
มคีวามรู ้แต่ไมแ่น่ใจว่าสามารถปฏบิตัไิด ้
ไมม่คีวามรู ้ 
อื(นๆ  

12 
21 
82 
0 

10.43 
18.26 
71.31 
0.00 

รวม 115 100 
 

จากตารางที( 14 จาํนวนและรอ้ยละของกลุ่มตวัอย่างจาํแนกตามความรูพ้ื:นฐาน พบว่า 
ผูต้อบแบบสอบถามมคีวามรู ้สามารถปฏบิตัไิด ้คดิเป็นรอ้ยละ 10.43 มคีวามรู ้ แต่ไม่แน่ใจว่า
สามารถปฏบิตัไิด ้คดิเป็น รอ้ยละ 18.26 และไมม่คีวามรู ้คดิเป็น รอ้ยละ 71.31  
 

ส่วนที( 2 ผลวเิคราะห ์จาํนวน รอ้ยละ ค่าเฉลี(ยและส่วนเบี(ยงเบนมาตรฐานของระดบั
ความคดิเหน็ของพนกังานต่อการแกป้ญัหาและแนวทางแกไ้ขของบรษิทั ABC จาํกดั 
 
ตารางที( 15 จํานวน รอ้ยละ ค่าเฉลี(ย และส่วนเบี(ยงเบนมาตรฐานของระดบัความคดิเหน็ของ

พนกังานต่อการแกป้ญัหา 

ข้อ คาํถาม 

ระดบัความคิดเหน็ 

X SD 
แปล
ความ 

อนัดบั ไม่เหน็
ด้วย 

ไม่
แน่ใจ 

เหน็
ด้วย 

เหน็
ด้วย

อย่างยิ�ง 
2.1 มาตรฐานหรอืวธิปีฏบิตังิานไม่

ชดัเจน ทาํใหต้ดัสนิใจไมไ่ดว้่า
เป็นปญัหาหรอืไม ่

10 
(8.70) 

16 
(13.91) 

76 
(66.09) 

13 
(11.30) 

2.80 0.75 มาก 2 

2.2 เมื(อเกดิหลายๆ ปญัหาใน
องคก์ร ไมม่จีดัลาํดบั
ความสาํคญัของปญัหา เพื(อเร่ง
ดาํเนินการส่วนที(สาํคญัก่อน 

20 
(17.39) 

21 
(18.26) 

58 
(50.43) 

16 
(13.91) 

2.61 0.93 มาก 10 
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ตารางที( 15 จํานวน รอ้ยละ ค่าเฉลี(ย และส่วนเบี(ยงเบนมาตรฐานของระดบัความคดิเหน็ของ
พนกังานต่อการแกป้ญัหา (ต่อ) 

ข้อ คาํถาม 

ระดบัความคิดเหน็ 

X SD 
แปล
ความ 

อนัดบั ไม่เหน็
ด้วย 

ไม่
แน่ใจ 

เหน็
ด้วย 

เหน็
ด้วย
อย่าง

ยิ�ง 
2.3 เมื(อเกดิหลายๆ ปญัหาใน

องคก์รไมม่กีารแยกแยะแจก
แจงลกัษณะปญัหา ที(คลา้ยกนั
ใหเ้ป็นกลุ่มหรอืใหเ้ป็น
หมวดหมูซ่ึ(งจะชว่ยวเิคราะหห์า
สาเหตุ ที(แทจ้รงิของปญัหาได ้

14 
(12.17) 

28 
(24.35) 

56 
(48.79) 

12 
(14.78) 

2.66 0.88 มาก 8 

2.4 ไมม่คีวามเขา้ใจสภาพปจัจุบนั 
เนื(องจากไมม่กีารตรวจดขูอ้
เทจ็ของทาํงาน ไดแ้ก่ พื:นที(
จรงิ สถานการณ์จรงิ STD การ
ทาํงานจรงิและหลกัการจรงิที(
เกี(ยวขอ้ง   

21 
(18.26) 

19 
(16.52) 

57 
(49.57) 

18 
(15.65) 

2.63 0.96 มาก 9 

2.5 ไมม่คีวามเขา้ใจสภาพปจัจุบนั
อย่างถูกตอ้ง เนื(องจากไมม่กีาร
รวบรวมขอ้มลูที(เป็นตวัเลขจรงิ 
หรอืทาํการตรวจวดั แลว้นํามา
วเิคราะห ์เพื(อแสดงลกัษณะ
ของปญัหา 

19 
(16.52) 

27 
(23.48) 

58 
(50.43) 

11 
(9.56) 

2.53 0.88 มาก 13 

2.6 ไมม่กีารใชก้ลวธิทีางสถติเิพื(อ
ช่วยวเิคราะห ์ทาํใหไ้มท่ราบถงึ
สาเหตุที(แทจ้รงิของปญัหา  

14 
(12.17) 

34 
(29.57) 

53 
(46.08) 

14 
(12.17) 

2.58 0.86 มาก 11 

2.7 บ่อยครั :ง พบว่า ไมส่ามารถหา
สาเหตุของปญัหาได ้

15 
(13.04) 

31 
(26.96) 

50 
(43.48) 

19 
(16.52) 

2.63 0.91 มาก 9 

2.8 แผนการแกไ้ขไมส่อดคลอ้งกบั
การปฏบิตังิานจรงิ 

16 
(13.91) 

33 
(28.70) 

50 
(43.48) 

16 
(13.91) 

2.57 0.90 มาก 12 

2.9 ผูบ้รหิารไมใ่หก้ารสนบัสนุน
งบประมาณในการแกไ้ข 

21 
(18.26) 

56 
(48.69) 

19 
(16.52) 

19 
(16.52) 

2.31 0.96 น้อย 20 
 

2.10 บ่อยครั :งพบว่ามกีารกาํหนด
แผนการแกไ้ขขึ:นมาอย่างไมม่ี
หลกัการ  

27 
(23.47) 

33 
(28.70) 

44 
(38.26) 

11 
(9.56) 

2.34 0.94 น้อย 19 

2.11 แผนการแกไ้ขไมต่รงกบัสาเหตุ
ของปญัหา 

18 
(15.65) 

40 
(34.78) 

44 
(38.26) 

13 
(11.30) 

2.45 0.89 น้อย 15 

2.12 มาตรการแกไ้ขไมถู่กนําไป
ปฏบิตัอิย่างจรงิจงั 

17 
(14.78) 

17 
(14.78) 

57 
(49.57) 

24 
(20.87) 

2.77 0.95 มาก 3 
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ตารางที( 15 จํานวน รอ้ยละ ค่าเฉลี(ย และส่วนเบี(ยงเบนมาตรฐานของระดบัความคดิเหน็ของ
พนกังานต่อการแกป้ญัหา (ต่อ) 

ข้อ คาํถาม 

ระดบัความคิดเหน็ 

X SD 
แปล
ความ 

อนัดบั ไม่เหน็
ด้วย 

ไม่
แน่ใจ 

เหน็
ด้วย 

เหน็
ด้วย
อย่าง

ยิ�ง 
2.13 ไมม่กีารกาํหนดเป้าหมายหลงั

การแกไ้ขทาํใหไ้มรู่ว้่า การ
แกไ้ขประสบความสาํเรจ็ 

12 
(10.43) 

22 
(19.13) 

63 
(54.78) 

18 
(15.65) 

2.76 0.84 มาก 4 

2.14 ไมม่กีารกาํหนดวธิกีาร
ตรวจสอบประสทิธผิลของการ
แกป้ญัหา ทาํใหไ้มท่ราบว่า 
การแกไ้ขมผีลลพัธท์ี(ดหีรอืไม ่

11 
(9.57) 

26 
(22.61) 

59 
(51.30) 

19 
(16.52) 

2.75 0.85 มาก 5 

2.15 ไมม่กีารตดิตามและประเมนิผล
อย่างจรงิจงัหลงัดาํเนินการ
แกไ้ขแลว้ 

14 
(12.17) 

29 
(25.22) 

49 
(42.61) 

23 
(20.00) 

2.70 0.93 มาก 6 

2.16 ไมม่กีารกาํหนดอย่างชดัเจน
เกี(ยวกบัการรายงานผลลพัธ์
ของเป้าหมายและประสทิธผิล
ของการแกป้ญัหา 

19 
(16.52) 

34 
(29.57) 

44 
(38.26) 

18 
(15.65) 

2.53 0.95 มาก 13 

2.17 การรายงานผลลพัธข์องการ
แกไ้ขและประสทิธผิลของการ
แกป้ญัหา ไมม่ปีระโยชน์ต่อ
การแกป้ญัหา 

47 
(40.87) 

36 
(31.30) 

26 
(22.61) 

6 
(5.21) 

1.92 0.92 น้อย 25 

2.18 ที(ผ่านมาผลลพัธข์องการ
แกป้ญัหาไมม่ปีระสทิธภิาพ 

22 
(19.13) 

56 
(48.70) 

29 
(25.21) 

8 
(6.96) 

2.20 0.83 น้อย 22 

2.19 เมื(อการแกไ้ขมปีระสทิธภิาพ
แลว้ ไมนํ่ามาจดัทาํเป็น
มาตรฐานในการทาํงาน 

19 
(16.52) 

34 
(29.57) 

50 
(43.48) 

12 
(10.43) 

2.48 0.89 น้อย 14 

2.20 มนํีาการการแกไ้ขที(ไมม่ี
ประสทิธภิาพมาจดัทาํเป็น
มาตรฐานในการทาํงาน ทาํให้
เกดิความสญูเปล่า 

24 
(20.87) 

35 
(30.43) 

47 
(40.87) 

9 
(7.82) 

2.36 0.90 น้อย 18 

2.21 ไมม่กีารนําจุดอ่อนจุดแขง็ของ
ปญัหาที(ดาํเนินการแกไ้ขแลว้ 
มาทาํการพจิารณาต่อเพื(อ
ดาํเนินการต่อ 

13 
(11.30) 

17 
(14.78) 

65 
(56.52) 

20 
(17.39) 

2.80 0.86 มาก 2 

2.22 ไมม่กีารจดัการฝึกอบรม
เกี(ยวกบัเทคนิคการแกป้ญัหา 
ที(เหมาะสมเพื(อใหท้่านสามารถ
ใชค้วามรูไ้ปแกป้ญัหาได ้

18 
(15.65) 

16 
(13.91) 

57 
(49.57) 

24 
(20.87) 

2.76 0.96 มาก 4 
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ตารางที( 15 จํานวน รอ้ยละ ค่าเฉลี(ย และส่วนเบี(ยงเบนมาตรฐานของระดบัความคดิเหน็ของ
พนกังานต่อการแกป้ญัหา (ต่อ) 

ข้อ คาํถาม 

ระดบัความคิดเหน็ 

X SD 
แปล
ความ 

อนัดบั ไม่เหน็
ด้วย 

ไม่
แน่ใจ 

เหน็
ด้วย 

เหน็
ด้วย
อย่าง

ยิ�ง 
2.23 ไมม่กีารช่วยเหลอืร่วมมอืกนั

เพื(อดาํเนินการแกป้ญัหาให้
แลว้เสรจ็ 

34 
(29.57) 

33 
(28.70) 

30 
(26.09) 

18 
(15.65) 

2.28 1.06 น้อย 21 

2.24 ไมม่กีารจดัการประชุมอย่าง
เพยีงพอเพื(อพจิารณาการ
แกป้ญัหาร่วมกนั 

40 
(34.78) 

28 
(24.34) 

32 
(27.83) 

15 
(13.04) 

2.19 1.06 น้อย 23 

2.25 ท่านไมไ่ดม้สี่วนร่วมในการ
แสดงความคดิเหน็เพื(อหาทาง
แกป้ญัหา 

39 
(33.91) 

31 
(26.96) 

32 
(27.83) 

13 
(11.30) 

2.17 1.03 น้อย 24 

2.26 ไมม่แีรงผลกัดนัและแรงจงูใจ
เพื(อใหทุ้กคนเขา้มามสี่วนรว่ม
ในการแกป้ญัหา 

18 
(15.65) 

24 
(20.87) 

50 
(43.48) 

23 
(20.00) 

2.68 0.97 มาก 7 

2.27 ผูบ้รหิารไมใ่หค้วามสนใจและ
ตดิตามผลการแกไ้ขอย่าง
จรงิจงั 

33 
(28.70) 

27 
(23.48) 

34 
(29.57) 

21 
(18.26) 

2.37 1.09 น้อย 17 

2.28 การกาํหนดผูร้บัผดิชอบในการ
แกป้ญัหาไมช่ดัเจน 

20 
(17.39) 

37 
(32.17) 

47 
(40.87) 

11 
(9.56) 

2.43 0.89 น้อย 16 

2.29 ระบบการแกป้ญัหาของบรษิทั
ตอ้งทาํการปรบัปรุงอย่างยิ(ง 

5 
(4.35) 

30 
(26.09) 

52 
(45.22) 

28 
(24.35) 

2.90 0.82 มาก 1 

ภาพรวม 2.46 0.95  

 
จากตารางที( 15 จํานวน ค่ารอ้ยละ ค่าเฉลี(ย และส่วนเบี(ยงเบนมาตรฐาน ของระดบั

ความคดิเหน็ของพนกังานกลุ่มตวัอยา่งต่อปจัจยัรายขอ้ของการแกป้ญัหาของบรษิทั พบว่า  
ลําดบัที( 1 คอื ระบบการแก้ปญัหาของบรษิทัต้องทําการปรบัปรุงอย่างยิ(ง มคี่าเฉลี(ย 

2.90 (S.D 0.82) ลําดบัที( 2 ม ี2 เรื(อง คอื มาตรฐานหรอืวธิปีฏบิตังิานไม่ชดัเจน ทําใหต้ดัสนิใจ
ไม่ไดว้่าเป็นปญัหาหรอืไม่ มคี่าเฉลี(ย 2.80 (S.D 0.75) กบัไม่มกีารนําจุดอ่อนจุดแขง็ของปญัหา
ที(ดําเนินการแก้ไขแล้ว มาทําการพจิารณาต่อเพื(อดําเนินการต่อไป ซึ(งมคี่าเฉลี(ย 2.80 (S.D. 
0.86)  

ลาํดบัที( 3 เป็นเรื(องมาตรการแก้ไขไม่ถูกนําไปปฏบิตัอิย่างจรงิจงั โดยมคี่าเฉลี(ย 2.77 
(S.D 0.95)  
 



35 

 

ตารางที( 16 จาํนวน รอ้ยละ ค่าเฉลี(ยและส่วนเบี(ยงเบนมาตรฐานของแนวทางแกไ้ข 

ข้อ คาํถาม 

ระดบัความคิดเหน็ 

X SD 
แปล
ความ 

อนัดบั ไม่เหน็
ด้วย 

ไม่
แน่ใจ 

เหน็
ด้วย 

เหน็
ด้วย

อย่างยิ�ง 
3.1 ควรจดัทาํมาตรฐานหรอืวธิี

ปฏบิตังิานที(เกี(ยวขอ้งกบัจุดที(
เกดิปญัหาบ่อยๆ ใหช้ดัเจน 
เพื(อใหท้ราบทนัท ีว่าเกดิ
ปญัหา 

1 
(0.86) 

5 
(4.34) 

76 
(66.09) 

33 
28.69) 

3.23 0.56 มาก 11 

3.2 เมื(อเกดิหลายๆ ปญัหาใน
องคก์ร ควรมจีดัลาํดบั
ความสาํคญัของปญัหา เพื(อเร่ง
ดาํเนินการส่วนที(สาํคญัก่อน 

0 
(00.00) 

8 
(6.96) 

71 
(61.74) 

36 
(31.30) 

3.24 0.57 มาก 10 

3.3 มกีารร่วมกนัพจิารณากบั
ผูบ้รหิารเพื(อลาํดบัความสาํคญั
ของปญัหาที(จะนํามาทาํการ
แกไ้ขก่อนทาํใหม้ปีระสทิธภิาพ
ในการแกป้ญัหา 

0 
(00.00) 

11 
(9.57) 

69 
(60.00) 

35 
(30.43) 

3.21 0.60 มาก 12 

3.4 เมื(อเกดิหลายๆ ปญัหาใน
องคก์ร ควรมกีารแยกแยะแจก
แจงลกัษณะปญัหา ที(คลา้ยกนั
ใหเ้ป็นกลุ่มหรอืใหเ้ป็น
หมวดหมูซ่ึ(งจะชว่ยวเิคราะหห์า
สาเหตุ ที(แทจ้รงิของปญัหาได ้

2 
(1.74) 

11 
(9.57) 

67 
(58.26) 

35 
(30.43) 

3.17 0.67 มาก 13 

3.5 ควรทาํความความเขา้ใจสภาพ
ปจัจุบนัของปญัหา โดยไปดู
พื:นที(จรงิ ไปดสูถานการณ์จรงิ  

0 
(00.00) 

3 
(2.61) 

56 
(48.70) 

56 
(48.70) 

3.46 0.55 มาก
ที(สุด 

1 

3.6 ควรทาํความเขา้ใจสภาพ
ปจัจุบนัของปญัหาอย่างถูกตอ้ง 
โดยการรวบรวมขอ้มลูที(เป็น
ตวัเลขจรงิและนํามาวเิคราะห ์

4 
(3.48) 

8 
(6.96) 

65 
(56.52) 

38 
(33.04) 

3.19 0.71 มาก 13 

3.7 ควรมกีารใชเ้ทคนิคต่างๆเพื(อ
ช่วยวเิคราะหห์าสาเหตุของ
ปญัหา เช่น กลวธิทีางสถติเิพื(อ
ทาํใหท้ราบสาเหตุของปญัหาที(
แทจ้รงิ 

0 
(00.00) 

14 
(12.17) 

64 
(55.65) 

37 
(32.17) 

3.20 0.64 มาก 12 

3.8 ควรมกีารจดัการประชุมร่วมกบั
ผูป้ฏบิตังิานที(หน้างานเพื(อการ
วางแผนการแกไ้ขจะไดป้ฏบิตัิ
ไดส้อดคลอ้งกบัการปฏบิตังิาน
จรงิ 

0 
(00.00) 

5 
(4.35) 

55 
(47.83) 

55 
47.83) 

3.43 0.58 มาก
ที(สุด 

2 
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ตารางที( 16 จาํนวน รอ้ยละ ค่าเฉลี(ยและส่วนเบี(ยงเบนมาตรฐานของแนวทางแกไ้ข (ต่อ) 

ข้อ คาํถาม 

ระดบัความคิดเหน็ 

X SD 
แปล
ความ 

อนัดบั ไม่เหน็
ด้วย 

ไม่
แน่ใจ 

เหน็
ด้วย 

เหน็
ด้วย
อย่าง

ยิ�ง 
3.9 ควรใหม้กีารจดัการประชุม

อย่างเพยีงพอเพื(อพจิารณาการ
แกป้ญัหาร่วมกนั 

0 
(00.00) 

13 
(11.30) 

60 
(52.17) 

42 
36.52) 

3.25 0.65 มาก 9 

3.10 การตั :งทมีงานที(มพีนกังานจาก
หลายแผนกที(เกี(ยวขอ้งกบั
ปญัหา เขา้มาดําเนินการ
แกป้ญัหาร่วมกนั จะทาํใหม้ี
ประสทิธภิาพในการแกป้ญัหา 

0 
(00.00) 

17 
(14.78) 

57 
49.57) 

41 
(35.65) 

3.21 0.68 มาก 12 

3.11 ควรมกีารหาขอ้มลูรายละเอยีด
ที(เพยีงพอเพื(อใหผู้บ้รหิารกลา้
ตดัสนิในการใหส้นบัสนุน
งบประมาณเพื(อทาํการแกไ้ข 

0 
(00.00) 

13 
(11.30) 

65 
(56.52) 

37 
(32.17) 

3.21 0.63 มาก 12 

3.12 ควรมกีารกาํหนดผูร้บัผดิชอบ 
การแกไ้ขเพื(อนําไปสู่การ
ปฏบิตัอิย่างจรงิจงั 

2 
(1.74) 

8 
(6.96) 

73 
(63.48) 

32 
(27.82) 

3.17 0.62 มาก 13 

3.13 การกาํหนดผูร้บัผดิชอบจาก
ส่วนกลางเพื(อตดิตามความ
คบืหน้าของมาตรการแกไ้ขจะ
ช่วยใหก้ารแกป้ญัหาดขีึ:น 

1 
(0.87) 

13 
(11.30) 

72 
(62.61) 

29 
(25.22) 

3.12 0.62 มาก 14 

3.14 ควรมกีารกาํหนดเป้าหมาย
หลงัการแกไ้ขเพื(อใหท้ราบว่า 
การแกไ้ขประสบความสาํเรจ็
หรอืไม ่

0 
(00.00) 

6 
(5.22) 

65 
(56.52) 

44 
(38.26) 

3.33 0.57 มาก
ที(สุด 

7 

3.15 ควรมกีารกาํหนดวธิกีาร
ตรวจสอบประสทิธผิลของการ
แกป้ญัหา เพื(อใหท้ราบว่า การ
แกไ้ขมผีลลพัธท์ี(ดหีรอืไม ่

3 
(2.60) 

5 
(4.35) 

65 
(56.52) 

42 
(36.52) 

3.27 0.67 มาก
ที(สุด 

8 

3.16 ควรมกีารกาํหนดเกี(ยวกบัการ
จดัทาํรายงานผลลพัธข์อง
เป้าหมายและประสทิธผิลของ
การแกป้ญัหาอย่างชดัเจน 

0 
(00.00) 

9 
(7.83) 

73 
(63.48) 

33 
(28.70) 

3.21 0.57 มาก 12 

3.17 ควรมกีารกาํหนดรายละเอยีด
ของการรายงานผลลพัธข์อง
เป้าหมายของการแกไ้ขและ
ประสทิธผิลของการแกป้ญัหา 
เพราะมปีระโยชน์ต่อการ
ทาํงานอย่างยิ(ง 

1 
(0.87) 

7 
(6.09) 

67 
(58.26) 

40 
(34.78) 

3.27 0.61 มาก
ที(สุด 

8 
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ตารางที( 16 จาํนวน รอ้ยละ ค่าเฉลี(ยและส่วนเบี(ยงเบนมาตรฐานของแนวทางแกไ้ข (ต่อ) 

ข้อ คาํถาม 

ระดบัความคิดเหน็ 

X SD 
แปล
ความ 

อนัดบั ไม่เหน็
ด้วย 

ไม่
แน่ใจ 

เหน็
ด้วย 

เหน็
ด้วย
อย่าง

ยิ�ง 
3.18 ควรใหม้กีารจดัการฝึกอบรม

เกี(ยวกบัเทคนิคการแกป้ญัหา 
ที(เหมาะสมเพื(อใหท้่านสามารถ
ใชค้วามรูไ้ปแกป้ญัหาได ้

0 
(00.00) 

5 
(4.35) 

66 
(57.39) 

44 
(38.26) 

3.34 0.56 มาก
ที(สุด 

6 

3.19 ควรกระตุน้มกีารช่วยเหลอื
ร่วมมอืกนัเพื(อดาํเนินการ
แกป้ญัหาใหแ้ลว้เสรจ็ 

0 
(00.00) 

6 
(5.22) 

63 
(54.78) 

46 
(40.00) 

3.35 0.58 มาก
ที(สุด 

5 

3.20 ควรมกีารตดิตามและ
ประเมนิผลอย่างจรงิจงัหลงั
ดาํเนินการแกไ้ขแลว้ 

0 
(00.00) 

6 
(5.22) 

59 
(51.30) 

50 
(43.48) 

3.38 0.59 มาก
ที(สุด 

3 

3.21 ควรมแีนวทางจดัการที(ชดัเจน
กรณ ีไมส่ามารถหาสาเหตุของ
ปญัหาได ้ 

0 
(00.00) 

10 
(8.70) 

52 
(45.22) 

53 
(46.09) 

3.37 0.64 มาก
ที(สุด 

4 

3.22 ควรมกีารนําจุดอ่อนจุดแขง็
ของปญัหาที(ดาํเนินการแกไ้ข
แลว้ มาทาํการพจิารณาต่อเพื(อ
ดาํเนินการต่อไป 

0 
(00.00) 

4 
(3.48) 

67 
(58.26) 

44 
(38.26) 

3.35 0.55 มาก
ที(สุด 

5 

ภาพรวม 3.28 0.62  

 
จากตารางที( 16 แสดงจํานวน ค่าร้อยละ ค่าเฉลี(ย และส่วนเบี(ยงเบนมาตรฐานของ

ระดบัความคดิเหน็ของพนกังานต่อแนวทางแกไ้ข พบว่า แนวทางแกไ้ขที(ไดค้่ามากที(สุด ลําดบัที( 
1 คอื การทําความความเขา้ใจสภาพปจัจุบนัของปญัหา โดยไปดูพื:นที(จรงิ ไปดูสถานการณ์จรงิ 
ซึ(งมคี่าเฉลี(ย 3.50 (S.D 0.56) ลําดบัที( 2 คอื การจดัการประชุมร่วมกบัผูป้ฏบิตังิานที(หน้างาน
เพื(อการวางแผนการแก้ไขจะไดป้ฏบิตัไิดส้อดคลอ้งกบัการปฏบิตังิานจรงิ มคี่าเฉลี(ย 3.46 (S.D 
0.58) และลําดบัที( 3 คอื การตดิตามและประเมนิผลอย่างจรงิจงัหลงัดําเนินการแก้ไขแลว้ มี
ค่าเฉลี(ย 3.41 (S.D 0.60)  
 

ส่วนที( 3 การทดสอบสมมตฐิาน  
โดย *มนียัสาํคญัทางสถติทิี(ระดบั .05 และ **มนียัสาํคญัทางสถติทิี(ระดบั .01 
 
สมมติฐานที� 1 พนักงานที(มเีพศแตกต่างกนั มรีะดบัความคดิเห็นในการแก้ปญัหา

และแนวทางการแกไ้ขแตกต่างกนั  
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ตารางที( 17 การเปรยีบเทยีบระดบัความคดิเหน็ในการแก้ปญัหาและแนวทางการแก้ไข จาํแนก
ตามเพศ 

การแก้ปัญหาและแนวทางการแก้ไข เพศ N Mean S.D. T Sig. 
การกําหนดหวัขอ้ปญัหา ชาย 69 2.71 .693 .381 

 
.704 

 หญงิ 46 2.66 .711 
การสาํรวจสภาพปจัจบุนัของปญัหา ชาย 69 2.54 .794 -.572 

 
.568 

 หญงิ 46 2.63 .806 
การวเิคราะหห์าสาเหตุ ชาย 69 2.69 .738 1.399 

 
.165 

 หญงิ 46 2.49 .764 
การกําหนดมาตรการตอบโตแ้ละการ
ปฏบิตั ิ

ชาย 69 2.65 .721 1.647 
 

.102 
 หญงิ 46 2.43 .718 

การตดิตามผล ชาย 69 2.45 .657 2.190 
 

.031* 
 หญงิ 46 2.17 .666 

การจดัทําใหเ้ป็นมาตรฐาน ชาย 69 2.54 .775 2.259 
 

.026* 
 หญงิ 46 2.23 .664 

การทบทวนการแก้ปญัหา เพื(อนําไปสู่ 
การปรบัปรงุอย่างต่อเนื(อง 

ชาย 69 2.86 .809 .840 
 

.403 
 หญงิ 46 2.72 .935 

เรื(องอื(นๆ เช่น ความรว่มมอื การมสี่วน
รว่ม แรงจงูใจ 

ชาย 69 2.61 .794 2.437 
 

.016* 
 หญงิ 46 2.26 .661 

ค่าเฉลี(ยรวมของการแก้ปญัหา ชาย 69 2.63 .595 1.657 
 

.100 
 หญงิ 46 2.45 .554 

แนวทางการแกไ้ข ชาย 69 3.29 .488 
.675 .501 

หญงิ 46 3.24 .318 
  

จากตารางที( 17 พบว่า พนักงานที(มเีพศแตกต่างกนัมรีะดบัความคดิเห็นในการ
แกป้ญัหาไมแ่ตกต่างกนัในภาพรวม แต่แตกต่างกนัในรายดา้น ไดแ้ก่ การตดิตามผล การจดัทํา
ใหเ้ป็นมาตรฐาน และเรื(องอื(นๆ ที(ระดบันยัสาํคญัทางสถติ ิ.05 โดยเพศชายมรีะดบัความคดิเหน็
ดงักล่าวมากกว่าเพศหญงิ ส่วนแนวทางแกไ้ขไมแ่ตกต่างกนัในภาพรวม  
 

สมมติฐานที� 2 พนักงานที(มอีายุแตกต่างกนั มรีะดบัความคดิเห็นในการแก้ปญัหา
และแนวทางการแกไ้ขแตกต่างกนั 
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ตารางที( 18 การเปรยีบเทยีบระดบัความคดิเหน็ในการแก้ปญัหาและแนวทางการแก้ไข จาํแนก
ตามอาย ุ

การแก้ปัญหาและ 
แนวทางการแก้ไข 

อาย ุ N Mean S.D. F Sig. 

การกาํหนดหวัขอ้ปญัหา 
 

ตํ(ากว่า 30 ปี 11 2.52 .584 
.402 .670 ระหว่าง 30-40 ปี 53 2.72 .609 

มากกว่า 41 ปี 51 2.69 .805 
การสาํรวจสภาพปจัจุบนัของปญัหา 
 

ตํ(ากว่า 30 ปี 11 2.77 1.009 
2.082 .130 ระหว่าง 30-40 ปี 53 2.70 .749 

มากกว่า 41 ปี 51 2.41 .779 
การวเิคราะหห์าสาเหตุ ตํ(ากว่า 30 ปี 11 2.68 .681 

1.824 .166 ระหว่าง 30-40 ปี 53 2.74 .725 
มากกว่า 41 ปี 51 2.46 .780 

การกาํหนดมาตรการตอบโตแ้ละ  
การปฏบิตั ิ
 

ตํ(ากว่า 30 ปี 11 2.29 .465 
.922 .401 ระหว่าง 30-40 ปี 53 2.58 .740 

มากกว่า 41 ปี 51 2.61 .753 
การตดิตามผล ตํ(ากว่า 30 ปี 11 1.95 .590 

2.066 .131 ระหว่าง 30-40 ปี 53 2.36 .648 
มากกว่า 41 ปี 51 2.40 .697 

การจดัทาํใหเ้ป็นมาตรฐาน ตํ(ากว่า 30 ปี 11 2.41 .801 
1.113 .332 ระหว่าง 30-40 ปี 53 2.31 .695 

มากกว่า 41 ปี 51 2.53 .784 
การทบทวนการแกป้ญัหา เพื(อ
นําไปสูก่ารปรบัปรุงอย่างต่อเนื(อง 

ตํ(ากว่า 30 ปี 11 2.45 .934 
.983 .377 ระหว่าง 30-40 ปี 53 2.83 .826 

มากกว่า 41 ปี 51 2.84 .880 
เรื(องอื(นๆ เช่น ความร่วมมอื การมี
สว่นร่วม แรงจงูใจ 

ตํ(ากว่า 30 ปี 11 2.25 .567 
.524 .594 ระหว่าง 30-40 ปี 53 2.48 .802 

มากกว่า 41 ปี 51 2.51 .756 
ค่าเฉลี(ยรวมของการแกป้ญัหา ตํ(ากว่า 30 ปี 11 2.42 .572 

.403 .669 ระหว่าง 30-40 ปี 53 2.59 .548 
มากกว่า 41 ปี 51 2.56 .627 

แนวทางการแกไ้ข ตํ(ากว่า 30 ปี 11 3.02 .333 
2.081 .130 ระหว่าง 30-40 ปี 53 3.30 .392 

มากกว่า 41 ปี 51 3.29 .468 
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จากตารางที( 18 พบว่า พนักงานที(มอีายุแตกต่างกนัมรีะดบัความคิดเห็นในการ
แก้ปญัหาไม่แตกต่างกันในภาพรวมและทุกรายด้าน และแนวทางแก้ไขไม่แตกต่างกันใน
ภาพรวม ที(ระดบันยัสาํคญัทางสถติ ิ.05  
 

สมมติฐานที� 3 พนักงานที(มรีะดบัการศกึษาแตกต่างกนั มรีะดบัความคดิเหน็ในการ
แกป้ญัหาและแนวทางแกไ้ขแตกต่างกนั 

  
ตารางที( 19 การเปรยีบเทยีบระดบัความคดิเหน็ในการแก้ปญัหาและแนวทางการแก้ไข จาํแนก

ตามระดบัการศกึษา 
การแก้ปัญหาและ 
แนวทางการแก้ไข 

ระดบัการศึกษา N Mean S.D. F Sig. 

การกาํหนดหวัขอ้ปญัหา 
 

มธัยมศกึษา 35 2.70 .734 

1.752 .161 
ปวช. หรอืเทยีบเท่า 3 3.11 .192 
ปวส. หรอืเทยีบเท่า 11 3.06 .291 
ปรญิญาตรหีรอืสงูกว่า 66 2.61 .721 

การสาํรวจสภาพปจัจุบนัของ
ปญัหา 
 

มธัยมศกึษา 35 2.50 .804 

1.428 .239 
ปวช. หรอืเทยีบเท่า 3 2.17 .289 
ปวส. หรอืเทยีบเท่า 11 3.00 .548 
ปรญิญาตรหีรอืสงูกว่า 66 2.57 .827 

การวเิคราะหห์าสาเหตุ มธัยมศกึษา 35 2.53 .848 

1.746 .162 
ปวช. หรอืเทยีบเท่า 3 2.67 .577 
ปวส. หรอืเทยีบเท่า 11 3.09 .664 
ปรญิญาตรหีรอืสงูกว่า 66 2.57 .701 

การกําหนดมาตรการตอบโต้และ
การปฏบิตั ิ
 

มธัยมศกึษา 35 2.55 .875 

1.966 .123 
ปวช. หรอืเทยีบเท่า 3 2.24 .082 
ปวส. หรอืเทยีบเท่า 11 3.04 .373 
ปรญิญาตรหีรอืสงูกว่า 66 2.51 .674 

การตดิตามผล มธัยมศกึษา 35 2.26 .724 

3.692 .014* 
ปวช. หรอืเทยีบเท่า 3 2.17 .144 
ปวส. หรอืเทยีบเท่า 11 2.95 .534 
ปรญิญาตรหีรอืสงูกว่า 66 2.29 .633 

การจดัทาํใหเ้ป็นมาตรฐาน มธัยมศกึษา 35 2.47 .874 

2.442 .068 
ปวช. หรอืเทยีบเท่า 3 2.67 .289 
ปวส. หรอืเทยีบเท่า 11 2.91 .701 
ปรญิญาตรหีรอืสงูกว่า 66 2.30 .662 
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ตารางที( 19 การเปรยีบเทยีบระดบัความคดิเหน็ในการแก้ปญัหาและแนวทางการแก้ไข จาํแนก
ตามระดบัการศกึษา (ต่อ) 

การแก้ปัญหาและ 
แนวทางการแก้ไข 

ระดบัการศึกษา N Mean S.D. F Sig. 

การทบทวนการแกป้ญัหา เพื(อ
นําไปสูก่ารปรบัปรุงอย่างต่อเนื(อง 

มธัยมศกึษา 35 2.66 .838 

1.507 .217 
ปวช. หรอืเทยีบเท่า 3 3.00 .000 
ปวส. หรอืเทยีบเท่า 11 3.27 .467 
ปรญิญาตรหีรอืสงูกว่า 66 2.79 .920 

เรื(องอื(นๆ เช่น ความร่วมมอื การ
มสีว่นร่วม แรงจงูใจ 

มธัยมศกึษา 35 2.50 .859 

7.330 .000** 
ปวช. หรอืเทยีบเท่า 3 2.17 .505 
ปวส. หรอืเทยีบเท่า 11 3.38 .468 
ปรญิญาตรหีรอืสงูกว่า 66 2.32 .646 

ค่าเฉลี(ยรวมของการแกป้ญัหา มธัยมศกึษา 35 2.52 .658 

3.580 .016* 
ปวช. หรอืเทยีบเท่า 3 2.52 .059 
ปวส. หรอืเทยีบเท่า 11 3.09 .230 
ปรญิญาตรหีรอืสงูกว่า 66 2.49 .557 

แนวทางการแกไ้ข มธัยมศกึษา 35 3.10 .442 

3.120 .029* 
ปวช. หรอืเทยีบเท่า 3 3.17 .262 
ปวส. หรอืเทยีบเท่า 11 3.42 .382 
ปรญิญาตรหีรอืสงูกว่า 66 3.34 .411 

  
จากตารางที( 19 พบว่า พนักงานที(มรีะดบัการศกึษาแตกต่างกนัมรีะดบัความคดิเหน็

ในการแก้ปญัหาแตกต่างกนัในภาพรวมและในรายด้าน ซึ(งรายดา้น ได้แก่ การตดิตามผล และ
เรื(องอื(นๆ ส่วนแนวทางแก้ไขมคีวามแตกต่างกันในภาพรวม ที(ระดบันัยสําคญัทางสถิติ .05 
เช่นกนั โดยสามารถแจกแจงความแตกต่างรายคู่ได ้ดงันี: 
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ตารางที( 20 การเปรยีบเทยีบความแตกต่างรายคู่ของระดบัความคดิเหน็ของการตดิตามผลกบั
ระดบัการศกึษา 

ระดบัการศึกษา / 
การติดตามผล 

Mean 
มธัยมศึกษา 

ปวช. หรอื
เทียบเท่า 

ปวส. หรอื
เทียบเท่า 

ปริญญาตรี 
หรอืสูงกว่า 

2.26 2.17 2.95 2.29 

มธัยมศกึษา 2.26 
 .090 

(.817) 
-.697** 
(.002) 

-.031 
(.821) 

ปวช. หรอืเทยีบเท่า 2.17 
 

 
-.788 
(.065) 

-.121 
(.752) 

ปวส. หรอืเทยีบเท่า 2.95 
 

  
.667** 
(.002) 

ปรญิญาตรหีรอืสงูกว่า 2.29     
  

 จากตารางที( 20 เปรยีบเทยีบการติดตามผลกบัระดบัการศึกษา พบความแตกต่าง
อย่างมนีัยสําคญัทางสถติ ิ.05 ไดแ้ก่ ระดบัการศกึษา ปวส. หรอืเทยีบเท่า มรีะดบัความคดิเหน็
ของการตดิตามผลมากกว่าระดบัมธัยมศกึษา และระดบัการศกึษา ปวส. หรอืเทยีบเท่า มรีะดบั
ความคดิเหน็เกี(ยวกบัการตดิตามผลมากกว่าระดบัการศกึษาปรญิญาตรหีรอืสงูกว่า 
 
ตารางที( 21 การเปรยีบเทยีบความแตกต่างรายคู่ของระดบัความคดิเหน็เกี(ยวกบัเรื(องอื(นๆ กบั

ระดบัการศกึษา 
ระดบัการศึกษา / เรื�องอื�นๆ 

เช่น ความรว่มมือ 
การมีส่วนรว่ม แรงจงูใจ 

Mean 
มธัยมศึกษา 

ปวช. หรอื
เทียบเท่า 

ปวส. หรอื
เทียบเท่า 

ปริญญาตรี 
หรอืสูงกว่า 

2.50 2.17 3.38 2.32 

มธัยมศกึษา 2.50 
 .337 

(.428) 
-.871** 
(.001) 

.187 
(0.206) 

ปวช. หรอืเทยีบเท่า 2.17 
 

 
-1.208* 
(.010) 

-.150 
(0.719) 

ปวส. หรอืเทยีบเท่า 3.38 
 

  
1.059** 
(.000) 

ปรญิญาตรหีรอืสงูกว่า 2.32     
  

จากตารางที( 21 เปรยีบเทยีบเรื(องอื(นๆ กบัระดบัการศกึษา พบความแตกต่างอย่างมี
นยัสาํคญัทางสถติ ิ.05 ไดแ้ก่ ระดบัการศกึษา ปวส. หรอืเทยีบเท่า มรีะดบัความคดิเหน็เกี(ยวกบั
เรื(องอื(นๆ มากกว่าระดบัมธัยมศึกษามากกว่าระดบั ปวช. หรอืเทียบเท่า และมากกว่าระดบั
ปรญิญาตรหีรอืสงูกว่า 
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ตารางที( 22 การเปรยีบเทยีบความแตกต่างรายคู่ของระดบัความคดิเหน็ของค่าเฉลี(ยรวมของ
การแกป้ญัหากบัระดบัการศกึษา 
ระดบัการศึกษา / 
ค่าเฉลี�ยรวมของ 

การแก้ปัญหา 
Mean 

มธัยมศึกษา 
ปวช. หรอื
เทียบเท่า 

ปวส.  หรอื
เทียบเท่า 

ปริญญาตรี 
หรอืสูงกว่า 

2.52 2.52 3.09 2.49 

มธัยมศกึษา 2.52 
 -.002 

(.995) 
-.567** 
(.004) 

.028 
(.810) 

ปวช. หรอืเทยีบเท่า 2.52 
 

 
-.565 
(.128) 

.031 
(.927) 

ปวส. หรอืเทยีบเท่า 3.09 
 

  
.596 ** 
(.002) 

ปรญิญาตรหีรอืสงูกว่า 2.49     
  

จากตารางที( 22 พบว่า เปรยีบเทยีบระดบัความคดิเห็นของค่าเฉลี(ยรวมของการ
แก้ปญัหากบัระดบัการศกึษา พบความแตกต่างกนัอย่างมนีัยสําคญัทางสถติ ิ.05 ได้แก่ ระดบั
การศกึษา ปวส. หรอืเทยีบเท่า มรีะดบัความคดิเหน็ของค่าเฉลี(ยรวมในการแก้ปญัหามากกว่า
ระดบัมธัยมศกึษา และมากกว่าระดบัการศกึษาปรญิญาตรหีรอืสงูกว่า 
 
ตารางที( 23 การเปรยีบเทยีบความแตกต่างรายคู่ของแนวทางแกไ้ขกบัตามระดบัการศกึษา 

ระดบัการศึกษา / 
แนวทางแก้ไข 

Mean 
มธัยมศึกษา 

ปวช. หรอื
เทียบเท่า 

ปวส. หรอื
เทียบเท่า 

ปริญญาตรี 
หรอืสูงกว่า 

3.10 3.17 3.42 3.34 

มธัยมศกึษา 3.10 
 -.065 

(.794) 
-.320* 
(.028) 

-.240** 
(.007) 

ปวช. หรอืเทยีบเท่า 3.17 
 

 
-.255 
(.349) 

-.175 
(.478) 

ปวส. หรอืเทยีบเท่า 3.42 
 

  
.080 

(.556) 
ปรญิญาตรหีรอืสงูกว่า 3.34     

  
จากตารางที( 23 เปรยีบเทยีบระดบัความคดิเหน็ของแนวทางแก้ไขกบัระดบัการศกึษา 

พบความแตกต่างอย่างมนีัยสําคญัทางสถติ ิ.05 ได้แก่ ระดบัการศกึษา ปวส. หรอืเทยีบเท่ามี
ระดบัความคดิเห็นมากกว่าระดบัมธัยมศึกษา และระดบัปรญิญาตรหีรอืสูงกว่า มรีะดบัความ
คดิเหน็มากกว่าระดบัมธัยมศกึษา 
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สมมติฐานที�  4 พนักงานที(มีอายุงานแตกต่างกัน มีระดับความคิดเห็นในการ
แกป้ญัหาและแนวทางแกไ้ขแตกต่างกนั  

 
ตารางที( 24 การเปรยีบเทยีบระดบัความคดิเหน็ในการแก้ปญัหาและแนวทางแก้ไข จาํแนกตาม

อายงุาน 
การแก้ปัญหาและแนวทางการแก้ไข อายุงาน N Mean S.D. F Sig. 
การกาํหนดหวัขอ้ของปญัหา ไม่เกนิ 5 ปี 11 2.48 .621 

1.773 .139 
6-10 ปี 26 2.63 .465 
11-15 ปี 23 2.59 .853 
16-20 ปี 29 2.98 .636 
21 ปีขึ:นไป 26 2.60 .789 

การสาํรวจสภาพปจัจุบนัของปญัหา 
 

ไม่เกนิ 5 ปี 11 2.68 1.146 

.239 .916 
6-10 ปี 26 2.67 .692 
11-15 ปี 23 2.57 .843 
16-20 ปี 29 2.55 .673 
21 ปีขึ:นไป 26 2.48 .854 

การวเิคราะหห์าสาเหตุ ไม่เกนิ 5 ปี 11 2.59 .735 

.221 .926 
6-10 ปี 26 2.62 .571 
11-15 ปี 23 2.63 1.002 
16-20 ปี 29 2.69 .737 
21 ปีขึ:นไป 26 2.50 .721 

การกาํหนดมาตรการตอบโตแ้ละการ
ปฏบิตั ิ

ไม่เกนิ 5 ปี 11 2.26 .599 

1.170 .328 
6-10 ปี 26 2.46 .737 
11-15 ปี 23 2.50 .826 
16-20 ปี 29 2.69 .699 
21 ปีขึ:นไป 26 2.71 .683 

การตดิตามผล ไม่เกนิ 5 ปี 11 1.86 .585 

2.457 .050 
6-10 ปี 26 2.24 .487 
11-15 ปี 23 2.29 .852 
16-20 ปี 29 2.49 .656 
21 ปีขึ:นไป 26 2.51 .626 

การจดัทาํใหเ้ป็นมาตรฐาน ไม่เกนิ 5 ปี 11 2.14 .745 

.644 .633 
6-10 ปี 26 2.38 .739 
11-15 ปี 23 2.37 .726 
16-20 ปี 29 2.53 .876 
21 ปีขึ:นไป 26 2.48 .624 
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ตารางที( 24 การเปรยีบเทยีบระดบัความคดิเหน็ในการแกป้ญัหาและแนวทางแกไ้ข จาํแนกตาม
อายงุาน (ต่อ) 

การแก้ปัญหาและแนวทางการแก้ไข อายุงาน N Mean S.D. F Sig. 
การทบทวนการแกป้ญัหา เพื(อนําไปสู่
การปรบัปรุงอย่างต่อเนื(อง 

ไม่เกนิ 5 ปี 11 2.27 1.009 

1.478 .214 
6-10 ปี 26 2.85 .543 
11-15 ปี 23 2.78 1.043 
16-20 ปี 29 3.00 .845 
21 ปีขึ:นไป 26 2.77 .863 

เรื(องอื(นๆ เช่น ความร่วมมอื การม ี 
สว่นร่วม แรงจงูใจ 

ไม่เกนิ 5 ปี 11 2.32 .775 

.658 .622 
6-10 ปี 26 2.34 .627 
11-15 ปี 23 2.45 .882 
16-20 ปี 29 2.64 .811 
21 ปีขึ:นไป 26 2.50 .719 

ค่าเฉลี(ยรวมของการแกป้ญัหา ไม่เกนิ 5 ปี 11 2.33 .669 

.889 .473 
6-10 ปี 26 2.52 .392 
11-15 ปี 23 2.52 .736 
16-20 ปี 29 2.70 .576 
21 ปีขึ:นไป 26 2.57 .570 

แนวทางการแกไ้ข ไม่เกนิ 5 ปี 11 3.30 .302 

.515 .725 
6-10 ปี 26 3.22 .409 
11-15 ปี 23 3.22 .441 
16-20 ปี 29 3.26 .352 
21 ปีขึ:นไป 26 3.37 .550 

  
จากตารางที( 24 พบว่า พนักงานที(มอีายุงานแตกต่างกนัมรีะดบัความคดิเหน็ของการ

แก้ปญัหาไม่แตกต่างกันในภาพรวมและทุกรายด้าน และแนวทางแก้ไขไม่แตกต่างกันใน
ภาพรวม ที(ระดบันยัสาํคญัทางสถติ ิ.05  
 

สมมติฐานที� 5 พนักงานที(มรีะดบัตําแหน่งแตกต่างกนั มรีะดบัความคดิเหน็ในการ
แกป้ญัหาและแนวทางในแกไ้ขแตกต่างกนั 
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ตารางที( 25 การเปรยีบเทยีบระดบัความคดิเหน็ของการแก้ปญัหาและแนวทางแก้ไข จําแนก
ตามระดบัตําแหน่ง 

การแก้ปัญหาและ 
แนวทางการแก้ไข 

ระดบัตาํแหน่ง N Mean S.D. F Sig. 

การกาํหนดหวัขอ้ของปญัหา 
 

ปฏบิตักิารขั :นตน้ 40 2.70 .674 

4.444 .001** 

ปฏบิตักิาร 41 2.93 .597 
ปฏบิตักิารอาวโุส 24 2.33 .622 
หวัหน้าแผนก 6 2.72 1.020 
รองผูจ้ดัการ 2 1.33 .000 
ผูจ้ดัการขึ:นไป 2 3.00 .000 

การสาํรวจสภาพปจัจุบนัของ
ปญัหา 
 

ปฏบิตักิารขั :นตน้ 40 2.60 .856 

1.230 .300 

ปฏบิตักิาร 41 2.63 .716 
ปฏบิตักิารอาวโุส 24 2.60 .766 
หวัหน้าแผนก 6 2.42 1.068 
รองผูจ้ดัการ 2 1.25 .354 
ผูจ้ดัการขึ:นไป 2 2.50 .000 

การวเิคราะหห์าสาเหตุ ปฏบิตักิารขั :นตน้ 40 2.58 .829 

.621 
 

.684 
 

ปฏบิตักิาร 41 2.66 .675 
ปฏบิตักิารอาวโุส 24 2.65 .801 
หวัหน้าแผนก 6 2.75 .689 
รองผูจ้ดัการ 2 2.00 .707 
ผูจ้ดัการขึ:นไป 2 2.00 .000 

การกาํหนดมาตรการตอบโตแ้ละ
การปฏบิตั ิ
 

ปฏบิตักิารขั :นตน้ 40 2.44 .858 

4.117 .002** 

ปฏบิตักิาร 41 2.92 .586 
ปฏบิตักิารอาวโุส 24 2.29 .489 
หวัหน้าแผนก 6 2.40 .696 
รองผูจ้ดัการ 2 1.64 .303 
ผูจ้ดัการขึ:นไป 2 2.43 .000 

การตดิตามผล ปฏบิตักิารขั :นตน้ 40 2.16 .685 

3.919 .003** 

ปฏบิตักิาร 41 2.66 .654 
ปฏบิตักิารอาวโุส 24 2.09 .546 
หวัหน้าแผนก 6 2.54 .485 
รองผูจ้ดัการ 2 1.75 .354 
ผูจ้ดัการขึ:นไป 2 2.25 .000 
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ตารางที( 25 การเปรยีบเทยีบระดบัความคดิเหน็ของการแก้ปญัหาและแนวทางแก้ไข จําแนก
ตามระดบัตําแหน่ง (ต่อ) 

การแก้ปัญหาและ 
แนวทางการแก้ไข 

ระดบัตาํแหน่ง N Mean S.D. F Sig. 

การจดัทาํใหเ้ป็นมาตรฐาน ปฏบิตักิารขั :นตน้ 40 2.54 .850 

1.803 .118 

ปฏบิตักิาร 41 2.48 .698 
ปฏบิตักิารอาวโุส 24 2.15 .599 
หวัหน้าแผนก 6 2.42 .736 
รองผูจ้ดัการ 2 1.50 .000 
ผูจ้ดัการขึ:นไป 2 3.00 .000 

การทบทวนการแกป้ญัหา เพื(อนําไปสู่
การปรบัปรุงอย่างต่อเนื(อง 

ปฏบิตักิารขั :นตน้ 40 2.65 .770 

.806 .548 

ปฏบิตักิาร 41 3.00 .806 
ปฏบิตักิารอาวโุส 24 2.71 1.042 
หวัหน้าแผนก 6 2.83 1.169 
รองผูจ้ดัการ 2 2.50 .707 
ผูจ้ดัการขึ:นไป 2 3.00 .000 

เรื(องอื(นๆ เช่น ความร่วมมอื การมี
สว่นร่วม แรงจงูใจ 

ปฏบิตักิารขั :นตน้ 40 2.37 .853 

4.585 .001** 

ปฏบิตักิาร 41 2.86 .708 
ปฏบิตักิารอาวโุส 24 2.15 .412 
หวัหน้าแผนก 6 2.15 .639 
รองผูจ้ดัการ 2 1.63 .000 
ผูจ้ดัการขึ:นไป 2 2.25 .000 

ค่าเฉลี(ยรวมของการแกป้ญัหา ปฏบิตักิารขั :นตน้ 40 2.50 .645 

2.676 .025* 

ปฏบิตักิาร 41 2.77 .527 
ปฏบิตักิารอาวโุส 24 2.37 .481 
หวัหน้าแผนก 6 2.53 .618 
รองผูจ้ดัการ 2 1.70 .227 
ผูจ้ดัการขึ:นไป 2 2.55 .000 

แนวทางการแกไ้ข ปฏบิตักิารขั :นตน้ 40 3.16 .503 

2.080 .073 

ปฏบิตักิาร 41 3.31 .323 
ปฏบิตักิารอาวโุส 24 3.37 .408 
หวัหน้าแผนก 6 3.47 .352 
รองผูจ้ดัการ 2 3.50 .707 
ผูจ้ดัการขึ:นไป 2 2.68 .000 
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จากตารางที( 25 พบว่า พนักงานที(มรีะดบัตําแหน่งแตกต่างกนัมรีะดบัความคดิเหน็ที(
แตกต่างกนัในภาพรวม และในรายดา้น ซึ(งในรายดา้น ไดแ้ก่ เรื(องการกําหนดหวัขอ้ของปญัหา 
การกําหนดมาตรการตอบโต้และการปฏิบตัิการ การติดตามผล และเรื(องอื(นๆ ซึ(งมีความ
แตกต่างกนัอย่างมนีัยสําคญัทางสถติ ิ0.05 ส่วนแนวทางการแก้ไขไม่มคีวามแตกต่างกนั ระดบั
ความคดิเหน็เกี(ยวกบัการแกป้ญัหา สามารถแจกแจงความแตกต่างรายคู่ได ้ดงันี: 
 
ตารางที( 26 การเปรยีบเทยีบความแตกต่างรายคู่ของระดบัความคดิเห็นเกี(ยวกบัการกําหนด

หวัขอ้ของปญัหากบัระดบัตําแหน่ง 
ระดบัตาํแหน่ง / 

การกาํหนด
หวัข้อ 

Mean 
ปฏิบติัการ

ขั )นต้น 
ปฏิบติั 
การ 

ปฏิบติัการ
อาวโุส 

หวัหน้า
แผนก 

รอง
ผูจ้ดัการ 

ผูจ้ดัการ
แผนกขึ)นไป 

2.70 2.93 2.33 2.72 1.33 3.00 
ปฏบิตักิารขั :นตน้ 2.70  -.235 

(.107) 
.367* 
(.031) 

-.022 
(.938) 

1.367** 
(.005) 

-.300 
(.526) 

ปฏบิตักิาร 2.93  
 

.602** 
(.000) 

.213 
(.456) 

1.602** 
(.001) 

-.065 
(.890) 

ปฏบิตักิารอาวโุส 2.33  
  

-.389 
(.193) 

1.000* 
(.039) 

-.667 
(.166) 

หวัหน้าแผนก 2.72  
   

1.389** 
(.010) 

-.278 
(.602) 

รองผูจ้ดัการ 1.33  
    

-1.667* 
(.012) 

ผูจ้ดัการขึ:นไป 3.00       
  

จากตารางที( 26 แสดงการเปรยีบเทยีบระดบัความคดิเหน็เกี(ยวกบัการกําหนดหวัขอ้
ของปญัหากบัระดบัตําแหน่ง พบความแตกต่างกนัอยา่งมนียัสาํคญัทางสถติ ิ.05 ไดแ้ก่ ตําแหน่ง
ปฏบิตัิการขั :นต้นมรีะดบัความคดิเห็นเกี(ยวกบัการกําหนดหวัข้อมากกว่าตําแหน่งปฏบิตัิการ
อาวุโสและตําแหน่งรองผู้จดัการ ตําแหน่งปฏบิตักิารมรีะดบัความคดิเห็นเกี(ยวกบัการกําหนด
หวัขอ้มากกว่าตําแหน่งปฏบิตักิารอาวุโสและตําแหน่งรองผูจ้ดัการ ตําแหน่งปฏบิตักิารอาวุโสมี
ระดบัความคดิเห็นเกี(ยวกบัการกําหนดหวัข้อมากกว่าตําแหน่งรองผู้จดัการ ตําแหน่งหวัหน้า
แผนกมีระดับความคิดเห็นเกี(ยวกับการกําหนดหัวข้อมากกว่าตําแหน่งรองผู้จดัการ และ
ตําแหน่ง ผู้จดัการแผนกขึ:นไปมรีะดบัความคดิเหน็เกี(ยวกบัการกําหนดหวัขอ้มากกว่าตําแหน่ง
รองผูจ้ดัการ  
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ตารางที( 27 การเปรยีบเทยีบความแตกต่างรายคู่ของระดบัความคดิเห็นเกี(ยวกบัการกําหนด
มาตรการตอบโตแ้ละปฏบิตักิบัระดบัตําแหน่ง 

ระดบัตาํแหน่ง / 
การกาํหนด

มาตรการตอบโต้
และปฏิบติั 

Mean 
ปฏิบติัการ

ขั )นต้น 
ปฏิบติั 
การ 

ปฏิบติัการ
อาวโุส 

หวัหน้า
แผนก 

รอง
ผูจ้ดัการ 

ผูจ้ดัการ
แผนก 
ขึ)นไป 

2.44 2.92 2.39 2.40 1.64 2.43 
ปฏบิตักิารขั :นตน้ 2.44  -.477** 

(.002) 
.157 

(.373) 
.038 

(.898) 
.800 

(.107) 
.014 

(.977) 
ปฏบิตักิาร 2.92  

 
.634** 
(.000) 

.515 
(.086) 

1.277* 
(.011) 

.491 
(.321) 

ปฏบิตักิารอาวโุส 2.29  
  

-.119 
(.702) 

.643 
(.202) 

-.143 
(.776) 

หวัหน้าแผนก 2.40  
   

.762 
(.173) 

-.024 
(.966) 

รองผูจ้ดัการ 1.64  
    

-.786 
(.251) 

ผูจ้ดัการขึ:นไป 2.43       
  

จากตารางที( 27 แสดงการเปรียบเทียบระดับความคิดเห็นเกี(ยวกับการกําหนด
มาตรการตอบโต้และปฏบิตักิบัระดบัตําแหน่ง พบความแตกต่างอย่างมนีัยสําคญัทางสถติ ิ.05 
ไดแ้ก่ ตําแหน่งปฏบิตักิารมรีะดบัความคดิเหน็เกี(ยวกบัการกําหนดมาตรการตอบโต้และปฏบิตัิ
มากกว่าตําแหน่งปฏบิตักิารขั :นต้น ตําแหน่งปฏบิตักิารมรีะดบัความคดิเหน็เกี(ยวกบัการกําหนด
มาตรการตอบโตแ้ละปฏบิตัมิากกว่าตําแหน่งปฏบิตักิารอาวุโสและตําแหน่งรองผูจ้ดัการ  
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ตารางที( 28 การเปรยีบเทยีบความแตกต่างรายคู่ของระดบัความคดิเหน็เกี(ยวกบัการตดิตามผล
กบัตามระดบัตําแหน่ง 

ระดบัตาํแหน่ง / 
การติดตามผล 

Mean 
ปฏิบติัการ

ขั )นต้น 
ปฏิบติั
การ 

ปฏิบติั 
การอาวโุส 

หวัหน้า
แผนก 

รอง
ผูจ้ดัการ 

ผูจ้ดัการ
แผนก 
ขึ)นไป 

2.16 2.66 2.09 2.54 1.75 2.25 
ปฏบิตักิารขั :นตน้ 2.16  -.496** 

(.001) 
.069 

(.674) 
-.379 
(.174) 

.413 
(.370) 

-.088 
(.849) 

ปฏบิตักิาร 2.66  
 

.565** 
(.001) 

.117 
(.673) 

.909* 
(.050) 

.409 
(.374) 

ปฏบิตักิารอาวโุส 2.09  
  

-.448 
(.124) 

.344 
(.462) 

-.156 
(.738) 

หวัหน้าแผนก 2.54  
   

.792 
(.128) 

.292 
(.573) 

รองผูจ้ดัการ 1.75  
    

-.500 
(.431) 

ผูจ้ดัการขึ:นไป 2.25       
  

จากตารางที( 28 แสดงการเปรยีบเทยีบระดบัความคดิเหน็เกี(ยวกบัการตดิตามผลกบั
ระดบัตําแหน่ง พบความแตกต่างอย่างมนีัยสําคญัทางสถติ ิ.05 ได้แก่ ตําแหน่งปฏบิตักิารมี
ระดับความคิดเห็นเกี(ยวกับการกําหนดการติดตามผลมากกว่าตําแหน่งปฏิบัติการขั :นต้น 
ตําแหน่งปฏิบตัิการมรีะดบัความคดิเห็นเกี(ยวกับการติดตามผลมากกว่าตําแหน่งปฏิบตัิการ
อาวุโสและตําแหน่งรองผูจ้ดัการ  
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ตารางที( 29 การเปรยีบเทยีบความแตกต่างรายคู่ของระดบัความคดิเหน็เกี(ยวกบัเรื(องอื(นๆ กบั
ระดบัตําแหน่ง 

ระดบัตาํแหน่ง / 
เรื�องอื�นๆ เช่น 
ความรว่มมือ  
การมีส่วนรว่ม 

แรงจงูใจ 

Mean 

ปฏิบติั 
การ 

ขั )นต้น 

ปฏิบติั
การ 

ปฏิบติั 
การ

อาวโุส 

หวัหน้า
แผนก 

รอง
ผูจ้ดัการ 

ผูจ้ดัการ
แผนก 
ขึ)นไป 

2.37 2.86 2.15 2.15 1.63 2.25 

ปฏบิตักิารขั :นตน้ 2.37  -.497* 
(.002) 

.220 
(.231) 

.220 
(.479) 

.741 
(.151) 

.116 
(.822) 

ปฏบิตักิาร 2.86  
 

.717* 
(.000) 

.717* 
(.022) 

1.238* 
(.017) 

.613 
(.233) 

ปฏบิตักิารอาวโุส 2.15  
  

.000 
(1.000) 

.521 
(.319) 

-.104 
(.842) 

หวัหน้าแผนก 2.15  
   

.521 
(.368) 

-.104 
(.857) 

รองผูจ้ดัการ 1.63  
    

-.625 
(.378) 

ผูจ้ดัการขึ:นไป 2.25       
  

ตารางที( 29 แสดงการเปรยีบเทยีบระดบัความคดิเห็นเกี(ยวกบัเรื(องอื(นๆ กบัระดบั
ตําแหน่ง พบความแตกต่างอย่างมนีัยสําคญัทางสถิติ .05 ได้แก่ ตําแหน่งปฏบิตัิการมรีะดบั
ความคดิเหน็เกี(ยวกบัเรื(องอื(นๆ มากกว่าตําแหน่งปฏบิตักิารขั :นต้น ตําแหน่งปฏบิตักิารมรีะดบั
ความคดิเหน็เกี(ยวกบัเรื(องอื(นๆ มากกว่าตําแหน่งปฏบิตักิารอาวุโส หวัหน้าแผนกและตําแหน่ง
รองผูจ้ดัการ  
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ตารางที( 30 การเปรยีบเทยีบความแตกต่างรายคู่ของระดบัความคดิเหน็ของค่าเฉลี(ยรวมของ
การแกป้ญัหากบัระดบัตําแหน่ง 

ระดบัตาํแหน่ง / 
ค่าเฉลี�ยของ 
การแก้ปัญหา 

Mean 
ปฏิบติัการ 

ขั )นต้น 
ปฏิบติั 
การ 

ปฏิบติั 
การ

อาวโุส 

หวัหน้า
แผนก 

รอง
ผูจ้ดัการ 

ผูจ้ดัการ
แผนก
ขึ)นไป 

2.50 2.77 2.37 2.53 1.70 2.55 
ปฏบิตักิารขั :นตน้ 2.50  -.264* 

(.037) 
.134 

(.360) 
-.025 
(.920) 

.804 
(.051) 

-.049 
(.904) 

ปฏบิตักิาร 2.77  
 

.398** 
(.007) 

.239 
(.334) 

1.068** 
(.010) 

.214 
(.600) 

ปฏบิตักิารอาวโุส 2.37  
  

-.159 
(.539) 

.670 
(.109) 

-.183 
(.659) 

หวัหน้าแผนก 2.53  
   

.829 
(.074) 

-.025 
(.957) 

รองผูจ้ดัการ 1.70  
    

-.853 
(.133) 

ผูจ้ดัการขึ:นไป 2.55       
 

จากตารางที( 30 แสดงการเปรยีบเทยีบระดบัความคดิเห็นของค่าเฉลี(ยรวมของการ
แก้ปญัหากบัระดบัตําแหน่ง พบความแตกต่างอย่างมนีัยสําคญัทางสถติิ .05 ได้แก่ ตําแหน่ง
ปฏบิตักิารมรีะดบัความคดิเหน็ของค่าเฉลี(ยรวมของการแก้ปญัหามากกว่าตําแหน่งปฏบิตักิาร
ขั :นต้น และตําแหน่งปฏบิตักิารมรีะดบัความคดิเหน็ของค่าเฉลี(ยรวมของการแก้ปญัหามากกว่า
ตําแหน่งปฏบิตักิารอาวุโส และตําแหน่งรองผูจ้ดัการ  
    

สมมติฐานที� 6 พนักงานที(มลีกัษณะงานที(ปฏบิตัแิตกต่างกนั มรีะดบัความคดิเหน็ใน
การแกป้ญัหาและแนวทางแกไ้ขแตกต่างกนั 
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ตารางที( 31 การเปรยีบเทยีบระดบัความคดิเหน็ของการแก้ปญัหาและแนวทางแก้ไข จาํแนก
ตามลกัษณะงานที(ปฏบิตั ิ 

การแก้ปัญหาและ 
แนวทางการแก้ไข 

ลกัษณะงานที�ปฏิบติั N Mean S.D. F Sig. 

การกาํหนดหวัขอ้ปญัหา 
 

งานดา้นการผลติ 42 2.87 .776 

1.782 .123 

งานดา้นควบคมุคุณภาพ 17 2.33 .441 
งานดา้นบรกิารลกูคา้ 8 2.58 .850 
งานดา้นบาํรุงรกัษา 18 2.69 .387 
งานดา้นธุรการ 19 2.79 .705 
งานดา้นคลงัสนิคา้ 11 2.48 .835 

การสาํรวจสภาพปจัจุบนัของ
ปญัหา 

งานดา้นการผลติ 42 2.57 .856 

1.117 .355 

งานดา้นควบคมุคุณภาพ 17 2.88 .716 
งานดา้นบรกิารลกูคา้ 8 2.31 .766 
งานดา้นบาํรุงรกัษา 18 2.69 1.068 
งานดา้นธุรการ 19 2.50 .354 
งานดา้นคลงัสนิคา้ 11 2.27 .000 

การวเิคราะหห์าสาเหตุ งานดา้นการผลติ 42 2.61 .829 

3.000 .014* 

งานดา้นควบคมุคุณภาพ 17 2.91 .675 
งานดา้นบรกิารลกูคา้ 8 2.06 .801 
งานดา้นบาํรุงรกัษา 18 2.92 .689 
งานดา้นธุรการ 19 2.53 .707 
งานดา้นคลงัสนิคา้ 11 2.18 .000 

การกาํหนดมาตรการตอบโต้
และการปฏบิตั ิ

งานดา้นการผลติ 42 2.67 .858 

1.674 .147 

งานดา้นควบคมุคุณภาพ 17 2.21 .586 
งานดา้นบรกิารลกูคา้ 8 2.54 .489 
งานดา้นบาํรุงรกัษา 18 2.79 .696 
งานดา้นธุรการ 19 2.61 .303 
งานดา้นคลงัสนิคา้ 11 2.30 .000 

การตดิตามผล งานดา้นการผลติ 42 2.35 .685 

.852 .516 

งานดา้นควบคมุคุณภาพ 17 2.10 .654 
งานดา้นบรกิารลกูคา้ 8 2.34 .546 
งานดา้นบาํรุงรกัษา 18 2.57 .485 
งานดา้นธุรการ 19 2.33 .354 
งานดา้นคลงัสนิคา้ 11 2.30 .000 
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ตารางที( 31 การเปรยีบเทยีบระดบัความคดิเหน็ของการแก้ปญัหาและแนวทางแก้ไข จาํแนก
ตามลกัษณะงานที(ปฏบิตั ิ(ต่อ) 

การแก้ปัญหาและ 
แนวทางการแก้ไข 

ลกัษณะงานที�ปฏิบติั N Mean S.D. F Sig. 

การจดัทาํใหเ้ป็นมาตรฐาน งานดา้นการผลติ 42 2.52 .850 

.866 .506 

งานดา้นควบคมุคุณภาพ 17 2.24 .698 
งานดา้นบรกิารลกูคา้ 8 2.19 .599 
งานดา้นบาํรุงรกัษา 18 2.58 .736 
งานดา้นธุรการ 19 2.26 .000 
งานดา้นคลงัสนิคา้ 11 2.45 .000 

การพจิารณาทบทวนการ
แกป้ญัหา เพื(อนําไปสูก่าร
ปรบัปรุงอย่างต่อเนื(อง 

งานดา้นการผลติ 42 2.79 .770 

.180 .970 

งานดา้นควบคมุคุณภาพ 17 2.94 .806 
งานดา้นบรกิารลกูคา้ 8 2.63 1.042 
งานดา้นบาํรุงรกัษา 18 2.83 1.169 
งานดา้นธุรการ 19 2.74 .707 
งานดา้นคลงัสนิคา้ 11 2.82 .000 

เรื(องอื(นๆ เช่น ความร่วมมอื 
การมสีว่นร่วม แรงจงูใจ 

งานดา้นการผลติ 42 2.54 .853 

2.838 .019* 

งานดา้นควบคมุคุณภาพ 17 1.93 .708 
งานดา้นบรกิารลกูคา้ 8 2.70 .412 
งานดา้นบาํรุงรกัษา 18 2.79 .639 
งานดา้นธุรการ 19 2.38 .000 
งานดา้นคลงัสนิคา้ 11 2.50 .000 

ค่าเฉลี(ยรวมของการแกป้ญัหา งานดา้นการผลติ 42 2.61 .645 

.767 .576 

งานดา้นควบคมุคุณภาพ 17 2.44 .527 
งานดา้นบรกิารลกูคา้ 8 2.42 .481 
งานดา้นบาํรุงรกัษา 18 2.73 .618 
งานดา้นธุรการ 19 2.52 .227 
งานดา้นคลงัสนิคา้ 11 2.41 .000 

แนวทางในการแกไ้ขของ
องคก์ร 

งานดา้นการผลติ 42 3.37 .503 

1.313 .264 

งานดา้นควบคมุคุณภาพ 17 3.21 .323 
งานดา้นบรกิารลกูคา้ 8 3.22 .408 
งานดา้นบาํรุงรกัษา 18 3.27 .352 
งานดา้นธุรการ 19 3.28 .707 
งานดา้นคลงัสนิคา้ 11 3.02 .000 
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จากตารางที( 31 พบว่า พนักงานที(มลีกัษณะงานที(ปฏบิตัแิตกต่างกนัมรีะดบัความ
คดิเหน็ในการแก้ปญัหาและแนวทางแก้ไขไม่แตกต่างกนัในภาพรวม แต่แตกต่างกนัในรายดา้น 
ได้แก่ การวเิคราะห์หาสาเหตุ และเรื(องอื(นๆ ที(เกี(ยวข้อง ที(ระดบันัยสําคญัทางสถิติ .05 โดย
สามารถแจกแจงความแตกต่างรายคู่ได ้ดงันี: 

 
ตารางที( 32 การเปรยีบเทยีบความแตกต่างรายคู่ของระดบัความคดิเหน็เกี(ยวกบัการวเิคราะห์

หาสาเหตุกบัลกัษณะงานที(ปฏบิตั ิ

ลกัษณะงานที�ปฏิบติั / 
การวิเคราะหห์าสาเหต ุ

Mean 
ผลิต 

ควบคมุ
คณุภาพ 

บริการ
ลูกค้า 

ซ่อม
บาํรงุ 

ธรุการ 
คลงั 

สินค้า 
2.61 2.91 2.06 2.92 2.53 2.18 

ผลติ 2.61  -.305 
(.144) 

.545 
(.053) 

-.310 
(.130) 

.081 
(.686) 

.425 
(.084) 

ควบคุมคุณภาพ 2.91  
 

.849** 
(.007) 

-.005 
(.984) 

.385 
(.112) 

.730** 
(.010) 

บรกิารลกูคา้ 2.06  
  

-.854** 
(.006) 

-.464 
(.130) 

-.119 
(.722) 

ซ่อมบาํรุง 2.92  
   

.390 
(.102) 

.735** 
(.009) 

ธุรการ 2.53  
    

.344 
(.210) 

คลงัสนิคา้ 
 

2.18       

  
จากตารางที( 32 แสดงการเปรยีบเทยีบระดบัความคดิเหน็เกี(ยวกบัการวเิคราะห์หา

สาเหตุกบัระดบัตําแหน่ง พบความแตกต่างอย่างมนีัยสําคญัทางสถิต ิ.05 ได้แก่ ด้านควบคุม
คุณภาพมรีะดบัความคดิเหน็เกี(ยวกบัการวเิคราะห์หาสาเหตุมากกว่างานบรกิารลูกค้าและงาน
ดา้นคลงัสนิค้า งานด้านซ่อมบํารุงมรีะดบัความคดิเหน็เกี(ยวกบัการวเิคราะห์หาสาเหตุมากกว่า
งานบรกิารลกูคา้และงานดา้นคลงัสนิคา้ 
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ตารางที( 33 การเปรยีบเทยีบความแตกต่างรายคู่ของระดบัความคดิเหน็เกี(ยวกบัเรื(องอื(นๆ กบั
ลกัษณะงานที(ปฏบิตั ิ

ลกัษณะงานที�ปฏิบติั / 
เรื�องอื�นๆ เช่น  
ความรว่มมือ  

การมีส่วนรว่ม แรงจงูใจ 

Mean 
ผลิต 

ควบคมุ
คณุภาพ 

บริการ
ลูกค้า 

ซ่อม
บาํรงุ 

ธรุการ 
คลงั 

สินค้า 

2.54 1.93 2.70 2.79 2.38 2.50 

ผลติ 2.54  .608** 
(.005) 

-.161 
(.568) 

-.250 
(.227) 

.167 
(.411) 

.042 
(.867) 

ควบคุมคุณภาพ 1.93  
 

-.769* 
(.016) 

-.858** 
(.001) 

-.441 
(.073) 

-.566* 
(.048) 

บรกิารลกูคา้ 2.70  
  

-.089 
(.776) 

.328 
(.289) 

.203 
(.551) 

ซ่อมบาํรุง 2.79  
   

.417 
(.086) 

.292 
(.299) 

ธุรการ 2.38  
    

-.125 
(.653) 

คลงัสนิคา้ 
 

2.50       

  
จากตารางที( 33 แสดงการเปรยีบเทยีบระดบัความคดิเหน็เกี(ยวกบัเรื(องอื(นๆ กบัระดบั

ตําแหน่ง พบความแตกต่างอย่างมนีัยสําคญัทางสถิติ .05 ได้แก่ งานการผลติมรีะดบัความ
คดิเหน็เกี(ยวกบัเรื(องอื(นๆ มากกว่างานด้านควบคุมคุณภาพ งานบรกิารลูกค้า งานซ่อมบํารุง 
งานคลงัสนิคา้มรีะดบัความคดิเหน็เกี(ยวกบัเรื(องอื(นๆ มากกว่างานดา้นควบคุมคุณภาพ  
 

สมมติฐานที�  7 พนักงานที(มีความรู้พื:นฐานแตกต่างกัน มีระดับความคิดเห็นใน
แนวทางแกป้ญัหาและแนวทางแกไ้ขแตกต่างกนั 
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ตารางที( 34 การเปรยีบเทยีบระดบัความคดิเหน็ของการแก้ปญัหาและแนวทางแก้ไข จําแนก
ตามความรูพ้ื:นฐาน 

การแก้ปัญหาและ 
แนวทางการแก้ไข 

ความรูพ้ื)นฐาน N Mean S.D. F Sig. 

การกาํหนดหวัขอ้ของปญัหา 
 

มคีวามรู ้สามารถปฏบิตัไิด ้ 12 2.22 .715 

5.072 .008** 
มคีวามรู ้แต่ไมแ่น่ใจว่า
สามารถปฏบิตัไิด ้

21 2.49 .786 

ไม่มคีวามรู ้ 82 2.81 .637 
การสาํรวจสภาพปจัจุบนัของ
ปญัหา 

มคีวามรู ้สามารถปฏบิตัไิด ้ 12 2.00 .798 

3.809 .025* 
มคีวามรู ้แต่ไมแ่น่ใจว่า
สามารถปฏบิตัไิด ้

21 2.71 .902 

ไม่มคีวามรู ้ 82 2.63 .740 
การวเิคราะหห์าสาเหตุ มคีวามรู ้สามารถปฏบิตัไิด ้ 12 2.33 .749 

1.546 .218 
มคีวามรู ้แต่ไมแ่น่ใจว่า
สามารถปฏบิตัไิด ้

21 2.48 .901 

ไม่มคีวามรู ้ 82 2.68 .705 
การกาํหนดมาตรการตอบโต้
และปฏบิตั ิ

มคีวามรู ้สามารถปฏบิตัไิด ้ 12 2.13 .786 

2.917 .058 
มคีวามรู ้แต่ไมแ่น่ใจว่า
สามารถปฏบิตัไิด ้

21 2.48 .792 

ไม่มคีวามรู ้ 82 2.65 .682 
การตดิตามผล มคีวามรู ้สามารถปฏบิตัไิด ้ 12 1.98 .670 

2.957 .056 
มคีวามรู ้แต่ไมแ่น่ใจว่า
สามารถปฏบิตัไิด ้

21 2.20 .655 

ไม่มคีวามรู ้ 82 2.43 .660 
การจดัทาํใหเ้ป็นมาตรฐาน มคีวามรู ้สามารถปฏบิตัไิด ้ 12 2.00 .640 

3.773 .026* 
มคีวามรู ้แต่ไมแ่น่ใจว่า
สามารถปฏบิตัไิด ้

21 2.21 .874 

ไม่มคีวามรู ้ 82 2.53 .700 
การทบทวนการแกป้ญัหา เพื(อ
นําไปสูก่ารปรบัปรุงอย่าง
ต่อเนื(อง 

มคีวามรู ้สามารถปฏบิตัไิด ้ 12 2.50 .674 

1.326 .270 
มคีวามรู ้แต่ไมแ่น่ใจว่า
สามารถปฏบิตัไิด ้

21 2.67 .856 

ไม่มคีวามรู ้ 82 2.88 .880 
เรื(องอื(นๆ มคีวามรู ้สามารถปฏบิตัไิด ้ 12 1.95 .741 

4.565 .012* 
มคีวามรู ้แต่ไมแ่น่ใจว่า
สามารถปฏบิตัไิด ้

21 2.31 .672 

ไม่มคีวามรู ้ 82 2.59 .752 
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ตารางที( 34 การเปรยีบเทยีบระดบัความคดิเหน็ของการแก้ปญัหาและแนวทางแก้ไข จาํแนก
ตามความรูพ้ื:นฐาน (ต่อ) 

การแก้ปัญหาและ 
แนวทางการแก้ไข 

ความรูพ้ื)นฐาน N Mean S.D. F Sig. 

ค่าเฉลี(ยรวมของการแกป้ญัหา มคีวามรู ้สามารถปฏบิตัไิด ้ 12 2.14 .604 

4.776 .010* 
มคีวามรู ้แต่ไมแ่น่ใจว่า
สามารถปฏบิตัไิด ้

21 2.44 .629 

ไม่มคีวามรู ้ 82 2.65 .543 
แนวทางการแกไ้ข มคีวามรู ้สามารถปฏบิตัไิด ้ 12 3.28 .396 

.048 .954 
มคีวามรู ้แต่ไมแ่น่ใจว่า
สามารถปฏบิตัไิด ้

21 3.29 .509 

ไม่มคีวามรู ้ 82 3.26 .414 
  

จากตารางที( 34 พบว่า พนักงานที(มคีวามรูพ้ื:นฐานเกี(ยวกบัการแก้ปญัหาแบบควิซี
สตอรแีตกต่างกนัมรีะดบัความคดิเหน็ในการแก้ปญัหาแตกต่างกนัในภาพรวมและในรายดา้น มี
ระดบันยัสาํคญัทางสถติ ิ.05 ไดแ้ก่ การกําหนดหวัขอ้ การสาํรวจสภาพปจัจุบนั การจดัทําใหเ้ป็น
มาตรฐาน และเรื(องอื(นๆ โดยสามารถแจกแจงความแตกต่างรายคู่ได ้ดงันี: 
 
ตารางที( 35 การเปรยีบเทยีบความแตกต่างรายคู่ของระดบัความคดิเห็นเกี(ยวกบัการกําหนด

หวัขอ้ของปญัหากบัความรูพ้ื:นฐาน 

ความรูพ้ื)นฐาน / การกาํหนด
หวัข้อของปัญหา 

Mean 
มีความรูส้ามารถ 

ปฏิบติัได้ 

มีความรูแ้ต่ 
ไม่แน่ใจว่าสามารถ

ปฏิบติัได้ 
ไม่มีความรู ้

2.22 2.49 2.81 
มคีวามรูส้ามารถปฏบิตัไิด ้ 2.22  -.270 

(0.271) 
-.587** 
(.006) 

มคีวามรูแ้ต่ไมแ่น่ใจว่าสามารถ
ปฏบิตัไิด ้

2.49  
 

-.317 
(.057) 

ไม่มคีวามรู ้ 2.81    
  

จากตารางที( 35 แสดงการเปรยีบเทยีบระดบัความคดิเหน็เกี(ยวกบักําหนดหวัขอ้ของ
ปญัหา กับความรู้พื:นฐานเกี(ยวกับการแก้ปญัหาแบบคิวซีสตอรี พบความแตกต่างอย่างมี
นัยสําคญัทางสถติ ิ.05 คอื พนักงานที(ไม่มคีวามรู้ มรีะดบัความคดิเหน็เกี(ยวกบัการกําหนด
หวัขอ้ของปญัหามากกว่าพนกังานที(มคีวามรูแ้ละสามารถปฏบิตัไิด ้ 
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ตารางที( 36 การเปรยีบเทยีบความแตกต่างรายคู่ของระดบัความคดิเห็นเกี(ยวกบัการสํารวจ
สภาพปจัจบุนัของปญัหากบัความรูพ้ื:นฐาน 

ความรูพ้ื)นฐาน /  
การสาํรวจสภาพปัจจบุนั

ของปัญหา 
Mean 

มีความรู้
สามารถ 
ปฏิบติัได้ 

มีความรูแ้ต่ 
ไม่แน่ใจว่า

สามารถปฏิบติัได้ 
ไม่มีความรู ้

2.00 2.71 2.63 
มคีวามรูส้ามารถปฏบิตัไิด ้ 2.00  -.714** 

(.012) 
-.628** 
(.010) 

มคีวามรูแ้ต่ไมแ่น่ใจว่า
สามารถปฏบิตัไิด ้

2.71  
 

.086 
(.651) 

ไม่มคีวามรู ้ 2.63    
  

จากตารางที( 36 แสดงการเปรยีบเทยีบระดบัความคดิเหน็เกี(ยวกบัการสํารวจสภาพ
ปจัจุบนัของปญัหากบัความรู้พื:นฐานเกี(ยวกบัการแก้ปญัหาแบบควิซสีตอร ีพบความแตกต่าง
อย่างมนีัยสําคญัทางสถติ ิ.05 คอื พนักงานที(ไม่มคีวามรูแ้ละพนักงานที(มคีวามรูแ้ต่ไม่แน่ใจว่า
สามารถปฏบิตัไิด้ มรีะดบัความคดิเหน็เกี(ยวกบัการสํารวจสภาพปจัจุบนัมากกว่าพนักงานที(มี
ความรูแ้ละสามารถปฏบิตัไิด ้ 
 
ตารางที( 37 การเปรยีบเทยีบความแตกต่างรายคู่ของระดบัความคดิเหน็ของการจดัทําให้เป็น

มาตรฐานกบัความรูพ้ื:นฐาน 

ความรูพ้ื)นฐาน / การจดัทาํ
ให้เป็นมาตรฐาน 

Mean 

มีความรู้
สามารถ 
ปฏิบติัได้ 

มีความรูแ้ต่ 
ไม่แน่ใจว่า

สามารถปฏิบติัได้ 
ไม่มีความรู ้

2.00 2.21 2.53 
มคีวามรูส้ามารถปฏบิตัไิด ้ 2.00  -.214 

(.418) 
-.530* 
(.020) 

มคีวามรูแ้ต่ไมแ่น่ใจว่า
สามารถปฏบิตัไิด ้

2.21  
 

-.316 
(.079) 

ไม่มคีวามรู ้ 2.53    
  

จากตารางที( 37 แสดงการเปรยีบเทยีบระดบัความคดิเหน็เกี(ยวกบัการจดัทําให้เป็น
มาตรฐานกบัความรู้พื:นฐานเกี(ยวกบัการแก้ปญัหาแบบควิซสีตอร ีพบความแตกต่างอย่างมี
นยัสาํคญัทางสถติ ิ.05 คอื พนักงานที(ไม่มคีวามรูม้รีะดบัความคดิเหน็เกี(ยวกบัการจดัทําใหเ้ป็น
มาตรฐานมากกว่าพนกังานที(มคีวามรูแ้ละสามารถปฏบิตัไิด ้ 
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ตารางที( 38 การเปรยีบเทยีบความแตกต่างรายคู่ของระดบัความคิดเห็นของเรื(องอื(นๆ กับ
ความรูพ้ื:นฐาน 

ความรูพ้ื)นฐาน / เรื�องอื�นๆ 
เช่น ความรว่มมือ  

การมีส่วนรว่ม แรงจงูใจ 
Mean 

มีความรู้
สามารถ 
ปฏิบติัได้ 

มีความรูแ้ต่ 
ไม่แน่ใจว่า

สามารถปฏิบติัได้ 
ไม่มีความรู ้

1.95 2.31 2.59 
มคีวามรูส้ามารถปฏบิตัไิด ้ 1.95  -.362 

(.178) 
-.640** 
(.006) 

มคีวามรูแ้ต่ไมแ่น่ใจว่า
สามารถปฏบิตัไิด ้

2.31  
 

-.279 
(.125) 

ไม่มคีวามรู ้ 2.59    
 

จากตารางที( 38 แสดงการเปรยีบเทยีบระดบัความคดิเห็นของเรื(องอื(นๆ กบัความรู้
พื:นฐานเกี(ยวกบัการแก้ปญัหาแบบควิซสีตอร ีพบความแตกต่างอย่างมนีัยสําคญัทางสถติ ิ.05 
คอื พนักงานที(ไม่มคีวามรูม้รีะดบัความคดิเหน็เกี(ยวกบัเรื(องอื(นๆ มากกว่าพนักงานที(มคีวามรู้
และสามารถปฏบิตัไิด ้ 
 
ตารางที( 39 การเปรยีบเทยีบความแตกต่างรายคู่ของระดบัความคดิเหน็ของค่าเฉลี(ยรวมของ

การแกป้ญัหากบัความรูพ้ื:นฐาน 

ความรูพ้ื)นฐาน / ค่าเฉลี�ย
รวมของการแก้ปัญหา 

Mean 

มีความรู้
สามารถ 
ปฏิบติัได้ 

มีความรูแ้ต่ 
ไม่แน่ใจว่า

สามารถปฏิบติัได้ 
ไม่มีความรู ้

2.14 2.44 2.65 
มคีวามรูส้ามารถปฏบิตัไิด ้ 2.14  -.306 

(.138) 
-.510** 
(.004) 

มคีวามรูแ้ต่ไมแ่น่ใจว่า
สามารถปฏบิตัไิด ้

2.44  
 

-.204 
(.143) 

ไม่มคีวามรู ้ 2.65    
  

จากตารางที( 39 แสดงการเปรยีบเทยีบระดบัความคดิเห็นของค่าเฉลี(ยรวมของการ
แก้ปญัหากบัความรู้พื:นฐานเกี(ยวกบัการแก้ปญัหาแบบคิวซีสตอร ีพบความแตกต่างอย่างมี
นัยสําคญัทางสถติ ิ.05 คอื พนักงานที(ไม่มคีวามรูม้รีะดบัความคดิเหน็ของค่าเฉลี(ยรวมของการ
แกป้ญัหามากกว่าพนกังานที(มคีวามรูแ้ละสามารถปฏบิตัไิด ้ 

 



บทที�  5 
สรปุผล อภิปราย และข้อเสนอแนะ 

 
 จากการศกึษากระบวนการแกป้ญัหาของบรษิทั ABC จาํกดั มวีตัถุประสงคเ์พื(อศกึษา
ปจัจยัด้านบุคคลที(ส่งผลต่อระดบัความคดิเห็นของพนักงานในการแก้ปญัหา และศกึษาระดบั
ความคดิเหน็ของพนักงานต่อแนวทางแก้ไขของบรษิทั ซึ(งคาดว่าพนักงานที(มเีพศ อายุ ระดบั
การศึกษา อายุงาน ตําแหน่งงาน ลักษณะงาน และความรู้พื3นฐานแตกต่างกัน จะมีระดับ   
ความคดิเห็นในการแก้ไขปญัหา และระดบัความคิดเห็นของแนวทางแก้ไขแตกต่างกันด้วย 
การศกึษานี3 ศกึษาตามขั 3นตอนของการแกป้ญัหาแบบควิซสีตอร ี7 ขั 3นตอน ผลการศกึษานี3 เพื(อ
นําไปปรบัปรงุกระบวนการแกป้ญัหาของบรษิทั สรปุผลการศกึษาไดด้งันี3 
 
สรปุผลการศึกษา 

ส่วนที( 1 ขอ้มลูส่วนตวัของกลุ่มตวัอยา่ง 
 
ตารางที( 40 สรปุขอ้มลูส่วนตวัของกลุ่มตวัอยา่ง  

ข้อมูลส่วนตวั รายละเอียด รอ้ยละ ข้อสรปุ 
1. เพศ ชาย  

หญงิ  
60.00 
40.00 

พนกังานสว่นมากเป็นเพศชาย 

2. อายุ ตํ(ากว่า 30 ปี  
ระหว่าง 30-40 ปี 
ระหว่าง 41-50 ปี 
มากกว่า 51 ปี 

9.56 
46.09 
43.48 
0.89 

พนกังานสว่นมากอายุระหว่าง  
30-40 ปี รองลงมาอยูใ่นชว่งอายุ  
41-50 ปี 

3. ระดบัการศกึษา มธัยมศกึษา 
ปวช. หรอืเทยีบเท่า 
ปวส. หรอืเทยีบเท่า 
ปรญิญาตรหีรอืสงูกว่า 

30.43 
2.61 
9.57 
57.39 

พนกังานสว่นมากมรีะดบัปรญิญาตรี
หรอืสงูกว่า รองลงมาเป็นระดบั
มธัยมศกึษา 

4. อายุงาน ไม่เกนิ 5 ปี 
6-10 ปี 
11-15 ปี 
16-20 ปี 
21 ปีขึ3นไป 

9.56 
22.61 
19.13 
25.22 
23.48 

พนกังานสว่นมากมอีายุงาน16-20 ปี 
รองลงมาอายุงาน 21 ปี ขึ3นไป 
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ตารางที( 40 สรปุขอ้มลูส่วนตวัของกลุ่มตวัอยา่ง (ต่อ) 
ข้อมูลส่วนตวั รายละเอียด รอ้ยละ ข้อสรปุ 

5. ตําแหน่งงาน ปฏบิตักิารขั 3นตน้ 
ปฏบิตักิาร 
ปฏบิตักิารอาวโุส 
หวัหน้าแผนก 
รองผูจ้ดัการ 
ผูจ้ดัการขึ3นไป 

34.78 
35.65 
20.87 
5.22 
2.61 
1.74 

พนกังานสว่นมากอยู่ระดบั
ปฏบิตักิาร รองลงมาเป็นระดบั
ปฏบิตักิารขั 3นตน้ 

6. ลกัษณะงาน ผลติ 
ควบคุมคุณภาพ 
บรกิารลกูคา้ 
บาํรุงรกัษา 
ธุรการ 
คลงัสนิคา้ 

36.52 
14.78 
6.96 
15.65 
16.52 
9.56 

พนกังานสว่นมากอยูฝ่า่ยผลติ 
รองลงมาเป็นพนกังานธุรการ 

7. ความรูพ้ื3นฐาน มคีวามรูนํ้าไปปฏบิตัไิด ้
มคีวามรูแ้ต่ไมแ่น่ใจว่าปฏบิตัไิด ้
ไม่มคีวามรู ้ 
อื(นๆ 

10.43 
18.26 
71.31 
0.00 

พนกังานสว่นมากไม่มคีวามรู้
พื3นฐานเกี(ยวกบัการแกป้ญัหา
แบบควิซสีตอร ี

 
ส่วนที( 2 สรุปค่าเฉลี(ยและค่าเบี(ยงเบนมาตรฐานของระดบัความคดิเหน็ของพนักงาน

ต่อขั 3นตอนในการแกป้ญัหาแบบควิซสีตอร ี7 ขั 3นตอน และรวมเรื(องอื(นๆ ที(เกี(ยวขอ้ง  
 
ตารางที( 41 ค่าเฉลี(ยและค่าเบี(ยงเบนมาตรฐานของระดบัความคดิเหน็ของพนักงานต่อขั 3นตอน

ในการแกป้ญัหาแบบควิซสีตอร ี7 ขั 3นตอน และเรื(องอื(นๆ ที(เกี(ยวขอ้ง  

ลาํดบั ปัจจยั X SD ข้อ 
ขั (นตอน 

การจดัการ 
1. การทบทวนการแกป้ญัหา เพื(อนําไปสูก่ารปรบัปรุง

อย่างต่อเนื(อง 
2.80 0.86 7 Action 

2. การกาํหนดหวัขอ้ปญัหา 2.69 0.85 1 Plan 
3. การวเิคราะหห์าสาเหตุ 2.61 0.88 3 Plan 
4. การสาํรวจสภาพปจัจุบนัของปญัหา 2.58 0.92 2 Plan 
5. การกาํหนดมาตรการตอบโตแ้ละปฏบิตั ิ 2.56 0.90 4 Do 
6. ปจัจยัอื(นๆ 2.47 0.98 8 - 
7. การจดัทาํใหเ้ป็นมาตรฐาน 2.42 0.90 6 Action 
8. การตดิตามผล 2.34 0.91 5 Check 
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ตารางที( 42 ค่าเฉลี(ยและค่าเบี(ยงเบนมาตรฐานของระดบัความคดิเหน็ของพนักงานในการแก้ไข
ปญัหาแบบควิซสีตอรตีามรายขอ้ แสดงค่าเฉลี(ยสงู 10 ลาํดบัแรก 

ลาํดบั คาํถาม X SD ข้อ 
การแก้ปัญหาและ
แนวทางการแก้ไข 

1. ระบบการแกป้ญัหาของบรษิทัตอ้งทาํการ
ปรบัปรุงอย่างยิ(ง 

2.90 0.82 2.29 เรื(องอื(นๆ  
ความร่วมมอื การมี
สว่นร่วม แรงจงูใจ 

2. มาตรฐานหรอืวธิปีฏบิตังิานไม่ชดัเจน ทาํให้
ตดัสนิใจไม่ได ้ว่าเป็นปญัหาหรอืไม ่

2.80 0.75 2.1 การกาํหนดหวัขอ้ 
(Plan) 

2. ไม่มกีารนําจุดอ่อนจุดแขง็ของปญัหาที(
ดาํเนินการแกไ้ขแลว้ มาทาํการพจิารณาต่อ
เพื(อดาํเนินการต่อ 

2.80 0.86 2.21 การทบทวน 
การแกป้ญัหา เพื(อ
นําไปสูก่ารปรบัปรุง

อย่างต่อเนื(อง 
(Action) 

3. มาตรการแกไ้ขไม่ถูกนําไปปฏบิตัอิย่าง
จรงิจงั 

2.77 0.95 2.12 การกาํหนดมาตรการ
ตอบโตแ้ละการ

ปฏบิตั ิ
(Do) 

4. ไม่มกีารกาํหนดเป้าหมายหลงัการแกไ้ขทาํ
ใหไ้ม่รูว้่า การแกไ้ขประสบความสาํเรจ็ 

2.76 0.84 2.13 การกาํหนดมาตรการ
ตอบโตแ้ละการ

ปฏบิตั ิ
(Do) 

5. ไม่มกีารกาํหนดวธิกีารตรวจสอบประสทิธผิล
ของการแกป้ญัหา ทาํใหไ้ม่ทราบว่า การ
แกไ้ขมผีลลพัธท์ี(ดหีรอืไม ่

2.75 0.85 2.14 การกาํหนดมาตรการ
ตอบโตแ้ละการ

ปฏบิตั ิ
(Do) 

6. ไม่มกีารตดิตามและประเมนิผลอย่างจรงิจงั
หลงัดาํเนินการแกไ้ขแลว้ 

2.70 0.93 2.15 การตดิตามผล 
(Check) 

7. ไม่มแีรงผลกัดนัและแรงจงูใจเพื(อใหทุ้กคน
เขา้มามสีว่นร่วมในการแกป้ญัหา 

2.68 0.97 2.26 เรื(องอื(นๆ  
ความร่วมมอื การมี
สว่นร่วม แรงจงูใจ 

8. เมื(อเกดิหลายๆ ปญัหาในองคก์ร  ไม่มกีาร
แยกแยะแจกแจงลกัษณะปญัหา ที(คลา้ยกนั
ใหเ้ป็นกลุ่มหรอืใหเ้ป็นหมวดหมูซ่ึ(งจะชว่ย
วเิคราะหห์าสาเหตุ ที(แทจ้รงิของปญัหาได ้

2.66 0.88 2.3 การกาํหนดหวัขอ้ 
(Plan) 
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ตารางที( 42 ค่าเฉลี(ยและค่าเบี(ยงเบนมาตรฐานของระดบัความคดิเหน็ของพนักงานในการแก้ไข
ปญัหาแบบควิซสีตอรตีามรายขอ้ แสดงค่าเฉลี(ยสงู 10 ลาํดบัแรก (ต่อ) 

ลาํดบั คาํถาม X SD ข้อ 
การแก้ปัญหาและ
แนวทางการแก้ไข 

9. ไม่มคีวามเขา้ใจสภาพปจัจบุนั เนื(องจากไมม่ี
การตรวจดขูอ้เทจ็ของทาํงาน ไดแ้ก่พื3นที(จรงิ 
สถานการณ์จรงิ STD การทาํงานจรงิและ
หลกัการจรงิที(เกี(ยวขอ้ง   

2.63 0.96 2.4 การสาํรวจสภาพ
ปจัจบุนัของปญัหา 

(Plan) 

10. เมื(อเกดิหลายๆ ปญัหาในองคก์ร ไม่มี
จดัลาํดบัความสาํคญัของปญัหา เพื(อเร่ง
ดาํเนินการสว่นที(สาํคญัก่อน 

2.61 0.93 2.2 การกาํหนดหวัขอ้ 
(Plan) 

 
ตารางที( 43 ค่าเฉลี(ยและค่าเบี(ยงเบนมาตรฐานของระดบัความคดิเหน็ของพนักงานเกี(ยวกบัแนว

ทางแกไ้ข แสดงค่าเฉลี(ยสงู 10 ลาํดบัแรก 
ลาํดบั แนวทาง X SD ข้อ 

1. ควรทาํความความเขา้ใจสภาพปจัจุบนัของปญัหา โดยไปดพูื3นที(จรงิ   
ไปดสูถานการณ์จรงิ  

3.46 0.55 3.5 

2. ควรมกีารจดัการประชมุร่วมกบัผูป้ฏบิตังิานที(หน้างานเพื(อการวาง
แผนการแกไ้ขจะไดป้ฏบิตัไิดส้อดคลอ้งกบัการปฏบิตังิานจรงิ 

3.43 0.58 3.8 

3. ควรมกีารตดิตามและประเมนิผลอย่างจรงิจงัหลงัดาํเนินการแกไ้ขแลว้ 3.38 0.59 3.20 
4. ควรมแีนวทางจดัการที(ชดัเจน กรณีไม่สามารถหาสาเหตุของปญัหาได ้ 3.37 0.64 3.21 
5. ควรมกีารนําจุดอ่อน จุดแขง็ของปญัหาที(ดาํเนินการแกไ้ขแลว้ มาทาํ

การพจิารณาต่อเพื(อดาํเนินการต่อไป 
3.35 0.55 3.22 

6. ควรใหม้กีารจดัการฝึกอบรมเกี(ยวกบัเทคนิคการแกป้ญัหา ที(เหมาะสม
เพื(อใหท้่านสามารถใชค้วามรูไ้ปแกป้ญัหาได ้

3.34 0.56 3.18 

7. ควรมกีารกาํหนดเป้าหมายหลงัการแกไ้ขเพื(อใหท้ราบว่า การแกไ้ข
ประสบความสาํเรจ็หรอืไม ่

3.33 0.57 3.14 

8. ควรมกีารกาํหนดวธิกีารตรวจสอบประสทิธผิลของการแกป้ญัหา 
เพื(อใหท้ราบว่า การแกไ้ขมผีลลพัธท์ี(ดหีรอืไม ่

3.27 0.67 3.15 

8. ควรมกีารกาํหนดรายละเอยีดของการรายงานผลลพัธข์องเป้าหมาย
ของการแกไ้ขและประสทิธผิลของการแกป้ญัหา เพราะมปีระโยชน์ต่อ
การทาํงานอย่างยิ(ง 

3.27 0.61 3.17 

9. ควรใหม้กีารจดัการประชมุอย่างเพยีงพอเพื(อพจิารณาการแกป้ญัหา
ร่วมกนั 

3.25 0.65 3.9 

10. เมื(อเกดิหลายๆ ปญัหาในองคก์ร ควรมจีดัลาํดบัความสาํคญัของ
ปญัหา เพื(อเร่งดาํเนินการสว่นที(สาํคญัก่อน 

3.24 0.57 3.2 
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ส่วนที( 3 สรปุการทดสอบสมมตฐิาน 
 
ตารางที( 44 สรุปผลการทดสอบสมมตฐิานของปจัจยัดา้นบุคคลที(ส่งผลต่อระดบัความคดิเหน็ใน

การแกป้ญัหาแบบควิซสีตอร ีและแนวทางแกไ้ข 

ข้อ ตวัแปรต้น 
ปัจจยัรายด้านที�มีความแตกต่าง

อย่างมีนัยสาํคญั 0.05 
คู่ที�แตกต่าง 

1. เพศ การตดิตามผล ชาย > หญงิ 
  การจดัทาํใหเ้ป็นมาตรฐาน ชาย > หญงิ 
  ปจัจยัอื(นๆ ชาย > หญงิ 

2. อายุ ไม่มคีวามแตกต่าง - 
3.  ระดบัการศกึษา การตดิตามผล ปวส. > มธัยม 

ปวส. > ปรญิญาตรหีรอืสงูกว่า 
  ปจัจยัอื(นๆ ปวส. > มธัยม 

ปวส. > ปรญิญาตรหีรอืสงูกว่า 
  ค่าเฉลี(ยรวมของปจัจยัที(สง่ผล ปวส. > มธัยม 

ปวส. > ปรญิญาตรหีรอืสงูกว่า 
  แนวทางแกป้ญัหา ปวส. > มธัยม 

ปรญิญาตรหีรอืสงูกว่า > มธัยม 
4. อายุงาน ไม่มคีวามแตกต่าง - 
5. ระดบัตําแหน่ง การกาํหนดหวัขอ้ ปฏบิตักิารขั 3นตน้ > ปฎบิตักิารอาวุโส 

ปฏบิตักิารขั 3นตน้ > รองผูจ้ดัการ 
ปฏบิตักิาร > ปฎบิตักิารอาวุโส 

ปฏบิตักิาร > รองผูจ้ดัการ 
ปฏบิตักิารอาวโุส > รองผูจ้ดัการ 
หวัหน้าแผนก > รองผูจ้ดัการ 
ผูจ้ดัการแผนก > รองผูจ้ดัการ 

  การกาํหนดมาตรการตอบโตแ้ละ
ปฏบิตั ิ

ปฏบิตักิารขั 3นตน้ > ปฏบิตักิาร 
ปฏบิตักิาร > ปฎบิตักิารอาวุโส 

ปฏบิตักิาร > รองผูจ้ดัการ 
  การตดิตามผล ปฏบิตักิารขั 3นตน้ > ปฏบิตักิาร 

ปฏบิตักิาร > ปฎบิตักิารอาวุโส 
ปฏบิตักิาร > รองผูจ้ดัการ 

  ปจัจยัอื(นๆ ปฏบิตักิารขั 3นตน้ > ปฏบิตักิาร 
ปฏบิตักิาร > ปฎบิตักิารอาวุโส 

ปฏบิตักิาร > หวัหน้าแผนก 
ปฏบิตักิาร > รองผูจ้ดัการ 
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ตารางที( 44 สรุปผลการทดสอบสมมตฐิานของปจัจยัดา้นบุคคลที(ส่งผลต่อระดบัความคดิเหน็ใน
การแกป้ญัหาแบบควิซสีตอร ีและแนวทางแกไ้ข (ต่อ) 

ข้อ ตวัแปรต้น 
ปัจจยัรายด้านที�มีความแตกต่าง

อย่างมีนัยสาํคญั 0.05 
คู่ที�แตกต่าง 

5. ระดบัตําแหน่ง ค่าเฉลี(ยรวมของปจัจยัที(สง่ผล ปฏบิตักิารขั 3นตน้ > ปฏบิตักิาร 
ปฏบิตักิาร > ปฎบิตักิารอาวุโส 

ปฏบิตักิาร > รองผูจ้ดัการ 
  
  

6. ลกัษณะงาน การวเิคราะหห์าสาเหตุ ควบคุมคุณภาพ > บรกิารลกูคา้ 
ควบคุมคุณภาพ > คลงัสนิคา้ 

ซ่อมบาํรุง > บรกิารลกูคา้ 
ซ่อมบาํรุง > คลงัสนิคา้ 

ปจัจยัอื(นๆ ผลติ > ควบคุมคุณภาพ 
บรกิารลกูคา้ > ควบคุมคุณภาพ 
ซ่อมบาํรุง > ควบคุมคุณภาพ 
คลงัสนิคา้ > ควบคุมคุณภาพ 

7. ความรูพ้ื3นฐาน การกาํหนดหวัขอ้ ไม่มคีวามรู ้> มคีวามรู ้ปฏบิตัไิด ้
การสาํรวจสภาพปจัจุบนัของปญัหา มคีวามรู ้ไมแ่น่ใจ > มคีวามรู ้ปฏบิตัไิด ้

ไม่มคีวามรู ้> มคีวามรู ้ปฏบิตัไิด ้
การจดัทาํใหเ้ป็นมาตรฐาน ไม่มคีวามรู ้> มคีวามรู ้ปฏบิตัไิด ้
ปจัจยัอื(นๆ ไม่มคีวามรู ้> มคีวามรู ้ปฏบิตัไิด ้
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ตารางที( 45 สรปุผลการทดสอบสมมตฐิาน  

ข้อ สมมติฐาน 
ค่าเฉลี�ยรวมใน
การแก้ไขปัญหา 

แนวทางแก้ไข 

1. พนกังานที(มเีพศแตกต่างกนั มรีะดบัความคดิเหน็ในการ
แกป้ญัหาและแนวทางแกไ้ขแตกต่างกนั  

ปฏเิสธ ปฏเิสธ 

2. พนกังานที(มอีายุแตกต่างกนั มรีะดบัความคดิเหน็ในการ
แกป้ญัหาและแนวทางแกไ้ขแตกต่างกนั 

ปฏเิสธ ปฏเิสธ 

3. พนกังานที(มรีะดบัการศกึษาแตกต่างกนั มรีะดบัความ
คดิเหน็ในการแกป้ญัหาและแนวทางแกไ้ขแตกต่างกนั 

ยอมรบั ยอมรบั 

4. พนกังานที(มอีายุงานแตกต่างกนั มรีะดบัความคดิเหน็ใน
การแกป้ญัหาและแนวทางแกไ้ขแตกต่างกนั 

ปฏเิสธ ปฏเิสธ 

5. พนกังานที(มรีะดบัตําแหน่งแตกต่างกนั มรีะดบัความ
คดิเหน็ในการแกป้ญัหาและแนวทางแกไ้ขแตกต่างกนั 

ยอมรบั ปฏเิสธ 

6. พนกังานที(มลีกัษณะงานที(ปฏบิตัแิตกต่างกนั มรีะดบัความ
คดิเหน็ในการแกป้ญัหาและแนวทางแกไ้ขแตกต่างกนั 

ปฏเิสธ ปฏเิสธ 

7. พนกังานที(มคีวามรูพ้ื3นฐานแตกต่างกนั มรีะดบัความ
คดิเหน็ในการแกป้ญัหาและแนวทางแกไ้ขแตกต่างกนั 

ยอมรบั ปฏเิสธ 

 
อภิปรายผลการศึกษา 
 จากตารางที( 41 แสดงค่าเฉลี(ยระดบัความคดิเหน็ของพนักงานแบ่งตาม 7 ขั 3นตอน
ของการแก้ไขปญัหาแบบควิซสีตอร ีพบว่า ขั 3นตอนการทบทวนการแก้ปญัหาเพื(อนําไปสู่การ
ปรบัปรงุอยา่งต่อเนื(องเป็นขั 3นตอนที(มรีะดบัความคดิเหน็เฉลี(ยสูงสุด (x̄ = 2.80) แสดงว่า บรษิทั
มกีารทบทวนมาตรการแก้ไขและปฏบิตัทิี(ได้ดําเนินการแลว้ไม่เพยีงพอ ทําให้พนักงานมคีวาม
คดิเหน็ว่าเป็นปญัหามากที(สุด และในตารางที( 42 แสดงระดบัความคดิเหน็ต่อการแก้ปญัหาตาม
รายขอ้ ซึ(งสะทอ้นใหว้่าในแนวทางแก้ไข พนักงานเหน็ดว้ยอย่างยิ(งที(บรษิทัต้องทําการปรบัปรุง
ระบบการแกไ้ขปญัหาเป็นลาํดบัแรก 
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รปูที( 5 ลาํดบัขั 3นตอนของการแกป้ญัหาตามวงจร PDCA 

 
 จากรปูที( 5 พบว่า ขั 3นตอนการทบทวนการแก้ปญัหามรีะดบัความคดิเหน็สูงสุด หาก
พจิารณาตามวงจร PDCA ขั 3นตอนนี3เป็นขั 3นตอนการ Action ซึ(งเป็นขั 3นตอนที(จะนําไปสู่การ
ปรบัปรุงอย่างต่อเนื(อง สะท้อนให้เห็นว่าขั 3นตอนนี3เป็นปญัหามากที(สุด ซึ(งอาจเกิดจากการ
ดําเนินการไม่ด ีลําดบัต่อมา คอื ขั 3นตอนการกําหนดหวัขอ้ของปญัหา ขั 3นตอนการวเิคราะห์หา
สาเหตุและขั 3นตอนการสํารวจสภาพปจัจุบนัของปญัหา ตามลําดบั ซึ(งทั 3ง 3 ขั 3นตอนดงักล่าวอยู่
ในขั 3นตอนของการวางแผน Plan ในวงจร PDCA 
 จากผลดงักล่าว แสดงใหเ้หน็ว่าการทํางานตามวงจรการจดัการ PDCA มปีญัหาทุก
ขั 3นตอน ตั 3งแต่การวางแผน (Plan) การปฏบิตั ิ(Do) การตรวจสอบ (Check) และการจดัการ 
(Action) โดยมปีญัหามากที(สุดที(ข ั 3นตอน Action และ Plan ทําใหว้งจร PDCA ไม่สามารถหมุน
วนจนเกดิการปรบัปรงุอยา่งต่อเนื(องได ้
 อย่างไรก็ตาม บรษิัทไม่มปีญัหาเกี(ยวกบัการมสี่วนร่วมของพนักงาน การขอความ
ร่วมมือจากพนักงาน หรือการกําหนดผู้รบัผิดชอบ บริษัทมีการจัดการประชุมที(เพียงพอ 
พนักงานเห็นประโยชน์ของการแก้ปญัหา และผู้บรหิารให้การสนับสนุนงบประมาณในการ
แกป้ญัหา 

��  ทบทวนการแกไ้ขทบทวนการแกไ้ข
x̄  ==  22..8800  

��การกําหนดหวัขอ้การกําหนดหวัขอ้                              x̄  ==  22..6699  

��การสาํรวจสภาพปจัจบุนัการสาํรวจสภาพปจัจบุนั      x̄  ==  22..5588  

��การกําหนดมาตรการการกําหนดมาตรการ
ตอบโตแ้ละปฏบิตัิตอบโตแ้ละปฏบิตัิ  

x̄  ==  22..5566  

��เรื(องอื(นๆ เรื(องอื(นๆ x̄  ==  22..4477  ��การตดิตามผลการตดิตามผล  
x̄  ==  22..3344  

��การวเิคราะหห์าสาเหตุการวเิคราะหห์าสาเหตุ          x̄  ==  22..6611  

ขั (นตอนของขั (นตอนของ  
การแก้ปัญหาการแก้ปัญหา  

แบบคิวซีสตอรีแบบคิวซีสตอรี  ��  การจดัทําให้การจดัทําให้  
          เป็นมาตรฐานเป็นมาตรฐาน    
                x̄  ==  22..4422  
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 จากตารางที( 43 แสดงการเรยีงระดบัความคดิเห็นต่อแนวทางแก้ไข พบว่า การทํา
ความเขา้ใจสภาพปจัจบุนัของปญัหา โดยการไปดพูื3นที(จรงิ สถานการณ์จรงิมคี่าเฉลี(ยสูงสุด เป็น
อนัดบัแรก รองลงมา คอื การประชุมร่วมกบัผู้ปฏบิตัทิี(หน้างาน เพื(อจดัทํามาตรการแก้ไขและ
ปฏบิตัใิหส้อดคลอ้งกบัการปฏบิตังิานจรงิ เป็นอนัดบัที( 2 และ ใหม้กีารตดิตามและประเมนิผล
อยา่งจรงิจงั หลงัดาํเนินการแกไ้ข เป็นอนัดบัที( 3 
 จากตารางที( 44 และ 45 แสดงผลการทดสอบสมมตฐิาน พบว่า ปจัจยัดา้นบุคคล คอื
ระดบัการศกึษาแตกต่างกนั มผีลต่อกระบวนการแก้ปญัหา และแนวทางแก้ไขอย่างมนีัยสําคญั
ทางสถิติ และพนักงานที(มรีะดับการศึกษาแตกต่างกันมรีะดับความคิดเห็นแตกต่างกัน ใน
ขั 3นตอนการตดิตามผล และเรื(องอื(นๆ 
 นอกจากนี3 ปจัจยัด้านบุคคล คือ พนักงานที(มีระดับตําแหน่ง และความรู้พื3นฐาน
แตกต่างกัน มีระดับความคิดเห็นในการแก้ปญัหาแตกต่างกัน แต่ไม่แตกต่างกันในแนว
ทางแกไ้ข แสดงใหเ้หน็ว่าระดบัตําแหน่งมผีลต่อกระบวนการแกป้ญัหาอยา่งมนียัสาํคญัทางสถติ ิ 
 หากพิจารณาตามการแก้ไขแบบคิวซีสตอร ี7 ขั 3นตอน พบว่า พนักงานที(มีระดับ
ตําแหน่งแตกต่างกนัมรีะดบัความคดิเหน็แตกต่างกนั ในขั 3นตอนการกําหนดหวัขอ้ ขั 3นตอนการ
กําหนดมาตรการตอบโตแ้ละปฏบิตั ิขั 3นตอนการตดิตามผล และเรื(องอื(นๆ 
 และพบว่า พนกังานที(มคีวามรูพ้ื3นฐานแตกต่างกนัมรีะดบัความคดิเหน็แตกต่างกนั ใน
ขั 3นตอนการกําหนดหวัขอ้ ขั 3นตอนการสํารวจสภาพปจัจุบนัของปญัหา ขั 3นตอนการจดัทําใหเ้ป็น
มาตรฐาน และเรื(องอื(นๆ 
 ปจัจยัด้านบุคคลที(ไม่ส่งผลต่อกระบวนการแก้ไขปญัหาและแนวทางแก้ไขปญัหา 
เนื(องจากไมม่คีวามแตกต่างที(มนียัสาํคญั คอื อาย ุและอายงุาน 
  
ข้อเสนอแนะจากการศึกษา 

1. ปญัหาที(สําคัญที(สุด คือ ขั 3นตอนการทบทวนการแก้ปญัหาหลังได้มีการจดัทํา
มาตรการแก้ไขและหลงัปฏบิตักิารแก้ไข ทําให้ไม่ทราบผลของการดําเนินการแก้ไขว่าประสบ
ความสําเร็จ หรือบรรลุว ัตถุประสงค์ของการแก้ไขหรือไม่ ทําให้ไม่มีความต่อเนื(องในการ
แก้ปญัหาและการปรบัปรุงงาน รองลงมาเป็นขั 3นตอนการกําหนดหวัข้อของปญัหา และการ
วิเคราะห์หาสาเหตุของปญัหา แม้ว่าปจัจุบันบริษัทมีการประชุมอย่างเพียงพอ ซึ(งเป็นการ
ประชุมรว่มกบัผูบ้รหิารระดบัสูงทั 3งหมดและประชุมหลายๆ หวัขอ้ในการประชุมครั 3งเดยีวกนั ซึ(ง
ไม่สามารถลงรายละเอียดของปญัหาที(เกดิขึ3นได้ จงึเสนอแนะให้มกีารจดัประชุมกลุ่มย่อย ซึ(ง
เป็นการประชุมเรื(องที(จําเพาะเจาะจงเกี(ยวกับปญัหาที(เกิดขึ3น และควรประชุมร่วมกับ
ผู้ปฏิบตัิงานที(หน้างาน เพื(อหาสาเหตุของปญัหาและวางแผนมาตรการแก้ไขร่วมกัน ทําให้
มาตรการแก้ไขสอดคล้องกับการปฏิบตัิงานจรงิ ในการประชุมนี3 ควรพิจารณาเกี(ยวกบัการ
จดัลําดบัความสําคญัของปญัหา ลําดบัของการแก้ไข รวมไปถงึการตั 3งเป้าหมายหลงัการแก้ไข
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และรายละเอยีดของการตรวจสอบมาตรการแก้ไขว่าจะประสบความสําเรจ็อย่างไร เพื(อให้การ
ดําเนินการแก้ปญัหาสามารถใช้ทรพัยากร หรอืงบประมาณอย่างมปีระสทิธภิาพ การประชุมนี3
ควรจะสรปุรายละเอยีดต่างๆ แลว้จงึนําเสนอผูบ้รหิารระดบัสงู เพื(อตดัสนิใจเรื(องต่างๆ ต่อไป 

2. ระดบัความคิดเห็นของพนักงานในการแก้ปญัหาตามรายข้อที(มคี่าเฉลี(ยสูง คือ
กระบวนการแก้ปญัหาของบรษิทัต้องทําการปรบัปรุงอย่างยิ(ง เสนอแนะให้มนีโยบายปรบัปรุง
กระบวนการแก้ปญัหา โดยทุกคนเขา้มามสี่วนร่วม ให้มกีารฝึกอบรมเพื(อใหส้ามารถแก้ปญัหา
บนขอ้เทจ็จรงิ ไมใ่ชค้วามรูส้กึหรอืประสบการณ์ในการตดัสนิใจ  

3. จากการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ระดับการศึกษา ระดับตําแหน่งและความรู้
พื3นฐานส่งผลต่อระดบัความคดิเหน็ในการแก้ไขปญัหาอย่างมนีัยสําคญัทางสถติ ิจงึเสนอแนะให้
มกีารพฒันาทกัษะความสามารถของพนักงานเกี(ยวกบัการแก้ปญัหา โดยการฝึกอบรมเกี(ยวกบั
กระบวนการแก้ปญัหาแบบควิซสีตอร ีโดยเฉพาะอย่างยิ(งเทคนิคต่างๆ เช่น การสํารวจสภาพ
ปจัจุบนัของปญัหาให้ใช้เทคนิค การบรหิารพื3นที(หน้างาน (5G), การวิเคราะห์หาสาเหตุของ
ปญัหา ใชเ้ทคนิค Why Why Analysis เครื(องมอืคุณภาพ 7 อย่าง, เทคนิคการประชุมอย่างมี
ประสทิธภิาพ การระดมสมอง การแสดงความคดิเหน็ เป็นตน้ เป็นการปรบัพื3นฐานใหพ้นักงานที(
มรีะดบัการศกึษาแตกต่างกนั และตําแหน่งที(แตกต่างกนัมคีวามเขา้ใจกระบวนการแก้ปญัหาไป
ในทศิทางเดยีวกนั 

4. ระดบัความคดิเหน็ของพนักงานในการแก้ปญัหาตามรายข้อ เกี(ยวกบับรษิทัไม่มี
การกําหนดเป้าหมายหลังการแก้ไข ทําให้ไม่ทราบว่าการแก้ไขประสบความสําเร็จหรือไม ่
เสนอแนะให้ปรบัปรุงบนัทกึรายงานปญัหา โดยการเพิ(มการกําหนดเป้าหมายหลงัทําการแก้ไข
และรายละเอียดของการติดตามผล เพื(อให้เห็นภาพก่อนและหลงัทําการแก้ปญัหาได้ชดัเจน 
(Before and After)  
 ทั 3งนี3 ผูศ้กึษาไดนํ้าเสนอแผนดาํเนินการเพื(อปรบัปรงุกระบวนการแก้ปญัหาของบรษิทั
ดงันี3 
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ตารางที( 46 แผนการดาํเนินการ เพื(อปรบัปรงุกระบวนการแกป้ญัหาของบรษิทั 

ขั (นตอน แนวทางการดาํเนินการ รายละเอียดการดาํเนินการ 
1 กาํหนดนโยบายเพื(อปรบัปรุง

กระบวนการแกป้ญัหา และ
ผูร้บัผดิชอบในการดาํเนินการ 

- ผูบ้รหิารระดบัสงูกาํหนดนโยบายเพื(อปรบัเปลี(ยน
การแกป้ญัหาของบรษิทั โดยประกาศในที(ประชุม 
พรอ้มทั 3งอธบิายวตัถุประสงคข์องการดาํเนินการ  

  - ทาํการคดัเลอืกกลุ่มทาํงานตวัอย่าง ที(มคีวาม 
สมคัรใจ และมปีจัจยัที(เหมาะสม สาํหรบันําร่องใน
การดาํเนินการแกป้ญัหาอย่างเป็นระบบ 

2 เพิ(มความรูต่้างๆ ที(เกี(ยวกบั         
การแกป้ญัหา 

- ใหม้กีารอบรมกบัทมีงาน โดยการสง่ไปอบรม
ภายนอกหรอืเชญิวทิยากรมาอบรมที(บรษิทั 

3 คดัเลอืกหวัขอ้ของปญัหาที(จะนํามาทาํ
การแกไ้ข 

- ผูบ้รหิารระดบัสงู สนบัสนุนใหม้กีารประชมุกลุ่ม
ย่อยเพื(อรวบรวมขอ้มลูเกี(ยวกบัปญัหาที(เกดิ สาเหตุ
ของปญัหา มาตรการแกไ้ข แผนการแกไ้ข 
งบประมาณที(ใชใ้นการแกไ้ป  

4 นําเสนอรายละเอยีดและงบประมาณที(
ตอ้งใชใ้นการแกไ้ขต่อผูบ้รหิาร 

- กลุ่มทาํงาน นําเสนอสาเหตุ แผนของมาตรการ
แกไ้ข วตัถุประสงคห์ลงัการแกไ้ขกรอบเวลา และ
งบประมาณที(ใช ้ใหผู้บ้รหิารพจิารณาร่วม 

5 ปฏบิตักิารแกไ้ขและตดิตามผลของ
มาตรการตอบโต ้

- ปฏบิตักิารแกไ้ขและบนัทกึผลหลงัทาํการแกไ้ขเพื(อ
เป็นขอ้มลูเปรยีบเทยีบก่อนและหลงัทาํการแกไ้ข 

6 พจิารณาผลของมาตรการตอบโต ้ - หากมาตรการตอบโตม้ปีระสทิธผิลใหนํ้าไปจดัทาํ
เป็นมาตรฐาน  
- หากไมม่ปีระสทิธผิล ใหท้บทวนสาเหตุและวธิกีาร
แกไ้ข 

7 สรุปผลของการแกไ้ข - ภายใตก้รอบเวลาที(กาํหนด เชน่ ทุก 1 ปี ใหม้กีาร
สรุปการดาํเนินการแกไ้ขของแต่ละกลุ่มงาน เพื(อให้
เหน็การปรบัปรุงงานที(เกดิจากการแกป้ญัหา 

 
ข้อเสนอแนะเพื�อทาํการศึกษาครั (งต่อไป 
 1.  ควรศกึษาเพิ(มเตมิเกี(ยวกบัการทบทวนการแกป้ญัหา เพื(อใหเ้กดิการปรบัปรุงอย่าง
ต่อเนื(อง 
 2.  ควรศกึษาความเป็นไปไดข้องการจดัทาํโครงการ QCC 
 3.  ควรทําการสอบถามไปยังผู้บริหาร เนื(องจากเป็นผู้มีอิทธิผลที(สําคัญต่อการ
เปลี(ยนแปลงระบบการแกป้ญัหาของบรษิทั 
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ส่วนที
 1 ขอ้มลูทั 
วไปของผูต้อบแบบสอบถาม 
1. เพศ               

(   ) ชาย      (   ) หญงิ 
2. อายุ 

(   ) ตํ
ากว่า 30 ปี  
(   ) ระหว่าง 30 – 40 ปี 
(   ) ระหว่าง 41 – 50 ปี 
(   ) มากกว่า 51 ปี 

3. ระดบัการศกึษา 
(   ) มธัยมศกึษา 
(   ) ปวช. หรอืเทยีบเท่า 
(   ) ปวส. หรอืเทยีบเท่า 
(   ) ปรญิญาตร ีหรอื สงูกว่า 

4. อายงุาน 
(   ) ไมเ่กนิ 5 ปี 
(   ) 6 – 10 ปี 
(   ) 11 – 15 ปี 
(   ) 16 – 20 ปี 
(   ) 21 ปีขึ8นไป 

5. ตําแหน่งในปจัจบุนั  
(   ) Worker, Staff 1-2, OP 1-2 
(   ) OP 3, Staff 3, Engineer, Analyst, Scientist, Sub-Leader, Leader 
(   ) Senior Staff, Senior Leader, Specialist, Supervisor 
(   )  Chief 
(   )  Assist Manager 
(   )  Manager ขึ8นไป 

6. ลกัษณะงานที
ปฏบิตัหิน้าที
อยูใ่นปจัจุบนั 
(   ) งานดา้นการผลติ 
(   ) งานดา้นควบคุมคุณภาพ 
(   ) งานดา้นบรกิารลกูคา้ 
(   ) งานดา้นบํารงุรกัษา 
(   ) งานดา้นธุรการ 
(   ) อื
นๆ โปรดระบุ_________ 
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7. ท่านมคีวามรูพ้ื8นฐานเกี
ยวกบัการแก้ปญัหาแบบ QC Story หรอืไม ่
(   ) มคีวามรู ้สามารถนําไปปฏบิตัไิด ้
(   ) มคีวามรู ้แต่ไมแ่น่ใจว่าสามารถนําไปปฏบิตัไิด ้
(   ) ไมม่คีวามรู ้ 
(   ) อื
นๆ โปรดระบุ__________ 
 

ส่วนที
 2 เกี
ยวกบัขั 8นตอนการแกป้ญัหาของบรษิทั 
 

ขั �นตอนการแก้ปัญหา 
ระดบัของความคิดเหน็ 

ไม่เหน็ด้วย ไม่แน่ใจ เหน็ด้วย เหน็ด้วย
อย่างยิ$ง 

การกาํหนดหวัข้อ 
2.1 มาตรฐานหรอืวธิปีฏบิตังิานไมช่ดัเจน ทาํให้

ตดัสนิใจไม่ได ้ว่าเป็นปญัหาหรอืไม ่
    

2.2 เมื
อเกดิหลายๆ ปญัหาในองคก์ร ไม่มี
จดัลาํดบัความสาํคญัของปญัหา เพื
อเร่ง
ดาํเนินการสว่นที
สาํคญัก่อน 

    

2.3 เมื
อเกดิหลายๆ ปญัหาในองคก์ร ไม่มกีาร
แยกแยะแจกแจงลกัษณะปญัหา ที
คลา้ยกนั
ใหเ้ป็นกลุ่มหรอืใหเ้ป็นหมวดหมูซ่ึ
งจะชว่ย
วเิคราะหห์าสาเหตุ ที
แทจ้รงิของปญัหาได ้

    

การสาํรวจสภาพปัจจบุนัของปัญหา 
2.4 ไม่มคีวามเขา้ใจสภาพปจัจบุนั เนื
องจากไมม่ี

การตรวจดขูอ้เทจ็ของทาํงาน ไดแ้ก่ พื8นที

จรงิ สถานการณ์จรงิ STD การทาํงานจรงิ
และหลกัการจรงิที
เกี
ยวขอ้ง   

    

2.5 ไม่มคีวามเขา้ใจสภาพปจัจบุนัอย่างถูกตอ้ง 
เนื
องจาก ไมม่กีารรวบรวมขอ้มลูที
เป็น
ตวัเลขจรงิ หรอืทาํการตรวจวดั แลว้นํามา
วเิคราะห ์เพื
อแสดงลกัษณะของปญัหา 

    

การวิเคราะหห์าสาเหต ุ
2.6 ไม่มกีารใชก้ลวธิทีางสถติเิพื
อช่วยวเิคราะห ์

ทาํใหไ้มท่ราบถงึสาเหตุที
แทจ้รงิของปญัหา  
    

2.7 บ่อยครั 8ง พบว่า ไม่สามารถหาสาเหตุของ
ปญัหาได ้
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ขั �นตอนการแก้ปัญหา 

ระดบัของความคิดเหน็ 
ไม่เหน็ด้วย ไม่แน่ใจ เหน็ด้วย เหน็ด้วย

อย่างยิ$ง 
การกาํหนดมาตรการตอบโต้และปฏิบติั 
2.8 แผนการแกไ้ขไม่สอดคลอ้งกบัการ

ปฏบิตังิานจรงิ 
    

2.9 ผูบ้รหิารไมใ่หก้ารสนบัสนุนงบประมาณใน
การแกไ้ข 

    

2.10 บ่อยครั 8ง พบว่า มกีารกาํหนดแผนการ
แกไ้ขขึ8นมาอย่างไม่มหีลกัการ  

    

2.11 แผนการแกไ้ขไมต่รงกบัสาเหตุของปญัหา     
2.12 มาตรการแกไ้ขไมถู่กนําไปปฏบิตัอิย่าง

จรงิจงั 
    

2.13 ไม่มกีารกาํหนดเป้าหมายหลงัการแกไ้ขทาํ
ใหไ้ม่รูว้่า การแกไ้ขประสบความสาํเรจ็ 

    

2.14 ไม่มกีารกาํหนดวธิกีารตรวจสอบ
ประสทิธผิลของการแกป้ญัหา ทาํใหไ้ม่
ทราบว่า การแกไ้ขมผีลลพัธท์ี
ดหีรอืไม ่

    

การติดตามผล 
2.15 ไม่มกีารตดิตามและประเมนิผลอย่างจรงิจงั

หลงัดาํเนินการแกไ้ขแลว้ 
    

2.16 ไม่มกีารกาํหนดอย่างชดัเจนเกี
ยวกบัการ
รายงานผลลพัธข์องเป้าหมายและ
ประสทิธผิลของการแกป้ญัหา 

    

2.17 การรายงานผลลพัธข์องการแกไ้ขและ
ประสทิธผิลของการแกป้ญัหา ไม่มี
ประโยชน์ต่อการแกป้ญัหา 

    

2.18 ที
ผ่านมาผลลพัธข์องการแกป้ญัหาไมม่ี
ประสทิธภิาพ 

    

การจดัทาํให้เป็นมาตรฐาน 
2.19 เมื
อการแกไ้ขมปีระสทิธภิาพแลว้ ไม่นํามา

จดัทาํเป็นมาตรฐานในการทาํงาน 
    

2.20 มนํีาการการแกไ้ขที
ไมม่ปีระสทิธภิาพมา
จดัทาํเป็นมาตรฐานในการทาํงาน ทาํให้
เกดิความสญูเปล่า 
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ขั �นตอนการแก้ปัญหา 

ระดบัของความคิดเหน็ 
ไม่เหน็ด้วย ไม่แน่ใจ เหน็ด้วย เหน็ด้วย

อย่างยิ$ง 
การทบทวนการแก้ปัญหา เพื$อนําไปสู่การปรบัปรงุอย่างต่อเนื$อง 
2.21 ไม่มกีารนําจุดอ่อนจุดแขง็ของปญัหาที


ดาํเนินการแกไ้ขแลว้ มาทาํการพจิารณาต่อ
เพื
อดาํเนินการต่อ 

    

เรื$องอื$นๆ 
2.22 ไม่มกีารจดัการฝึกอบรมเกี
ยวกบัเทคนิค

การแกป้ญัหา ที
เหมาะสมเพื
อใหท้่าน
สามารถใชค้วามรูไ้ปแกป้ญัหาได ้

    

2.23 ไม่มกีารช่วยเหลอืร่วมมอืกนัเพื
อ
ดาํเนินการแกป้ญัหาใหแ้ลว้เสรจ็ 

    

2.24 ไม่มกีารจดัการประชมุอย่างเพยีงพอเพื
อ
พจิารณาการแกป้ญัหาร่วมกนั 

    

2.25 ท่านไม่ไดม้สีว่นร่วมในการแสดงความ
คดิเหน็เพื
อหาทางแกป้ญัหา 

    

2.26 ไม่มแีรงผลกัดนัและแรงจงูใจเพื
อใหทุ้กคน
เขา้มามสีว่นร่วมในการแกป้ญัหา 

    

2.27 ผูบ้รหิารไม่ใหค้วามสนใจและตดิตามผล
การแกไ้ขอย่างจรงิจงั 

    

2.28 การกาํหนดผูร้บัผดิชอบในการแกป้ญัหาไม่
ชดัเจน 

    

2.29 ระบบการแกป้ญัหาของบรษิทัตอ้งทาํการ
ปรบัปรุงอย่างยิ
ง 
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ส่วนที
 3 เกี
ยวกบัแนวทางแกไ้ขของบรษิทั 
 

แนวทางการแก้ปัญหา 
ระดบัของความเหน็ 

ไม่เหน็ด้วย ไม่แน่ใจ เหน็ด้วย เหน็ด้วย
อย่างยิ$ง 

3.1 ควรจดัทาํมาตรฐานหรอืวธิปีฏบิตังิานที

เกี
ยวขอ้งกบัจุดที
เกดิปญัหาบ่อยๆ ให้
ชดัเจน เพื
อใหท้ราบทนัทวี่าเกดิปญัหา 

    

3.2 เมื
อเกดิหลายๆ ปญัหาในองคก์ร ควรมี
จดัลาํดบัความสาํคญัของปญัหา เพื
อเร่ง
ดาํเนินการสว่นที
สาํคญัก่อน 

    

3.3 มกีารร่วมกนัพจิารณากบัผูบ้รหิารเพื
อลาํดบั
ความสาํคญัของปญัหาที
จะนํามาทาํการ
แกไ้ขก่อนทาํใหม้ปีระสทิธภิาพในการ
แกป้ญัหา 

    

3.4 เมื
อเกดิหลายๆ ปญัหาในองคก์ร ควรมกีาร
แยกแยะแจกแจงลกัษณะปญัหา ที
คลา้ยกนั
ใหเ้ป็นกลุ่มหรอืใหเ้ป็นหมวดหมู ่ซึ
งจะช่วย
วเิคราะหห์าสาเหตุ ที
แทจ้รงิของปญัหาได ้

    

3.5 ควรทาํความความเขา้ใจสภาพปจัจุบนัของ
ปญัหา โดยไปดพูื8นที
จรงิ ไปดสูถานการณ์
จรงิ  

    

3.6 ควรทาํความเขา้ใจสภาพปจัจุบนัของปญัหา
อย่างถูกตอ้ง โดยการรวบรวมขอ้มลูที
เป็น
ตวัเลขจรงิและนํามาวเิคราะห ์

    

3.7 ควรมกีารใชเ้ทคนิคต่างๆ เพื
อชว่ยวเิคราะห์
หาสาเหตุของปญัหา เช่น กลวธิทีางสถติิ
เพื
อทาํใหท้ราบสาเหตุของปญัหาที
แทจ้รงิ 

    

3.8 ควรมกีารจดัการประชมุร่วมกบัผูป้ฏบิตังิาน
ที
หน้างานเพื
อการวางแผนการแกไ้ขจะได้
ปฏบิตัไิดส้อดคลอ้งกบัการปฏบิตังิานจรงิ 

    

3.9 ควรใหม้กีารจดัการประชมุอย่างเพยีงพอ
เพื
อพจิารณาการแกป้ญัหาร่วมกนั 

    

3.10 การตั 8งทมีงานที
มพีนกังานจากหลายแผนกที

เกี
ยวขอ้งกบัปญัหา เขา้มาดาํเนินการ
แกป้ญัหาร่วมกนั จะทาํใหม้ปีระสทิธภิาพใน
การแกป้ญัหา 
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แนวทางการแก้ปัญหา 

ระดบัของความเหน็ 
ไม่เหน็ด้วย ไม่แน่ใจ เหน็ด้วย เหน็ด้วย

อย่างยิ$ง 
3.11 ควรมกีารหาขอ้มลูรายละเอยีดที
เพยีงพอ

เพื
อใหผู้บ้รหิารกลา้ตดัสนิในการให้
สนบัสนุนงบประมาณเพื
อทาํการแกไ้ข 

    

3.12 ควรมกีารกาํหนดผูร้บัผดิชอบ การแกไ้ขเพื
อ
นําไปสูก่ารปฏบิตัอิย่างจรงิจงั 

    

3.13 การกาํหนดผูร้บัผดิชอบจากสว่นกลางเพื
อ
ตดิตามความคบืหน้าของมาตรการแกไ้ข  
จะชว่ยใหก้ารแกป้ญัหาดขีึ8น 

    

3.14 ควรมกีารกาํหนดเป้าหมายหลงัการแกไ้ข
เพื
อใหท้ราบว่า การแกไ้ขประสบ
ความสาํเรจ็หรอืไม ่

    

3.15 ควรมกีารกาํหนดวธิกีารตรวจสอบ
ประสทิธผิลของการแกป้ญัหา เพื
อใหท้ราบ
ว่า การแกไ้ขมผีลลพัธท์ี
ดหีรอืไม ่

    

3.16 ควรมกีารกาํหนดเกี
ยวกบัการจดัทาํรายงาน
ผลลพัธข์องเป้าหมายและประสทิธผิลของ
การแกป้ญัหาอย่างชดัเจน 

    

3.17 ควรมกีารกาํหนดรายละเอยีดของการ
รายงานผลลพัธข์องเป้าหมายของการแกไ้ข
และประสทิธผิลของการแกป้ญัหา เพราะมี
ประโยชน์ต่อการทาํงานอย่างยิ
ง 

    

3.18 ควรใหม้กีารจดัการฝึกอบรมเกี
ยวกบัเทคนิค
การแกป้ญัหา ที
เหมาะสมเพื
อใหท้่าน
สามารถใชค้วามรูไ้ปแกป้ญัหาได ้

    

3.19 ควรกระตุน้มกีารช่วยเหลอืร่วมมอืกนัเพื
อ
ดาํเนินการแกป้ญัหาใหแ้ลว้เสรจ็ 

    

3.20 ควรมกีารตดิตามและประเมนิผลอย่างจรงิจงั
หลงัดาํเนินการแกไ้ขแลว้ 

    

3.21 ควรมแีนวทางจดัการที
ชดัเจนกรณี ไม่
สามารถหาสาเหตุของปญัหาได ้ 

    

3.22 ควรมกีารนําจุดอ่อนจุดแขง็ของปญัหาที

ดาํเนินการแกไ้ขแลว้ มาทาํการพจิารณาต่อ
เพื
อดาํเนินการต่อไป 
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