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ใจใหญ่ ท่ีใหค้วามอนุเคราะห์ในการตรวจสอบแบบสอบถาม รวมทั้งใหค้  าแนะน าแกไ้ขเคร่ืองมือ 
ท่ีใชใ้นการวจิยัใหมี้คุณภาพ นอกจากน้ียงัไดรั้บความอนุเคราะห์จาก นายชาตรี รุ่งโรจน์อารี 
ผูจ้ดัการส่วนปฏิบติัการโครงข่ายภายในประเทศ ศูนยโ์ทรคมนามคม นนทบุรี บริษทั กสท 
โทรคมนาคม จ ากดั (มหาชน) ท่ีใหค้วามร่วมมือเป็นอยา่งดีในการเก็บรวบรวมขอ้มูลท่ีใชใ้นการ
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 ขอขอบคุณ นายไพฑูรย ์ค ามูลพงษ ์นางบุญยนื นิลพนัธ์ ซ่ึงเป็นบิดา มารดาและพี่นอ้ง
บุคคลในครอบครัว ท่ีคอยช่วยเหลือใหก้ าลงัใจและสนบัสนุนในดา้นการเงินผูว้จิยั ดว้ยดีตลอดมา
จนส าเร็จการศึกษา 
 คุณค่าและประโยชน์ของงานนิพนธ์ฉบบัน้ี ผูว้จิยัขอมอบเป็นกตญัญูกตเวทิตาแด่บุพการี 
บูรพาจารย ์และผูมี้พระคุณทุกท่านทั้งในอดีตและปัจจุบนั ท่ีท าใหข้า้พเจา้เป็นผูมี้การศึกษาและ
ประสบความส าเร็จการศึกษาในคร้ังน้ี 
 
          ประสิทธ์ิ ค  ามูลพงษ ์
  



ง 

56720067: สาขาวชิา: การจดัการสาธารณะ; บธ.ม. (การจดัการสาธารณะ) 
ค าส าคญั: ปรับปรุง/ ขั้นตอนปฏิบติังาน/ ติดตั้งวงจร 
 ประสิทธ์ิ ค  ามูลพงษ:์ ศึกษา ปรับปรุง ประสิทธิภาพขั้นตอนการปฏิบติังานกรณีการ
ติดตั้งวงจรของพนกังานในส่วนปฏิบติัการโครงข่าย ภายในประเทศศูนยโ์ทรคมนาคม นนทบุรี 
บริษทั กสท โทรคมนาคม จ ากดั (มหาชน) (A STUDY OF IMPROVEMENT OF EFFICIENT 
WORK PROCEDURE, A CASE OF CIRCUIT INSTALLATION OF OPERATION OFFICERS 
IN DOMESTIC NETWORK, NONTHABURI TELECOMMUNICATION CENTER, CAT 
TELECOM PUBLIC COMPANY LIMITED) อาจารยผ์ูค้วบคุมงานนิพนธ์: นนท ์สหายา, D.B.A.  
64 หนา้. ปี พ.ศ. 2558. 
 
 การศึกษาวจิยัคร้ังน้ี มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษา ปรับปรุง ประสิทธิภาพขั้นตอน 
การปฏิบติังานกรณีการติดตั้งวงจรของพนกังานในส่วนปฏิบติัการโครงข่ายภายในประเทศศูนย์
โทรคมนาคมนนทบุรี บริษทั กสท โทรคมนาคม จ ากดั (มหาชน) และเพื่อปรับปรุงพฒันาขั้นตอน
การปฏิบติังานกรณีการติดตั้งวงจรไปใชเ้ป็นแนวทางในการปฏิบติังานของพนกังานในส่วน
ปฏิบติัการโครงข่ายภายในประเทศศูนยโ์ทรคมนามคมนนทบุรี บริษทั กสท โทรคมนาคม จ ากดั 
(มหาชน) ให้เหมาะสม และประชากรท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ี พนกังานจ านวน 12 คน เคร่ืองมือท่ีใช้
ในการวจิยั คือ สอบถาม แบบเส้นเวยีนกน้หอย (Spiral) ซ่ึงประกอบดว้ยขั้นตอนตั้งแต่การวางแผน 
(Planning) การปฏิบติั (Acting) การสังเกตผล (Observing) และการประเมินสะทอ้นกลบั 
(Reflecting) เพื่อสร้างองคค์วามรู้ใหม่ในดา้นขั้นตอนการปฏิบติังานกรณีการติดตั้งวงจรของ
พนกังานในส่วนปฏิบติัการโครงข่าย ภายในประเทศศูนยโ์ทรคมนามคม นนทบุรี บริษทั กสท 
โทรคมนาคม จ ากดั (มหาชน) 
 จากการศึกษาขั้นตอนการปฏิบติังานกรณีการติดตั้งวงจรของพนกังานในส่วนปฏิบติัการ
โครงข่าย ภายในประเทศศูนยโ์ทรคมนามคม นนทบุรี บริษทั กสท โทรคมนาคม จ ากดั (มหาชน)
สรุปได ้5 ประเด็นหลกัๆ คือ พนกังานผูป้ฏิบติังานท่ีมีต าแหน่งระดบั 6 ข้ึนไป จะมีความช านาญใน
การปฏิบติังานกรณีการติดตั้งวงจรมากกวา่ พนกังานพร้อมใหค้วามร่วมมือและเห็นดว้ยกบัการ
พฒันาปรับปรุงรูปแบบขั้นตอนการปฏิบติังานกรณีการติดตั้งวงจรเพื่อใหเ้กิดประสิทธิภาพสูงสุดใน
การปฏิบติังานติดตั้งวงจร พนกังานผูป้ฏิบติังานพบปัญหาการปฏิบติังานกรณีการติดตั้งวงจรเกิด
ความล่าชา้ ในขั้นตอนในการปฏิบติังานเพิ่มมากข้ึน และมีพนกังานบรรจุใหม่ท่ีเขา้มาปฏิบติัหนา้ท่ี 
เกิดความสับสนในขั้นตอนการปฏิบติังานกรณีการติดตั้งวงจรท่ีไม่ชดัเจน พนกังานผูป้ฏิบติังาน
ส่วนใหญ่พบวา่ตอ้งการให้เพิ่มขั้นตอนการวางแผนงานและก าหนด config และติดตั้งใหไ้ด้
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มาตรฐานตรงตามเวลากบัความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการและเพิ่มขั้นตอนการตรวจสอบการใชง้าน
ก่อนการส่งมอบวงจรใหลู้กคา้ใชง้าน พร้อมจดัท าทะเบียนลูกคา้ทุกคร้ังหลงัส่งมอบวงจร 
 ผลการศึกษาไดข้ั้นตอนการท างานท่ีเพิ่มมากข้ึนและขบวนการตรวจสอบท่ีเพิ่มข้ึนจะ
ช่วยส่งผลใหเ้กิดมีประสิทธิภาพในการปฏิบติังานลดความผดิพลาดในการปฏิบติังานใหม้ากท่ีสุด 
และจะเห็นประโยชน์ในการเพิ่มขั้นตอนการปฏิบติังานดงัน้ี 1. การวางแผนงานและก าหนด config 
2. ประสานงานกบัส่วนงานท่ีเก่ียวขอ้งเตรียมวงจรเช่ือมโยง ตน้ทาง-ปลายทาง ทดสอบ 3. อุปกรณ์
ท่ีตอ้งใชง้าน มีครบหรือไม่ 4. พาดสายน าสัญญาณไปยงัลูกคา้ปลายทาง 5. ติดตั้งอุปกรณ์ ณ.
ส านกังานลูกคา้ปลายทาง 6. ทดสอบคู่สายท่ีติดตั้ง เป็นไปตามมาตรฐาน ITU 7. ส่งมอบวงจรให้
ลูกคา้ ทดสอบการใชง้าน 8. จดัท าเอกสารรายงานส่วนท่ีเก่ียวขอ้ง หรือทะเบียนรายละเอียดของ
ลูกคา้ 
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 This research attempts to study the improvement of efficient work procedure in case of 
circuit installation of operational officers in Domestic Network, Nonthaburi Telecommunication 
Center, CAT Telecom Public Company Limited and to improve the work procedure in installing 
the circuit to be used as an appropriate performance guideline of the operational employees in 
Domestic Network, Nonthaburi Telecommunication Center, CAT Telecom Public Company 
Limited. The subjects in this study were 12 employees whilst the research instrument were spiral 
questionnaires comprising of Planning, Acting, Observing, and Reflection. This is to establish 
new knowledge on performance procedure of circuit installation of operational officers in 
Domestic Network, Nonthaburi Telecommunication Center, CAT Telecom Public Company 
Limited. 
 From the study of work procedure in case of circuit installation of operational officers 
in Domestic Network, Nonthaburi Telecommunication Center, CAT Telecom Public Company 
Limited , it can be summarized into five main issues including operational officers whose 
positions were C6 or higher were more expert on the performance in case of circuit installation, 
employees were ready to corporate and agree with the improvement of the operational procedure 
in case of circuit installation to reach the highest efficiency. Operational officers reported that 
there were problems on the delay of installation when the procedures increased. Moreover, the 
new employees felt confused when the installation procedures were unclear. Most operational 
officers needed more processes on planning and setting up the configuration to reach the 
requirement of the service users and the punctuation standard. Inspection process should be added 
up before deliver the circuit to the customers. There should always be the registration for the 
customers after delivery of the circuit. The study reveals that increasing work procedures and 
inspection processes should enhance higher performance efficiency and reduce the mistake in the 
operation. The procedure should be increased as the following: 1. Planning and Setting up 
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configuration, 2. Coordinate with related sectors: Source- Destination, Test, 3. On-the-job 
equipment is sufficient or not?, 4. Attach cable to destination customers, 5. Installing equipment 
at the destination office, 7. Deliver the circuit and test, and 8. Arrange relevant document or 
customer's detail for registration. 
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บทที ่1 
บทน า 

 

ความเป็นมาและความส าคญัของปัญหา 
 ในสภาวะการแข่งขนัของเศรษฐกิจทุกวนัน้ี การใหบ้ริการถือเป็นเคร่ืองมือส าคญั เพราะ
การบริการให้ความช่วยเหลือ หรือการด าเนินการเพื่อประโยชน์ของผูอ่ื้น การบริการท่ีดี ผูรั้บบริการ
ก็จะไดรั้บความประทบัใจ และช่ืนชมองคก์ร ซ่ึงเป็นส่ิงดีส่ิงหน่ึงอนัเป็นผลดีกบัองคก์รของเรา 
เบ้ืองหลงัความส าเร็จเกือบทุกงาน มกัพบวา่งานบริการเป็นเคร่ืองมือสนบัสนุนงานดา้นต่าง ๆ เช่น 
งานประชาสัมพนัธ์ งานบริการวชิาการ เป็นตน้ ดงันั้น ถา้บริการดีผูรั้บบริการเกิดความประทบัใจ
ซ่ึงการบริการถือเป็นหนา้ตาขององคก์ร ภาพลกัษณ์ขององคก์รก็จะดีไปดว้ยดงันั้น ในการรักษา
คุณภาพการบริการจึงจ าเป็นตอ้งควบคุมในทุก ๆ หน่วยบริการใหเ้ป็นท่ีพึงพอใจของผูม้ารับบริการ
เสมอ คือ จะตอ้งมีการบริการดีทั้งองคก์ร ซ่ึงการบริการจะดีหรือไม่ดีต่อผูม้ารับบริการนั้น ยงัข้ึนอยู่
กบัความคาดหวงัของผูรั้บบริการและในการสร้างธุรกิจองคก์รทุกชนิดตอ้งรักษาความพึงพอใจของ
ผูรั้บบริการใหอ้ยูต่ลอดไป  
 เพื่อใหก้ารบริการท่ีสมบูรณ์ของศูนยใ์หบ้ริการลูกคา้ การปฏิบติังานติดตั้งวงจรใหไ้ด้
มาตรฐานเป็นท่ีพึงพอใจใหก้บัลูกคา้ท่ีใชบ้ริการ จึงเป็นส่ิงส าคญัท่ีเขา้มามีบทบาทหนา้ท่ีและเพิ่ม 
ซ่ึงหมายถึงการท างานของพนกังานการปฏิบติังานติดตั้งวงจรใหไ้ดม้าตรฐาน หวัหนา้งาน จนถึง
หน่วยงานสนบัสนุน ท่ีลว้นตอ้งร่วมท างานดงักล่าว โดยจะแบ่งการท างานเป็นในส่วนงานท่ี
รับผดิชอบเพื่อความเสมอภาคตามความเหมาะสม 
 ส่วนปฏิบติัการโครงข่ายภายในประเทศ ศูนยโ์ทรคมนาคม นนทบุรี เป็นอีกหน่ึง
หน่วยงานหลกัท่ีผูบ้ริหารให้ความส าคญัเพื่อเป็นกลยทุธ์ในการสร้างและรักษาลูกคา้ขององคก์ร 
รวมทั้งมีหนา้ท่ีหลกั ในการอ านวยความสะดวกตอบสนองความตอ้งการท่ีหลากหลายของลูกคา้ท่ีมี
ผลต่อการสร้างและรักษาลูกคา้ทั้งทางตรงและทางออ้ม เพื่อใหก้ารปฏิบติังานติดตั้งวงจรใหไ้ด้
มาตรฐานในการใหบ้ริการ และจดัการกบัความตอ้งการของลูกคา้ สร้างมูลค่าเพิ่มในการใหบ้ริการ 
และสร้างความประทบัใจแรกพบ ทั้งดา้นการแสดงความพึงพอใจ และไม่พึงพอใจ ดงันั้นงานการ
ปฏิบติังานติดตั้งวงจรใหไ้ดม้าตรฐาน จึงอยูภ่ายใตค้วามคาดหวงัจากพื้นฐานการใหบ้ริการไดแ้ก่ 
การสร้างมูลค่าเพิ่มในการให้บริการของศูนยบ์ริการลูกคา้ โดยการส่ือสารดา้นบวกอยา่งสร้างสรรค ์
และบริหารความรู้สึกท่ีดีใหลู้กคา้ เพื่อสร้างความพึงพอใจใหลู้กคา้ ท่ีส่งผลต่อการสร้างภาพลกัษณ์
ท่ีดีขององคก์ร และการใหข้อ้มูลใหค้  าแนะน า บริหารจดัการ ความไม่พอใจ ค าบ่น ค าต าหนิจาก
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ลูกคา้ เพื่อการแกปั้ญหาอยา่งสมดุล ตามความคาดหวงัของลูกคา้ ดงันั้น ส่วนปฏิบติัการโครงข่าย 
ภายในประเทศ ศูนยโ์ทรคมนาคม นนทบุรี จึงมีความกดดนัในการปฏิบติังานติดตั้งวงจรใหไ้ด้
มาตรฐาน การเรียนรู้เก่ียวกบัความรู้ของสินคา้และบริการใหมี้ความลึกซ้ึง สามารถใหค้  าแนะน า 
และแกปั้ญหาใหลู้กคา้ได ้รวมทั้งตอ้งมีทกัษะในการส่ือสาร มีจิตวทิยาท่ีดี และมีความสามารถใน
การบริหารอารมณ์ เพื่อใหก้ารบริการราบร่ืนและเป็นท่ีพึงพอใจต่อลูกคา้ 
 จากผลิตภณัฑแ์ละบริการท่ีมีจ  านวนมาก และมีความหลากหลาย รวมทั้งบริการมี
ภาพลกัษณ์ดา้นไลฟ์สไตล ์และเทคโนโลย ีปริมาณขอ้มูลและความรู้ท่ีเก่ียวขอ้งจึงมีมาก และมีการ
เปล่ียนแปลงอยา่งรวดเร็วให้ทนัสมยัต่อเทคโนโลยแีละลูกคา้ผูใ้ชบ้ริการ เจา้หนา้ท่ีรวมถึงผูบ้ริหาร
จ าเป็นตอ้งมีการปรับตวั และบริหารจดัการท่ีทา้ทายและเขม้ขน้ ทุกคร้ังท่ีผา่นมา จากการประชุมใน
ส่วนปฏิบติัการโครงข่าย ภายในประเทศศูนยโ์ทรคมนามคม นนทบุรี มีการประชุมกนัทุกเดือน 
แลว้ซ่ึงมีการสับสนและเกิดปัญหาในการติดตั้งวงจรใหม่ มาโดยตลอดเพราะมีหลายสาเหตุและ
เหตุการณ์ต่าง ๆ ในสถานการณ์ ณ เวลานั้น ต่างกนัออกไป  
 ดงันั้น การศึกษา ปรับปรุง ประสิทธิภาพขั้นตอนการปฏิบติังานกรณีการติดตั้งวงจรของ
พนกังานในส่วนปฏิบติัการโครงข่าย ภายในประเทศศูนยโ์ทรคมนาคมนนทบุรี บริษทั กสท 
โทรคมนาคม จ ากดั (มหาชน) จึงเป็นตวัอยา่งท่ีดีในการศึกษาเพื่อลดปัญหาในการปฏิบติังาน  
การจดัการงานใหบ้ริการท่ีมีความกดดนัสูง และเพื่อให้เขา้ใจ น าไปปรับปรุงการบริหารงานใน
ปัจจุบนั และสามารถน าไปปรับใชส้ าหรับองคก์รท่ีมีลกัษณะใกลเ้คียงกนัได ้ผูว้จิยัจึงศึกษาขั้นตอน
การปฏิบติังานกรณีการติดตั้งวงจร และรูปแบบท่ีเหมาะสมของขั้นตอนการปฏิบติังานกรณีการ
ติดตั้งวงจรไปใชเ้ป็นแนวทางในการปฏิบติังานของพนกังานในส่วนปฏิบติัการโครงข่าย
ภายในประเทศศูนยโ์ทรคมนาคมนนทบุรี บริษทั กสท โทรคมนาคม จ ากดั (มหาชน) เพื่อแกไ้ข
ปัญหาขั้นตอนการปฏิบติังานกรณีการติดตั้งวงจรการปฏิบติังานของพนกังานในส่วนปฏิบติั 
การโครงข่ายภายในประเทศศูนยโ์ทรคมนาคมนนทบุรี บริษทั กสท โทรคมนาคม จ ากดั (มหาชน) 
 

วตัถุประสงค์ของการวจิัย 
 1.  เพื่อศึกษา ปรับปรุง ประสิทธิภาพขั้นตอนการปฏิบติังานกรณีการติดตั้งวงจรของ
พนกังานในส่วนปฏิบติัการโครงข่ายภายในประเทศศูนยโ์ทรคมนาคม นนทบุรี บริษทั กสท 
โทรคมนาคม จ ากดั (มหาชน) 
 2.  เพื่อปรับปรุงพฒันาขั้นตอนการปฏิบติังานกรณีการติดตั้งวงจรไปใชเ้ป็นแนวทางใน
การปฏิบติังานของพนกังานในส่วนปฏิบติัการโครงข่ายภายในประเทศศูนยโ์ทรคมนาคม นนทบุรี 
บริษทั กสท โทรคมนาคม จ ากดั (มหาชน) ให้เหมาะสม 
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Flow งานสอบถาม/ เช่ือมโยง/ เปล่ียนแปลงบริการ 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพท่ี 1-1  ขั้นตอนการเปิดวงจรโดยรวม 

งานสอบถาม/ เช่ือมโยง/ เปล่ียนแปลง
บริการ (ระบบ Ultimus workflow) 

งานสอบถาม/ เช่ือมโยง/ เปล่ียนแปลง
บริการ (ระบบ DCSS workflow) 

ฝ่ายขาย 

DNOC 

- บนัทึกขอ้มูลลูกคา้ (CUS ID) 
- บนัทึกขอ้มูลลูกคา้ (CAT ID) 
- บนัทึกพนกังานขาย/ บนัทึก 
 

ข่ายสาย Network config 

พิจารณารายละเอียด/  
ยนืยนัการรับงาน 

สขต., ขป. (Network management) กป., สขต. 

ติดตั้ง/ 
 เดินสาย 

พิจารณารายละเอียด/  
ยนืยนัการรับงาน 

เดินสาย/ ติดตั้ง  
Cable, fiber, mux  

จดัหา 
Backbone, trunk ตอ้งการ 

Backbone, trunk 

ประสานงาน 
ข่ายสาย 

Network config 
ทดสอบวงจร 

จบงาน จบงาน 

ประสานงาน 

Network config 

ติดตั้ง/  
ทดสอบวงจร 

รป., ศป. 

Yes Yes 

No No - บนัทึก Config 
- บนัทึกผลด าเนินงานเสร็จส้ิน 
- ส่งงาน 

- บนัทึก Config 
- บนัทึกผลด าเนินงานเสร็จส้ิน 
- ส่งงาน 

- บนัทึกผล 
  ด าเนินงานเสร็จส้ิน 

- Update ผล 
- บนัทึกผล 

ส่วนท่ีรับผดิชอบ 
ขั้นตอน 
การปฏิบติังาน 
กรณีการติดตั้งวงจร 
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ภาพท่ี 1-2  ขั้นตอนการปฏิบติังานกรณีการติดตั้งวงจรของส่วนปฏิบติัการโครงข่ายภายในประเทศ 
  ศูนยโ์ทรคมนามคมนนทบุรี 
 
 
 

รับค าสั่งด าเนินการ 
 

เปิดวงจร 
 

จดัเตรียมอุปกรณ์ 
 

ติดตั้งอุปกรณ์ 
 

ทดสอบ
อุปกรณ์ 

 

จดัท าทะเบียน 
 

รายงานผล 
 

ส้ินสุดขั้นตอน 
การท างาน 

 

แกไ้ข-ตรวจสอบ 

No 
 

Yes 
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กรอบแนวคดิในการวจิัย 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพท่ี 1-3  กรอบแนวคิดในการวจิยั 
 

ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับจากการวจิัย 
 1.  ทราบขอ้ดี ขอ้เสีย ของรูปแบบขั้นตอนการปฏิบติังานกรณีการติดตั้งวงจร ของ
พนกังานในส่วนปฏิบติัการโครงข่ายภายในประเทศศูนยโ์ทรคมนามคมนนทบุรี บริษทั กสท 
โทรคมนาคม จ ากดั (มหาชน) 
 2.  เพื่อน ารูปแบบท่ีเหมาะสมท่ีสุด ของขั้นตอนการปฏิบติังานกรณีการติดตั้งวงจรไปใช ้
เป็นแนวทางในการปฏิบติังานของพนกังานในส่วนปฏิบติัการโครงข่ายภายในประเทศศูนย์
โทรคมนาคมนนทบุรี บริษทั กสท โทรคมนาคม จ ากดั (มหาชน) 
  
 

การสนบัสนุนจาก
ผูจ้ดัการส่วน 

 

การสนบัสนุนจาก
พนกังานผูป้ฏิบติังาน 

 

 

รับรู้
นโยบาย
และวธีิการ
ปฏิบติังาน 

พฒันา
ปรับปรุง
ขั้นตอน 

ทดลอง
ปฏิบติั 

 

น าไป
ปฏิบติั 

No 

Yes 

ขั้นตอนการปฏิบติังานกรณีติดตั้งวงจร ท่ีเหมาะสมท่ีสุด 
 1. ทราบขอ้ดี-ขอ้เสีย ของขั้นตอนการปฏิบติังาน 
 2. งานท่ีปฏิบติัมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล 
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ขอบเขตของการวจิัย 
 การวจิยัน้ีเป็นการวิจยัเชิงปฏิบติัการ (Action research) มีขอบเขตการวจิยัดงัน้ี 
 ขอบเขตดา้นเน้ือหา  
 ในการศึกษาวจิยัคร้ังน้ีเพื่อศึกษา ปรับปรุง ประสิทธิภาพขั้นตอนการปฏิบติังานกรณี 
การติดตั้งวงจร และรูปแบบท่ีเหมาะสมของขั้นตอนการปฏิบติังานกรณีการติดตั้งวงจรไปใชเ้ป็น
แนวทางในการปฏิบติังานของพนกังานในส่วนปฏิบติัการโครงข่ายภายในประเทศศูนยโ์ทรคมนาม
คมนนทบุรี บริษทั กสท โทรคมนาคม จ ากดั (มหาชน) 
 ขอบเขตดา้นประชากร 
 ประชากรในการศึกษาวจิยัคร้ังน้ี คือ พนกังานในส่วนปฏิบติัการโครงข่ายภายในประเทศ 
ศูนยโ์ทรคมนาคม นนทบุรี บริษทั กสท โทรคมนาคม จ ากดั (มหาชน) จ านวน 12 คน 
 ขอบเขตดา้นระยะเวลา 
 วจิยัน้ีใชร้ะยะเวลาในการศึกษา ระหวา่งเดือนสิงหาคมถึงเดือนตุลาคม พ.ศ. 2558 
 ขอบเขตพื้นท่ี 
 พื้นท่ีในการวจิยั คือ ส่วนปฏิบติัการโครงข่ายภายในประเทศ ศูนยโ์ทรคมนาคม นนทบุรี 
บริษทั กสท โทรคมนาคม จ ากดั (มหาชน) 
 

นิยามศัพท์เฉพาะ  
 การวจิยัคร้ังน้ีผูว้จิยัไดใ้หค้  าจ  ากดัความและความหมายในการวจิยั เพื่อใหมี้ความเขา้ใจ 
ถูกตอ้งและตรงกนั ดงัน้ี 
 การออกแบบระบบงานใหม่และปรับปรุงงาน หมายถึง การมีเอกสารท่ีจดัท าไวใ้น
ปัจจุบนัท่ีแสดงถึงกระบวนการ ขั้นตอน ผูรั้บผิดชอบ ท่ีชดัเจนเป็นลายลกัษณ์อกัษร จะง่ายต่อ 
การทบทวน แกไ้ข เพิ่มเติม หรือปรับปรุงงานใหมี้ประสิทธิภาพมากยิง่ข้ึน การจดัท าคู่มือการปฏิบติั
ท่ีเป็น Flowchart จะเห็น Flow ท่ีชดัเจนวา่ขั้นตอนใดมีปัญหาหรือขาดหายไปตอ้งเพิ่มเติมใหช้ดัเจน 
 มาตรฐาน หมายถึง ส่ิงท่ีเอาเป็นเกณฑส์ าหรับเทียบก าหนด ทั้งดา้นปริมาณ และคุณภาพ 
 มาตรฐานการปฏิบติังาน หมายถึง ผลการปฏิบติังานในระดบัใดระดบัหน่ึง ซ่ึงถือวา่ 
เป็นเกณฑท่ี์น่าพอใจหรืออยูใ่นระดบัท่ีผูป้ฏิบติังานส่วนใหญ่ท าได ้โดยจะมีกรอบในการพิจารณา
ก าหนดมาตรฐานหลาย ๆ ดา้น เช่น ดา้นปริมาณ คุณภาพ ระยะเวลา หรือพฤติกรรมของผูป้ฏิบติังาน 
 วงจร หมายถึง บริการต่าง ๆ ท่ี บริษทั กสท โทรคมนาคม จ ากดั (มหาชน) ไดมี้ใหใ้ช้
บริการ และอยูใ่นขอบเขตการรับผิดชอบของส่วนปฏิบติัการโครงข่ายภายในประเทศ 
ศูนยโ์ทรคมนาคม นนทบุรี ไดรั้บมอบหมาย 



บทที่ 2 
แนวคดิ ทฤษฎ ีและผลงานวจิยัที่เกีย่วข้อง 

 
 งานวจิยัเร่ือง “ศึกษา ปรับปรุง ประสิทธิภาพขั้นตอนการปฏิบติังานกรณีการติดตั้งวงจร
ของพนกังานในส่วนปฏิบติัการโครงข่าย ภายในประเทศศูนยโ์ทรคมนาคม นนทบุรี บริษทั กสท 
โทรคมนาคม จ ากดั (มหาชน)” ผูว้จิยัไดก้ารคน้ควา้แนวคิด ทฤษฎีและงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งไดด้งัน้ี 
 1.  การวจิยัเชิงปฏิบติัการ (Action research) 
 2.  การวจิยัปฏิบติัการอยา่งมีส่วนร่วม (participatory action research: PAR) 
 3.  สัญลกัษณ์และแผนผงัระบบงาน (Flowchart) 
 4.  แนวความคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัการบริหารคุณภาพโดยรวม TQM 
 5.  แนวความคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัขั้นตอนการปฏิบติังาน (Process) 
 6.  ทฤษฎี Six sigma 
 7.  งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
 

การวจิัยเชิงปฏบิัติการ (Action research) 
 การวจิยัปฏิบติัการ (action research) หมายถึงกระบวนการท่ีผูป้ระกอบวชิาชีพด าเนินการ
ศึกษาวเิคราะห์เก่ียวกบัวธีิการปฏิบติังานของตน เพื่อพฒันาผลการปฏิบติังานของตนใหมี้คุณภาพ
และประสิทธิภาพดีมากข้ึนกวา่เดิม ค าวา่ การวจิยัน้ี หมายถึงวธีิการศึกษาท่ีมีระเบียบวธีิการเฉพาะ 
ประกอบดว้ย การก าหนดปัญหาในการปฏิบติังาน การแสวงหาลู่ทางการแกปั้ญหา การใชว้ธีิการ
ต่าง ๆ ในการแกปั้ญหา การบนัทึกรายละเอียดผลการปฏิบติัการ การสรุปและการเสนอผลการ
แกปั้ญหา ในขั้นตอนของการด าเนินการวจิยัน้ีนกัวจิยัตอ้งมีการปฏิบติัการใชว้ธีิการต่าง ๆ ท่ีคาดวา่
จะแกปั้ญหาได ้และเม่ือพบวา่วธีิการนั้น ๆ แกปั้ญหาไดจ้ริง ก็ตอ้งมีการปรับปรุงวธีิการปฏิบติังาน
เดิมตามวธีิการใหม่ อนัจะส่งผลใหก้ารด าเนินงานมีคุณภาพ และประสิทธิภาพดีมากยิง่ข้ึน การวจิยั
ปฏิบติัการจึงเก่ียวขอ้งโดยตรงกบัการพฒันาคุณภาพงาน และผูป้ฏิบติัตอ้งท าการวิจยัปฏิบติัการ
อยา่งสม ่าเสมอต่อเน่ืองเพื่อพฒันางานของตน 
 Johnson and Kelly (1995 อา้งถึงในสุวมิล วอ่งวานิช, 2551) กล่าววา่ การวจิยัเชิง
ปฏิบติัการ หมายถึงการเก็บรวบรวมขอ้มูล การวเิคราะห์และหาความหมายโดยมีแผนงานก าหนด 
กระบวนการวิจยัปฏิบติัการตอ้งตอบค าถาม 5 ขอ้ ดงัต่อไปน้ี (1) ค าถามท่ีตอ้งการศึกษาคืออะไร  
(2) ขอ้มูลท่ีเก่ียวขอ้งมีอะไรบา้ง (3) ขอ้มูลท่ีตอ้งจดัเก็บคืออะไร (4) จะวเิคราะห์ขอ้มูลอยา่งไร และ  
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(5) จะแปลความหมายนั้นวา่อยา่งไร การตอบค าถามเหล่าน้ีตอ้งใชเ้วลาวางแผน และในทุกขั้นตอน
ตอ้งมีการอภิปรายกบัเพื่อนร่วมงาน 
 Lewin (1946 อา้งถึงใน ยาใจ พงษบ์ริบูรณ์, 2537) กล่าววา่การวจิยัเชิงปฏิบติัการ คือ 
การวจิยัท่ีใชก้ระบวนการศึกษาในลกัษณะกลุ่มร่วมกนัท างานและตดัสินใจ เพื่อมุ่งมัน่ใหเ้กิด 
การเปล่ียนแปลงท่ีดีข้ึน และใชก้ารปฏิบติัการ 3 ขั้นตอน คือ การวางแผน การปฏิบติัการ และ 
การสะทอ้นผลการปฏิบติั 
 Zuber-Skerritt (1996 อา้งถึงในสุวมิล วอ่งวานิช, 2551) กล่าววา่ การวจิยัเชิงปฏิบติัการ
เป็นกระบวนการท่ีมีขั้นตอนการท างานเป็นวงจรต่อเน่ือง 4 ขั้นตอน ไดแ้ก่ (1) การวางแผนกลยทุธ์ 
(2) การปฏิบติั (3) การสังเกต และ (4) การสะทอ้นผลเชิงวิพากษจ์ากตนเอง และเพื่อนร่วมงาน 
ในผลท่ีไดข้องขั้นตอนท่ี 1-3 จากนั้นมีการท างานในวงจรรอบท่ี 2 โดยมีการปรับแผนการท างาน 
แลว้น าไปปฏิบติั ท าการสังเกตผลท่ีเกิดข้ึนและสะทอ้นผลเพื่อปรับปรุงต่อไป 
 Dick (2000 อา้งถึงใน สุวมิล วอ่งวาณิช, 2551) กล่าววา่ การวจิยัปฏิบติัการ ประกอบดว้ย
วธีิวทิยาการการวจิยัท่ีท าใหเ้กิดผลของการปฏิบติัและผลของการวิจยัในเวลาเดียวกนั โดยมีขั้นตอน
การวจิยัท่ีเป็นวงจรต่อเน่ือง ประกอบดว้ย ผูมี้ส่วนร่วมในกระบวนการใชข้อ้มูลเชิงคุณภาพ  
ซ่ึงส่วนใหญ่มีลกัษณะเป็นขอ้ความท่ีเป็นภาษามากกวา่ตวัเลข นอกจากน้ี ยงัมีการสะทอ้นผล 
ซ่ึงครอบคลุมทั้งส่วนท่ีเป็นกระบวนการและผลลพัธ์ การวจิยัปฏิบติัการจึงเป็นกระบวนการท่ีมี
ความยดืหยุน่ ตอบสนองต่อความตอ้งการจ าเป็นท่ีเกิดข้ึนในสถานการณ์ต่าง ๆ ทั้งน้ี Dick  
มีความเห็นวา่การวจิยัปฏิบติัการเป็นการวจิยัท่ีมีการสร้างสมมติฐานการวิจยัจากขอ้มูลท่ีรวบรวมได้
ระหวา่งการท าวิจยั และสามารถใชก้ระบวนการดงักล่าวเป็นเคร่ืองมือส าหรับการวจิยัน าร่อง  
การน าไปใชเ้ป็นเคร่ืองมือวินิจฉยัจุดบกพร่องต่าง ๆ หรือใชเ้พื่อการประเมินผล อยา่งไรก็ตาม  
Dick เห็นวา่การมีส่วนร่วมไม่จ  าเป็นตอ้งมีตลอดการวจิยั อาจใหผู้อ่ื้นมีส่วนร่วมเพียงแค่ผูใ้หข้อ้มูล 
ลกัษณะส าคญั 
 Johnson (2008) ใหค้วามหมายการวจิยัเชิงปฏิบติัการวา่การวจิยัระหวา่งการปฏิบติังาน
เพื่อแกปั้ญหากบัผูป้ฏิบติังาน โดยเป็นกระบวนการศึกษาสภาพหรือสถานการณ์ท่ีเกิดข้ึนจริง 
เพื่อท าความเขา้ใจและพฒันา ปรับปรุงคุณภาพของการปฏิบติังาน 
 Kemmis and McTaggart (1988) กล่าววา่การวจิยัเชิงปฏิบติัการเป็นรูปแบบของการวจิยั 
ท่ีไม่ไดแ้ตกต่างจากการวจิยัอ่ืน ๆ ในเชิงเทคนิค จะต่างกนัท่ีวธีิการของการวิจยัเชิงปฏิบติัการ  
คือ การท างานท่ีเป็นการสะทอ้นผลการปฏิบติังานของตนเองเป็นวงจรแบบขดลวด (Spiral of self-
reflecting) โดยเร่ิมท่ีขั้นตอนการวางแผน (planning) การปฏิบติั (action) การสังเกต (observing) 



9 

และการสะทอ้นกลบั (Reflecting) การวจิยัท่ีตอ้งจ าเป็นอาศยัการมีส่วนร่วมของผูป้ฏิบติังานใน
กระบวนการสะทอ้นกลบัเก่ียวกบัการปฏิบติังานเพื่อใหเ้กิดการพฒันาปรับปรุงการท างานใหดี้ข้ึน 
 จากท่ีกล่าวมาสามารถสรุปไดว้า่ การวจิยัเชิงปฏิบติัการเป็นการศึกษารวบรวมหรือ
แสวงหาผลท่ีเกิดข้ึนจริง เพื่อจะปรับปรุงประสิทธิภาพและประสิทธิผลของการปฏิบติังานประจ า
ใหดี้ข้ึนโดยใชก้ระบวนการตามทฤษฏีเพื่อใหไ้ดม้าของขอ้สรุปอนัจะน าไปสู่การแกปั้ญหา ทั้งใน
ดา้นประสิทธิภาพและประสิทธิผลของงานท่ีรับผดิชอบ โดยผูว้จิยัสามารถด าเนินการได้หลาย ๆ 
คร้ัง จนกระทัง่ผลการปฏิบติังานนั้นบรรลุวตัถุประสงคห์รือแกไ้ขปัญหาท่ีเกิดข้ึนไดส้ าเร็จ โดย
ก าหนดขั้นตอนของการวจิยัประกอบดว้ยการวางแผน (Plan) การปฏิบติั (Action) การสังเกต 
(Observing) และการสะทอ้นกลบั (Reflection) 
 กระบวนการด าเนินการวจิยัเชิงปฏิบติัการ 
 เน่ืองจากการวจิยัเชิงปฏิบติัการพฒันาจากคติความเช่ือท่ีมุ่งสู่การบูรณาการเช่ือมโยง
ความรู้หรือทฤษฏีเชิงปฏิบติัการท่ีไดจ้ากการท าวิจยักบัการปฏิบติังานจริง ในสถานท่ีปฏิบติังาน 
โดยอาศยัการสะทอ้นความคิดใคร่ครวญไปมาในเชิงวพิากษผ์ลการปฏิบติังานท่ีไดท้  าไปตาม
แผนการท่ีวางไว ้สามารถแกไ้ขปัญหาไดส้ าเร็จหรือไม่ อยา่งไร รวมทั้งมีปัจจยัเก้ือหนุนและ
ขดัขวางความส าเร็จในการแกปั้ญหาอะไรบา้ง และจะตอ้งด าเนินการอยา่งไร จึงจะน าพาไปสู่
ความส าเร็จนั้นมา ดงันั้นกระบวนการวจิยัเชิงปฏิบติัการจึงประกอบดว้ยขั้นตอนการด าเนินงานวิจยั
ท่ีมีลกัษณะเป็นเกลียวเวยีนหรือวงจรต่อเน่ืองกนัไป (spiral of steps) 
 กระบวนการด าเนินงานการวิจยัเชิงปฏิบติัการตามแนวคิดของ Kemmis and McTaggart 
(1988 อา้งถึงในยาใจ พงษบ์ริบูรณ์, 2537) ประกอบดว้ยกิจกรรมการวจิยัท่ีส าคญั 4 ขั้นตอนหลกั คือ 
(1) การวางแผนเพื่อไปสู่การเปล่ียนแปลงท่ีดีข้ึน (planning) (2) ลงมือปฏิบติัการตามแผน (action) 
(3) สังเกตการณ์ (observation) และ (4) สะทอ้นกลบั (reflection) กระบวนการและผลของการ
เปล่ียนแปลงท่ีเกิดข้ึน และปรับปรุงแผนการปฏิบติังาน (re-planning) โดยด าเนินการเช่นน้ีต่อไป
เร่ือย ๆ ดงัแสดงรายละเอียดตามภาพท่ี 2-1 
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ภาพท่ี 2-1  วงจรของการวจิยัเชิงปฏิบติัการตามแนวคิดของ Kemmis and McTaggart 
 
 ความสัมพนัธ์ระหวา่งกิจกรรมการวจิยัหลกัท่ีหมุนเคล่ือนเป็นวฏัจกัรของกระบวนการ 
วจิยัดงักล่าว จึงเป็นเสมือนแหล่งท่ีก่อใหเ้กิดความรู้เชิงปฏิบติัการและกลไกการน าความรู้ท่ีไดรั้บ
ไปใชแ้กไ้ขปัญหาอยา่งต่อเน่ือง ซ่ึงกล่าวอีกนยัหน่ึง คือ เป็นการด าเนินงานวจิยัท่ีไม่แยกกิจกรรม
การสืบคน้หาความรู้ ความจริงออกจากกิจกรรมการพฒันา ซ่ึงกิจกรรมการวิจยัหลกัแต่ละขั้นตอน 
มีรายละเอียดดงัต่อไปน้ี 
 1.  การวางแผน (Planning) เป็นการก าหนดแนวทางปฏิบติัการไวก่้อนล่วงหนา้โดยอาศยั
การคาดคะเนแนวโนม้ของผลลพัธ์ท่ีอาจเกิดข้ึนจากการปฏิบติัตามแผนท่ีวางไว ้ประกอบกบั 
การระลึกถึงเหตุการณ์หรือเร่ืองราวในอดีตท่ีเก่ียวขอ้งกบัประเด็นปัญหาท่ีตอ้งการแกไ้ขตาม
ประสบการณ์ทั้งทางตรงและทางออ้มของผูว้างแผน ภายใตก้ารไตร่ตรองถึงปัจจยัสนบัสนุน
ขดัขวางความส าเร็จในการแกไ้ข ปัญหาการต่อตา้น รวมทั้งสภาวการณ์เง่ือนไขอ่ืน ๆ ท่ีแวดลอ้ม
ปัญหาอยูใ่นเวลานั้น โดยทัว่ไปการวางแผนจะตอ้งค านึงถึงความยดืหยุน่ ทั้งน้ีเพื่อจะสามารถ
ปรับเปล่ียนใหเ้ขา้กบัเหตุการณ์ท่ีเกิดข้ึนในอนาคต 
 2.  การปฏิบติัการ (Action) เป็นการลงมือด าเนินงานตามแผนท่ีก าหนดไวอ้ยา่ง
ระมดัระวงั และควบคุมการปฏิบติังานใหเ้ป็นไปตามท่ีระบุไวใ้นแผน อยา่งไรก็ตาม  
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ในความเป็นจริงการปฏิบติัตามแผนท่ีก าหนดไวมี้โอกาสแปรเปล่ียนไปตามเง่ือนไขและขอ้จ ากดั
ของสภาวการณ์เวลานั้นได ้ดว้ยเหตุน้ีแผนปฏิบติัการท่ีดีจะตอ้งมีลกัษณะเป็นเพียงแผนชัว่คราว  
ซ่ึงเปิดช่องใหผู้ป้ฏิบติัการสามารถปรับเปล่ียนไดต้ามเง่ือนไขและปัจจยัท่ีเป็นอยูใ่นขณะนั้น  
การปฏิบติัการท่ีดีจะตอ้งด าเนินไปอยา่งต่อเน่ืองเป็นพลวตัรภายใตก้ารใชดุ้ลยพินิจในการตดัสินใจ 
 3.  การสังเกตการณ์ (Observation) เป็นการเก็บรวบรวมขอ้มูลเก่ียวกบักระบวนการและ
ผลท่ีเกิดข้ึนจากการปฏิบติังานท่ีไดล้งมือกระท าลงไป รวมทั้งสังเกตการณ์ปัจจยัสนบัสนุนและ
ปัจจยัอุปสรรคการด าเนินงานตามแผนท่ีวางไว ้ตลอดจนประเด็นปัญหาต่าง ๆ ท่ีเกิดข้ึนระหวา่ง
ปฏิบติัการตามแผนวา่มีสภาพหรือลกัษณะเป็นอยา่งไรการสังเกตการณ์ท่ีดีจะตอ้งมีการวางแผนไว้
ก่อนล่วงหนา้อยา่งคร่าว ๆ โดยจะตอ้งมีขอบเขตไม่แคบหรือจ ากดัจนเกินไป เพื่อจะไดเ้ป็นแนวทาง
ส าหรับการสะทอ้นกลบักระบวนการและผลการปฏิบติัท่ีจะเกิดข้ึนตามมา 
 4.  การสะทอ้นกลบั (Reflection) เป็นการใหข้อ้มูลถึงการกระท าตามท่ีบนัทึกขอ้มูลไว้
จากการสังเกตในเชิงวพิากษก์ระบวนการ และผลการปฏิบติังานตามท่ีวางแผนไว ้ตลอดจน 
การวเิคราะห์เก่ียวกบัปัจจยัสนบัสนุนและปัจจยัอุปสรรคการพฒันา รวมทั้งประเด็นปัญหาต่าง ๆ  
ท่ีเกิดข้ึนวา่เป็นไปตามวตัถุประสงคห์รือไม่ การสะทอ้นกลบัโดยอาศยักระบวนการกลุ่มในลกัษณะ
วพิากษว์จิารณ์ หรือประเมินผลการปฏิบติังานระหวา่งบุคคลท่ีมีส่วนร่วมในการวิจยั จะเป็นวธีิการ
ปรับปรุงวธีิการปฏิบติังานตามแนวทางดั้งเดิมไปเป็นการปฏิบติังานตามวธีิการใหม่ ซ่ึงใชเ้ป็น
ขอ้มูลพื้นฐานส าหรับการทบทวนและปรับปรุงวางแผนปฏิบติัการในวงจรกระบวนการวจิยัในรอบ
หรือเกลียวต่อไป 
 

การวจิัยปฏบิัติการอย่างมส่ีวนร่วม (Participatory action research: PAR) 
 การวจิยัเชิงปฏิบติัการอยา่งมีส่วนร่วม หมายถึง การเรียนรู้และแสวงหาความรู้ 
จากประสบการณ์โดยอาศยัการมีส่วนร่วมของผูมี้ส่วนร่วมในการวจิยั คือ ระหวา่งชาวบา้น 
ผูมี้ส่วนไดเ้สีย นกัปกครองและคณะผูว้จิยั โดยเร่ิมตน้ตั้งแต่ร่วมคิด ร่วมวางแผน ร่วมตดัสินใจ  
ร่วมด าเนินการ ร่วมประเมินผล และร่วมรับผลท่ีเกิดจากการด าเนินการ รวมทั้งมีการสรุปบทเรียน
ร่วมกนัตลอดจนร่วมหาวธีิการแกไ้ขปัญหาและร่วมพฒันาต่อไป 
 การวจิยัเชิงปฏิบติัการอยา่งมีส่วนร่วม (นงนภสั คู่วรัญญู เท่ียงกมล, 2554) เป็นวธีิการ
วจิยัสร้างสรรคก์ารเปล่ียนสังคมในเชิงบวกดว้ยการอาศยัจุดเด่นของแรงขบัเคล่ือนเป็นหลกัส าคญั 
การวจิยัวธีิน้ีเจริญเติบโตมาจากการวจิยัทางสังคมศาสตร์และทางการศึกษา และยงัเป็นวธีิวจิยั
ประเภทหน่ึงจ านวนในจ านวนหลายวธีิท่ีใชใ้นปัจจุบนัท่ีเก่ียวกบัหลกัการมีส่วนร่วม การสะทอ้น
กลบั การเสริมพลงัอ านาจ และการมีอิสรภาพ (Principles of Participation, Reflection, 
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Empowerment, and Emancipation) ของกลุ่ม หรือคณะบุคคลท่ีสามหาการปรับปรุงสภาพสังคม
ของตนเองโดยมี Kurt Lewin ท่ีเป็นบุคคลท่ีไดรั้บการยอมรับวา่เป็นผูส้ร้างสรรคก์ารวิจยัเชิง
ปฏิบติัการ (Action Research: AR) ในปีทศวรรษ 1940  (Holter and Schwartz-Barcott, 1993) 
อยา่งไรก็ตาม ธรรมชาติของการวจิยัเชิงปฏิบติัการไดมี้การเปล่ียนแปลงอยา่งมากตั้งแต่นกัวชิาการ
หลายท่าน เช่น Kemmis and McTaggeart (1988), Grundy (1986), Zuber-Skerritt (1991) และ
McKernan (1991) เขา้มาเก่ียวขอ้งในการวจิยัเชิงปฏิบติัการอยา่งมีส่วนร่วมน้ี Hughes and 
Seymour-Rolls (2000) 
  โดยการวิจยัเชิงปฏิบติัการอยา่งมีส่วนร่วม จะเนน้การยอมรับหรือความเห็นจากชาวบา้น
และชุมชนเป็นส าคญั ดงันั้น การวจิยัเชิงปฏิบติัการอยา่งมีส่วนร่วมจึงนบัวา่เป็นกระบวนการ
ประชาธิปไตยจากการท่ีประชาชนไดเ้รียนรู้กระบวนการวจิยัดว้ยตนเองและใชค้วามรู้ท่ีไดจ้าก 
การวจิยันั้นไปใชเ้พื่อเปล่ียนสภาพสังคมของตนโดยผา่นกระบวนการ 3 อยา่ง คือ การส ารวจและ
ศึกษาสังคม และมีการปฏิบติัทางสังคม เพื่อใหส้ามารถน าความรู้ไปจดัการเปล่ียนแปลงสังคมเพื่อ
ปรับปรุงสภาวะชีวิตความเป็นอยูต่ลอดจนสภาพโครงสร้าง และความสัมพนัธ์พื้นฐานในสังคม 
ของตนดว้ย 
  การวจิยัปฏิบติัการอยา่งมีส่วนร่วมเป็นวทิยาการวิจยัท่ีนกัปฏิบติัการ หรือนกักิจกรรม 
ใชใ้นการเสริมพลงัอ านาจให้แก่ชุมชนทอ้งถ่ิน หรืออาจกล่าววา่เป็นวทิยาการวจิยัท่ีเป็นตวัแทนของ
การควบคุมโครงสร้างท่ีมีพลงัในระดบัสูง และเป็นท่ียอมรับวา่เป็นวธีิท่ีมีการกระท าท่ีหลากหลาย 
การวจิยัปฏิบติัการอยา่งมีส่วนร่วมสามารถเสริมพลงังานอ านาจใหท้อ้งถ่ินดว้ยการจดัตั้งผูน้  า
ทอ้งถ่ิน ดว้ยความตระหนกัวา่การวจิยัปฏิบติัการอยา่งมีส่วนร่วมจะเนน้การมีส่วนร่วม 
(Participation) การสร้างศกัยภาพ (Capability building) และการเป็นเจา้ของความรู้ทอ้งถ่ิน  
และการใชอ้  านาจแก่ทอ้งถ่ินในการร่วมพฒันาหรือแกปั้ญหาของทอ้งถ่ิน นอกจากน้ี ยงัสามารถ 
เป็นรากฐานท่ีดีในการฝึกฝนกลัน่กรองปัญญา ประโยชน์ของการวิจยัปฏิบติัการอยา่งมีส่วนร่วม
สามารถน าทอ้งถ่ินรับรู้ถึงบางส่ิงท่ีจบัตอ้งไม่ได ้หรือแมแ้ต่ความไม่พอใจ การวจิยัปฏิบติัการอยา่งมี
ส่วนร่วมสามารถน ามาประยกุตใ์ชใ้นงานท่ีเก่ียวกบัการเมือง รวมถึงการพฒันาศกัยภาพทอ้งถ่ิน 
โครงสร้างองคก์รท่ีชดัเจน ตวัแทนทอ้งถ่ินท่ีมีประสิทธิภาพ และการคงทนต่อการเปล่ียนแปลง 
ในความสัมพนัธ์เชิงอ านาจกบัส่วนกลาง หากสามารถหลีกเล่ียงอนัตรายจากการคุกคามจากผูน้ า
ทอ้งถ่ินดว้ยการเนน้ท่ีความซ่ือสัตยว์า่เป็นทางเลือกระยะยาวในการใชป้ระโยชน์จากทรัพยากร  
บางทีอาจเป็นวธีิการท่ีมีศกัยภาพในการอธิบายถึงความมัน่คงในการรักษาทรัพยากรธรรมชาติเพื่อ
การเป็นอยูท่ี่ดีของประชาชนอยา่งย ัง่ยนืไดอ้ยา่งแทจ้ริงจากการสร้างศกัยภาพของคนในทอ้งถ่ินเอง 
 การวจิยัปฏิบติัการอยา่งมีส่วนร่วมมีหลกัการท่ีส าคญัอยู ่16 ประการ 
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 1.  การวจิยัปฏิบติัการอยา่งมีส่วนร่วมเป็นวธีิการปรับปรุงการปฏิบติัในสังคม และเรียนรู้
จากกระบวนการเปล่ียนแปลงนั้นโดยการเนน้ความส าคญัของการศึกษาชุมชน โดยการแลกเปล่ียน
ความคิดเห็นกบัชาวบา้น การประเมินปัญหาและความตอ้งการของชุมชน (Need assessment)  
เป็นการช่วยกนัวิเคราะห์สถานการณ์ (Situation analysis) ปัจจุบนัวา่ในชุมชนมีขอ้บกพร่องหรือ
ปัญหาท่ีใดบา้ง ในเร่ืองอะไรบา้ง และมีความตอ้งการท่ีจะแกไ้ขหรือพฒันาในเร่ืองใดบา้ง 
  2.  การวจิยัปฏิบติัการอยา่งมีส่วนร่วมเป็นการมีส่วนร่วมท่ีแทจ้ริง (Authentic 
participation) ซ่ึงเก่ียวกบัความต่อเน่ืองของการหมุนเวยีนของการวางแผน (Continuing spiral of 
planning) การกระท า คือ การด าเนินการตามแผนนัน่เอง (Acting-implementing plans) การสังเกต
อยา่งเป็นระบบ (Systematically observing) การสะทอ้นกลบั (Reflecting) และยอ้นกลบัไปท่ี 
การวางแผนอีก (Re-planning) และเร่ิมรอบการหมุนเวยีนอีกคร้ัง 
  3.  การวจิยัปฏิบติัการอยา่งมีส่วนร่วม เป็นความร่วมมือความรับผดิชอบส าหรับ 
การกระท าจะเก่ียวกบัการปรับปรุงดว้ยความร่วมมือของกลุ่ม และจะขยายวงกวา้งออกไป 
จากท่ีมีส่วนเก่ียวขอ้งโดยตรงอยา่งมากไปสู่การเก่ียวขอ้งโดยตรงอยา่งมากไปสู่การเก่ียวขอ้ง
โดยตรงมากท่ีสุดเท่าท่ีเป็นไปไดจ้ากผลกระทบเหล่านั้นจากสนใจในการปฏิบติั 
  4.  การวจิยัปฏิบติัการอยา่งมีส่วนร่วมเป็นการสร้างชุมชนแห่งการวพิากษว์จิารณ์ตนเอง 
(Self-critical Communities) ของประชาชนท่ีมีส่วนร่วม และท่ีใหค้วามร่วมมือในกระบวนการวจิยั
ของการวางแผน (Planning) ลงมือกระท า (Acting) สังเกต (Observing) และไตร่ตรอง (Reflecting) 
ดว้ยจุดมุ่งหมายสร้างชุมชนของประชาชนท่ีใหค้  ามัน่ท่ีจะบรรลุการหย ัง่รู้ดว้ยปัญญาญาณ 
(Enlightening with Intuition) ดว้ยตนเองเก่ียวกบัความสัมพนัธ์ระหวา่งสภาพแวดลอ้มการกระท า 
ผลท่ีตามมา และการปลดปล่อยตนเองจากระบบสถาบนัและความบีบคั้นส่วนตวัท่ีปิดกั้นพลงัของ
การออกเสียงตามสิทธิของตนเอง และอิสระท่ีจะเลือกค่านิยมของสังคม (Social values) 
  5.  การวจิยัปฏิบติัการอยา่งมีส่วนร่วมเป็นกระบวนการเรียนรู้อยา่งเป็นระบบ 
(Systematic learning process) ท่ีประชาชนผูป้ฏิบติัจะสามารถตอบสนองและแสดงออกตามโอกาส
ท่ีเปิดกวา้งใหซ่ึ้งกระบวนการท่ีใชปั้ญญาวเิคราะห์วจิารณ์ (Critical intelligence) เพื่อส่ือสารถึง 
การกระท า และเพื่อพฒันาการเรียนรู้ ดงันั้น การปฏิบติัทางสังคมจึงเป็นส่ิงท่ีไดรั้บรู้และยอมรับ 
การปฏิบติัดงักล่าวจึงเก่ียวขอ้งกบัความสนใจใคร่รู้และตอ้งการมีเขา้ใจความสัมพนัธ์ระหวา่ง
สภาพแวดลอ้ม (Circumstances) การกระท า (Action) และส่ิงท่ีตามมา (Consequences) ในสภาพ
ความเป็นอยูข่องตนเอง ดงันั้น ทฤษฎีการวจิยัเชิงปฏิบติัจึงถูกพฒันาข้ึนโดยอาจจะแสดงออก 
ในตอนตน้ในรูปแบบของเหตุผลส าหรับการปฏิบติั เหตุผลท่ีเร่ิมตน้เหล่าน้ีจึงเป็นส่ิงท่ีตอ้งพินิจ
พิเคราะห์ผา่นกระบวนการวิจยัเชิงปฏิบติัการ 
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  6.  การวจิยัปฏิบติัการอยา่งมีส่วนร่วมเป็นการเก่ียวขอ้งกบัประชาชนทั้งในเชิงทฤษฎีและ
การปฏิบติัของเขา 
  7.  การวจิยัปฏิบติัการอยา่งมีส่วนร่วมตอ้งการประชาชนใหมี้ส่วนร่วมทั้งดา้นปฏิบติั  
ดา้นแนวความคิด และดา้นการตั้งสมมติฐานเก่ียวกบัสถาบนั ท่ีจะตอ้งทดสอบดว้ยการรวบรวม
หลกัฐานท่ีน่าเช่ือถือเพื่อพิสูจน์ใหเ้ห็นประจกัษช์ดัเจน 
  8.  การวจิยัปฏิบติัการอยา่งมีส่วนร่วมจึงเก่ียวขอ้งไม่แค่เพียงการรักษารายงานท่ีอธิบาย 
มีอะไรเกิดข้ึนในปัจจุบนัมากท่ีสุดแต่ยงัเป็นการรวบรวม และวเิคราะห์กลุ่มผูท้  าหนา้ท่ีตดัสินใจ  
ในส่วนท่ีเก่ียวกบัปฏิกิริยาและความประทบัใจเก่ียวกบัส่ิงท่ีก าลงัจะเกิดต่อไปภายหนา้อีกดว้ย 
  9.  การวจิยัปฏิบติัการอยา่งมีส่วนร่วมเก่ียวกบัผูเ้ขา้มามีส่วนร่วมใหไ้ดป้ระจกัษเ์ห็นชดั
ในประสบการณ์ของตนเอง ซ่ึงสามารถกระท าไดโ้ดยการเก็บรักษาบนัทึกส่วนบุคคลของผูท่ี้เขา้มา
มีส่วนในการร่วมบนัทึกความกา้วหนา้ของตนเอง และสะทอ้นความคิดของตนเองเก่ียวกบั 
การเรียนรู้ของกลุ่มท่ีขนานกนัไปเก่ียวกบั การปฏิบติัตนเอง (วา่การปฏิบติัของปัจเจกบุคคลและ
กลุ่มก าลงัพฒันาอยา่งไร) และกระบวนการศึกษาการปฏิบติั (โครงการวจิยัปฏิบติัการด าเนินการ
อยา่งไร) 
  10.  การวจิยัปฏิบติัการอยา่งมีส่วนร่วม เป็นกระบวนการทางการเมืองเพราะวา่เก่ียวกบั
ประชาชนท่ีท าการเปล่ียนแปลงท่ีจะระบบตนเองดว้ยเหตุผลท่ีบางคร้ังจะเป็นการสร้างแรงต่อตา้น
การเปล่ียนแปลงทั้งในผูท่ี้เขา้มามีส่วนร่วมและบุคคลอ่ืน ๆ 
  11.  การวจิยัปฏิบติัการอยา่งมีส่วนร่วมเก่ียวกบัการวเิคราะห์อยา่งพินิจพิจารณา 
ในการสร้างสถานการณ์ของสถาบนั (โครงการ รายการ ระบบ) ในท่ีซ่ึงประชาชนท างานอยู ่นกัวจิยั
อาจรู้สึกถึงการต่อตา้นการเปล่ียนแปลงอนัเน่ืองมาจากความขดัแยง้ระหวา่งการเสนอวิธีปฏิบติั 
แบบใหม่และการยอมรับการปฏิบติั เช่น การสนใจ การส่ือสาร การตดัสินใจ และงานศึกษา 
(Educational work) การวิเคราะห์อยา่งวพิากษว์จิารณ์น้ีจะช่วยใหว้จิยัปฏิบติัการอยา่งมีส่วนร่วม 
มีการกระท าท่ีเป็นการเมืองโดย (ก) เก่ียวกบัการประสานความร่วมมือในกระบวนการวจิยัเชิญชวน
ใหผู้เ้ขา้มามีส่วนร่วมส ารวจการปฏิบติัของตนเอง และ (ข) การท างานในบริบทของสถาบนั 
ท่ีกวา้งขวางมากยิง่ข้ึนต่อการเขา้ใจอยา่งมีเหตุผลมากข้ึน กระบวนการตดัสินใจมากข้ึน และ 
ในรูปแบบการท างานท่ีเก่ียวขอ้งท่ีสามารถตอบสนองความพึงพอใจของบุคคลในชุมชนได ้
  12.  การวจิยัปฏิบติัการอยา่งมีส่วนร่วมจะเร่ิมตน้อยา่งเล็ก ๆ ดว้ยการท างานบนพื้นฐาน
การเปล่ียนแปลงเล็กนอ้ยท่ีปัจเจกบุคคลสามารถบริหารจดัการและควบคุมไดแ้ละท างานกนัต่อไป
ในรูปแบบขยายการเปล่ียนแปลงมากยิง่ข้ึน รวมถึงการวพิากษว์จิารณ์ของสถาบนัน าไปสู่ความคิด
เพื่อปฏิรูปทัว่ไปของโครงการ รายการ หรือระบบอยา่งกวา้งขวาง 
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  13.  การวจิยัปฏิบติัการอยา่งมีส่วนร่วมเร่ิมตน้ดว้ยวงจรเล็ก ๆ ของการวางแผน กระท า 
สังเกต และการสะทอ้นท่ีสามารถช่วยกนัก าหนดประเด็น ความคิด และสมมติฐานท่ีชดัเจนมาก
ยิง่ข้ึน ดงันั้นส่ิงท่ีเก่ียวขอ้งนั้นจะสามารถระบุค าถามท่ีทรงพลงัมากกวา่ส าหรับความกา้วหนา้ 
ในงานท่ีตนเองท าอยู ่
  14.  การวจิยัปฏิบติัการอยา่งมีส่วนร่วมตน้ดว้ยวงจรเล็ก ๆ ของผูป้ระสานความร่วมมือ
แต่ขยายกวา้งข้ึนในชุมชน ดงันั้น ผูว้จิยัปฏิบติัการอยา่งมีส่วนร่วมและผูท่ี้เก่ียวขอ้งจะมีผลจาก
ค าถามจากการปฏิบติัการ 
  15.  การวจิยัปฏิบติัการอยา่งมีส่วนร่วมตอ้งการผูเ้ขา้มามีส่วนร่วมในการสร้างการบนัทึก
เก่ียวกบัการปรับปรุงของผูเ้ขา้มามีส่วนร่วมในกลุ่มดงักล่าว โดยบนัทึก 
   15.1  การเปล่ียนแปลงของกลุ่มผูท่ี้มีส่วนร่วมเก่ียวกบักิจกรรมและการปฏิบติัต่าง ๆ 
   15.2  การเปล่ียนแปลงในภาษาและวาทกรรมในกลุ่มท่ีมีส่วนร่วมท่ีจะบรรยาย อธิบาย 
และตดัสินการปฏิบติัของกลุ่มตนเอง 
   15.3  การเปล่ียนแปลงในความสัมพนัธ์ทางสังคมและรูปแบบของการจดัองคก์ร 
ท่ีแสดงคุณลกัษณะและบีบบงัคบัการปฏิบติัของกลุ่ม 
   15.4  การพฒันาความเช่ียวชาญของกลุ่มผูมี้ส่วนในการวจิยัเชิงปฏิบติัการท่ีผูมี้ส่วน
ร่วมเหล่าน้ีตอ้งสามารถแสดงหลกัฐานบรรยากาศของกลุ่มท่ีประชาชนคาดหวงัและใหห้ลกัฐาน
สนบัสนุนการเรียกร้องต่อภายในกลุ่ม และแสดงความเคารพส าหรับคุณค่าของหลกัฐานท่ีรวบรวม
และวเิคราะห์อยา่งเคร่งครัดอีกทั้งสามารถแสดงและอธิบายท าใหผู้อ่ื้นเช่ือถือได ้
  16.  การวจิยัปฏิบติัการอยา่งมีส่วนร่วมตอ้งการให้ผูท่ี้เขา้มามีส่วนร่วมใหเ้หตุผล 
ในการตดัสินใจเก่ียวกบังานสังคมหรือการศึกษาแก่ผูอ่ื้นเพราะวา่กลุ่มผูท่ี้เขา้มามีส่วนร่วมสามารถ
แสดงหลกัฐานท่ีเขารวบรวมไดก้ระท าไปจะช่วยพวกเขาเองในการสร้างสรรค ์การพฒันาทดสอบ
และตรวจสอบอยา่งสมเหตุสมผลส าหรับส่ิงท่ีพวกเขาก าลงักระท าการมีการพฒันาเหตุผลดงักล่าว
ท าใหเ้ขาสามารถสอบถามผูอ่ื้นอยา่งมีเหตุผลวา่บุคคลอ่ืนตดัสินการปฏิบติัของพวกเขาในรูปแบบ
ทฤษฎีของพวกเขาเองและหลกัฐานท่ีสะทอ้นโดยพวกเขานั้นเป็นอยา่งไร  
 

สัญลกัษณ์และแผนผงัระบบงาน (Flowchart) 
 Flowchart หรือผงังานโครงสร้าง คือ เคร่ืองมือท่ีใชแ้สดงขั้นตอนการท างาน 
(Algorithm) ของระบบงานใด ๆ ในงานคอมพิวเตอร์มีหลายอยา่งและเคร่ืองมือท่ีนิยมใชก้นัมาก          
คือ ผงังานโครงสร้าง (Structured flowchart) และค าสั่งเทียม (Pseudo code) ซ่ึงเคร่ืองมือท่ีใชเ้หล่าน้ี
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ผูพ้ฒันาระบบงาน สามารถน าไปแปลงเป็นชุดค าสั่งตามรูปแบบไวยากรณ์ (Syntax) ของ
ภาษาคอมพิวเตอร์ภาษาใด ๆ ก็ไดเ้พื่อพฒันาระบบงานข้ึนมา 
 ผงังานโครงสร้าง (Structured flowchart) (ส านกัประกนัคุณภาพการศึกษา, 2553)  
จะเป็นเคร่ืองมือ (Tools) ท่ีใชอ้ธิบายรายละเอียดการท างานตามขั้นตอนการท างาน (Algorithm)  
โดยใชส้ัญลกัษณ์ (Symbol) แทนค าสั่ง ใชข้อ้ความ (Statement)ในสัญลกัษณ์แทนตวัแปรและ 
ตวัด าเนินการทางการค านวณและการเปรียบเทียบ อีกทั้งยงัแสดงความสัมพนัธ์ของการท างาน 
ต่าง ๆ อยา่งเป็นล าดบัขั้นตอนโดยสามารถแบ่งลกัษณะของความสัมพนัธ์เป็นรูปแบบต่าง ๆ 
ไดแ้ก่ การท างานแบบมีล าดบั การท างานแบบใหเ้ลือกท าและการท างานแบบท าซ ้ าในเง่ือนไข 
ต่าง ๆ โดยท่ีสามารถสรุปรายละเอียดของสัญลกัษณ์ท่ีส าคญัและท่ีนิยมใชง้านบ่อย ๆ ไดด้งัน้ี  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพท่ี 2-2  สัญลกัษณ์ในการเขียน Flowchart 
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แนวความคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัการบริหารคุณภาพโดยรวม TQM 
 การบริหารคุณภาพโดยรวม (Total Quality Management:TQM) (ประเทือง ภูมิภทัราคม, 
2539) ถือก าเนิดจากในประเทศสหรัฐอเมริกา ในช่วงทศวรรษ 1950 และไดมี้การพฒันาอยา่ง
ต่อเน่ืองในญ่ีปุ่นตั้งแต่ช่วง ทศวรรษ 1960 TQM หรือท่ีญ่ีปุ่นเรียกวา่ การควบคุมคุณภาพโดยรวม 
(Total quality control: TQC) มีคุณูปการต่อการปรับปรุงคุณภาพผลิตภณัฑใ์นภาคการผลิตของ
ญ่ีปุ่นอยา่งมาก และถือเป็นรากฐานส าคญัในการพฒันาเศรษฐกิจของประเทศญ่ีปุ่นดว้ย นบัตั้งแต่ 
TQM ประยกุตใ์ชใ้นภาคการผลิตไดส้ าเร็จ เร่ิมขยายเขา้สู่อุตสาหกรรมก่อสร้างและในตน้ทศวรรษ 
1980 TQM ไดเ้ร่ิมเขา้สู่อุตสาหกรรมบริการ นอกจากนั้น เทคโนโลยขีอง TQM ยงัถูกถ่ายทอดไปยงั
ต่างประเทศอีกดว้ย ในปี ค.ศ. 1989 บริษทั Florida Power & Light (FPL) เป็นบริษทัแรกนอก
ประเทศญ่ีปุ่นท่ีเขา้แข่งขนัและชนะประกวดรางวลั Deming (Noriaki Kano, Guide to TQM in 
service industries) 
 การบริหารคุณภาพโดยรวมประกอบดว้ย  
 1.  หลกัการบริหารคุณภาพโดยรวมครอบคลุมในส่วนความหมายและแนวคิดพื้นฐาน  
 2.  จุดมุ่งหมายในการด าเนินงานตามหลกัการบริหารคุณภาพโดยรวม  
 3.  แนวทางและขั้นตอนในการน าหลกัการบริหารคุณภาพโดยรวมไปประยกุตใ์ช ้ 
 4.  กระบวนการส่งเสริม หลกัการบริหารโดยรวม  
 5.  ความลม้เหลวและแนวทางป้องกนั  
 6.  หลกัการบริหารคุณภาพโดยรวมกบัประสิทธิภาพขององคก์ร  
 7.  วฒันธรรมองคก์ร ซ่ึงประกอบดว้ยค าจ ากดัความและแนวทางท่ีใชอ้ธิบาย  
 8.  ประเภทของวฒันธรรมองคก์ร  
 9.  ภาวะผูน้ ากบัวฒันธรรมองคก์ร  
 10.  วฒันธรรมองคก์รกบัศกัยภาพขององคก์ร  
 11.  วฒันธรรมองคก์รกบัการบริหารคุณภาพโดยรวม  
 12.  การวเิคราะห์และการตรวจสอบขอ้มูล 
 การบริหารคุณภาพโดยรวม (TQM) หมายถึง การเสริมสร้างและพฒันาองคก์ร
แบบต่อเน่ือง โดยจะใหค้วามส าคญักบัระบบการจดัการองคก์ร การสร้างสร้างวฒันธรรม และ 
การด าเนินการ 
 วงลอ้เดรมม่ิง (Deming) เป็นการพฒันาอยา่งต่อเน่ืองจะน าหลกัการวงลอ้ (Deming 
wheel) วฏัจกัร (Plan-do-check-act cycle) ประกอบดว้ย 4 ขั้นตอน ดงัน้ี 
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 1.  การวางแผน (Plan) ทีมงาน เลือกกระบวนการท่ีตอ้งการปรับปรุง ประสิทธิภาพและ
ท าการก าหนดเป้าหมายของการปรับปรุงและพฒันาเพื่อท าการวเิคราะห์ขอ้มูลและแนวทางปฏิบติั
ในการบรรลุเป้าหมาย 
 2.  การท า (Do) ด าเนินการตามแผนพร้อมติดตามและตรวจสอบความกา้วหนา้ของ
กระบวนการโดยเก็บขอ้มูลตามระยะเวลาท่ีวางแผนก าหนด 
 3.  การตรวจสอบ (Check) ทีมงานตอ้งตรวจสอบและเปรียบเทียบขอ้มูลในการ
ด าเนินงานวา่จะสามารถบรรลุเป้าหมายตามแผนท่ีก าหนดหรือไม่ 
 4.  การปฏิบติั (Act) ตรวจสอบกระบวนการและจดัท าเอกสาร เพื่อน าแผนงานท่ีพฒันา
จนประสบความส าเร็จไปเป็นแนวทางและมาตรฐานในการด าเนินงาน 
 วงลอ้เดรมม่ิงจะช่วยพฒันาคุณภาพของงานไดอ้ยา่งต่อเน่ือง โดยจะพิจารณาลดหรือ
ก าจดักิจกรรมท่ีไม่ก่อใหเ้กิดประโยชน์ออกจากกระบวนการ โดยแยกงานท่ีไม่เก่ียวขอ้งออกจาก
งานเพื่อลดเวลาท าใหเ้กิดคุณค่าแก่ผลิตภณัฑห์รือบริการ ซ่ึงจะช่วยใหก้ระบวนการปฏิบติังานท่ีมี
ความกระชบัและพฒันาข้ึนอยา่งต่อเน่ือง 
 

แนวความคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัขั้นตอนการปฏบิัติงาน (Process) 
 แนวคิดเก่ียวกบัการสนทนากลุ่ม (Focus group) 
 การสนทนากลุ่ม เป็นวธีิการหรือเคร่ืองมือในการจดัเก็บขอ้มูลในการวจิยัเชิงคุณภาพ 
วธีิหน่ึง ซ่ึงไดรั้บความสนใจมากข้ึนเร่ือย ๆ ในการวจิยัดา้นสังคมศาสตร์ (อาวธุ เก้ือก้ิม, 2554)   
โดยท่ีมีผูร่้วมการสนทนา (Key informants) ในประเด็นท่ีนกัวจิยัทางสังคมศาสตร์ไดก้ าหนดข้ึน
ประมาณ 7-12 คน ในการสนทนากลุ่มนั้นจะมีผูด้  าเนินการสนทนา (Moderator) ซ่ึงเป็นผูท่ี้มี
ความส าคญัมากในการสนทนากลุ่ม เพราะเป็นผูท่ี้จุดประเด็นท่ีใหไ้ดม้าซ่ึงค าตอบหรือขอ้ยติุของ
ประเด็นปัญหาในการวจิยัหรือของประเด็นท่ีสนใจจะศึกษาในกระบวนการสนทนากลุ่มน้ีจะให้
พลวตัของกลุ่ม (Group dynamic) เป็นตวักระตุน้ใหผู้ร่้วมสนทนาทุกคนไดแ้สดงความคิดเห็นให้
มากท่ีสุดอยา่งเปิดเผยและจริงใจโดยหลกัการแลว้ การคดัเลือกคุณสมบติัของผูร่้วมสนทนากลุ่มนั้น 
จะเลือกคนท่ีมีภูมิหลงัหรือมีคุณสมบติับางอยา่งท่ีเหมือนกนัหรือร่วมกนัเพื่อบรรยากาศ 
ในการสนทนาจะไดร้าบร่ืน สบายใจ และสามารถแสดงความคิดเห็นไดอ้ยา่งเปิดเผย ไม่ตอ้งเกรงใจ
หรือหวาดระแวงกนัและกนั  
 ดงันั้นขอ้มูลท่ีไดจ้ากการสนทนากลุ่มจะอยูใ่นรูปแบบ ของบทสนทนาท่ีไดโ้ตต้อบกนั
ภายในกลุ่มผูท่ี้จะท าหนา้ท่ีวเิคราะห์เน้ือหาในบทสนทนาเหล่านั้น จะตอ้งก าหนดเคา้โครงหรือ
ประเด็นในการวิเคราะห์ใหช้ดัเจนวา่ตอ้งการวิเคราะห์ประเด็นใดบา้งแลว้ จึงจดักลุ่มหรือหมวดหมู่
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ของเน้ือหาในบทสนทนาเพื่อความสะดวกในการวเิคราะห์หวัขอ้แต่ละหวัขอ้ไดก้ าหนดไวโ้ดน
ทัว่ไปแลว้ผูว้เิคราะห์เน้ือหาจะเป็นคนเดียวกนักบัผูก้  าหนดประเด็นและแนวทางของการสนทนา
กลุ่มตั้งแต่ขั้นเตรียมการแลว้ 
 ในดา้นการวิเคราะห์เน้ือหาเก่ียวกบัทศันะ หรือความเห็นท่ีมีความคิดท่ีคดัแยง้กนันั้นผู ้
วเิคราะห์วิจยัควรท่ีจะมีค าอธิบายถึงปัจจยัท่ีท าใหเ้กิดความคิดเห็น ของผูร่้วมสนทนาแตกต่างกนั
ดว้ยและไม่ควรท่ีจะเลือกเอาเน้ือหาท่ีตรงใจหรือเหมือนกนักบัผูว้เิคราะห์วจิยัเท่านั้น 
 ปกติโดยทัว่ไปแลว้การสนทนากลุ่มน้ีสามารถใชภ้ายไดว้ตัถุประสงคท่ี์แตกต่างกนั
ดงัน้ีคือ 
 1.  ใชใ้นการศึกษาเพื่อก าหนดสมมุติฐานซ่ึงตอ้งการทดสอบโดยการวจิยัเชิงไตรมาส 
 2.  ใชก้ารศึกษาเพื่อเป็นพื้นฐานในการวจิยัท่ีมีระดบัหรือขอบเขตท่ีกวา้งขวางข้ึน 
 3.  ใชใ้นการศึกษาเพื่อนช่วยในการตีความของค่าสถิติต่าง ๆ ใหมี้ความหมายและลึกซ้ึง
มากข้ึน 
 4.  ใชใ้นการศึกษาเพื่อนเป็นแนวทางในการออกแบบสอบถาม 
 5.  ใชใ้นการศึกษาเพื่อใหไ้ดข้อ้มูลเชิงคุณค่าท่ีเป็นจุดอ่อนของงานวจิยัเชิงปริมาณ 
 6.  ใชใ้นการศึกษาเพื่อนแสวงหาความแตกต่าง ระหวา่งกลุ่มและใชจ้  าแนกกลุ่มเป้าหมาย
ในการวจิยั 
 7.  ใชใ้นการศึกษาเพื่อนประกอบในการประเมินบุคคลในองคก์าร 
 แนวคิดเก่ียวกบัการสัมภาษณ์เจาะลึก (In-depth interview)  
 การสัมภาษณ์แบบเจาะลึก เป็นวธีิการหรือเคร่ืองมือการจดัเก็บขอ้มูลในการวิจยัเชิง
คุณภาพวธีิหน่ึง ซ่ึงเป็นการสัมภาษณ์รายบุคคลอยา่งไม่เป็นทางการจึงสามารถสร้างค าถามและ
ดดัแปลงค าถามขณะท่ีสัมภาษณ์ไดเ้พราะไม่มีแบบสัมภาษณ์หรือแนวสัมภาษณ์ท่ีแน่นอนตายตวั 
แต่สามารถก าหนดประเด็นหรือเคา้โครงของการสัมภาษณ์ไวก่้อนเป็นการล่วงหนา้ไดโ้ดย 
ไม่เคร่งครัดมากนกั 
 ลกัษณะส าคญัของการสัมภาษณ์แบบเจาะลึก คือ นอกจากจะเป็นการสนทนาอยา่งมี
จุดหมายเป็นหลกัหรือมีจุดสนใจท่ีมีความยดืหยุน่แลว้นกัวจิยั หรือผูส้ัมภาษณ์ยงัมีโอกาสอธิบาย
ขยายความหรือซกัถามค าถามเพิ่มเติมติดต่อกนัเพื่อใหผู้ต้อบเขา้ใจจุดประสงคข์องผูส้ัมภาษณ์  
ทั้งยงัสามารถเปล่ียนสถานการณ์ หรือหาทางวกกลบัเม่ือผูต้อบ ตอบไม่ตรงค าถามและสามารถ
สังเกตพฤติกรรมต่าง ๆ ของผูต้อบโดยสังเกต จากสีหนา้ท่าทางหรือความรู้สึกหรือปฏิกิริยา 
ท่ีซ่อนเร้นไวใ้นใจ ท่ีแสดงออกมาในขณะพดูหรือไม่พดู แลว้น าขอ้มูลท่ีเก็บรวบรวมไดจ้าก 
การสัมภาษณ์ มาตรวจสอบวิเคราะห์และตีความ และสร้างเป็นขอ้สรุปแบบอุปนยั (Inductive)  
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คือการน าขอ้มูลเชิงรูปธรรมยอ่ย ๆ หลาย ๆ กรณีมาสรุปเป็นขอ้สรุปเชิงนามธรรมโดยพิจารณาจาก
ลกัษณะร่วมท่ีพบและไม่เนน้การใชส้ถิติตวัเลข 
 โดยทัว่ไปแลว้การสัมภาษณ์เจาะลึกน้ียงัสามารถใชเ้พื่อวตัถุประสงคท่ี์แตกต่างกนัได้
ดงัน้ี คือ 
 1.  ใชศึ้กษาเพื่อก าหนดสมมุติฐานเม่ือผูว้ิจยัไม่มีความรู้เก่ียวกบัปัญหาหรือประเด็น 
ท่ีสนใจอยา่งเพียงพอ 
 2.  ใชศึ้กษาเพื่อเป็นแนวทางในการออกแบบสัมภาษณ์แบบเป็นทางการหรือ
แบบสอบถาม 
 3.  ใชศึ้กษาเพื่อเป็นพื้นฐานหรือน าร่องส าหรับโครงการวจิยัท่ีมีขอบเขตกวา้งขวาง 
 4.  ใชศึ้กษาเพื่อช่วยตีความของค่าสถิติในงานวจิยัเชิงปริมาณใหมี้ความหมายและลึกซ้ึง
มากข้ึน 
 5.  ใชศึ้กษาเพื่อท าการประเมินผลกระบวนการ (Process evaluation)  
 6.  ใชศึ้กษาเพื่อน าผลการวจิยัไปใชใ้นการตดัสินใจการวางแผนและการแกปั้ญหา 
 7.  ใชศึ้กษาเพื่อท าการวจิยัและพฒันา (R&D) คือท าการวจิยัเพื่อใหเ้กิดความรู้ความเขา้ใจ
ในประเด็นท่ีสนใจแลว้น าขอ้คน้พบไปพฒันาแนวปฏิบติัหรือผลิตภณัฑ์ ตลอดจนเคร่ืองช้ีวดั 
ในการติดตามประเมินผลในการปฏิบติังาน 
 การวเิคราะห์ขอ้มูลในการวจิยัเชิงคุณภาพ 
 การวเิคราะห์ขอ้มูลท าไดท้ั้งวิธีเชิงปริมาณ และวธีิเชิงคุณภาพ วธีิการเชิงประมาณ คือ 
การท าใหข้อ้มูลท่ีเป็นถอ้ยค า ประโยค หรือใจความในเอกสาร เป็นจ านวนท่ีวดัไดแ้ลว้แจกนบั
จ านวนของถอ้ยค า ประโยคหรือใจความเหล่านั้นวธีิวเิคราะห์ขอ้มูลแบบน้ีท่ีรู้จกักนัดีคือ  
การวเิคราะห์เน้ือหา 
  ส่วนวธีิการเชิงคุณภาพคือการตรวจสอบวเิคราะห์ ตีความและสร้างเป็นขอ้สรุปแบบ
อุปนยัซ่ึงเป็นการพิสูจน์หลกัทัว่ ๆ ไปโยเอากรณีเฉพาะรายมาอา้งอิง ดงัรายละเอียดจกัไดน้ าบรรยาย
ความต่อไป 
 การวเิคราะห์เน้ือหา 
 การวเิคราะห์เน้ือหาคือเทคนิคการวจิยัท่ีพยายามจะบรรยายเน้ือหาของขอ้ความหรือ
เอกสารโดยใชว้ธีิการเชิงปริมาณอยา่งเป็นระบบและเนน้สภาพวตัถุวสิัย (Objectivity)  
(Berelson, 1952) การบรรยายน้ีเนน้ท่ีเน้ือหาตามท่ีปรากฏ ในขอ้ความพิจารณาจากเน้ือหาโดยผูว้ิจยั
ไม่มีอคติหรือความรู้สึกของตวัเองเขา้ไปผวัพนั ไม่เนน้การตีความหรือหาความหมายท่ีซ่อนอยู่
เบ้ืองหลงัหรือความหมายระหวา่งบรรทดัส าหรับนกัวจิยับางคนถือวา่การวิเคราะห์เน้ือหาอาจ 
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ไม่จ  าเป็นตอ้งเป็นวธีิการเชิงปริมาณก็ได ้พียงแต่ใหก้ารระบุคุณลกัษณะเฉพาะของขอ้ความหรือ
สาระเป็นอยา่งมีระบบเป็นสภาพวตัถุวสิัย (Holsti,1696) เราอาจสรุปไดว้า่ การวเิคราะห์เน้ือหา 
อาจตอ้งมีลกัษณะส าคญั 3 ประการ คือ มีความเป็นระบบ มีความเป็นสภาพวตัถุวสิัย และ อิงกรอบ
แนวคิด ทฤษฏี 
 ในการวจิยัทางมนุษยศ์าสตร์และสังคมศาสตร์ โดยเฉพาะในสาขาท่ีมีการใชข้อ้มูล
เอกสารเช่น ประวติัศาสตร์ โบราณคดี วรรณคดี ภาษา นิเทศศาสตร์ การวิเคราะห์เน้ือหามีบทบาท
เด่นในการช่วยบรรยาย หรือ แยกแยะสาระ (MESSAGE) ของขอ้ความท่ีศึกษาเราอาจกล่าวโดยยอ่วา่ 
ในเอกสารหรือตวับทท่ีจะวเิคราะห์นั้นมีองคป์ระกอบหลกั ๆ 6 ประการ ไดแ้ก่ 
 1.  แหล่งท่ีมาของขอ้ความหรือสาระ ไดแ้ก่ ผูส่ื้อ (Source/ sender)  
 2.  กระบวนการใส่ความหมายของสาระ (Encoding process)  
 3.  ตวัสาระหรือขอ้ความ (Message)  
 4.  วธีิถ่ายทอดสารไปยงัผูอ่ื้น (Channel of transmission)  
 5.  ผูรั้บสาร (Detector)  
 6.  กระบวนการถอดความหมายของสาร (Decoding process)  
 ในกรอบแนวคิดน้ี ตวัสารหรือขอ้ความเป็นส่ิงท่ีส าคญัท่ีสุด การวเิคราะห์เน้ือหา 
เป็นวธีิการ วจิยัท่ีสามารถช่วยวเิคราะห์ตวัสาระ หรือขอ้ความท่ีถูกส่ือไดเ้ป็นอยา่งดี เม่ือจะวเิคราะห์
เน้ือหาในวจิยัมีขอ้พึงระมดัระวงั 2 ประการ ประการแรกคือ เน้ือหาท่ีจะไดจ้ากการวเิคราะห์เอกสาร
เป็นเน้ือหาตามท่ีมีอยูใ่นเอกสารไม่ใช่เน้ือหาท่ีผูว้จิยั เป็นผูก้  าหนดนอกจาเอกสารนั้น จะเป็นเอกสาร
ท่ีผูว้จิยัขอใหผู้อ่ื้นเขียนข้ึนตามความประสงคข์องตน ประการท่ี 2 คือ คุณลกัษณะเฉพาะท่ีนกัวจิยัจะ
บรรยาย หรือวิเคราะห์ควรเป็นคุณลกัษณะท่ีดึงข้ึนมาไดจ้ากแอกสาร มากกวา่เป็นการบรรยาย หรือ
วเิคราะห์โดยมีกรอบแนวคิดทฤษฏีก าหนดไวล่้วงหนา้กรอบความคิด เป็นเพียงส่ิงท่ีน ามาช่วย 
ในการสร้างขอ้สรุป หรือโยงขอ้มูลท่ีดึงออกมาไดแ้ลว้เท่านั้นมิเช่นนั้นแลว้การวเิคราะห์เน้ือหา  
ก็จะไม่มีความเป็นภววสิัยและความเป็นระบบไดเ้ลย 
 การศึกษาสร้างขอ้สรุปแบบอุปนยั (Inductive interpretation and conclusion)  
 การตรวจสอบการวเิคราะห์ตีความ และสร้างเป็นขอ้สรุปแบบอุปนยั คือ การน าขอ้มูล 
เชิงรูปธรรมยอ่ย ๆ หลาย ๆ กรณีมาเป็นขอ้สรุปเชิงนามธรรม โดยพิจารณาลกัษณะร่วมท่ีพบ และ 
ไม่เนน้การใชส้ถิติตวัเลข  
 ดงันั้นจึงเป็นการน าประเด็นจากเอกสารต่าง ๆ ท่ีเก็บรวบรวมไดจ้ากทุกเคร่ืองมือท่ีใชใ้น
การวจิยัมาพิจารณาประกอบกบัแนวคิด ทฤษฎี และวรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้งกบัประเด็นนั้น ๆ โดยมี
การแบ่งประเด็นตามเน้ือหาของประเด็น (Content comprevion)  
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ทฤษฎ ีSix sigma 
 Six sigma (1986 อา้งถึงใน ณัฏฐพนัธ์ เขจรนนัทน์, 2547) เป็นการบริหารท่ีมุ่งเนน้ 
ในการลดความผดิพลาด ลดความสูญเปล่า และลดการแกไ้ขตวัช้ินงาน และสอนใหพ้นกังาน 
รู้แนวทางในการท าธุรกิจอยา่งมีหลกัการ และจะไม่พยายามจดัการกบัปัญหาแต่จะพยายามก าจดั
ปัญหาทิ้ง Six sigma จะดีท่ีสุดเม่ือทุกคนในองคก์ารร่วมมือกนัตั้งแต่ CEO ไปจนถึงบุคลากรทัว่ไป
ในองคก์าร ซ่ึง Six sigma เป็นการรวมกนัระหวา่งอานุภาพแห่งคน (Power of people) และอานุภาพ
แห่งกระบวนการ (Process power) ซ่ึงถา้ตวั Six sigma มีค่าสูงหรือมีความผนัแปรมากข้ึนเท่าไร  
ก็เปรียบเสมือนมีการท าขอ้ผิดพลาดมากข้ึนเท่านั้น ซ่ึงโอกาสท่ีจะเกิดขอ้ผดิพลาดตวัน้ีเรียกวา่ 
DPMO (Defects per million opportunities)  
 Six sigma หมายถึง โอกาสของการเกิดขอ้ผิดพลาดเพียง 3.4 คร้ังต่อลา้นคร้ัง ขอ้ผดิพลาด
ในท่ีน้ี คือ ส่ิงใดก็ตามท่ีไม่เป็นไปตามเป้าหมายของขบวนการผลิตและบริการ ซ่ึงมุ่งเนน้ใหเ้กิด
ความพึงพอใจของลูกคา้เป็นหลกั  
 Six sigma จึงถูกน ามาใชเ้ป็นช่ือเรียกของวธีิการปรับปรุงประสิทธิภาพในขบวนการใด ๆ 
โดยมุ่งเนน้การลดความไม่แน่นอน หรือ Variation และการปรับปรุงขีดความสามารถในการท างาน
ใหไ้ดต้ามเป้าหมายท่ีก าหนด เพื่อน ามาซ่ึงความพอใจของลูกคา้ และผลท่ีไดรั้บสามารถวดัเป็น
จ านวนเงินไดอ้ยา่งชดัเจน ไม่วา่จะเป็นการเพิ่มรายได ้หรือลดรายจ่ายก็ตาม 
 Six Sigma เป็นโปรแกรมท่ีมุ่งเนน้การก าจดัความไม่แน่นอนออกจากทุกผลิตภณัฑ์
กระบวนการ และกิจกรรม (A program aimed at the elimination of defect from every product, 
process and transaction) โดยการรวบรวมขอ้มูล เพื่อน ามาตั้งเป็นสมมติฐานทางสถิติ และ 
ท าความเขา้ใจสมมติฐานนั้น แลว้น ามาวเิคราะห์และน าไปปฏิบติับนพื้นฐานของความเป็นจริง 
สามารถท่ีจะลดการตดัสินใจ ท่ีใชค้วามรู้สึกส่วนตวัออกไป เพิ่มความพึงพอใจของลูกคา้ 
(Customer satisfaction) ใหม้ากข้ึน ผลก าไร (Profitability) เพิ่มข้ึน และความสามารถท่ีจะเพิ่ม
ผลผลิต (Productivity) ในปริมาณท่ีมากข้ึน 
  Six Sigma จะเขา้ไปแกไ้ข จดัการกบัวธีิการท างานเพื่อให้ง่าย สะดวก รวดเร็วและ
ประหยดั Six sigma ช่วยใหพ้นกังานของบริษทัเป็นคนท่ีมีไหวพริบ ช่างสังเกต เกิดความช านาญ
งานเกิดแนวความคิดใหม่ ๆ ในการท างาน และท่ีส าคญัจะเนน้การท างานร่วมกนัเป็นทีม สามารถ
ลดความคิดเห็นท่ีขดัแยง้ใหน้อ้ยลง และมีแนวความคิดไปในแนวทางเดียวกนัทั้งองคก์ร 
  Six sigma เป็นการน าองคค์วามรู้ใน TQM มาปรับเปล่ียนใหก้ระชบั มีการแบ่งขั้นตอน
การท างานอยา่งชดัเจน ก าหนดโครงสร้าง แบ่งหนา้ท่ีความรับผดิชอบของแต่ละบุคคล และ 
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เห็นผลไดอ้ยา่งรวดเร็วยิง่ข้ึน ซ่ึงจะเนน้ไปท่ีระบบการปรับปรุงการท างานและกระบวนการ 
ในรูปของการจดัท าโครง การเพื่อเพิ่มผลผลิต เพิ่มก าไรหรือลดตน้ทุน เพิ่มความพึงพอใจของลูกคา้ 
 ระยะเวลาหลายปีท่ีผา่นมามีหลายบริษทัน า Six sigma ไปใชแ้ลว้ประสบความส าเร็จ
สามารถสร้างผลก าไรเพิ่มข้ึนเป็นจ านวนมาก และวธีิการน้ียงัช่วยเพิ่มทกัษะในการท างานร่วมกนั
เป็นทีมใหก้บัพนกังานเพิ่มข้ึนอีกดว้ย และการท่ีมีความคิดความเห็นไปในแนวเดียวกนัอนัจะน ามา
ซ่ึงการลดความขดัแยง้ในหน่วยงานลงไปได ้
 แนวคิดพื้นฐานของ Six sigma (1986 อา้งถึงใน ณฏัฐพนัธ์ เขจรนนัทน์, 2547)  
การพฒันาองคก์ารแบบ six sigma เป็นการพฒันาท่ีมุ่งเนน้ความเป็นเลิศ ซ่ึงไดมี้การก าหนดแนวทาง
ในดา้นต่าง ๆ ไดแ้ก่ ดา้นการส่ือสาร การสร้างกลยทุธ์ และนโยบาย การกระจายนโยบาย การจูงใจ 
และการจดัสรรทรัพยากรในองคก์ารใหเ้หมาะสม เพื่อให้การปรับปรุงองคก์ารเป็นไปอยา่งต่อเน่ือง  
และเป็นระบบ โดยเนน้การมีส่วนร่วมของพนกังานท่ีมีความ สามารถ มีความตั้งใจท่ีจะปรับปรุง 
ตอ้งไดรั้บความรู้ท่ีเพียงพอต่อการปรับปรุง รวมทั้งมีทีมท่ีมีความ สามารถและมีความตั้งใจท่ีจะ
ปรับปรุง มีทีมท่ีปรึกษาท่ีมีความเช่ียวชาญและมีประสบการณ์สูงคอยใหค้วามช่วยเหลือสนบัสนุน 
เพื่อใหค้วามผิดพลาดในการผลิตและการบริการมีนอ้ยท่ีสุด แนวความคิดการบริหารปรับปรุง
องคก์ารแบบ six sigma มีความแตกต่างจากแนวความคิดในการบริหารแบบเดิม ท่ีเนน้การปรับปรุง
การท างานโดยเร่ิมจากผูบ้ริหารแลว้จึงกระจายใหห้น่วยงานต่าง ๆ ในองคก์ารปรับปรุงโดยขาด
ระบบการใหค้  าปรึกษาแนะน า และการช่วยเหลือท่ีเหมาะสม 
 แนวคิดการบริหารองคก์ารแบบเดิม  
 1.  ใชก้ารแกปั้ญหาแบบวนัต่อวนั ทกัษะในการเรียนรู้ของพนกังานจะเนน้ท่ีการเรียนรู้
จากการท างานจริงเป็นหลกั โดยมีความเช่ือวา่ถา้มีคนเขา้ไปดูปัญหาอยา่งจริงจงัจะสามารถ
แกปั้ญหาได ้ซ่ึงบางคร้ังการแกปั้ญหาไม่ไดม้าจากการแกไ้ขท่ีสาเหตุแต่ก็สามารถแกไ้ขปัญหาได ้ 
 2.  ผลของการแกไ้ขปัญหาจะตอ้งหายขาด  
 3.  คดัเลือกพนกังานท่ีท างานประจ ามาท าการแกไ้ขปัญหา โดยแกไ้ขเฉพาะหน่วยงาน
ของตนเอง ถา้ปัญหาเกิดจากหน่วยงานอ่ืนก็จะขอร้องให้หน่วยงานนั้น ๆ ท าการแกไ้ข  
 4.  ผูน้  าคือผูท่ี้สามารถแกไ้ขปัญหาในปัจจุบนัได ้ 
 5.  ใชป้ระสบการณ์และความช านาญเป็นหลกัในการปรับปรุง เพราะเห็นผลส าเร็จไดง่้าย  
 6.  ความรับผดิชอบเป็นหนา้ท่ีของพนกังานแต่ละคนตอ้งปฏิบติั  
 แนวคิดแบบ Six Sigma เนน้ใหพ้นกังานแต่ละคนสร้างผลงานข้ึนมาโดย  
 1.  การตั้งทีมท่ีปรึกษา (Counselling groups) เพื่อให้ค  าแนะน าพนกังานในการก าหนด
แผนปรับปรุงการท างาน  
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 2.  การใหท้รัพยากรท่ีจ าเป็นต่อการปรับปรุง (Providing resource)  
 3.  การสนบัสนุนแนวความคิดใหม่ ๆ (Encouraging ideas) เพื่อให้โอกาสพนกังาน 
ในการเสนอแนะความคิดเห็นใหม่ ๆ  
 4.  การเนน้ใหพ้นกังานสามารถคิดไดด้ว้ยตวัเอง (Thinking) เพื่อใหพ้นกังานสามารถ
ก าหนดหวัขอ้การปรับปรุงข้ึนเอง ภายใตข้อ้ก าหนดของผูบ้ริหารองคก์าร  
 แนวคิดการบริหารแบบ six sigma  
 1.  เนน้สร้างทกัษะและการเรียนรู้ใหแ้ก่พนกังานอยา่งเป็นระบบ และเขม้งวด รู้ปัญหา
และก าหนดเป็นโครงการปรับปรุงทั้งระยะสั้นและระยะยาว  
 2.  วดัท่ีผลการปรับปรุงเป็นหลกั  
 3.  ใชที้มงานท่ีมีผลประเมินการท างานดี หรือ ดีเยีย่ม มาท าการปรับปรุงและตดัสินใจ 
ใหค้นเก่งมีเวลาถึง 100 % เพื่อแกปั้ญหาใหก้บัองคก์าร  
 4.  สร้างผูน้ าโครงการใหเ้กิดข้ึนในอนาคต  
 5.  ใชข้อ้มูลเป็นตวัตดัสินใจเท่านั้น  
 6.  เนน้ความรับผดิชอบในการท าโครงการ  
 7.  การใหค้  ามัน่สัญญามาจากผูบ้ริหาร  
 หลกัการท างานของ Six sigma 
 Six sigma จะมองการท างานทุกอยา่งเป็นระบบ และแยกออกเป็นกระบวนการท างาน
ยอ่ย ๆซ่ึงในกระบวนการนั้นจะตอ้งมองวา่เป้าหมายคืออะไร ใครคือลูกคา้ ลูกคา้คาดหวงัอะไรและ
ได ้รับอะไรและท่ีส าคญัตอ้งท าใหลู้กคา้พอใจในส่ิงท่ีไดรั้บ หรือวา่มีส่ิงใดท่ีลูกคา้ไดรั้บแต่เป็นส่ิงท่ี
ลูกคา้ไม่ตอ้งการ และจะเปล่ียนแปลงใหส้ามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้อยา่งไร รวมทั้ง
การควบคุมใหผ้ลลพัธ์ท่ีไดมี้ความแน่นอน สม ่าเสมอ เป็นตน้ ซ่ึงจะก าหนดวธีิการ รวมทั้งขั้นตอน
ต่าง ๆ ในการท าโครงการ Six sigma ไวอ้ยา่งชดัเจนโดยอาศยัวธีิการเก็บขอ้มูลท่ีเก่ียวขอ้ง เปล่ียน
ขอ้มูลท่ีรวบรวมไดใ้ห้ออกมาเป็นขอ้มูลทางสถิติท่ีจะใหผู้บ้ริหารใชใ้นการตดัสินใจไดอ้ยา่งถูกตอ้ง 
ซ่ึงวธีิการด าเนินงานของ Six sigma มีดงัน้ี คือ DMAIC ซ่ึงยอ่มาจาก Define, measure, analyze, 
improve และ control ใชใ้นการปรับปรุงกระบวนการท่ีเห็นวา่ ยงัเป็นกระบวนการท่ีปฏิบติัต่อไปได้
แต่ตอ้งปรับเปล่ียนหรือควบคุมตวัแปรบาง อยา่งเพื่อใหผ้ลท่ีไดเ้ป็นไปตามความตอ้งการของลูกคา้
อยา่งสม ่าเสมอ 
 ขั้นตอนการท างานปรับปรุงกระบวนการท างานของ Six Sigma ดว้ย DMAIC 
 D-Define เป็นขั้นตอนแรกของการท า Six sigma คือ การก าหนดหวัขอ้และขอบเขตของ
การท าโครงงาน วา่โครงงานน้ี จะท าการปรับปรุงหรือเปล่ียนแปลงในเร่ืองใด ซ่ึงจะตอ้งเร่ิมจาก 
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การคน้หา ลูกคา้ท่ีแทจ้ริงของกระบวนการ ท่ีจะท าการปรับปรุงเสียก่อน แลว้จึงหาความตอ้งการ
ของลูกคา้ส่ิงท่ีท าใหลู้กคา้เกิดความพึงพอใจ หรือส่ิงท่ีคู่แข่งในธุรกิจเดียวกนัสามารถท าได ้ 
เพื่อก าหนดเป็นเป้า หมายของโครงการ นอกจากน้ี จะตอ้งก าหนดขอบเขตของโครงงาน เพื่อให้ 
การท าโครงงานมีทิศทางและขนาดท่ีเหมาะสมภายในกรอบระยะเวลาท่ีก าหนด ตลอดจนก าหนด
ขั้นตอนของกระบวนการท่ีจะท าการปรับปรุง โดยเขียนในรูปของ Process Map เพื่อใหเ้กิดความ
ชดัเจนวา่ โครงการน้ี จะเขา้ไปเก่ียวขอ้งกบักระบวนการท างานในขั้นตอนใดบา้ง จะเร่ิมตน้และ
ส้ินสุดท่ีใด ทั้งน้ี เน่ืองจากการท าโครงการ Six Sigma แต่ละโครงการจะตอ้งใชเ้วลาตั้งแต่ 3 เดือน
ข้ึนไป และมีผูร่้วมโครงการ/ ผูเ้ก่ียวขอ้งหลายคน ซ่ึงอาจมาจากต่างหน่วยงาน จึงจ าเป็นตอ้งก าหนด
กรอบของโครงการเพื่อให้เกิดความเขา้ใจไปในแนวทางเดียวกนั อนัจะส่งผลใหส้ามารถร่วมมือกนั
ท างานไดอ้ยา่งลุล่วง 
 M-Measure คือ การเก็บรวบรวมขอ้มูลเก่ียวกบัผลผลิต บริการท่ีออกมาจากกระบวนการ 
โดยเร่ิมจากการก าหนดแผนการเก็บขอ้มูล รูปแบบ วธีิการเก็บขอ้มูลให้เหมาะสมกบัความตอ้งการ
และกระบวนการท างาน หลงัจากนั้น จะน าขอ้มูลมาหาประสิทธิภาพของกระบวนการ โดย
เปรียบเทียบกบัเป้าหมายท่ีก าหนดวา่ มีความใกลเ้คียงหรือแตกต่างจากเป้าหมาย ซ่ึงเป้าหมายก็คือ 
ส่ิงท่ีลูกคา้ตอ้งการ(Specification) นัน่เอง ทั้งใน Six sigma จะถือวา่ ส่ิงใดก็ตามท่ีไม่เป็นไปตาม
เป้าหมายท่ีก าหนด ถือวา่เป็น Defect และค่า Sigma level จะสะทอ้นใหเ้ห็นถึงโอกาสของการเกิด 
Defect ต่อลา้นคร้ังวา่มีโอกาสมากนอ้ยเพียงใด 
 A-Analyze คือ การวิเคราะห์หาสาเหตุท่ีท าใหผ้ลผลิต (Y) ของกระบวนการไม่เป็นไป
ตามท่ีก าหนด ซ่ึงก็คือตวัสาเหตุของ Defect (Xs) นัน่เอง ดงัสมการทางคณิตศาสตร์น้ี Y = f(Xs) 
ดงัท่ีได ้กล่าวมาแลว้วา่อะไรก็ตามท่ีไม่เป็นไปตามเป้าหมายท่ีก าหนดในทาง Six Sigma จะถือวา่
เป็น Defect(Y) ฉะนั้นในขั้นตอนน้ี จะท าการวิเคราะห์วา่ ปัจจยัใดบา้งท่ีส่งผลต่อการเกิด Defect 
และน ามาเรียงล าดบัความส าคญัเพื่อหาสาเหตุหลกั สาเหตุรอง (X1, X2, X3, ….) โดยจะตอ้ง
รวบรวมขอ้มูลและน ามาประมวลผลในเชิงสถิติ อนัเป็นจุดเด่นของ Six Sigma ท่ีการท างานทุก
ขั้นตอนตอ้งมีท่ีมาและพิสูจน์ไดอ้ยา่งชดัเจน ไม่ใชค้วามเช่ือหรือความรู้สึกในการตดัสินใจ ทั้งน้ี 
เคร่ืองมือทางสถิติมีหลากหลายชนิด จึงตอ้งเลือกใชใ้หเ้หมาะสมกบัขอ้มูลและกระบวนการท างาน
เพื่อใหผ้ลการวิเคราะห์มีความแม่นย  าสามารถเช่ือถือได ้
 I- Improve หลงัจากท่ีไดท้  าการวเิคราะห์หาสาเหตุจนทราบถึงสาเหตุหลกั (X1) ท่ีท าให้
เกิดDefect แลว้ ในขั้นตอนน้ี จะก าหนดแผนงานในการปรับปรุงกระบวนการท างานโดยมุ่งเนน้ไป
ท่ีการก าจดัหรือลดส่ิงท่ีท าให้เกิดปัญหาหลกันั้น ๆ ทั้งน้ี ใน Six sigma ยงัสามารถประเมินไดด้ว้ยวา่ 
หากสามารถก าจดั X แต่ละตวัออกไป จะส่งผลในการปรับปรุงค่า Y เป็นจ านวนเท่าใด อนัจะเป็น
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ประโยชน์อยา่งยิง่ในดา้นการศึกษาความคุม้ทุน เพราะการเปล่ียนแปลงบางอยา่งอาจจ าเป็นตอ้ง
อาศยัการลงทุนเพิ่มฉะนั้นเม่ือศึกษาหาแนวทางการปรับปรุงกระบวนการท างานหลาย ๆ แนวทาง
แลว้ก็จะน ามาประเมิน หาแนวทางท่ีเหมาะสมท่ีสุด หรือน ามาเรียงล าดบัวา่ ควรจะเลือกด าเนินการ
ตามแนวทางใดก่อน-หลงั จึงจะเหมาะสมตามสภาวการณ์แวดลอ้ม เช่น งบประมาณท่ีไดรั้บ ณ 
ขณะนั้น ผลกระทบท่ีเกิดข้ึน การยอมรับจากผูท่ี้เก่ียวขอ้ง แลว้จึงเร่ิมด าเนินการปรับปรุง
กระบวนการท างานตามแผนงานท่ีก าหนด 
  C-Control เป็นขั้นตอนสุดทา้ยของการท าโครงการ Six sigma ถือไดว้า่เป็นขั้นตอน 
ท่ีมีความส าคญัเป็นอยา่งยิง่ กล่าวคือ หลงัจากท่ีไดมี้การปรับปรุงหรือเปล่ียนแปลงกระบวนการ
ท างานในขั้นตอน Improve ไปแลว้นั้นจ าเป็นจะตอ้งวางระบบการควบคุมเพื่อใหค้วามเปล่ียนแปลง
นั้นยงัคงอยูต่ลอดไป มิฉะนั้น กระบวนการจะค่อย ๆ ปรับกลบัไปสู่รูปแบบเดิม อนัเน่ืองมาจาก
ความเคยชินของผูป้ฏิบติังาน ในการควบคุมจึงจ าเป็นตอ้งอาศยัทั้งการสร้างใหเ้กิดการยอมรับหรือ
เห็นคุณค่าของกระบวนการใหม่ และการติดตามประเมินผลเป็นระยะ ๆ อยา่งต่อเน่ือง นอกจากน้ี 
ยงัจะตอ้งวเิคราะห์ความเส่ียงท่ีจะท าใหเ้กิดส่ิงท่ีไม่พึงประสงคต่์าง ๆ และหากการเปล่ียนแปลงนั้น 
ไดรั้บการยอมรับปฏิบติัจนเป็นมาตรฐานแลว้ ก็ควรจะจดัท าหรือปรับปรุงคู่มือการปฏิบติังานให้
สอดคลอ้งกบักระบวนการใหม่ดว้ย 
 องคป์ระกอบส าคญัท่ีมีบทบาทต่อ six sigma  
 โครงสร้างและหนา้ท่ีรับผดิชอบ ของ Six sigma ประกอบดว้ย  
 1.  Champion เป็นช่ือเรียกผูท่ี้มีความรับผดิชอบสูงสุดต่อผลส าเร็จในงาน หรือผูบ้ริหาร
ระดบัสูง (Executive-level management) สนบัสนุนใหเ้ป้ามายของงานส าคญัประสบความส าเร็จ 
รณรงคแ์ละผลกัดนัใหเ้กิดองคก์าร six sigma และเกิดกระบวนการปรับปรุงองคก์ารอยา่งต่อเน่ือง 
ขจดัอุปสรรค ให้รางวลัหรือค่าตอบแทน ตอบปัญหา อนุมติัโครงการ ก าหนดวสิัยทศัน์โครงการ 
สนบัสนุนทรัพยากรในดา้นบุคลากร งบประมาณ เวลา สถานท่ี ก าลงัใจ และความชดัเจนในหนา้ท่ี 
ผลกัดนัใหมี้จ านวน Black belt และ Green belt ท่ีเหมาะสมในองคก์าร มีหนา้ท่ีติดตามวามกา้วหนา้
ของโครงการปรับปรุง ใหส้อดคลอ้งกบัเป้าหมายขององคก์าร ส่งเสริมและสนบัสนุนการสร้าง
วฒันธรรมในการปรับปรุงใหเ้กิดข้ึนในองคก์าร โดยอาศยัการส่ือสาร การตั้งค  าถามเพื่อย  ้าใหเ้กิด
แนวความคิดแบบ six sigma มีการชมเชยและการใหป้ระกาศนียบตัรแก่พนกังานในองคก์าร  
มีการคดัเลือกโครงการปรับปรุงท่ีดีเยีย่มและการให้รางวลัเม่ือพนกังานปฏิบติังานมีประสิทธิภาพ  
 2.  Six sigma director มีหนา้ท่ีน าและบริหารองคก์ารใหส้ าเร็จบรรลุแนวทาง six sigma 
ภายในหน่วยงานทางธุรกิจตนเอง เป็นผูก้  าหนดแนวทางในการปฏิบติัและนโยบายการด าเนินงาน
ของ six sigma สนบัสนุนกิจกรรมต่าง ๆ ท่ีส าคญัในการกระจายนโยบายใหเ้ป็นไปอยา่งต่อเน่ือง  
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 3.  Master black belt คือ ผูช้  านาญการดา้นเทคนิค และเคร่ืองมือสถิติ เป็นผูมี้ความรู้และ
ความเช่ียวชาญในการท างานเป็นอยา่งดี และสามารถถ่ายทอดและใหก้ารอบรมเพื่อสร้างทีม Black 
belt และ Green belt ตลอดการปรับปรุงได ้เป็นผูช่้วยเลือกโครงการปรับปรุงใหแ้ก่ Champion และ
เป็นผูมี้ความคิดสร้างสรรคใ์นการคดัเลือกโครงการปรับปรุง โดยมองในภาพรวมใหญ่ขององคก์าร 
ไดแ้ก่ การปรับปรุงโครงสร้างพื้นฐานและการเสนอโครงการปรับปรุงท่ีเช่ือมโยงกนัระหวา่ง
หน่วยงานต่าง ๆ เป็นตน้  
 4.  Black belt คือ ผูบ้ริหารโครงการ (Project manager) และผูป้ระสานงาน (Facilitator )
ไดรั้บการรับรองวา่เป็นสายด าชั้นครู Black belt เป็นการบ่งบอกถึงระดบัความสามารถสูงสุดของ
นกักีฬายโูด จะท าหนา้ท่ีเป็นหวัหนา้โครงการ บริหารลูกทีมท่ีมีลกัษณะขา้มสายงาน ซ่ึงการบริหาร 
Six sigma จะประกอบดว้ยการท าโครงการยอ่ยท่ีคดัเลือกจากปัญหาท่ีมีอยูใ่นกระบวนการต่าง ๆ 
ขององคก์าร กระจายกลยทุธ์และนโยบายของบริษทัไปยงัระดบัปฏิบติัการ ผลกัดนัความคิดของ 
Champion ใหเ้กิดข้ึนและใหค้วามช่วยเหลือ Master black belt six sigma director และ Champion 
นอกจากน้ียงัเป็นผูค้น้หาปัญหาและอุปสรรคท่ีอยูใ่นองคก์าร และวเิคราะห์หาปัจจยัท่ีมีความจ าเป็น
ในการท าใหอ้งคก์ารบรรลุความพึงพอใจของลูกคา้ เป็นผูบ้ริหารโครงการในแต่ละขั้นตอนตาม
แนวทาง Six sigma ประกอบดว้ยกระบวนการวดั การวิเคราะห์ การปรับปรุง และการควบคุม  
โดยใหเ้กิดการกระจายผลการปรับปรุงไปสู่การปฏิบติั รายงานความกา้วหนา้ของโครงการให้
ผูบ้ริหารระดบัสูงทราบ Black belt จะตอ้งท าหนา้ท่ีในการโนม้นา้วทีมงานไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ 
คดัเลือกเคร่ืองมือท่ีจะน ามาใชใ้นการปรับปรุงไดอ้ยา่งเหมาะสม เก็บรวบรวมปัจจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบั
โครงการปรับปรุงจากแหล่ง ขอ้มูลต่าง ๆ ภายในองคก์าร ทั้งจากพนกังานจนถึงระดบัผูจ้ดัการ 
สร้างความมัน่ใจวา่ผลลพัธ์ท่ีไดจ้ากการปรับปรุงสามารถคงอยูไ่ดต้ลอดไป Black belt ตอ้งไดรั้บ
การฝึกอบรมเพื่อใหมี้ความรู้ทีส าคญัในการปรับปรุงการท างาน ซ่ึงความรู้หลกั ๆ ของ Black belt 
เพื่อการท าโครงการปรับปรุงท่ีจะไดรั้บ ประกอบดว้ย  
  4.1  ความรู้ทางสถิติ  
  4.2  ความรู้ทางดา้นการบริหารโครงการ  
  4.3  ความรู้ทางดา้นการส่ือสารและการเป็นผูน้ าโครงการ  
  4.4  ความรู้เพื่อการปรับปรุงคุณภาพอ่ืน ๆ  
 5.  Green belt คือพนกังานท่ีท าหนา้ท่ีโครงการ เป็นผูท่ี้รับการรับรองวา่มีความสามารถ
เทียบเท่านกักีฬายโูดในระดบัสายเขียว ซ่ึงในการบริหาร Six sigma นั้น ผูท่ี้ท าหนา้ท่ีเป็น Green belt 
จะเป็นผูช่้วยของ Black belt ในการท างาน ท าหนา้ท่ีในการปรับปรุงโดยใชเ้วลาส่วนหน่ึงของ 
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การท างานปกติ น าวธีิการปรับปรุงตามแนวทาง Six sigma ไปใชใ้นโครงการได ้สามารถน าเอา
แนวความคิดและวธีิการปรับปรุงไปขยายผลต่อในหน่วยงานของตนเองได ้ 
 6.  Team member ในโครงการทุกโครงการจะตอ้งมีสมาชิกท างาน 4-6 คน เป็นตวัแทน
ของคนท่ีท างานในกระบวนการท่ีอยูใ่นขอบข่ายของโครงการ  
 การประยกุตใ์ช ้Six sigma  
  แนวทางการปรับปรุง Six Sigma นั้น คือ การวิเคราะห์วา่อะไรเป็นส่ิงท่ีท าใหลู้กคา้พอใจ 
หรืออะไรเป็นส่ิงท่ีองคก์ารสามารถสร้างความพึงพอใจให้กบัลูกคา้ได ้และจะลดความผดิพลาดท่ีจะ
กระทบต่อลูกคา้ไดอ้ยา่งไร ส่ิงท่ีสร้างความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้นั้นมาจากหลายองคป์ระกอบ  
ไดแ้ก่ คุณภาพองคก์าร ตอ้งมีกระบวนการการทดสอบคุณภาพการท างาน การประกอบ การบรรจุ
หีบห่อ เป็นตน้ ในดา้นการส่งมอบนั้นองคก์ารจะตอ้งก าหนดเวลาส่งมอบ ระมดัระวงัเร่ือง 
ความเสียหายระหวา่งการส่งมอบ และการออกใบเสร็จ เป็นตน้ ในดา้นการก าหนดราคานั้น 
สามารถก าหนดใหถู้กหรือแพงก็ได ้ทั้งน้ีข้ึนอยูก่บัคุณค่าท่ีลูกคา้ยอมรับ เป็นตน้  
 Six sigma จะเป็นกระบวนการท่ีท าใหก้ารปรับปรุงองคก์ารส าเร็จไดน้ั้นจะตอ้งข้ึนกบั
กระบวนการต่าง ๆ ดงัน้ี  
 1.  การยอมรับการเปล่ียนแปลงกระบวนการเน่ืองจากกระบวนการทุกกระบวนการ
สามารถ ก่อใหเ้กิดความผิดพลาดได ้ดงันั้นจะตอ้งมีการปรับเปล่ียนกระบวนการใหเ้หมาะสม 
อยา่งต่อเน่ือง  
 2.  ความสามารถของพนกังานในการปรับปรุง ผูบ้ริหารระดบัสูงตอ้งแสดงวสิัยทศัน์ 
และความเป็นผูน้ าในดา้นการปรับปรุงรวมทั้งคดัเลือกพนกังานท่ีมีความรู้และความสามารถ 
ในการปรับปรุง เพื่อใหเ้กิดความส าเร็จอยา่งแทจ้ริง  
 3. โครงสร้างองคก์ารท่ีเหมาะสมองคก์ารจะตอ้งมีโครงสร้างการปรับปรุงชดัเจน 
โดย เฉพาะทีมบุคลากรปรับปรุงคุณภาพ จะตอ้งมีเวลาเพียงพอเพื่อการวดัและวเิคราะห์ปัจจยัของ
ความผดิ พลาด ปรับปรุงเพื่อลดความผดิพลาดนั้น และควบคุมปัจจยัต่าง ๆ ท่ีมีผลกระทบต่อ 
การท างาน มีการจดัตั้งหน่วยงานรองรับต่อการประยกุตใ์ช ้Six sigma  
 4.  การส่ือสารท่ีมีประสิทธิภาพ การส่ือสารท่ีเก่ียวขอ้งกบัการปรับปรุงจะตอ้งมีอยู ่
อยา่งสม ่าเสมอ และต่อเน่ืองตลอดโครงการปรับปรุง เพื่อใหพ้นกังานท่ีไม่ไดเ้ขา้ร่วมโครงการ 
เห็นประโยชน์และอยากน าไปปฏิบติัตาม  
 5.  การมีตวัช้ีวดั ตวัช้ีวดัท่ีดีท่ีสุด คือ ระดบัคุณภาพท่ีพนกังานทุกคนรับทราบ และ
พยายามหาแนวทางปรับปรุงเพื่อบรรลุซ่ึงระดบัคุณภาพ  
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  จากจุดเด่นของ Six sigma ท่ีมุ่งเนน้การตอบสนองความตอ้งการหรือความพึงพอใจของ
ลูกคา้ ซ่ึงผูเ้ก่ียวขอ้งจะตอ้งน าความตอ้งการท่ีแทจ้ริงของลูกคา้มาตีความใหถู้กตอ้งตามหลกัการของ 
Six sigma แลว้น าไปปรับเปล่ียนกระบวนการท างาน สามารถลดปริมาณของเสีย ประหยดัเวลา  
ขจดัขั้นตอนการท างานต่าง ๆ ท่ีไม่เกิดผลตอบแทน ลดค่าใชจ่้ายท่ีไม่จ  าเป็น นอกจากน้ี การท างาน
ดว้ย Six Sigma ทุกขั้นตอน จะตอ้งมีการวดัหรือประเมินเป็นตวัเลขท่ีชดัเจน สามารถตรวจสอบได ้
จึงส่งผลใหส้ามารถประเมินความคุม้ค่าในการลงทุนออกมาเป็นตวัเลขไดง่้าย จึงสามารถตดัสินใจ
ไดอ้ยา่งถูกตอ้งและเหมาะสม และทา้ยท่ีสุดการท า Six sigma จะส่งผลใหสิ้นคา้ และบริการ 
มีคุณภาพไดม้าตรฐานมีความสม ่าเสมอสามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ไดม้ากข้ึน  
ซ่ึงเท่ากบัท าใหบ้ริษทัมีรายไดแ้ละก าไรเพิ่มข้ึนนัน่เอง 
 

งานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 
 สมศกัด์ิ สุวรรณสุขกุล (2556) ไดศึ้กษาการพฒันาวตักรรมการสืบคน้ขอ้มูลการขนส่ง
สินคา้น ้ามนัท่ีไดรั้บอนุมติัยกเวน้ภาษีสรรพสามิต เพื่อส่งออกนอกราชอาณาจกัรของส านกังาน
สรรพสามิตภาคท่ี 2 พบวา่ ผูบ้ริหารและเจา้หนา้ท่ีปฏิบติังาน มีความเขา้ใจในความหมายและ
กระบวนการสร้างนวตักรรม และสนบัสนุนใหเ้กิดการเปล่ียนแปลงในองคก์ร ท าใหท้ราบปัญหา 
ท่ีเกิดข้ึนโดยมีส่วนร่วมในการบอกปัญหาและความตอ้งการและประโยชน์ท่ีจะไดจ้ากการพฒันา 
และสามารถเปรียบเทียบขั้นตอนการปฏิบติังานระหวา่งระบบปฏิบติัการเดิม กบัระบบงานใหม่ท่ีมี
ความแตกต่างกนั คือลดขั้นตอนการส่งเอกสาร สามารถสืบคน้ เขา้ถึงขอ้มูลไดอ้ยา่งรวดเร็ว  
ลดค่าใชจ่้ายในการติดต่อประสานงานเป็นผลส าเร็จ ผูบ้ริหารไดต้ดัสินใจน าระบบปฏิบติังาน 
แบบใหม่มาใชง้าน เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการท างาน มีความสะดวกรวดเร็วและถูกตอ้ง 
ประหยดัเวลา และค่าใชจ่้าย 
 ปานใจ ธารทศันวงศ ์(2554) กล่าวไวว้า่ การพฒันาระบบงานอยา่งรวดเร็ว จะตอ้งอาศยั
เทคนิคร่วมดว้ย การวเิคราะห์ความตอ้งการแบบมีส่วนร่วม (Joint application development: JAD) 
เป็นการพฒันาโปรแกรมประยกุตร่์วมกนัโดยใชเ้ทคนิคในการก าหนดความตอ้งการของระบบ  
โดยการน าขอ้มูลเขา้มาจากกลุ่มตวัแทนของหน่วยงานท่ีสนใจโปรแกรมเพื่อเป็นประโยชน์กบั
หน่วยงาน ส่วนใหญ่ ประกอบไปดว้ยผูบ้ริหาร เจา้หนา้ท่ีและนกัวเิคราะห์ระบบ ร่วมกนัระดม
ความคิดเพื่อรวบรวมขอ้มูลอภิปรายแนวคิด และจดัล าดบัความตอ้งการ และร่วมกนัสร้างทางเลือก
พร้อมขั้นตอนท่ีเหมาะสมท่ีสุด 
 ชุติมา ภู่มะลิ (2553) ไดก้ล่าวไวว้า่ การด าเนินธุรกิจปัจจุบนั การท่ีองคก์รจะอยูร่อดและ
เจริญเติบโต ไดอ้ยา่งย ัง่ยนืและมัน่คง จ าเป็นตอ้งสร้างขีดความสามารถในการแข่งขนัดา้นต่าง ๆ  



30 

ทั้งกระบวนการผลิตและบริการ การเพิ่มประสิทธิภาพ การลดตน้ทุน ตลอดจนระบบการจดัการท่ีดี 
ท าใหก้ารพฒันาอยา่งต่อเน่ืองเป็นส่ิงท่ีองคก์รธุรกิจหลีกเล่ียงไม่ได ้งานวจิยัน้ีเป็นกรณีศึกษาของ
ธุรกิจท่ีปรึกษาอุตสาหกรรมมีวตัถุประสงค ์เพื่อศึกษาแนวทางการปรับปรุงการบริการท่ีปรึกษา
อุตสาหกรรม ใหมี้ประสิทธิภาพมากยิง่ข้ึน จากผลการวเิคราะห์ช่องวา่งขององคก์รจึงเลือกพฒันา
ในหวัวา่ดว้ยเร่ืองการปรับปรุงกระบวนการบริการเน่ืองจากผลกระทบท่ีเก่ียวขอ้งกบัความพึงพอใจ
ของลูกคา้นั้นเป็นผลมาจากการใหบ้ริการขององคก์ร จึงไดน้ าหนกัของการบริหารความสัมพนัธ์กบั
ลูกคา้มาประยกุตใ์ชเ้พื่อช่วยเพิ่มประสิทธิภาพในการบริการ โดยด าเนินการปรับปรุงพฒันาทางดา้น
ความน่าเช่ือถือ การตอบสนองท่ีรวดเร็ว ความมัน่ใจไดก้ารเขา้ถึงจิตใจและลกัษณะทางกายภาพ 
 ปิยะธิดา อินทรโชติ (2553) ไดก้ล่าวไวว้า่การด าเนินธุรกิจมีการเปล่ียนแปลงไป 
อยา่งรวดเร็วและมีการแข่งขนัท่ีสูงข้ึน ท าใหห้ลายองคก์รมีการปรับตวัและพฒันา เพื่อทนัต่อ 
การเปล่ียนแปลง การวจิยัน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อน าเสนอกระบวนการการท างานในการเปล่ียนแปลง
ท่ีเกิดข้ึนภายในหน่วยงานของธุรกิจขนาดกลางและเล็ก วธีิการแกปั้ญหาท่ีเกิดจากากรบริหาร
เปล่ียนแปลงภายในองคก์ร จากกรณีศึกษาของวสิาหกิจขนาดกลางและขนาดยอ่ย งานวจิยั 
เชิงคุณภาพเก็บรวบรวมขอ้มูลจากการสัมภาษณ์เชิงลึกระดบัผูบ้ริหารและพนกังานปฏิบติัการ 
จ านวน 11 ท่าน โดยใชใ้ชรู้ปแบบค าถามท่ีพฒันามาจากการทบทวนวรรณกรรมเก่ียวกบั
กระบวนการบริหารการเปล่ียนแปลงขององคก์ร จากผลการศึกษาในคร้ังน้ีพบวา่ องคก์รในกลุ่ม
ธุรกิจวสิาหกิจขนาดกลางและขนาดยอ่ย มีการประยกุตใ์ชแ้นวความคิดของการเปล่ียนแปลงได้
ค่อนขา้งส าเร็จ โดนลกัษณะของการเปล่ียนแปลงภายในวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอ่ยนั้นเป็น
การปรับกระบวนการท างานหรือโครงสร้างขององคก์ร ซ่ึงกระบวนการบริหารการเปล่ียนแปลง 
ท่ีประกอบดว้ยขั้นตอนการวางแผนการเปล่ียนและขั้นตอนการด าเนินการเปล่ียนแปลงจากกรอบ
แนวคิดงานวจิยั มีความสอดคลอ้งในทุกกิจกรรมของการเปล่ียนแปลงของวสิาหกิจขนาดกลางและ
ขนาดยอ่ย เช่น การก าหนดเป้าหมาย การจดัท าแผนปฏิบติัการ การส่ือสารการเปล่ียนแปลง หรือ 
การวางแผนบุคลากรใหมี้ส่วนร่วมในการเปล่ียนแปลง เป็นตน้ จากการศึกษายงัพบวา่รูปแบบ
วฒันธรรมองคก์รของบริษทัในกลุ่มวสิาหกิจขนาดกลางและยอ่ย สอดคลอ้งกบัวฒันธรรมองคก์ร
แบบมุ่งเนน้การสนบัสนุนตามแนวคิดของ R.Harrison และมีความคล่องตวัสูงในการเปล่ียนแปลง
องคก์ร 
 อาวธุ เก้ือก้ิม (2554) ศึกษาและวเิคราะห์สภาพการท างาน รวมทั้งปัญหาท่ีเกิดข้ึน 
ในการท างานจริงของผูท้  าการวจิยั โดยเลือกกรณีศึกษาของการด าเนินงานเพื่อหาวธีิการปรับปรุง
การท างานเพื่อลดระยะเวลาในการใหบ้ริการลูกคา้ การด าเนินงานไดอ้าศยัความรู้พื้นฐานทางดา้น
วศิวกรรมอุตสาหกรรม และใชห้ลกัการดา้นคุณภาพมาสนบัสนุนการวิเคราะห์ปัญหา และท่ีส าคญั 
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ไดใ้ชห้ลกัการผลิตแบบ Toyota production system มาเป็นแนวทางปรับปรุงประสิทธิภาพ 
การใหบ้ริการเพื่อใหส้ามารถลดเวลาท างานและเพิ่มประสิทธิภาพในกระบวนการ ท างาน ดงันั้น
การวจิยัน้ีจึงไดว้เิคราะห์ปัญหา แนวทางในการแกปั้ญหา และขอ้เสนอแนะต่าง ๆ พร้อมทั้งจดัท า
มาตรฐานต่าง ๆ ในการท างานโดยยดึหลกัการทฤษฏี  
 วชัรพงษ ์ไชยเจริญ (2550) ศึกษาวจิยัเพื่อพฒันาหลกัสูตรและชุดฝึกอบรมช่างติดตั้ง
สายใยแกว้น าแสง งานออกแบบระบบไฟฟ้าส่ือสาร ส าหรับช่างเทคนิคและผูส้นใจ งานติดตั้ง
สายใยแกว้น าแสง การพฒันาหลกัสูตรฝึกอบรม มี 4 ขั้นตอน คือ การศึกษาขอ้มูลพื้นฐานใน 
การพฒันาหลกัสูตร การจดัท าหลกัสูตร การทดลองใชห้ลกัสูตร และประเมินผลการทดลองใช้
หลกัสูตร กลุ่มตวัอยา่งเป็นพนกังานบริษทั อินเตอร์ล้ิงค ์คอมมิวนิเคชัน่ จ  ากดั (มหาชน) จ านวน  
17 คน ผลการทดสอบพบวา่ประสิทธิภาพของชุดฝึกอบรม ท่ีสร้างข้ึนมีประสิทธิภาพสูง และ 
การวเิคราะห์ขอ้มูลหาค่าระดบัความพึงพอใจของผูเ้ขา้ฝึกอบรมอยูใ่นระดบัความพึงพอใจมาก 
 



บทที ่3 
วธีิด าเนินการวจิยั 

 
 การวจิยัน้ีเป็นการวิจยัเชิงคุณภาพ โดยใชว้ธีิการวจิยัเชิงปฏิบติัการ (Action research)  
ซ่ึงเป็นระเบียบวจิยัโดยอาศยัประสบการณ์และการเรียนรู้ของผูว้จิยัตามวธีิการของ Kurt Lewin  
โดยการสร้างและจดัการความรู้ในลกัษณะของการสอบถาม แบบเส้นเวยีนกน้หอย (Spiral)  
ซ่ึงประกอบดว้ยขั้นตอนตั้งแต่การวางแผน (Planning) การปฏิบติั (Acting) การสังเกตผล 
(Observing) และการประเมินสะทอ้นกลบั (Reflecting) เพื่อมุ่งเนน้การแกปั้ญหาและเปล่ียนแปลง
พฤติกรรม โดยการรวบรวมขอ้มูลจากการประชุมร่วมกบักลุ่มเป้าหมายซ่ึงเป็นผูใ้หข้อ้มูลหลกั  
เพื่อการศึกษาขั้นตอนการปฏิบติังานกรณีการติดตั้งวงจรของพนกังานในส่วนปฏิบติัการโครงข่าย 
ภายในประเทศศูนยโ์ทรคมนาคม นนทบุรี บริษทั กสท โทรคมนาคม จ ากดั (มหาชน) รวบรวม
เอกสารท่ีเก่ียวขอ้งการสัมภาษณ์เชิงลึก (In-depth interview) การสนทนากลุ่ม (Focus group)  
และน าขอ้มูลท่ีไดม้าวเิคราะห์เน้ือหา (Content analysis) เพื่อสร้างองคค์วามรู้ใหม่ในดา้นขั้นตอน 
การปฏิบติังานกรณีการติดตั้งวงจรของพนกังานในส่วนปฏิบติัการโครงข่าย ภายในประเทศ 
ศูนยโ์ทรคมนาคม นนทบุรี บริษทั กสท โทรคมนาคม จ ากดั (มหาชน) คร้ังน้ีเป็นการวจิยั 
เชิงคุณภาพ (Qualitative research) โดยรูปแบบของการศึกษามีรายละเอียด ดงัน้ี 
 1.  แผนการวิจยั 
 2.  การออกแบบการวิจยั 
 3.  ประชากร 
 4.  เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยั 
 5.  การเก็บรวบรวมขอ้มูล 
 6.  การวเิคราะห์ขอ้มูล 
 

แผนการวจิัย 
 การวจิยัเร่ือง ศึกษา ปรับปรุง ประสิทธิภาพขั้นตอนการปฏิบติังานกรณีการติดตั้งวงจร
ของพนกังานในส่วนปฏิบติัการโครงข่าย ภายในประเทศศูนยโ์ทรคมนาคม นนทบุรี บริษทั กสท 
โทรคมนาคม จ ากดั (มหาชน) ผูว้จิยัไดศึ้กษาการด าเนินการตามกระบวนการรูปแบบการศึกษา
ดงัต่อไปน้ี 
 1.  การวางแผน (Planning) 
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 ผูว้จิยัไดด้ าเนินการศึกษา ปรับปรุง ประสิทธิภาพขั้นตอนการปฏิบติังานติดตั้งวงจรใหม่ 
วเิคราะห์สภาพปัญหาท่ีเกิดข้ึน สัมภาษณ์ และขอขอ้มูลเอกสารท่ีเก่ียวขอ้งจากผูจ้ดัการส่วน 
เจา้หนา้ท่ีระดบัปฏิบติังาน จากส่วนปฏิบติัการโครงข่าย ภายในประเทศศูนยโ์ทรคมนาคม นนทบุรี 
โดยดูสภาพปัจจุบนัวา่มีขอ้มูลอะไร มีความเขา้ใจขั้นตอนการปฏิบติังานติดตั้งวงจรกนัหรือไม่
อยา่งไร จึงท าใหมี้ปัญหาและล่าชา้ในการปฏิบติังาน ดงันั้น จึงเห็นสมควรใหมี้การท าความเขา้ใจ
และหาแนวทางปรับปรุงรูปแบบขั้นตอนการปฏิบติังานกรณีติดตั้งวงจรของพนกังานโดย
ด าเนินการตามกระบวนการ ประกอบดว้ย การรับรู้ถึงโอกาส การพฒันาตน้แบบ การแกปั้ญหา  
การทดลองปฏิบติังาน และการน าไปปฏิบติังาน ก าหนดเป็นแผนปฏิบติัการ (Action plan) มีหวัขอ้
กิจกรรมการพฒันา เป้าหมายของกิจกรรม ระยะเวลาในการด าเนินการ และการเก็บรวบรวมขอ้มูล 
มีรายละเอียดดงัตารางท่ี 3-1 
 
ตารางท่ี 3-1  แผนปฏิบติัการศึกษาขั้นตอนการปฏิบติังานกรณีการติดตั้งวงจรของพนกังาน 
     ในส่วนปฏิบติัการโครงข่าย ภายในประเทศศูนยโ์ทรคมนาคม นนทบุรี บริษทั กสท  
     โทรคมนาคม จ ากดั (มหาชน) 
 

กจิกรรม เป้าหมายของกจิกรรม 
ระยะเวลาด าเนิน

กจิกรรม 

การรับรู้นโยบายและวธีิการปฏิบติังาน   
1.  การประชุมกบัผูจ้ดัการส่วนและ 
     พนกังานท่ีปฏิบติังาน 

1.  นโยบายจากผูบ้ริหาร  
     ท  าความเขา้ใจขั้นตอน 
     การปฏิบติังาน 

1 กนัยายน  
พ.ศ. 2558 

2.  เขา้ศึกษากระบวนการปฏิบติังาน 
     จากพนกังานท่ีปฏิบติังาน 

2.  รวบรวมเอกสารท่ีเก่ียวขอ้ง 
     กบังานท่ีปฏิบติังานติดตั้งวงจร 

1 กนัยายน  
พ.ศ. 2558 

การพฒันาตน้แบบ การแกปั้ญหา โดยการสัมภาษณ์เชิงลึก ใชเ้ทคนิควธีิเดลฟาย 2 รอบดงัน้ี 
1.  รอบท่ี 1 สัมภาษณ์เชิงลึก 
      ผูจ้ดัการส่วนและพนกังาน 
      ท่ีปฏิบติังาน จ านวน 12 คน 

1.  แนวทางในการปฏิบติังาน 
     ท่ีเป็นรูปธรรม 
2.  เพื่อทราบความตอ้งการท่ีได ้
     จากการปฏิบติั 

7-11 กนัยายน 
พ.ศ. 2558 
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ตารางท่ี 3-1  (ต่อ) 
 

กจิกรรม เป้าหมายของกจิกรรม 
ระยะเวลาด าเนิน

กจิกรรม 

2.  รอบท่ี 2 น าผลท่ีไดจ้าก 
     การสัมภาษณ์ น าไปออกแบบ   
     ระบบขั้นตอนการติดตั้งวงจรใหม่ 
     และน ากลบัไปใหผู้จ้ดัการส่วนและ 
     พนกังานท่ีปฏิบติังาน ตรวจสอบ 
     ความถูกตอ้งวา่ตรงกบัความ 
     ตอ้งการหรือไม่ 

เพื่อออกแบบวธีิการและขั้นตอน
การปฏิบติังานติดตั้งวงจรใหม่ 

12-21 กนัยายน 
พ.ศ. 2558 

การทดลองใชข้ั้นตอนการปฏิบติังานติดตั้งวงจร ตน้แบบ 
1.  น าระบบขั้นตอนการปฏิบติังาน 
     ติดตั้งวงจรตน้แบบ ใหพ้นกังาน 
     ปฏิบติังานไดท้ดลองปฏิบติังาน 

เพื่อตรวจสอบความถูกตอ้งและ
ปรับปรุงแกไ้ขตามความตอ้งการ 

22-27 กนัยายน 
พ.ศ. 2558 

2.  เน่ืองจากระยะเวลาในการวจิยั 
     มีจ  ากดั จึงใชว้ธีิการสนทนากลุ่ม 
     พนกังานท่ีปฏิบติังาน จ านวน  
     11 คน 

1.  เพื่อหาขอ้สรุปในการพฒันา 
     ปรับปรุงขั้นตอนการปฏิบติังาน 
     ติดตั้งวงจร แกไ้ขอยา่งไร  
     ก่อนน าไปใชป้ฏิบติังานจริง 
2.  น าขอ้เสนอแนะมาพฒันา 
     ปรับปรุงในคร้ังต่อไป 

28-29 กนัยายน 
พ.ศ. 2558 

การน าไปปฏิบติังาน    
1.  น าเสนอให้ผูจ้ดัการส่วนพิจารณา 
     ในการน าไปปฏิบติังาน 

ค าสั่งใหป้ฏิบติังานตามขั้นตอน 30 กนัยายน พ.ศ. 
2558 

2.  ก าหนดวนัท่ีเร่ิมใชง้านขั้นตอน 
     การปฏิบติังานติดตั้งวงจร 

เพื่อน าขั้นตอนท่ีพฒันาปรับปรุง
เสร็จสมบูรณ์ปฏิบติังานจริง 

1 ตุลาคม  
พ.ศ. 2558 

 
 2.  ขั้นตอนการปฏิบติั (Action) 
 ผูว้จิยัไดด้ าเนินการตามกิจกรรมตามแผนปฏิบติัท่ีก าหนดตามล าดบั และปรึกษาหารือ 
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กบัผูจ้ดัการส่วน และพนกังานผูป้ฏิบติังาน เม่ือพบปัญหาในทางปฏิบติัเพื่อแกไ้ขปัญหาท่ีเกิดข้ึน 
โดยค านึงถึงความเหมาะสมและยดืหยุน่ตามสภาพการณ์ โดยเก็บรวบรวมขอ้มูลเป็นระยะ ดงัน้ี 
  2.1  ประชุมร่วมกบัผูจ้ดัการส่วน พนกังานท่ีปฏิบติังานท่ีเก่ียวขอ้งและศึกษาระบบ
ขั้นตอนการปฏิบติังานการติดตั้งวงจร รวบรวมเอกสารท่ีเก่ียวขอ้ง และปัญหาท่ีเกิดข้ึนเพื่อเป็น
แนวทางในการพฒันาปรับปรุงขั้นตอนการปฏิบติังานติดตั้งวงจร 
  2.2  สัมภาษณ์เชิงลึกผูจ้ดัการส่วน และพนกังานปฏิบติังาน จ านวน 12 คน ไดแ้ก่ 
ผูจ้ดัการส่วน 1 คน พนกังานปฏิบติังาน 11 คน โดยใชว้ธีิเดลฟาย รอบท่ี 1 น าผลท่ีไดไ้ปออกแบบ
ขั้นตอนการปฏิบติังานใหม่ และท าการเดลฟายรอบท่ี 2 คือ น ากลบัไปใหผู้จ้ดัการส่วน และ
พนกังานปฏิบติัการตรวจสอบความถูกตอ้งใหต้รงกบัความตอ้งการ 
  2.3  การทดลองปฏิบติัขั้นตอนการปฏิบติังานกรณีการติดตั้งวงจรตน้แบบ โดยน า
ขั้นตอนตน้แบบใหพ้นกังานปฏิบติังานทดลองปฏิบติังานเป็นเวลา 6 วนั และจดัใหมี้การสนทนา 
เพื่อหาขอ้สรุปในการพฒันาปรับปรุงขั้นตอน โดยกลุ่มเป้าหมายเป็นพนกังานปฏิบติังานซ่ึงเป็นผูใ้ห้
ขอ้มูลหลกั จ  านวน 11 คน 
  2.4  การน าขั้นตอนท่ีพฒันาปรับปรุงไปปฏิบติังาน น าเสนอใหผู้จ้ดัการส่วนพิจารณา
ตดัสินใจในการน าไปปฏิบติังาน และก าหนดวนัท่ีเร่ิมตน้การน าไปปฏิบติังานจริง 
 3.  ขั้นตอนการสังเกต (Observation) 
 ผูว้จิยัใชว้ิธีการสังเกตแบบมีส่วนร่วมของผูว้จิยักบักลุ่มเป้าหมาย เร่ิมตั้งแต่การประชุม
และศึกษากระบวนการปฏิบติังานปัจจุบนัเพื่อใหไ้ดข้อ้มูลพื้นฐานท่ีแทจ้ริงและตรงกบัวตัถุประสงค์
การวจิยั โดยสังเกตผลท่ีไดร้ะหวา่งและหลงัการเขา้ปฏิบติัการแต่ละขั้นตอนเพื่อใหไ้ดข้อ้มูลท่ีจะ
สะทอ้นผลไดว้า่แต่ละกิจกรรมเป็นไปตามเป้าหมายกิจกรรมหรือ เพื่อประโยชน์ในการพฒันา
ปรับปรุงแต่ละขั้นตอนต่อไป 
 4.  ขั้นการประเมินสะทอ้นกลบั (Reflecting) 
 ผูว้จิยัไดพ้ฒันาปรับปรุงขั้นตอนการปฏิบติังานจากผลการสัมภาษณ์เชิงลึก และพฒันา
ปรับปรุงแกไ้ขจุดบกพร่องจากผลการสนทนา โดยการประเมินผลขอ้มูลสะทอ้นกลบัไป 
เพื่อปรับปรุงให้เหมาะสมท่ีสุดกบัขั้นตอนการปฏิบติังานกบักิจกรรมให้เป็นไปตามเป้าหมาย 
ของการพฒันาปรับปรุงขั้นตอนการปฏิบติังานกรณีติดตั้งวงจรใหป้ฏิบติังานกนัต่อไป 
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การออกแบบการวจิัย 
 ผูว้จิยัไดอ้อกแบบการวิจยัในรูปแบบเชิงปฏิบติัการประกอบดว้ยการน าเขา้ (Input)  
การประมวลผล (Process) ผลผลิต (Output) และผลลพัธ์ (Outcome) ดงัภาพท่ี 3-1 
 

Input  Process  Output  Outcome 
       

ขอ้มูลขั้นตอน
การปฏิบติังาน
กรณีติดตั้งวงจร 

แบบเก่า 

 

 ขั้นตอน 
การปฏิบติังาน
กรณีติดตั้งวงจร
แบบใหม่ 

 ทราบขอ้ดี ขอ้เสีย  

ของขั้นตอน
ปฏิบติังานกรณี
การติดตั้งวงจร 

 

 น ารูปแบบท่ี
เหมาะสมของ
ขั้นตอนการ
ปฏิบติังานกรณีการ
ติดตั้งวงจรมา
ปรับปรุงเป็น
แนวทางปฏิบติังาน 

 
ภาพท่ี 3-1  การออกแบบการวจิยั 
 

ประชากร 
 ประชากร จ านวน 12 คน เป็นการสัมภาษณ์เชิงลึก (In-depth interviews) โดยเป็น
พนกังานในส่วนปฏิบติัการโครงข่ายภายในประเทศ ศูนยโ์ทรคมนาคม นนทบุรี บริษทั กสท 
โทรคมนาคม จ ากดั (มหาชน) ประกอบดว้ย 
 1.  นายชาตรี รุ่งโรจน์อารี ผูจ้ดัการส่วน   การสัมภาษณ์เชิงลึก 
 2.  นายมงคล ตนัธนกุล วศิวกร 8  การสัมภาษณ์เชิงลึก 
 3.  นายชาญชยั อมัพวะมตั นายช่างโทรคมนาคม 7  การสัมภาษณ์เชิงลึก 
 4.  นายสมศกัด์ิ มอญวฒัน์ นายช่างโทรคมนาคม 7 การสัมภาษณ์เชิงลึก 
 5.  นายมาโนช กรสุรัตน์ นายช่างโทรคมนาคม 7  การสัมภาษณ์เชิงลึก 
 6.  นายสมชาย ดว้งฟู  นายช่างโทรคมนาคม 6  การสัมภาษณ์เชิงลึก 
 7.  นายภาณุพงศ ์ศรีอินทร์ นายช่างโทรคมนาคม 6 การสัมภาษณ์เชิงลึก 
 8.  นายภิญโญ วรรณรัตน์ นายช่างโทรคมนาคม 6 การสัมภาษณ์เชิงลึก 
 9.  นายธานินทร์ บุญเกิด ช่าง 4   การสัมภาษณ์เชิงลึก 
 10.  นายอนุสรณ์ เจย้ทอง ช่างโทรคมนาคม 4 การสัมภาษณ์เชิงลึก 
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 11.  วา่ท่ี ร.ต.คณิต อารีวโรดม ช่างโทรคมนาคม 4 การสัมภาษณ์เชิงลึก 
 12.  วา่ท่ี ร.ต.คฑาวธุ ทุริสุทธ์ิ ช่างโทรคมนาคม 3  การสัมภาษณ์เชิงลึก 
 

เคร่ืองมอืทีใ่ช้ในการวจิัย 
 การวจิยัเร่ืองศึกษา ปรับปรุง ประสิทธิภาพขั้นตอนการปฏิบติังานกรณีการติดตั้งวงจร
ของพนกังานในส่วนปฏิบติัการโครงข่าย ภายในประเทศศูนยโ์ทรคมนาคม นนทบุรี บริษทั กสท 
โทรคมนาคม จ ากดั (มหาชน) ในคร้ังน้ี ผูว้จิยัไดใ้ชก้ารวิจยัเชิงปฏิบติัการ ดว้ยการเก็บขอ้มูลดว้ย
ตนเอง โดยใชเ้คร่ืองมือและเทคนิคในการเก็บรวบรวมขอ้มูล ซ่ึงประกอบดว้ย 
 1.  การสัมภาษณ์เป็นวธีิการเก็บขอ้มูลโดยการซกัถาม พดูคุย และสนทนา เพื่อใหไ้ด้
ขอ้มูลท่ีสามารถตอบค าถามในการวจิยั และไดข้อ้มูลท่ีถูกตอ้งตรงกบัความเป็นจริงซ่ึงเป็น 
การสัมภาษณ์รายบุคคล ใชก้ารสัมภาษณ์แบบมีโครงสร้าง ในการเก็บขอ้มูลมีการก าหนดประเด็น
ค าถามท่ีแน่นอนชดัเจน เพื่อน าขอ้มูลมาวเิคราะห์และตีความหมายขอขอ้มูลได ้
 2.  ค  าถามในการสัมภาษณ์ การสร้างค าถามในการสัมภาษณ์ ผูว้จิยัสร้างโดยการศึกษา
ประเด็นค าถาม จากการทบทวนแนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้ง น ามาสร้างเป็นค าถามใหค้รอบคลุม
ขอบเขตการวจิยัอนัเป็นส่ิงท่ีตอ้งการเพื่อน ามาพฒันาปรับปรุงขั้นตอนการปฏิบติังานติดตั้งวงจร  
มีการเรียงล าดบัเน้ือหาของค าถามเพื่อใหส้ามารถสรุปผลการวจิยัไดแ้นวทางในการพฒันาปรับปรุง
ขั้นตอนการปฏิบติังานติดตั้งวงจร มีประเด็นและแนวค าถามส าหรับการสัมภาษณ์ผูจ้ดัการส่วน  
และพนกังานปฏิบติังาน ดงัน้ี 
  2.1  แนวคิดเก่ียวการศึกษาขั้นตอนการปฏิบติังานกรณีการติดตั้งวงจร เป็นอยา่งไร 
  2.2  กระบวนการขั้นตอนการปฏิบติังานกรณีการติดตั้งวงจร เป็นอยา่งไร 
  2.3  การสนบัสนุน และความพร้อมของพนกังานปฏิบติังาน เป็นอยา่งไร 
  2.4  ปัญหาท่ีเกิดข้ึนจากขั้นตอนการปฏิบติังานกรณีการติดตั้งวงจร คืออะไร 
  2.5  ความตอ้งการท่ีอยากจะพฒันาและปรับปรุงขั้นตอนการปฏิบติังานกรณีการติดตั้ง
วงจร 
  2.6  ใครเป็นผูไ้ดรั้บประโยชน์จากการพฒันาและปรับปรุงขั้นตอนการปฏิบติังาน
กรณีการติดตั้งวงจร 
 3.  การสนทนา ผูว้จิยัไดจ้ดัสนทนาข้ึน ณ หอ้งปฏิบติัการโครงข่าย ภายในประเทศ 
ศูนยโ์ทรคมนาคม นนทบุรี อาคาร 5 ชั้น 3 ประกอบดว้ย ผูจ้ดัการส่วน และพนกังานปฏิบติังาน  
เขา้ร่วมสนทนาหลงัจากไดท้ดสอบขั้นตอนการปฏิบติังานกรณีติดตั้งวงจรท่ีสร้างข้ึน เนน้การพดูคุย 
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แลกเปล่ียนความคิดเห็น และประสบการณ์ในการปฏิบติังานในการทดสอบ มีประเด็นและหวัเร่ือง
ส าหรับการสนทนาดงัน้ี 
  3.1  ปัญหาท่ีเกิดข้ึนกบัขั้นตอนการปฏิบติังานกรณีติดตั้งวงจรใหม่ 
  3.2  ขั้นตอนการปฏิบติังานกรณีติดตั้งวงจรไหนมีส่วนส าคญัท่ีสุดอยา่งไร 
  3.3  เม่ือไดท้ดลองขั้นตอนการปฏิบติังานกรณีติดตั้งวงจร มีความรู้สึกอยา่งไร 
ตอ้งการปรับปรุงอะไรบา้ง 
  3.4  ขอใหเ้ปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่งขั้นตอนการปฏิบติังานกรณีติดตั้งวงจร
เดิมกบัขั้นตอนท่ีไดรั้บการพฒันาปรับปรุงแกไ้ขแลว้แตกต่างกนัอยา่งไร 
  3.5  ขอ้เสนอแนะจากการพฒันาปรับปรุงขั้นตอนการปฏิบติังานกรณีติดตั้งวงจร  
ในคร้ังต่อไป 
 

การเกบ็รวบรวมข้อมูล 
 ผูว้จิยัไดเ้ก็บรวบรวมขอ้มูลจาก 2 ส่วน คือ การเก็บรวบรวมขอ้มูลปฐมภูมิ และขอ้มูล
ทุติยภูมิ ดงัน้ี 
 1.  ขอ้มูลปฐมภูมิ (Primary data) ไดจ้าก 
  1.1  การสัมภาษณ์เชิงลึก (In-depth interviews) แบบรายบุคคล ใชเ้ทคนิควธีิเดลฟาย
จ านวน 2 รอบ คือ รอบท่ี 1 เก็บขอ้มูลจาการสัมภาษณ์ประชากร เร่ืองแนวคิดเก่ียวการศึกษาขั้นตอน
การปฏิบติังาน กระบวนการพฒันาปรับปรุงแกไ้ขปัญหา และแนวทางการพฒันาปรับปรุงแกไ้ข 
โดยการก าหนดค าถามเป็นประเด็นให้ครอบคลุม และสอดคลอ้งกบังานวจิยั โดยก่อนเร่ิมสัมภาษณ์
ผูว้จิยัไดบ้อกถึงวตัถุประสงคข์องการสัมภาษณ์ และขออนุญาตในการบนัทึกเสียงระหวา่งสัมภาษณ์ 
ด าเนินการสัมภาษณ์ดว้ยความเป็นกนัเอง เพื่อใหป้ระชากรไดแ้สดงความคิดเห็นและตอบค าถามได้
ตามขอ้เท็จจริง รอบท่ี 2 ผูว้จิยัน าผลสัมภาษณ์ท่ีไดจ้ากรอบท่ี 1 ไปออกแบบขั้นตอนการปฏิบติังาน
กรณีติดตั้งวงจรใหม่ และน ากลบัไปใหป้ระชากรเดิมตรวจสอบความถูกตอ้ง ก่อนน ามาพฒันา
ปรับปรุงขั้นตอนการปฏิบติังานกรณีติดตั้งวงจร ต่อไป 
  1.2  การสัมภาษณ์เชิงลึก (In-depth interviews) เป็นการรวบรวมขอ้มูลจากพนกังาน
ปฏิบติังาน จ านวน 11 คน หลงัจากการไดท้ดลองขั้นตอนการปฏิบติังานกรณีติดตั้งวงจรใหม่ ท่ี
สร้างข้ึนจากการสัมภาษณ์เชิงลึกแบบรายบุคคล เพื่อพฒันาปรับปรุงให้ตรงตามความตอ้งการมาก
ข้ึนและน าขอ้เสนอแนะมาพฒันาปรับปรุงในการบรรยายการสร้างขั้นตอนการปฏิบติังานกรณี
ติดตั้งวงจรใหป้ระชากรมีส่วนร่วมกลา้แสดงความคิดเห็นตามประเด็นหวัเร่ือง และขออนุญาตใน
การบนัทึกเสียงและภาพ ระหวา่งการสนทนาดว้ย 
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 2.  ขอ้มูลทุติยภูมิ (Secondary data) ไดจ้าก 
 การเก็บรวบรวมขอ้มูลจากเอกสารท่ีเก่ียวขอ้ง ไดแ้ก่ แบบขั้นตอนการปฏิบติังานกรณี
ติดตั้งวงจรเดิม รายงานนโยบายการปฏิบติัหนา้ท่ีของส่วนปฏิบติัการโครงข่ายภายในประเทศ ศูนย์
โทรคมนาคม นนทบุรี  

 
การวเิคราะห์ข้อมูล 
 ผูว้จิยัน าขอ้มูลท่ีไดจ้ากการสัมภาษณ์เชิงลึก มาวเิคราะห์ ดงัน้ี 
 1.  น าขอ้มูลท่ีเป็นตวัอกัษร ค าบรรยาย มาจดัหมวดหมู่ขอ้มูล จากนั้นน าขอ้มูลมาแยก
ประเภทเพื่อสรุปและตีความ แจกแจงขอ้ความ จากนั้นน าผลการวเิคราะห์มาประมวลเป็นค าบรรยาย 
และรูปภาพประกอบตามหลกัการและแนวคิด เพื่อสร้างองคค์วามรู้ใหม่ในขั้นตอนการปฏิบติังาน
กรณีติดตั้งวงจร ของส่วนปฏิบติัการโครงข่ายภายในประเทศ ศูนยโ์ทรคมนาคม นนทบุรี 
 2.  น าผลท่ีไดจ้ากการสัมภาษณ์เชิงลึกผูจ้ดัการส่วน และพนกังานปฏิบติังาน น ามาใชใ้น
การออกแบบขั้นตอนการปฏิบติังานกรณีติดตั้งวงจรใหม่ เพื่อน าไปพฒันาปรับปรุงขั้นตอนเดิม 
 3.  น าผลท่ีไดจ้ากการสัมภาษณ์เชิงลึก ของผูจ้ดัการส่วน และพนกังานปฏิบติังาน 
น ามาใชเ้พื่อไปพฒันาปรับปรุงขั้นตอนใหมี้ความสมบูรณ์มากข้ึน และน าขอ้เสนอแนะในการ
พฒันาไปใชใ้นการพฒันาคร้ังต่อไป 
 
 

  



บทที่ 3 
วธีิด ำเนินกำรวจิยั 

 
 การวจิยัน้ีเป็นการวิจยัเชิงคุณภาพ โดยใชว้ธีิการวจิยัเชิงปฏิบติัการ (Action research)  
ซ่ึงเป็นระเบียบวจิยัโดยอาศยัประสบการณ์และการเรียนรู้ของผูว้จิยัตามวธีิการของ Kurt Lewin  
โดยการสร้างและจดัการความรู้ในลกัษณะของการสอบถาม แบบเส้นเวยีนกน้หอย (Spiral)  
ซ่ึงประกอบดว้ยขั้นตอนตั้งแต่การวางแผน (Planning) การปฏิบติั (Acting) การสังเกตผล 
(Observing) และการประเมินสะทอ้นกลบั (Reflecting) เพื่อมุ่งเนน้การแกปั้ญหาและเปล่ียนแปลง
พฤติกรรม โดยการรวบรวมขอ้มูลจากการประชุมร่วมกบักลุ่มเป้าหมายซ่ึงเป็นผูใ้หข้อ้มูลหลกั  
เพื่อการศึกษาขั้นตอนการปฏิบติังานกรณีการติดตั้งวงจรของพนกังานในส่วนปฏิบติัการโครงข่าย 
ภายในประเทศศูนยโ์ทรคมนาคม นนทบุรี บริษทั กสท โทรคมนาคม จ ากดั (มหาชน) รวบรวม
เอกสารท่ีเก่ียวขอ้งการสัมภาษณ์เชิงลึก (In-depth interview) การสนทนากลุ่ม (Focus group)  
และน าขอ้มูลท่ีไดม้าวเิคราะห์เน้ือหา (Content analysis) เพื่อสร้างองคค์วามรู้ใหม่ในดา้นขั้นตอน 
การปฏิบติังานกรณีการติดตั้งวงจรของพนกังานในส่วนปฏิบติัการโครงข่าย ภายในประเทศ 
ศูนยโ์ทรคมนาคม นนทบุรี บริษทั กสท โทรคมนาคม จ ากดั (มหาชน) คร้ังน้ีเป็นการวจิยั 
เชิงคุณภาพ (Qualitative research) โดยรูปแบบของการศึกษามีรายละเอียด ดงัน้ี 
 1.  แผนการวิจยั 
 2.  การออกแบบการวิจยั 
 3.  ประชากร 
 4.  เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยั 
 5.  การเก็บรวบรวมขอ้มูล 
 6.  การวเิคราะห์ขอ้มูล 
 

แผนกำรวจิัย 
 การวจิยัเร่ือง ศึกษา ปรับปรุง ประสิทธิภาพขั้นตอนการปฏิบติังานกรณีการติดตั้งวงจร
ของพนกังานในส่วนปฏิบติัการโครงข่าย ภายในประเทศศูนยโ์ทรคมนาคม นนทบุรี บริษทั กสท 
โทรคมนาคม จ ากดั (มหาชน) ผูว้จิยัไดศึ้กษาการด าเนินการตามกระบวนการรูปแบบการศึกษา
ดงัต่อไปน้ี 
 1.  การวางแผน (Planning) 
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 ผูว้จิยัไดด้ าเนินการศึกษา ปรับปรุง ประสิทธิภาพขั้นตอนการปฏิบติังานติดตั้งวงจรใหม่ 
วเิคราะห์สภาพปัญหาท่ีเกิดข้ึน สัมภาษณ์ และขอขอ้มูลเอกสารท่ีเก่ียวขอ้งจากผูจ้ดัการส่วน 
เจา้หนา้ท่ีระดบัปฏิบติังาน จากส่วนปฏิบติัการโครงข่าย ภายในประเทศศูนยโ์ทรคมนาคม นนทบุรี 
โดยดูสภาพปัจจุบนัวา่มีขอ้มูลอะไร มีความเขา้ใจขั้นตอนการปฏิบติังานติดตั้งวงจรกนัหรือไม่
อยา่งไร จึงท าใหมี้ปัญหาและล่าชา้ในการปฏิบติังาน ดงันั้น จึงเห็นสมควรใหมี้การท าความเขา้ใจ
และหาแนวทางปรับปรุงรูปแบบขั้นตอนการปฏิบติังานกรณีติดตั้งวงจรของพนกังานโดย
ด าเนินการตามกระบวนการ ประกอบดว้ย การรับรู้ถึงโอกาส การพฒันาตน้แบบ การแกปั้ญหา  
การทดลองปฏิบติังาน และการน าไปปฏิบติังาน ก าหนดเป็นแผนปฏิบติัการ (Action plan) มีหวัขอ้
กิจกรรมการพฒันา เป้าหมายของกิจกรรม ระยะเวลาในการด าเนินการ และการเก็บรวบรวมขอ้มูล 
มีรายละเอียดดงัตารางท่ี 3-1 
 
ตารางท่ี 3-1  แผนปฏิบติัการศึกษาขั้นตอนการปฏิบติังานกรณีการติดตั้งวงจรของพนกังาน 
     ในส่วนปฏิบติัการโครงข่าย ภายในประเทศศูนยโ์ทรคมนาคม นนทบุรี บริษทั กสท  
     โทรคมนาคม จ ากดั (มหาชน) 
 

กจิกรรม เป้ำหมำยของกจิกรรม 
ระยะเวลำด ำเนิน

กจิกรรม 

การรับรู้นโยบายและวธีิการปฏิบติังาน   
1.  การประชุมกบัผูจ้ดัการส่วนและ 
     พนกังานท่ีปฏิบติังาน 

1.  นโยบายจากผูบ้ริหาร  
     ท  าความเขา้ใจขั้นตอน 
     การปฏิบติังาน 

1 กนัยายน  
พ.ศ. 2558 

2.  เขา้ศึกษากระบวนการปฏิบติังาน 
     จากพนกังานท่ีปฏิบติังาน 

2.  รวบรวมเอกสารท่ีเก่ียวขอ้ง 
     กบังานท่ีปฏิบติังานติดตั้งวงจร 

1 กนัยายน  
พ.ศ. 2558 

การพฒันาตน้แบบ การแกปั้ญหา โดยการสัมภาษณ์เชิงลึก ใชเ้ทคนิควธีิเดลฟาย 2 รอบดงัน้ี 
1.  รอบท่ี 1 สัมภาษณ์เชิงลึก 
      ผูจ้ดัการส่วนและพนกังาน 
      ท่ีปฏิบติังาน จ านวน 12 คน 

1.  แนวทางในการปฏิบติังาน 
     ท่ีเป็นรูปธรรม 
2.  เพื่อทราบความตอ้งการท่ีได ้
     จากการปฏิบติั 

7-11 กนัยายน 
พ.ศ. 2558 
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ตารางท่ี 3-1  (ต่อ) 
 

กจิกรรม เป้ำหมำยของกจิกรรม 
ระยะเวลำด ำเนิน

กจิกรรม 

2.  รอบท่ี 2 น าผลท่ีไดจ้าก 
     การสัมภาษณ์ น าไปออกแบบ   
     ระบบขั้นตอนการติดตั้งวงจรใหม่ 
     และน ากลบัไปใหผู้จ้ดัการส่วนและ 
     พนกังานท่ีปฏิบติังาน ตรวจสอบ 
     ความถูกตอ้งวา่ตรงกบัความ 
     ตอ้งการหรือไม่ 

เพื่อออกแบบวธีิการและขั้นตอน
การปฏิบติังานติดตั้งวงจรใหม่ 

12-21 กนัยายน 
พ.ศ. 2558 

การทดลองใชข้ั้นตอนการปฏิบติังานติดตั้งวงจร ตน้แบบ 
1.  น าระบบขั้นตอนการปฏิบติังาน 
     ติดตั้งวงจรตน้แบบ ใหพ้นกังาน 
     ปฏิบติังานไดท้ดลองปฏิบติังาน 

เพื่อตรวจสอบความถูกตอ้งและ
ปรับปรุงแกไ้ขตามความตอ้งการ 

22-27 กนัยายน 
พ.ศ. 2558 

2.  เน่ืองจากระยะเวลาในการวจิยั 
     มีจ  ากดั จึงใชว้ธีิการสนทนากลุ่ม 
     พนกังานท่ีปฏิบติังาน จ านวน  
     11 คน 

1.  เพื่อหาขอ้สรุปในการพฒันา 
     ปรับปรุงขั้นตอนการปฏิบติังาน 
     ติดตั้งวงจร แกไ้ขอยา่งไร  
     ก่อนน าไปใชป้ฏิบติังานจริง 
2.  น าขอ้เสนอแนะมาพฒันา 
     ปรับปรุงในคร้ังต่อไป 

28-29 กนัยายน 
พ.ศ. 2558 

การน าไปปฏิบติังาน    
1.  น าเสนอให้ผูจ้ดัการส่วนพิจารณา 
     ในการน าไปปฏิบติังาน 

ค าสั่งใหป้ฏิบติังานตามขั้นตอน 30 กนัยายน พ.ศ. 
2558 

2.  ก าหนดวนัท่ีเร่ิมใชง้านขั้นตอน 
     การปฏิบติังานติดตั้งวงจร 

เพื่อน าขั้นตอนท่ีพฒันาปรับปรุง
เสร็จสมบูรณ์ปฏิบติังานจริง 

1 ตุลาคม  
พ.ศ. 2558 

 
 2.  ขั้นตอนการปฏิบติั (Action) 
 ผูว้จิยัไดด้ าเนินการตามกิจกรรมตามแผนปฏิบติัท่ีก าหนดตามล าดบั และปรึกษาหารือ 
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กบัผูจ้ดัการส่วน และพนกังานผูป้ฏิบติังาน เม่ือพบปัญหาในทางปฏิบติัเพื่อแกไ้ขปัญหาท่ีเกิดข้ึน 
โดยค านึงถึงความเหมาะสมและยดืหยุน่ตามสภาพการณ์ โดยเก็บรวบรวมขอ้มูลเป็นระยะ ดงัน้ี 
  2.1  ประชุมร่วมกบัผูจ้ดัการส่วน พนกังานท่ีปฏิบติังานท่ีเก่ียวขอ้งและศึกษาระบบ
ขั้นตอนการปฏิบติังานการติดตั้งวงจร รวบรวมเอกสารท่ีเก่ียวขอ้ง และปัญหาท่ีเกิดข้ึนเพื่อเป็น
แนวทางในการพฒันาปรับปรุงขั้นตอนการปฏิบติังานติดตั้งวงจร 
  2.2  สัมภาษณ์เชิงลึกผูจ้ดัการส่วน และพนกังานปฏิบติังาน จ านวน 12 คน ไดแ้ก่ 
ผูจ้ดัการส่วน 1 คน พนกังานปฏิบติังาน 11 คน โดยใชว้ธีิเดลฟาย รอบท่ี 1 น าผลท่ีไดไ้ปออกแบบ
ขั้นตอนการปฏิบติังานใหม่ และท าการเดลฟายรอบท่ี 2 คือ น ากลบัไปใหผู้จ้ดัการส่วน และ
พนกังานปฏิบติัการตรวจสอบความถูกตอ้งใหต้รงกบัความตอ้งการ 
  2.3  การทดลองปฏิบติัขั้นตอนการปฏิบติังานกรณีการติดตั้งวงจรตน้แบบ โดยน า
ขั้นตอนตน้แบบใหพ้นกังานปฏิบติังานทดลองปฏิบติังานเป็นเวลา 6 วนั และจดัใหมี้การสนทนา 
เพื่อหาขอ้สรุปในการพฒันาปรับปรุงขั้นตอน โดยกลุ่มเป้าหมายเป็นพนกังานปฏิบติังานซ่ึงเป็นผูใ้ห้
ขอ้มูลหลกั จ  านวน 11 คน 
  2.4  การน าขั้นตอนท่ีพฒันาปรับปรุงไปปฏิบติังาน น าเสนอใหผู้จ้ดัการส่วนพิจารณา
ตดัสินใจในการน าไปปฏิบติังาน และก าหนดวนัท่ีเร่ิมตน้การน าไปปฏิบติังานจริง 
 3.  ขั้นตอนการสังเกต (Observation) 
 ผูว้จิยัใชว้ิธีการสังเกตแบบมีส่วนร่วมของผูว้จิยักบักลุ่มเป้าหมาย เร่ิมตั้งแต่การประชุม
และศึกษากระบวนการปฏิบติังานปัจจุบนัเพื่อใหไ้ดข้อ้มูลพื้นฐานท่ีแทจ้ริงและตรงกบัวตัถุประสงค์
การวจิยั โดยสังเกตผลท่ีไดร้ะหวา่งและหลงัการเขา้ปฏิบติัการแต่ละขั้นตอนเพื่อใหไ้ดข้อ้มูลท่ีจะ
สะทอ้นผลไดว้า่แต่ละกิจกรรมเป็นไปตามเป้าหมายกิจกรรมหรือ เพื่อประโยชน์ในการพฒันา
ปรับปรุงแต่ละขั้นตอนต่อไป 
 4.  ขั้นการประเมินสะทอ้นกลบั (Reflecting) 
 ผูว้จิยัไดพ้ฒันาปรับปรุงขั้นตอนการปฏิบติังานจากผลการสัมภาษณ์เชิงลึก และพฒันา
ปรับปรุงแกไ้ขจุดบกพร่องจากผลการสนทนา โดยการประเมินผลขอ้มูลสะทอ้นกลบัไป 
เพื่อปรับปรุงให้เหมาะสมท่ีสุดกบัขั้นตอนการปฏิบติังานกบักิจกรรมให้เป็นไปตามเป้าหมาย 
ของการพฒันาปรับปรุงขั้นตอนการปฏิบติังานกรณีติดตั้งวงจรใหป้ฏิบติังานกนัต่อไป 
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กำรออกแบบกำรวจิัย 
 ผูว้จิยัไดอ้อกแบบการวิจยัในรูปแบบเชิงปฏิบติัการประกอบดว้ยการน าเขา้ (Input)  
การประมวลผล (Process) ผลผลิต (Output) และผลลพัธ์ (Outcome) ดงัภาพท่ี 3-1 
 

Input  Process  Output  Outcome 
       

ขอ้มูลขั้นตอน
การปฏิบติังาน
กรณีติดตั้งวงจร 

แบบเก่า 

 

 ขั้นตอน 
การปฏิบติังาน
กรณีติดตั้งวงจร
แบบใหม่ 

 ทราบขอ้ดี ขอ้เสีย  

ของขั้นตอน
ปฏิบติังานกรณี
การติดตั้งวงจร 

 

 น ารูปแบบท่ี
เหมาะสมของ
ขั้นตอนการ
ปฏิบติังานกรณีการ
ติดตั้งวงจรมา
ปรับปรุงเป็น
แนวทางปฏิบติังาน 

 
ภาพท่ี 3-1  การออกแบบการวจิยั 
 

ประชำกร 
 ประชากร จ านวน 12 คน เป็นการสัมภาษณ์เชิงลึก (In-depth interviews) โดยเป็น
พนกังานในส่วนปฏิบติัการโครงข่ายภายในประเทศ ศูนยโ์ทรคมนาคม นนทบุรี บริษทั กสท 
โทรคมนาคม จ ากดั (มหาชน) ประกอบดว้ย 
 1.  นายชาตรี รุ่งโรจน์อารี ผูจ้ดัการส่วน   การสัมภาษณ์เชิงลึก 
 2.  นายมงคล ตนัธนกุล วศิวกร 8  การสัมภาษณ์เชิงลึก 
 3.  นายชาญชยั อมัพวะมตั นายช่างโทรคมนาคม 7  การสัมภาษณ์เชิงลึก 
 4.  นายสมศกัด์ิ มอญวฒัน์ นายช่างโทรคมนาคม 7 การสัมภาษณ์เชิงลึก 
 5.  นายมาโนช กรสุรัตน์ นายช่างโทรคมนาคม 7  การสัมภาษณ์เชิงลึก 
 6.  นายสมชาย ดว้งฟู  นายช่างโทรคมนาคม 6  การสัมภาษณ์เชิงลึก 
 7.  นายภาณุพงศ ์ศรีอินทร์ นายช่างโทรคมนาคม 6 การสัมภาษณ์เชิงลึก 
 8.  นายภิญโญ วรรณรัตน์ นายช่างโทรคมนาคม 6 การสัมภาษณ์เชิงลึก 
 9.  นายธานินทร์ บุญเกิด ช่าง 4   การสัมภาษณ์เชิงลึก 
 10.  นายอนุสรณ์ เจย้ทอง ช่างโทรคมนาคม 4 การสัมภาษณ์เชิงลึก 
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 11.  วา่ท่ี ร.ต.คณิต อารีวโรดม ช่างโทรคมนาคม 4 การสัมภาษณ์เชิงลึก 
 12.  วา่ท่ี ร.ต.คฑาวธุ ทุริสุทธ์ิ ช่างโทรคมนาคม 3  การสัมภาษณ์เชิงลึก 
 

เคร่ืองมอืทีใ่ช้ในกำรวจิัย 
 การวจิยัเร่ืองศึกษา ปรับปรุง ประสิทธิภาพขั้นตอนการปฏิบติังานกรณีการติดตั้งวงจร
ของพนกังานในส่วนปฏิบติัการโครงข่าย ภายในประเทศศูนยโ์ทรคมนาคม นนทบุรี บริษทั กสท 
โทรคมนาคม จ ากดั (มหาชน) ในคร้ังน้ี ผูว้จิยัไดใ้ชก้ารวิจยัเชิงปฏิบติัการ ดว้ยการเก็บขอ้มูลดว้ย
ตนเอง โดยใชเ้คร่ืองมือและเทคนิคในการเก็บรวบรวมขอ้มูล ซ่ึงประกอบดว้ย 
 1.  การสัมภาษณ์เป็นวธีิการเก็บขอ้มูลโดยการซกัถาม พดูคุย และสนทนา เพื่อใหไ้ด้
ขอ้มูลท่ีสามารถตอบค าถามในการวจิยั และไดข้อ้มูลท่ีถูกตอ้งตรงกบัความเป็นจริงซ่ึงเป็น 
การสัมภาษณ์รายบุคคล ใชก้ารสัมภาษณ์แบบมีโครงสร้าง ในการเก็บขอ้มูลมีการก าหนดประเด็น
ค าถามท่ีแน่นอนชดัเจน เพื่อน าขอ้มูลมาวเิคราะห์และตีความหมายขอขอ้มูลได ้
 2.  ค  าถามในการสัมภาษณ์ การสร้างค าถามในการสัมภาษณ์ ผูว้จิยัสร้างโดยการศึกษา
ประเด็นค าถาม จากการทบทวนแนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้ง น ามาสร้างเป็นค าถามใหค้รอบคลุม
ขอบเขตการวจิยัอนัเป็นส่ิงท่ีตอ้งการเพื่อน ามาพฒันาปรับปรุงขั้นตอนการปฏิบติังานติดตั้งวงจร  
มีการเรียงล าดบัเน้ือหาของค าถามเพื่อใหส้ามารถสรุปผลการวจิยัไดแ้นวทางในการพฒันาปรับปรุง
ขั้นตอนการปฏิบติังานติดตั้งวงจร มีประเด็นและแนวค าถามส าหรับการสัมภาษณ์ผูจ้ดัการส่วน  
และพนกังานปฏิบติังาน ดงัน้ี 
  2.1  แนวคิดเก่ียวการศึกษาขั้นตอนการปฏิบติังานกรณีการติดตั้งวงจร เป็นอยา่งไร 
  2.2  กระบวนการขั้นตอนการปฏิบติังานกรณีการติดตั้งวงจร เป็นอยา่งไร 
  2.3  การสนบัสนุน และความพร้อมของพนกังานปฏิบติังาน เป็นอยา่งไร 
  2.4  ปัญหาท่ีเกิดข้ึนจากขั้นตอนการปฏิบติังานกรณีการติดตั้งวงจร คืออะไร 
  2.5  ความตอ้งการท่ีอยากจะพฒันาและปรับปรุงขั้นตอนการปฏิบติังานกรณีการติดตั้ง
วงจร 
  2.6  ใครเป็นผูไ้ดรั้บประโยชน์จากการพฒันาและปรับปรุงขั้นตอนการปฏิบติังาน
กรณีการติดตั้งวงจร 
 3.  การสนทนา ผูว้จิยัไดจ้ดัสนทนาข้ึน ณ หอ้งปฏิบติัการโครงข่าย ภายในประเทศ 
ศูนยโ์ทรคมนาคม นนทบุรี อาคาร 5 ชั้น 3 ประกอบดว้ย ผูจ้ดัการส่วน และพนกังานปฏิบติังาน  
เขา้ร่วมสนทนาหลงัจากไดท้ดสอบขั้นตอนการปฏิบติังานกรณีติดตั้งวงจรท่ีสร้างข้ึน เนน้การพดูคุย 
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แลกเปล่ียนความคิดเห็น และประสบการณ์ในการปฏิบติังานในการทดสอบ มีประเด็นและหวัเร่ือง
ส าหรับการสนทนาดงัน้ี 
  3.1  ปัญหาท่ีเกิดข้ึนกบัขั้นตอนการปฏิบติังานกรณีติดตั้งวงจรใหม่ 
  3.2  ขั้นตอนการปฏิบติังานกรณีติดตั้งวงจรไหนมีส่วนส าคญัท่ีสุดอยา่งไร 
  3.3  เม่ือไดท้ดลองขั้นตอนการปฏิบติังานกรณีติดตั้งวงจร มีความรู้สึกอยา่งไร 
ตอ้งการปรับปรุงอะไรบา้ง 
  3.4  ขอใหเ้ปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่งขั้นตอนการปฏิบติังานกรณีติดตั้งวงจร
เดิมกบัขั้นตอนท่ีไดรั้บการพฒันาปรับปรุงแกไ้ขแลว้แตกต่างกนัอยา่งไร 
  3.5  ขอ้เสนอแนะจากการพฒันาปรับปรุงขั้นตอนการปฏิบติังานกรณีติดตั้งวงจร  
ในคร้ังต่อไป 
 

กำรเกบ็รวบรวมข้อมูล 
 ผูว้จิยัไดเ้ก็บรวบรวมขอ้มูลจาก 2 ส่วน คือ การเก็บรวบรวมขอ้มูลปฐมภูมิ และขอ้มูล
ทุติยภูมิ ดงัน้ี 
 1.  ขอ้มูลปฐมภูมิ (Primary data) ไดจ้าก 
  1.1  การสัมภาษณ์เชิงลึก (In-depth interviews) แบบรายบุคคล ใชเ้ทคนิควธีิเดลฟาย
จ านวน 2 รอบ คือ รอบท่ี 1 เก็บขอ้มูลจาการสัมภาษณ์ประชากร เร่ืองแนวคิดเก่ียวการศึกษาขั้นตอน
การปฏิบติังาน กระบวนการพฒันาปรับปรุงแกไ้ขปัญหา และแนวทางการพฒันาปรับปรุงแกไ้ข 
โดยการก าหนดค าถามเป็นประเด็นให้ครอบคลุม และสอดคลอ้งกบังานวจิยั โดยก่อนเร่ิมสัมภาษณ์
ผูว้จิยัไดบ้อกถึงวตัถุประสงคข์องการสัมภาษณ์ และขออนุญาตในการบนัทึกเสียงระหวา่งสัมภาษณ์ 
ด าเนินการสัมภาษณ์ดว้ยความเป็นกนัเอง เพื่อใหป้ระชากรไดแ้สดงความคิดเห็นและตอบค าถามได้
ตามขอ้เท็จจริง รอบท่ี 2 ผูว้ิจยัน าผลสัมภาษณ์ท่ีไดจ้ากรอบท่ี 1 ไปออกแบบขั้นตอนการปฏิบติังาน
กรณีติดตั้งวงจรใหม่ และน ากลบัไปใหป้ระชากรเดิมตรวจสอบความถูกตอ้ง ก่อนน ามาพฒันา
ปรับปรุงขั้นตอนการปฏิบติังานกรณีติดตั้งวงจร ต่อไป 
  1.2  การสัมภาษณ์เชิงลึก (In-depth interviews) เป็นการรวบรวมขอ้มูลจากพนกังาน
ปฏิบติังาน จ านวน 11 คน หลงัจากการไดท้ดลองขั้นตอนการปฏิบติังานกรณีติดตั้งวงจรใหม่ ท่ี
สร้างข้ึนจากการสัมภาษณ์เชิงลึกแบบรายบุคคล เพื่อพฒันาปรับปรุงให้ตรงตามความตอ้งการมาก
ข้ึนและน าขอ้เสนอแนะมาพฒันาปรับปรุงในการบรรยายการสร้างขั้นตอนการปฏิบติังานกรณี
ติดตั้งวงจรใหป้ระชากรมีส่วนร่วมกลา้แสดงความคิดเห็นตามประเด็นหวัเร่ือง และขออนุญาตใน
การบนัทึกเสียงและภาพ ระหวา่งการสนทนาดว้ย 
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 2.  ขอ้มูลทุติยภูมิ (Secondary data) ไดจ้าก 
 การเก็บรวบรวมขอ้มูลจากเอกสารท่ีเก่ียวขอ้ง ไดแ้ก่ แบบขั้นตอนการปฏิบติังานกรณี
ติดตั้งวงจรเดิม รายงานนโยบายการปฏิบติัหนา้ท่ีของส่วนปฏิบติัการโครงข่ายภายในประเทศ ศูนย์
โทรคมนาคม นนทบุรี  

 
กำรวเิครำะห์ข้อมูล 
 ผูว้จิยัน าขอ้มูลท่ีไดจ้ากการสัมภาษณ์เชิงลึก มาวเิคราะห์ ดงัน้ี 
 1.  น าขอ้มูลท่ีเป็นตวัอกัษร ค าบรรยาย มาจดัหมวดหมู่ขอ้มูล จากนั้นน าขอ้มูลมาแยก
ประเภทเพื่อสรุปและตีความ แจกแจงขอ้ความ จากนั้นน าผลการวเิคราะห์มาประมวลเป็นค าบรรยาย 
และรูปภาพประกอบตามหลกัการและแนวคิด เพื่อสร้างองคค์วามรู้ใหม่ในขั้นตอนการปฏิบติังาน
กรณีติดตั้งวงจร ของส่วนปฏิบติัการโครงข่ายภายในประเทศ ศูนยโ์ทรคมนาคม นนทบุรี 
 2.  น าผลท่ีไดจ้ากการสัมภาษณ์เชิงลึกผูจ้ดัการส่วน และพนกังานปฏิบติังาน น ามาใชใ้น
การออกแบบขั้นตอนการปฏิบติังานกรณีติดตั้งวงจรใหม่ เพื่อน าไปพฒันาปรับปรุงขั้นตอนเดิม 
 3.  น าผลท่ีไดจ้ากการสัมภาษณ์เชิงลึก ของผูจ้ดัการส่วน และพนกังานปฏิบติังาน 
น ามาใชเ้พื่อไปพฒันาปรับปรุงขั้นตอนใหมี้ความสมบูรณ์มากข้ึน และน าขอ้เสนอแนะในการ
พฒันาไปใชใ้นการพฒันาคร้ังต่อไป 
 
 

  



บทที่ 5 
สรุปผล อภปิรายผล และข้อเสนอแนะ 

 

สรุปผลการวจิัย 
 การศึกษาขั้นตอนการปฏิบติังานกรณีการติดตั้งวงจรของพนกังานในส่วนปฏิบติัการ
โครงข่าย ภายในประเทศศูนยโ์ทรคมนาคม นนทบุรี บริษทั กสท โทรคมนาคม จ ากดั (มหาชน) 
กล่าวโดยสรุปจากการลงพื้นท่ีและการสัมภาษณ์พนกังานท่ีมีส่วนเก่ียวขอ้ง ไดข้ั้นตอน 
การปฏิบติังานกรณีการติดตั้งวงจร ในรูปแบบใหม่ดงัน้ี 

 
 
ภาพท่ี 5-1  ขั้นตอนการปฏิบติังานกรณีการติดตั้งวงจรในรูปแบบใหม่ 

ไดรั้บใบสัง่ 
เช่ือมโยงวงจร 

วางแผนงาน  
ก าหนด Config 

ประสานงานกบัส่วนงานท่ี
เก่ียวขอ้งเตรียมวงจรเช่ือมโยง 
ตน้ทาง-ปลายทางทดสอบ 

 
อุปกรณ์ 

ท่ีตอ้งใชง้านมีครบ 

หรือไม่ 

เบิกอุปกรณ์ 

ทดสอบ Config กบั 

อุปกรณ์ท่ีจะน าไปใชง้าน 

พาดสายน าสญัญาณไปยงั
ลูกคา้ปลายทาง 

ติดตั้งอุปกรณ์ ณ 
ส านกังานลูกคา้ปลายทาง 

 ทดสอบคู่สายท่ี 

ติดตั้งเป็นไปตามมาตรฐาน 
ITU หรือไม่ 

 

ตรวจสอบ/แกไ้ข การ
พาดคู่สายน าสญัญาณ 

ผา่นวงจรใหลู้กคา้ทดสอบ
การใชง้าน 

ส่งมอบวงจร จดัท าเอกสาร 
รายงานส่วนท่ีเก่ียวขอ้ง 

ไม่ ไม่ 

ใช่ 

ใช่ 
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อภิปรายผลการวจิัย 
 จากการศึกษาขั้นตอนการปฏิบติังานกรณีการติดตั้งวงจรของพนกังานในส่วนปฏิบติัการ
โครงข่าย ภายในประเทศศูนยโ์ทรคมนาคม นนทบุรี บริษทั กสท โทรคมนาคม จ ากดั (มหาชน) 
กล่าวโดยสรุปจาก 5 ประเด็น ในการสัมภาษณ์ ขั้นตอนการปฏิบติังานกรณีการติดตั้งวงจร และ
เปรียบเทียบขั้นตอนการปฏิบติังานกรณีการติดตั้งวงจรรูปแบบเก่า กบัรูปแบบใหม ่ดงัน้ี 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพท่ี 5-2  Paladigm ของขั้นตอนการปฏิบติังานกรณีการติดตั้งวงจรในรูปแบบเก่าสู่รูปแบบใหม่ 
 

รูปแบบเก่า 
 

รับค าสัง่ด าเนินการ 
 

เปิดวงจร 

จดัเตรียม 

ติดตั้งอุปกรณ์ 

รูปแบบใหม่ 

 

พาดสายน า
สญัญาณไปยงัลูกคา้

ปลายทาง 
 

ทดสอบ
อุปกรณ์ 

ติดตั้งอุปกรณ์ 
ณ ส านกังาน
ลูกคา้ปลายทาง 

ทดสอบผูข้าย 
ท่ีติดตั้ง เป็นไปตาม
มาตรฐาน ITU 

วางแผนงาน
ก าหนด Config 

 

ไดรั้บค าสัง่
เช่ือมโยงวงจร 

 

ประสานงานกบัส่วนงานท่ี
เก่ียวขอ้งเตรียมวงจรเช่ือมโยง 
ตน้ทาง-ปลายทาง ทดสอบ Link 

 

จดัท าทะเบียน 

รายงานผล 

ส้ินสุดขั้นตอน 
การท างาน 

 

แกไ้ข-ตรวจซ่อม 

อุปกรณ์ท่ีตอ้งใช้
งานมีครบหรือไม ่

เบิกอุปกรณ์ 

ทดสอบ Config 
กบัอุปกรณ์ท่ีจะ
น าไปใชง้าน 

ตรวจสอบ แกไ้ข
การพาดคู่สายน า

สญัญาณ 

ผา่นวงจรให้ลูกคา้
ทดสอบการใชง้าน 

ส่งมอบวงจร จดัท าเอกสาร 
รายงานส่วนท่ีเก่ียวขอ้ง 

Yes 

No 

ใช่ ไม่ 

ใช่ 

ไม่ 
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 ประเด็นท่ี 1 พนกังานผูป้ฏิบติังานท่ีมีต าแหน่งระดบั 6 ข้ึนไป จะมีความช านาญ 
ในการปฏิบติังานกรณีการติดตั้งวงจรในรูปแบบเดิมเพราะมีประสบการณ์การท างานท่ีนานกวา่
ผูป้ฏิบติังานท่ีมีต าแหน่งระดบั 4 ลงมาเน่ืองจากเป็นพนกังานท่ีบรรจุใหม่ยงัไม่มีความช านาญ 
ในการปฏิบติังานกรณีการติดตั้งวงจรในรูปแบบเดิมท าให้ประสบปัญหาในการปฏิบติังาน 
เพราะขาดความเขา้ใจขั้นตอนการปฏิบติังานกรณีการติดตั้งวงจรในรูปแบบเดิม 
 ประเด็นท่ี 2 พนกังานผูป้ฏิบติังานในส่วนปฏิบติัการโครงข่ายภายในประเทศ ศูนย์
โทรคมนาคม นนทบุรี บริษทั กสท โทรคมนาคม จ ากดั (มหาชน) พร้อมใหค้วามร่วมมือและเห็น
ดว้ยกบัการพฒันาปรับปรุงรูปแบบขั้นตอนการปฏิบติังานกรณีการติดตั้งวงจรเพื่อให้เกิด
ประสิทธิภาพสูงสุดในการปฏิบติังานติดตั้งวงจร เป็นไปตามมาตรฐานขององคก์ร ซ่ึงสอดคลอ้งกบั
ปานใจ ธารทศันวงศ ์(2554) การวเิคราะห์และออกแบบระบบเทคโนโลยสีารสนเทศในมุมมองดา้น
บริหาร คือ ผูบ้ริหารและเจา้หนา้ท่ีปฏิบติังานมีส่วนร่วมในการระดมความคิดพฒันาระบบขั้นตอน
ปฏิบติัการเดิมใหมี้ความเหมาะสมท่ีสุด และเพื่อเป็นประโยชน์กบัหน่วยงาน 
 ประเด็นท่ี 3 พนกังานผูป้ฏิบติังานในส่วนปฏิบติัการโครงข่ายภายในประเทศ  
ศูนยโ์ทรคมนาคม นนทบุรี บริษทั กสท โทรคมนาคม จ ากดั (มหาชน) ส่วนใหญ่พบปัญหา 
การปฏิบติังานกรณีการติดตั้งวงจรเกิดความล่าชา้ เน่ืองจากมีการใชเ้ทคโนโลยเีขา้มาเก่ียวขอ้ง 
ในขั้นตอนการปฏิบติังานเพิ่มมากข้ึน และมีพนกังานบรรจุใหม่เขา้มาปฏิบติัหนา้ท่ี เกิดความสับสน
ในขั้นตอนการปฏิบติังานกรณีการติดตั้งวงจรท่ีมีความไม่ชดัเจนและขาดความตรวจสอบท าให้
ไม่ไดม้าตรฐานในการติดตั้งส่งผลกระทบต่อลูกคา้ในการใชง้านเป็นอยา่งยิง่ ซ่ึงสอดคลอ้งกบั  
อาวธุ เก้ือก้ิม (2554) การประยกุตใ์ชร้ะบบ Toyota production system เพื่อปรับปรุงการท างานและ
ลดเวลาการใหบ้ริการลูกคา้ซ่อมรถเช็คระยะ กรณีศึกษา บริษทัโตโยตา้พิษณุโลก ผูจ้  าหน่ายโตโยตา้ 
จ  ากดั คือ เป็นการศึกษาและวิเคราะห์สภาพการท างาน รวมทั้งปัญหาท่ีเกิดข้ึนในการท างานจริง 
ของผูท้  าการวิจยั โดยเลือกกรณีศึกษาของการด าเนินงานเพื่อหาวธีิการปรับปรุงการท างานเพื่อ 
ลดระยะเวลาในการใหบ้ริการลูกคา้ การด าเนินงานไดอ้าศยัความรู้พื้นฐานทางดา้นวศิวกรรม
อุตสาหกรรม และใชห้ลกัการดา้นคุณภาพมาสนบัสนุนการวเิคราะห์ปัญหา มาเป็นแนวทาง
ปรับปรุงประสิทธิภาพการใหบ้ริการเพื่อใหส้ามารถลดเวลาท างานและเพิ่มประสิทธิภาพ 
ในกระบวนการ ท างาน พร้อมทั้งจดัท ามาตรฐานต่าง ๆ ในการท างาน 
 ประเด็นท่ี 4 พนกังานผูป้ฏิบติังานในส่วนปฏิบติัการโครงข่ายภายในประเทศ  
ศูนยโ์ทรคมนาคม นนทบุรี บริษทั กสท โทรคมนาคม จ ากดั (มหาชน) ส่วนใหญ่พบวา่ ตอ้งการให้
เพิ่มขั้นตอนการวางแผนงานและก าหนด Config ใหมี้ความชดัเจน และติดตั้งใหไ้ดม้าตรฐานตรง
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ตามเวลากบัความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการและเพิ่มขั้นตอนการตรวจสอบการใชง้านก่อนการส่งมอบ
วงจรใหลู้กคา้ใชง้าน พร้อมจดัท าทะเบียนลูกคา้ทุกคร้ังหลงัส่งมอบวงจร ซ่ึงสอดคลอ้งกบัชุติมา  
ภู่มะลิ (2553) การปรับปรุงกระบวนการบริการท่ีปรึกษาอุตสาหกรรมตามแนวทางเกณฑร์างวลั
คุณภาพแห่งชาติ คือ การด าเนินธุรกิจปัจจุบนั การท่ีองคก์รจะอยูร่อดและเจริญเติบโตไดอ้ยา่งย ัง่ยนื 
และมัน่คง จ าเป็นตอ้งสร้างขีดความสามารถในการแข่งขนัดา้นต่าง ๆ ทั้งกระบวนการผลิต 
และบริการ การเพิ่มประสิทธิภาพ การลดตน้ทุน ตลอดจนระบบการจดัการท่ีดี การปรับปรุง
กระบวนการบริการเน่ืองจากผลกระทบท่ีเก่ียวขอ้งกบัความพึงพอใจของลูกคา้นั้นเป็นผลมาจาก 
การใหบ้ริการขององคก์ร จึงไดน้ าหนกัของการบริหารความสัมพนัธ์กบัลูกคา้มาประยกุตใ์ช ้
เพื่อช่วยเพิ่มประสิทธิภาพในการบริการ โดยด าเนินการปรับปรุงพฒันาทางดา้นความน่าเช่ือถือ  
การตอบสนองท่ีรวดเร็ว ความมัน่ใจไดก้ารเขา้ถึงจิตใจและลกัษณะทางกายภาพ 
 ประเด็นท่ี 5 พนกังานผูป้ฏิบติังานในส่วนปฏิบติัการโครงข่ายภายในประเทศ  
ศูนยโ์ทรคมนาคม นนทบุรี บริษทั กสท โทรคมนาคม จ ากดั (มหาชน) มีความเขา้ใจในขั้นตอน 
การปฏิบติังานกรณีการติดตั้งวงจรเพิ่มมากข้ึน ช่วยใหก้ารปฏิบติังานการกรณีติดตั้งวงจรไม่เกิด
ความล่าชา้ ไดม้าตรฐานตรงตามความพึงพอใจต่อผูใ้ชบ้ริการ ส่งผลใหภ้าพลกัษณ์ขององคก์ร
เป็นไปในทางท่ีดียิง่ ซ่ึงสอดคลอ้งกบัสมศกัด์ิ สุวรรณสุขกุล (2556) การพฒันานวตักรรมการสืบคน้
ขอ้มูลการขนส่งสินคา้น ้ามนัท่ีไดรั้บอนุมติัยกเวน้ภาษีสรรพสามิตเพื่อส่งออกนอกราชอาณาจกัร
ของส านกังานสรรพสามิตภาคท่ี 2 คือ ผูบ้ริหารและเจา้หนา้ท่ีปฏิบติังานมีความเขา้ใจในความหมาย
กระบวนการ ท าใหท้ราบถึงปัญหาท่ีเกิดข้ึน โดยมีส่วนร่วมในการบอกปัญหาและความตอ้งการ
พร้อมประโยชน์ท่ีจะไดรั้บการพฒันา สามารถเปรียบเทียบขั้นตอนการปฏิบติังานระหวา่ง
ระบบปฏิบติัการเดิมกบัระบบปฏิบติัการใหม่ท่ีมีความแตกต่างกนั คือเขา้ถึงขอ้มูลไดร้วดเร็ว  
ลดค่าใชจ่้ายในการประสานงาน เป็นผลส าเร็จ ผูบ้ริหารไดต้ดัสินใจน าระบบปฏิบติัการแบบใหม่ 
มาใชง้าน เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการท างาน มีความสะดวกรวดเร็วถูกตอ้ง ประหยดัเวลา 
 จะเห็นไดจ้ากขั้นตอนการท างานท่ีเพิ่มมากข้ึนและขบวนการตรวจสอบท่ีเพิ่มข้ึน 
จะช่วยส่งผลใหเ้กิดประสิทธิภาพในการปฏิบติังานลดความผดิพลาดในการปฏิบติังานใหม้ากท่ีสุด 
และจะเห็นประโยชน์ในการเพิ่มขั้นตอนการปฏิบติังานดงัน้ี 
 1.  การวางแผนงานและก าหนด Config เพื่อช่วยใหพ้นกังานในส่วนปฏิบติัการโครงข่าย
ภายในประเทศ ศูนยโ์ทรคมนาคม นนทบุรี บริษทั กสท โทรคมนาคม จ ากดั (มหาชน) ไดข้อ้สรุปท่ี
ชดัเจนและตรงกบัการใชง้านมากท่ีสุด 
 2.  ประสานงานกบัส่วนงานท่ีเก่ียวขอ้งเตรียมวงจรเช่ือมโยง ตน้ทาง-ปลายทาง ทดสอบ 
Link เพื่อช่วยใหพ้นกังานในส่วนปฏิบติัการโครงข่ายภายในประเทศ ศูนยโ์ทรคมนาคม นนทบุรี 
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บริษทั กสท โทรคมนาคม จ ากดั (มหาชน) มีการจดัเตรียมสถานท่ีและก าหนดวนัเวลาท่ีแน่นอน 
สอดคลอ้งกบัการจดัเตรียมอุปกรณ์เพื่อเช่ือมโยงวงจร ลดปัญหาความล่าชา้ 
 3.  อุปกรณ์ท่ีตอ้งใชง้าน มีครบหรือไม่ เป็นขั้นตอนท่ีตอ้งมีการตรวจสอบอุปกรณ์ท่ีมีอยู่
แลว้สามารถน าไปทดสอบและน าไปใหลู้กคา้ใชง้านได ้ถา้อุปกรณ์ไม่มีใหท้  าการเบิกอุปกรณ์ก่อน
น าไปทดสอบและใหลู้กคา้ใชง้าน ช่วยลดปัญหาความล่าชา้  
 4.  พาดสายน าสัญญาณไปยงัลูกคา้ปลายทาง เพื่อช่วยใหพ้นกังานในส่วนปฏิบติัการ
โครงข่ายภายในประเทศ ศูนยโ์ทรคมนาคม นนทบุรี บริษทั กสท โทรคมนาคม จ ากดั (มหาชน) ไม่
เกิดความล่าชา้ในการติดตั้งอุปกรณ์ท่ีลูกคา้ ควรมีการพาดสายใหเ้สร็จก่อนก าหนดวนันดัติดตั้ง
อุปกรณ์ 
 5.  ติดตั้งอุปกรณ์ ณ ส านกังานลูกคา้ปลายทาง เพื่อช่วยใหพ้นกังานในส่วนปฏิบติัการ
โครงข่ายภายในประเทศ ศูนยโ์ทรคมนาคม นนทบุรี บริษทั กสท โทรคมนาคม จ ากดั (มหาชน) 
ปฏิบติังานตรงต่อเวลาท่ีนดัหมายกบัทางลูกคา้ เป็นการสร้างภาพลกัษณ์ท่ีดีใหแ้ก่องคก์รและความ
พึงพอใจแก่ลูกคา้ 
 6.  ทดสอบคู่สายท่ีติดตั้ง เป็นไปตามมาตรฐาน ITU ซ่ึงเป็นอีกขั้นตอนของการ
ตรวจสอบการปฏิบติังานติดตั้งวงจร ถา้สามารถผา่นการทดสอบก็เสนอใหลู้กคา้รับทราบใชง้านได ้
แต่ถา้ไม่ไดต้ามมาตรฐาน ITU ใหม้าสู่ขั้นตอนการตรวจสอบการพาดสายคู่สายน าสัญญาณ เพื่อ
ไม่ใหเ้กิดขอ้ผิดพลาดและเป็นไปตามมาตรฐาน ITU สร้างความเช่ือมัน่ใหแ้ก่ลูกคา้ในการใชบ้ริการ
ขององคก์ร 
 7.  ส่งมอบวงจรใหลู้กคา้ ทดสอบการใชง้าน เพื่อสร้างความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้ 
 8.  จดัท าเอกสารรายงานส่วนท่ีเก่ียวขอ้ง หรือทะเบียนรายละเอียด ของลูกคา้เพื่อสะดวก
ในการตรวจซ่อม 
 

ข้อเสนอแนะ 
 จากการศึกษาขั้นตอนการปฏิบติังานกรณีการติดตั้งวงจรของพนกังานในส่วนปฏิบติัการ
โครงข่าย ภายในประเทศศูนยโ์ทรคมนาคม นนทบุรี บริษทั กสท โทรคมนาคม จ ากดั (มหาชน) 
ผูว้จิยัเสนอแนะใหมี้การพฒันาปรับเปล่ียนรูปแบบขั้นตอนการปฏิบติังานกรณีติดตั้งวงจร 
อยา่งสม ่าเสมอเพื่อใหพ้ฒันาทนัต่อเทคโนโลย ีและสามารถเสนอขั้นตอนการปฏิบติังานกรณี 
การติดตั้งวงจรใหห้น่อยงานอ่ืนๆของ บริษทั กสท โทรคมนาคม จ ากดั (มหาชน) สามารถน าไป
ประยกุตใ์ชง้านได ้
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ข้อเสนอแนะในการวจิัยคร้ังต่อไป 
 ในการท าการวจิยัคร้ังต่อไปแนะน าใหท้  าการศึกษาหารูปแบบมาตรฐานการตรวจซ่อม
แกไ้ข เหตุขดัขอ้ง และการประเมินความพึงพอใจของลูกคา้หลงัการติดตั้งวงจรของพนกังานใน
ส่วนปฏิบติัการโครงข่าย ภายในประเทศศูนยโ์ทรคมนาคม นนทบุรี บริษทั กสท โทรคมนาคม 
จ ากดั (มหาชน) 
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ภาคผนวก ก 
ค ำถำมสัมภำษณ์เชิงลึกผูบ้ริหำรและพนกังำนปฏิบติังำน 

 



ค าถามสัมภาษณ์เชิงลกึผู้บริหารและพนักงานปฏิบัติงาน 
เร่ือง ศึกษาขั้นตอนการปฏิบัติงานกรณกีารติดตั้งวงจรของพนักงานในส่วนปฏิบัติการโครงข่าย

ภายในประเทศศูนย์โทรคมนามคมนนทบุรี บริษัท กสท โทรคมนาคม จ ากดั (มหาชน) 
 

ประเด็นและแนวค ำถำมกำรสัมภำษณ์แบบเชิงลึกผูบ้ริหำรและพนกังำนปฏิบติังำน 
 1. ควำมเขำ้ใจขั้นตอนปฏิบติังำนติดตั้งวงจรเดิม 
 2. กำรใหส้นบัสนุน และควำมพร้อมของบุคลำกรต่อกำรปรับปรุงขั้นตอนกำรปฏิบติังำน
กรณีกำรติดตั้งวงจรในรูปแบบใหมเ่ป็นอยำ่งไร 
 3. ปัญหำท่ีเกิดข้ึนระหวำ่งขั้นตอนปฏิบติังำนติดตั้งวงจร 
 4. ควำมตอ้งกำรท่ีอยำกจะเพิ่มขั้นตอนใดของกำรปฏิบติังำนติดตั้งวงจร 
 5. ปรุงปรุงขั้นตอนกำรปฏิบติังำนแลว้มีประโยชน์อยำ่งไร 
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หัวข้อเร่ืองในการสัมภาษณ์เชิงลกึผู้บริหาร 
เร่ือง ศึกษาขั้นตอนการปฏิบัติงานกรณกีารติดตั้งวงจรของพนักงานในส่วนปฏิบัติการโครงข่าย

ภายในประเทศศูนย์โทรคมนามคมนนทบุรี บริษัท กสท โทรคมนาคม จ ากดั (มหาชน) 
 

หวัขอ้เร่ืองส ำหรับกำรสัมภำษณ์เชิงลึกผูบ้ริหำร 
 1. ปัญหำท่ีเกิดข้ึนจำกขั้นตอนกำรปฏิบติังำนติดตั้งวงจรแบบใหม่ 
 2. ขั้นตอนใดในกำรปฏิบติังำนติดตั้งวงจร มีควำมส ำคญัท่ีสุด 
 3. เม่ือไดท้ดสอบขั้นตอนกำรปฏิบติังำนติดตั้งวงจรแบบใหม่ ตอ้งกำรปรับปรุงอะไรบำ้ง 
 4. ขอใหเ้ปรียบเทียบควำมแตกต่ำงระหวำ่งขั้นตอนแบบเก่ำกบัขั้นตอนแบบใหม่ 
แตกต่ำงกนัอยำ่งไร 
 5. ขอ้เสนอแนะจำกกำรศึกษำขั้นตอนกำรปฏิบติังำนติดตั้งวงจรในคร้ังน้ี และคร้ังต่อไป 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก ข 
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