
 

การปรับปรุงกระบวนงานพิจารณาและอนมุตัหิลกัสตูร โดยใช้แนวคดิลีน ซิกซ์ ซิกมา:  

กรณีศกึษา สํานกับริหารวิชาการ จฬุาลงกรณ์มหาวิทยาลยั 
 

 

 

 

 
 

 

 

 

นายชชล สมบตัชิยัศกัดิ* 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 
 

วิทยานิพนธ์นี ,เป็นสว่นหนึ0งของการศกึษาตามหลกัสตูรปริญญาวิศวกรรมศาสตรมหาบณัฑิต 

สาขาวิชาวิศวกรรมอตุสาหการ   ภาควิชาวิศวกรรมอตุสาหการ  

คณะวิศวกรรมศาสตร์   จฬุาลงกรณ์มหาวิทยาลยั 

ปีการศกึษา  2554 
ลิขสิทธิ*ของจฬุาลงกรณ์มหาวิทยาลยั 

 

บทคัดย่อและแฟ้มข้อมูลฉบับเต็มของวิทยานิพนธ์ตั้งแต่ปีการศึกษา 2554 ที่ให้บริการในคลังปัญญาจุฬาฯ (CUIR)
เป็นแฟ้มข้อมูลของนิสิตเจ้าของวิทยานิพนธ์ที่ส่งผ่านทางบัณฑิตวิทยาลัย

The abstract and full text of theses from the academic year 2011 in Chulalongkorn University Intellectual Repository(CUIR)
are the thesis authors' files submitted through the Graduate School.



 

IMPROVEMENT OF CURRICULUM CONSIDERATION AND APPROVAL PROCESS  

BY LEAN SIX SIGMA APPROACH: A CASE STUDY OF OFFICE OF ACADEMIC AFFAIRS 

CHULALONGKORN UNIVERSITY 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
Mr. Chachon Sombatchaisak 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

A Thesis Submitted in Partial Fulfillment of the Requirements 

for the Degree of Master of Engineering Program in Industrial Engineering 

          Department of Industrial Engineering  

Faculty of Engineering 

Chulalongkorn University 

Academic Year 2011 

Copyright of Chulalongkorn University 

 

  



หวัข้อวิทยานิพนธ์ การปรับปรุงกระบวนงานพิจารณาและอนมุติัหลกัสตูร โดยใช้
แนวคิดลีน ซิกซ์ ซกิมา: กรณีศกึษา สํานักบริหารวิชาการ 
จฬุาลงกรณ์มหาวิทยาลยั 

โดย นายชชล  สมบตัิชยัศกัดิ, 
สาขาวิชา วิศวกรรมอตุสาหการ 
อาจารย์ที-ปรึกษาวิทยานิพนธ์หลกั ผู้ชว่ยศาสตราจารย์ ดร.นภัสสวงศ์  โรจนโรวรรณ 
 
 
 

  คณะวิศวกรรมศาสตร์  จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลยั   อนุมัติให้นับวิทยานิพนธ์ฉบับนี 3เป็น
สว่นหนึ-งของการศกึษาตามหลกัสตูรปริญญามหาบณัฑิต 
 

   ………………………………………….. คณบดีคณะวิศวกรรมศาสตร์   
   (รองศาสตราจารย์ ดร. บญุสม เลิศหิรัญวงศ์) 
 

คณะกรรมการสอบวิทยานิพนธ์ 
 
   ……………………………………………  ประธานกรรมการ 
   (ผู้ ช่วยศาสตราจารย์ ดร. เหรียญ บุญดีสกลุโชค) 
 
   …………………………………………...  อาจารย์ที-ปรึกษาวิทยานิพนธ์หลกั 
   (ผู้ ช่วยศาสตราจารย์ ดร. นภสัสวงศ์ โรจนโรวรรณ) 
 
   …………………………………………… กรรมการ 
   (ผู้ ช่วยศาสตราจารย์ ดร. ณฐัชา ทวีแสงสกลุไทย) 
 
   …………………………………………… กรรมการภายนอกมหาวิทยาลยั 
   (รองศาสตราจารย์ ดร. วนัชยั ริจิรวนิช) 
 
 



ง 

ชชล สมบัติชัยศกัดิ� : การปรับปรุงกระบวนงานพิจารณาและอนุมัติหลักสูตร โดยใช้
แนวคิดลีน ซิกซ์ ซิกมา: กรณีศึกษา สํานักบริหารวิชาการ จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย. 
(IMPROVEMENT OF CURRICULUM CONSIDERATION AND APPROVAL 
PROCESS BY LEAN SIX SIGMA APPROACH: A CASE STUDY OF OFFICE OF 
ACADEMIC AFFAIRS CHULALONGKORN UNIVERSITY) อ.ทีDปรึกษาวิทยานิพนธ์
หลกั: ผศ.ดร. นภสัสวงศ์ โรจนโรวรรณ, 130 หน้า. 

 

 งานวิจยัฉบบันี Mมีวตัถปุระสงค์เพืDอปรับปรุงกระบวนงานพิจารณาและอนมุตัิหลกัสตูร โดย
ใช้แนวคิดลีน ซิกซ์  ซิกมา โดยมีกรณีศึกษาได้มีการดําเนินการ ณ ฝ่ายมาตรฐานหลักสูตร 
สํานกังานบริหารวิชาการ จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลยั โดยประยุกต์ใช้แบบสอบถามในการสํารวจ
ความพึงพอใจของหน่วยงานผู้ รับบริการ เพืDอศึกษาปัจจัยคุณภาพทีDควรนํามาปรับปรุง พบว่า
ระยะเวลาดําเนินการ เป็นปัญหาสําคญัทีDควรได้รับการแก้ไขมากทีDสุด งานวิจยันี Mได้ใช้เทคนิคและ
เครืDองมือทางวิศวกรรมอตุสาหการ ได้แก่ แผนผงัการไหลของกระบวนการ  แผนผงัสายธารคณุคา่ 
แผนผงักลุ่มเครือญาติ เทคนิค ECRS และเทคนิคอืDนทีDเกีDยวข้อง มาประยกุต์ใช้ตั Mงแตก่ารสํารวจ
สภาพปัญหา การเก็บข้อมูลอย่างเป็นระบบ การวิเคราะห์ปัจจยันําเข้าทีDสําคญั การกําหนดแนว
ทางการปรับปรุง และการติดตามอย่างต่อเนืDอง และใช้การจําลองสถานการณ์ โดยโปรแกรม 
Arena เพืDอวิเคราะห์ผลและกําหนดรูปแบบกระบวนงานทีDให้รอบระยะเวลาลดลง ซึDงงานวิจยัฉบบั
นี Mได้เสนอวิธีการปรับปรุงกระบวนงานโดยใช้การรวมขั MนตอนทีDซํ Mาซ้อนให้ปฏิบตัิพร้อมกัน ผลจาก
การจําลองพบว่า วิธีการปรับปรุงทีDได้เสนอมีความน่าจะเป็นทีDรอบระยะเวลาจาก 163.11 วนั เป็น 
111.01 วนั สามารถลดรอบระยะเวลาลงได้ 31.95%   

 
 
 
 
 

 
 
 

ภาควิชา วิศวกรรมอตุสาหการ  ลายมือชืDอนิสิต         . 
สาขาวิชา วิศวกรรมอตุสาหการ  ลายมือชืDอ อ.ทีDปรึกษาวิทยานิพนธ์หลกั         . 
ปีการศกึษา 2554   



จ 

## 5170273021 :  MAJOR INDUSTRIAL ENGINEERING 
KEYWORDS : QAULITY OF SERVICE / CURRICULUM / LEAN SIX SIGMA / COMPUTER 
SIMULATION 

CHACHON SOMBATCHAISAK : IMPROVEMENT OF CURRICULUM 
CONSIDRATION AND APPROVAL PROCESS BY LEAN SIX SIGMA APPROACH: 
A CASE STUDY OF OFFICE OF ACCADEMIC AFFAIRS CHULALONGKORN 
UNIVERSITY. ADVISOR : ASST.PROF.NAPASSAVONG ROJANAROWAN, Ph.D. , 
130 pp. 

 

 The objective of this research is to improve the curriculum consideration and approval 
process by using Lean Six Sigma approach. A case study has been conducted at Department of 
Curriculum Standards, Academic Affairs Office, Chulalongkorn University. Customer satisfaction 
questionnaire was applied to investigate quality Characteristics that should be improved. As the 
result of this surveys service duration was considered as an important issue that should be resolved. 
This research applied IE techniques and tools, which are flow process chart, value stream mapping, 
affinity diagram, ECRS technique, as well as others relating tools to explore problem, collect data, 
analyze cause of problem, determine solution, and control improvement results. Computer simulation 
using Arena software was used to analyze and determine work flow that reduce cycle time. The 
research proposed the improved process by combining the repetitive sub processes. The result from 
the simulation model showed that the new suggested process is expected to reduce the cycle time 
from 163.11 days to 111.01 days, which is 31.95% cycle time reduction. 
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ในปัจจบุนังานบริการมีความสําคญัตอ่ธุรกิจประเภทตา่งๆ เพราะงานบริการเป็นส่วนงาน
หนึ"งที"แทรกอยู่ในส่วนงานต่างๆของทุกองค์กร  ดังนั )นองค์กรต่างๆจึงต้องพัฒนาคุณภาพงาน
บริการ เพื"อให้องค์กรของตนสามารถแข่งขนักับองค์กรอื"นได้ โดยจุดมุ่งหมายของงานบริการ คือ 
การทําให้ผู้ รับบริการเกิดความพึงพอใจสูงสุด ซึ"งจะทําให้เกิดขึ )นได้นั )น องค์กรจะต้องพัฒนา
กระบวนการทํางานให้สามารถตอบสนองความต้องการของลกูค้าได้อยา่งรวดเร็วและมีคณุภาพ

จากความสําคญัข
ผู้ รับบริการไมยิ่"งหยอ่นไปกวา่ภาคเอกชน โดย
การปรับปรุงกระบวนการทํางาน
นโยบายปฏิรูประบบราชการของรัฐบาล 
ปรับปรุงกระบวนการทํางาน 
คํานึงถึงคุณภาพในการบริการแก่ประชาชน 
บริหารงานของภาครัฐตอ่ไป

จากการที"ภาครัฐ
ปฏิบตัิราชการ มีผลทําให้ ส่วนราชการมีการปรับปรุงการให้บริการประชาชนได้อย่างมีคณุภาพ
ยิ"งขึ )น โดยมีผลการดําเนินงานปี 

รูปที" 1.1 สรุปผลการดําเนินการลดขั )นตอนและระยะเวลาในการปฏิบตัิราชการปี พ

สรุปผลการดาํเนินการลดขั )นตอนและระยะเวลาในการปฏิบตัิราชการ

บทที� 1 
 

บทนํา 

ในปัจจบุนังานบริการมีความสําคญัตอ่ธุรกิจประเภทตา่งๆ เพราะงานบริการเป็นส่วนงาน
หนึ"งที"แทรกอยู่ในส่วนงานต่างๆของทุกองค์กร  ดังนั )นองค์กรต่างๆจึงต้องพัฒนาคุณภาพงาน

เพื"อให้องค์กรของตนสามารถแข่งขนักับองค์กรอื"นได้ โดยจุดมุ่งหมายของงานบริการ คือ 
การทําให้ผู้ รับบริการเกิดความพึงพอใจสูงสุด ซึ"งจะทําให้เกิดขึ )นได้นั )น องค์กรจะต้องพัฒนา
กระบวนการทํางานให้สามารถตอบสนองความต้องการของลกูค้าได้อยา่งรวดเร็วและมีคณุภาพ

จากความสําคญัของงานด้านบริการ ทําให้ภาครัฐได้มีความสนใจต่อความพึงพอใจของ
ผู้ รับบริการไมยิ่"งหยอ่นไปกวา่ภาคเอกชน โดยได้หนัมาให้ความสําคญักบัตวัชี )วดัด้านเวลา 

ปรับปรุงกระบวนการทํางานเพื"อให้ตอบสนองความต้องการของประชาชน ซึ"งรัฐบาล
ยบายปฏิรูประบบราชการของรัฐบาล  โดยมอบหมายให้หน่วยงานราชการต่างๆ 

ปรับปรุงกระบวนการทํางาน ลดกระบวนงานที"ไร้ประสิทธิภาพ ลดระยะเวลา
ถึงคุณภาพในการบริการแก่ประชาชน เพื"อเพิ"มศกัยภาพการให้บริการประชาชน

ตอ่ไป 

ภาครัฐได้ผลักดนัให้ทุกส่วนราชการดําเนินการลดขั )นตอนและระยะเวลาการ
มีผลทําให้ ส่วนราชการมีการปรับปรุงการให้บริการประชาชนได้อย่างมีคณุภาพ

โดยมีผลการดําเนินงานปี 2546-2548 สรุปได้ดงันี ) 

สรุปผลการดําเนินการลดขั )นตอนและระยะเวลาในการปฏิบตัิราชการปี พ

สรุปผลการดาํเนินการลดขั )นตอนและระยะเวลาในการปฏิบตัิราชการ 
ปี 2546-2548 

1 

ในปัจจบุนังานบริการมีความสําคญัตอ่ธุรกิจประเภทตา่งๆ เพราะงานบริการเป็นส่วนงาน
หนึ"งที"แทรกอยู่ในส่วนงานต่างๆของทุกองค์กร  ดังนั )นองค์กรต่างๆจึงต้องพัฒนาคุณภาพงาน

เพื"อให้องค์กรของตนสามารถแข่งขนักับองค์กรอื"นได้ โดยจุดมุ่งหมายของงานบริการ คือ 
การทําให้ผู้ รับบริการเกิดความพึงพอใจสูงสุด ซึ"งจะทําให้เกิดขึ )นได้นั )น องค์กรจะต้องพัฒนา
กระบวนการทํางานให้สามารถตอบสนองความต้องการของลกูค้าได้อยา่งรวดเร็วและมีคณุภาพ 

องงานด้านบริการ ทําให้ภาครัฐได้มีความสนใจต่อความพึงพอใจของ
หนัมาให้ความสําคญักบัตวัชี )วดัด้านเวลา และทํา

ตอบสนองความต้องการของประชาชน ซึ"งรัฐบาลมี
หน่วยงานราชการต่างๆ ทําการ

ลดระยะเวลาการให้บริการและ
บริการประชาชนและการ

ได้ผลักดนัให้ทุกส่วนราชการดําเนินการลดขั )นตอนและระยะเวลาการ
มีผลทําให้ ส่วนราชการมีการปรับปรุงการให้บริการประชาชนได้อย่างมีคณุภาพ

 
สรุปผลการดําเนินการลดขั )นตอนและระยะเวลาในการปฏิบตัิราชการปี พ.ศ. 2546-2548 

 

 



2 

โดยในปี 2552  สํานกังาน ก.พ.ร. ยงัคงผลกัดนัในเรื"องดงักล่าวอย่างตอ่เนื"อง โดยได้มีการ
ติดตามผลการดําเนินงานของส่วนราชการตา่ง ๆ และนําผลดําเนินงานดงักล่าวหารือในที"ประชุม 
อนกุรรมการพฒันาระบบราชการ(อ.ก.พ.ร.)เฉพาะกิจเกี"ยวกบัการยกระดบัคณุภาพมาตรฐานและ
ลดขั )นตอนระยะเวลาการ ปฏิบตัริาชการเพื"ออํานวยความสะดวกแก่ประชาชนตอ่ไป 

 
1.1 ความเป็นมาและความสาํคัญของปัญหา 

จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย เป็นสถาบนัการศึกษาระดบัอุดมศึกษา ที"อยู่ในกํากับของรัฐ 
โดยมหาวิทยาลยัได้กําหนดแผนยทุธศาสตร์จฬุาลงกรณ์มหาวิทยาลยั พ.ศ. 2551-2555   เพื"อเป็น
แนวทางสําหรับการพัฒนามหาวิทยาลัย โดยคํานึงถึงประเด็นความท้าทายในด้านต่างๆ ที"
มหาวิทยาลัยเผชิญ ยุทธศาสตร์ฉบบันี )ได้มุ่งเน้นการพัฒนางานในด้านต่างๆ และสร้างสรรค์สิ"ง
ใหม่ๆ ให้กบัจฬุาลงกรณ์มหาวิทยาลยั โดยได้มีการรับฟังความคิดเห็นจากประชาคมจฬุาฯ ในทุก
ระดับอย่างกว้างขวาง เพื"อให้เป็นยุทธศาสตร์ของจุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัยอย่างแท้จริง 
(จฬุาลงกรณ์มหาวิทยาลยั, 2551) ภายใต้วิสยัทศัน์ “เสาหลกัของแผ่นดิน” โดยมีผลผลิตที"สําคญั
ในชว่ง 4 ปีนี )  ได้แก่ 

1) เป็นมหาวิทยาลยัชั )นนําในระดบัโลก 
2) เป็นปัญญาแหง่แผน่ดนิ 
3) เป็นมหาวิทยาลยัที"มีระบบการบริหารจดัการที"คลอ่งตวั กระชบั และรวดเร็ว 
4) เป็นบ้านอนัอบอุน่ของคนดีและคนเก่ง 

จากผลผลิตข้างต้น   จฬุาลงกรณ์มหาวิทยาลยัได้กําหนดยทุธศาสตร์หลกัไว้ 6 ด้าน ได้แก่ 
1) ก้าวหน้า 
2) ยอมรับ 
3) เข้มแข็ง 
4) มั"นคง 
5) เกื )อกลู 
6) เป็นสขุ 

โดยจุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย ได้ตระหนักถึงความสําคัญและภารกิจด้านการประกัน
คณุภาพ เพื"อสนองตอบความพงึพอใจของผู้ รับบริการซึ"งหมายถึงผู้ รับบริการภายใน และภายนอก
องค์กร โดยมีการจัดตั )งส่วนประกันคุณภาพ สังกัดภายใต้สํานักงานมหาวิทยาลัย และสํานัก
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บริหารวิชาการ ตามลําดบั โดยส่วนประกันคุณภาพมีหน้าที"ควบคุมดูแลหน่วยงานต่างๆใน
จฬุาลงกรณ์มหาวิทยาลยั 

ภายใต้ยทุธศาสตร์ “เข้มแข็ง” โดยมีสว่นประกนัคณุภาพ เป็นผู้ รับผิดชอบอยู่นั )น ได้มุ่งเน้น
ให้มหาวิทยาลยั พฒันาสู่การเป็นมหาวิทยาลยัแห่งคณุภาพ มีคณุธรรมควบคูไ่ปกบัความเป็นเลิศ
ทางวิชาการ ด้วยการบริหารจดัการที"มีประสิทธิภาพและประสิทธิผล โปร่งใส ตรวจสอบได้ และ
บริหารงานโดยบุคลากรมีส่วนร่วม ซึ"งมีเป้าประสงค์หนึ"ง คือ ให้จฬุาลงกรณ์มหาวิทยาลยัมีระบบ
บริหารที"มีประสิทธิภาพและความคลอ่งตวั 

จากเป้าประสงค์ ดังกล่าว ส่วนประกันคุณภาพจึงมีการจัดทําโครงการ Q+ Project 
(Quality plus Performance Project) ซึ"งมีวตัถปุระสงค์เพื"อสนบัสนนุให้หน่วยงานที"มีความสนใจ
ที"จะปรับปรุงกระบวนงานเพื"อเพิ"มประสิทธิภาพในการทํางานให้มีระบบการบริหารจดัการที"มีความ
คล่องตวัสูงยิ"งขึ )น โดยให้หน่วยงานปรับปรุงกระบวนงานในเรื"องการลดรอบระยะเวลา/ปรับลด
ขั )นตอนการทํางาน ปรับลดกิจกรรมกระบวนงานที"ไม่ก่อให้เกิดคุณค่าที"มีความสูญเปล่าใน
ระบบงาน และเสริมสร้างความพงึพอใจในคณุภาพของงานบริการ โดยตวัชี )วดัความสําเร็จ คือ 

1) จํานวนภารกิจหลกัของทุกหน่วยงานที"ให้บริการ สามารถประกันรอบระยะเวลา
การให้บริการที"เป็นข้อตกลงร่วมกับผู้ รับบริการ (SLA : Service Level 
Agreement) 

2) ระดบัความพงึพอใจของผู้ รับบริการในภารกิจหลกัของหนว่ยงานบริการ  
ในปี พ.ศ.2552 ทางมหาวิทยาลยัได้มีการสํารวจความพึงพอใจของผู้ รับบริการทั )งองค์กร 

โดยพิจารณาตามกลุม่ผู้ รับบริการได้แก่ บคุลากร และนิสิต โดยมีเกณฑ์การพิจารณาดงันี )  

ตารางที" 1.1 เกณฑ์การพิจารณาระดบัความพงึพอใจ 

คา่เฉลี"ย การแปลความหมาย 
4.50 - 5.00 มากที"สดุ 
3.50 - 4.49 มาก 
2.50 - 3.49 ปานกลาง 
1.50 - 2.49 น้อย 
1.00 - 1.49 น้อยที"สดุ 



4 

โดยระดบัความพงึพอใจของบคุลากรพิจารณาในงาน 11 ด้าน ได้คะแนนดงันี ) 

 

รูปที" 1.2 แผนภูมิแสดงผลการสํารวจคา่เฉลี"ยความพึงพอใจของบุคลากรต่อการดําเนินการของ
หนว่ยงานระดบัมหาวิทยาลยั 

ในภาพรวมผลสํารวจของทั )งมหาวิทยาลยั คา่เฉลี"ยความพึงพอใจของบคุลากรทั )ง 11 งาน 
มีค่าเท่ากับ 3.18 หรือคิดเป็น 63.62% กล่าวคือบุคลากรมีความพึงพอใจตอ่การดําเนินงานด้าน
ตา่งๆของมหาวิทยาลยัในระดบั “ปานกลาง” โดยมีความพึงพอใจในงานตรวจสอบภายในและงาน
เทคโนโลยีสารสนเทศอยูใ่นกลุม่คะแนนสงู กลุม่ที"อยู่ในระดบัคะแนนความพึงพอใจตํ"ากว่ากลุ่มอื"น
ได้แก่ งานพสัด ุสําหรับงานในกลุม่อื"นๆ มีคะแนนความพงึพอใจในระดบัใกล้เคียงกนั 

จะเห็นได้ว่าผลการประเมินความพึงพอใจในกระบวนงานต่างๆ ซึ"งถือเป็นกระบวนงาน
สนบัสนุน (Support Process) ของมหาวิทยาลยัจะมีค่าเฉลี"ยอยู่ในระดบั “ปานกลาง” ก็ตาม แต่
หากพิจารณาแล้วจะเห็นว่าเกินระดบัคะแนน “ปานกลาง” มาไม่มากนัก โดยเฉพาะอย่างยิ"งเชิง
กระบวนงานของระบบงานหลายๆด้านยงัได้รับคะแนนการประเมินค่อนข้างตํ"าจากบุคลากรและ
นิสิตภายในมหาวิทยาลยัเองจนทําให้คา่คะแนนในภาพรวมของหนว่ยงานนั )นๆ ลดลงไปด้วย 

งานหลกัสตูรเป็นสว่นงานที"มีความสําคญัมากของสถาบนัการศกึษา เพราะเป็นส่วนงานที"
ดแูลรับผิดชอบหน้าที"หลกัของมหาวิทยาลยัในการดําเนินการเปิดหลกัสตูร โดยงานหลกัสตูรนั )นมี
ผลกระทบต่อทั )งมหาวิทยาลัยและนิสิต ถ้างานหลักสูตรไม่มีการพัฒนา ไม่สามารถตอบสนอง

3.14

3.19

3.01

3.16

3.35

3.32

3.11

3.10

3.22

3.25

3.14

1.00 2.00 3.00 4.00 5.00

งานแผนและงบประมาณ

งานการเงินและการคลงั

งานพสัดุ

งานนิติการ

งานครวจสอบภายใน

งานเทคโนโลยีสารสนเทศ

งานกายภาพและรักษาความปลอดภยั

งานบคุคลและสวสัดิการ

งานหลกัสตูร

งานทนุวิชาการ

งานบริหารงานวิจยั
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ความต้องการของตลาดของภาครัฐและเอกชนที"จะรับนิสิตเข้าทํางานได้อย่างทนัท่วงที จะส่งผล
ต่อคุณภาพของบัณฑิตและทําให้ภาพลักษณ์ของทางมหาวิทยาลัยแย่ลง ไม่สามารถบรรลุ
เ ป้าประสง ค์ตามแผนยุทธศาสตร์ ที" กําหนดไ ว้ ไ ด้  ซึ" งจุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย ก็ เ ป็น
สถาบนัการศกึษาที"ให้ความสําคญัตอ่งานหลกัสตูรเป็นอยา่งมากเชน่เดียวกนั 

ตารางที" 1.2 ความพงึพอใจของบคุลากรตอ่การดําเนินงานของงานหลกัสตูร 

งานหลักสูตร ค่าเฉลี�ย 

ส่วน
เบี�ยงเบน
มาตรฐาน ความหมาย 

1 กระบวนการในการพฒันาและปรับปรุงหลกัสตูร
เป็นไปอยา่งรวดเร็วและเหมาะสม 3.08 0.85 ปานกลาง 

2 กระบวนการในการเสนอพิจารณาและอนมุตัิ
หลกัสตูรเป็นไปอยา่งชดัเจน รวดเร็วและทนัตอ่การ
นําไปใช้งาน 3.01 0.88 ปานกลาง 

3 กระบวนการในการประเมินและตดิตามหลกัสตูรมี
ความชดัเจน และมีประสิทธิภาพ 3.18 0.81 ปานกลาง 

4 กระบวนการในการประกนัคณุภาพหลกัสตูร (CU-
CQA) และการตรวจสอบมีความชดัเจน และมี
ประสิทธิภาพ 3.23 0.82 ปานกลาง 

5 บคุลากรด้านหลกัสตูรให้คําปรึกษาและ
ข้อเสนอแนะที"ถกูต้อง ชดัเจน และตรงกบัความ
ต้องการ 3.29 0.76 ปานกลาง 

 เมื"อพิจารณาระดบัความพึงพอใจของงานหลกัสตูร ซึ"งมีคา่เท่ากบั 3.22 ซึ"งเป็นคะแนนที"
อยู่ในระดบั “ปานกลาง” และเมื"อเทียบความพึงพอใจกับงานทั )ง 11 งาน จะเห็นได้ว่าอยู่ในกลุ่ม
คะแนนปานกลาง แตเ่มื"อดหูวัข้อแบบสอบถามจะพบวา่ หวัข้อ “กระบวนการในการเสนอพิจารณา
และอนมุตัิหลกัสตูรเป็นไปอย่างชดัเจน รวดเร็วและทนัตอ่การนําไปใช้งาน” เป็นหวัข้อที"มีคะแนน
ตํ"าที"สดุโดยได้คะแนนความพึงพอใจเพียง 3.01 ซึ"งผ่านเกณฑ์ปานกลางมาเพียงเล็กน้อย มีผลทํา
ให้คะแนนความพงึพอใจในภาพรวมของงานหลกัสตูรลดลงไปด้วย แสดงดงัตารางที" 1.3 
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1.2 วัตถุประสงค์ของการวิจัย 

 วตัถปุระสงค์ของงานวิจยัมีดงันี ) 

1) เพื"อกําหนดวิธีการปรับปรุงเพื"อลดรอบระยะเวลาในกระบวนงานพิจารณาและอนมุตัิ
หลกัสตูร 

2)  เพื"อพฒันาคูมื่อปรับปรุงกระบวนงานพิจารณาและอนมุตัิหลกัสตูร 
 
1.3 ขอบเขตของการวิจัย 

 ปรับปรุงกระบวนงานพิจารณาและอนมุตัิหลกัสตูร โดยกระบวนงานเริ"มตั )งแตค่ณะได้รับ
หลกัสตูรจากภาควิชา จนถึงเสนอเรื"องเข้าที"สภามหาวิทยาลยั 
 
1.4 ขั +นตอนการดาํเนินงานวิจัย 

 ขั )นตอนการดําเนินงานวิจยัมีดงันี ) 

1) ระยะศกึษาข้อมลูเบื )องต้น (Preliminary Study) 
ก. ศกึษาทฤษฎีและงานวิจยัที"เกี"ยวข้องกบังานบริการ, การตอบสนองความพึง

พอใจของลูกค้า, หลกัของลีน, แนวทางของ ลีน ซิกซ์ ซิกม่า และการจดัการ
กระบวนการ   

ข. ศึกษาลักษณะขององค์กร กระบวนงานพิจารณาและอนุมัติหลักสูตร 
กฎระเบียบที"เกี"ยวข้อง 

ค. ศกึษากรณีศกึษา แนวทางปฏิบตัทีิ"ดี ของกระบวนงานบริการ 
 
 

2) ระยะการนิยามปัญหา (Define; D) 
ก. จดัประชมุผู้ เกี"ยวข้อง เพื"อคดัเลือกปัญหาที"จะนํามาดําเนินการแก้ไขร่วมกัน

โดยการระดมสมอง และยืนยนัปัญหาที"ได้กับคณะทํางานเพื"อให้เกิดความ
เข้าใจที"ตรงกนั 
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ข. ศึกษาขั )นตอนของกระบวนงานพิจารณาและอนุมตัิหลกัสูตร จัดทําผงัการ
ไหลของกระบวนการเพื"อศึกษาถึงขั )นตอนและปัจจัยที"จะส่งผลกระทบต่อ
ระยะเวลาของกระบวนการ 

ค. สมัภาษณ์หนว่ยงานตา่งๆ ถึงปัญหาและข้อบกพร่องตา่งๆ เบื )องต้น 
3) ระยะการวดัสภาพปัจจบุนั (Measure; M) 

ก. กําหนดแผนในการเก็บข้อมลู โดยเก็บข้อมลูระยะเวลาในการปฏิบตัิงานและ
ระยะเวลารอคอยในแตล่ะขั )นตอน  

ข. เก็บข้อมลูตามแผนที"ได้กําหนดไว้ 
ค. พิจารณาปัจจัยที"ส่งผลกระทบต่อระยะเวลาของการบริการ และศึกษาถึง

ผลกระทบของปัจจยันั )นๆตอ่ระยะเวลา 
 

4) ระยะการวิเคราะห์ปัญหา (Analyze; A) 
ก. สรุปข้อมลูที"ได้จากระยะการวดัสภาพปัจจบุนั  เพื"อระบถึุงปัญหาและตวัแปร

ที"มีผลตอ่ระยะเวลาในการดําเนินการของกระบวนการ และคณุภาพของการ
ให้บริการของกระบวนการ 

ข. จดัประชมุผู้ เกี"ยวข้อง เพื"อแสดงผลที"ได้จากการสรุปข้อมลู ผลการวิเคราะห์
ปัญหา เพื"อระดมสมองหาสาเหตทีุ"เป็นไปได้ของแตล่ะประเดน็ปัญหา 

ค. สรุปประเดน็ปัญหาและสาเหตขุองปัญหาที"จะต้องดําเนินการปรับปรุงแก้ไข 
 

5) ระยะการปรับปรุงแก้ไข (Improve; I) 
ก. จดัประชมุผู้ เกี"ยวข้อง เพื"อหาแนวทางการแก้ไข 
ข. ทําการรวบรวมแนวทางการแก้ไขทั )งหมดจากการระดมสมอง และแนวทาง

การแก้ไขที"เป็นไปได้จากการศึกษาทฤษฎีและงานวิจัยที"เกี"ยวข้อง   เพื"อ
จดัลําดบัความสําคญัในการนําแนวทางการแก้ไขตา่งๆ ไปดําเนินการ 

ค. ประชมุกบัคณะผู้บริหาร หรือผู้ ที"มีหน้าที"รับผิดชอบกระบวนการเพื"อนําเสนอ
แนวทางการแก้ไขปัญหา และขอคําปรึกษาในการนําแนวทางการแก้ไขที"ได้
กําหนดไว้ไปใช้ดําเนินการถึงผลกระทบและอปุสรรคตา่งๆ 

ง. จดัทําแผนปฏิบตัิการ (Action Plan) เพื"อกําหนดความรับผิดชอบ และ
ระยะเวลาในการดําเนินการปรับปรุงแก้ไข 
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6) ระยะการควบคมุ (Control; C) 
ก. จดัทําคูมื่อปรับปรุงกระบวนงานพิจารณาและอนมุตัหิลกัสตูร 
ข. ให้คณะใช้คูมื่อที"จดัทําขึ )น 
ค. ทําการประเมินความพงึพอใจและรับทราบข้อเสนอแนะของผู้ใช้คูมื่อ  
ง.        ปรับปรุงคูมื่อเพื"อให้เหมาะกบัการใช้งาน 

7) สรุปผลการดําเนินงานวิทยานิพนธ์ 
8) จดัทํารูปเลม่วิทยานิพนธ์ 

 
1.5 ประโยชน์ที�คาดว่าจะได้รับ 
 
 ประโยชน์ที"คาดว่าจะได้รับมีดงันี ) 

1) สามารถเพิ"มประสิทธิภาพของกระบวนงานพิจารณาและอนมุตัหิลกัสตูร ของสว่น
สง่เสริมและพฒันาวิชาการ สํานกับริหารวิชาการ จฬุาลงกรณ์มหาวิทยาลยัได้  โดย
สามารถลดรอบระยะเวลาการดําเนินงานของกระบวนงานลงได้ 

2)  สามารถเพิ"มระดบัความพงึพอใจของผู้ รับบริการจากกระบวนงานพิจารณาและอนมุตัิ
หลกัสตูรได้ 

3)  เป็นแบบอยา่งในการปรับปรุงกระบวนงานให้กบัหนว่ยงานอื"นได้ 
 



 
 

บทที� 2 
 

ทฤษฎี และงานวิจัยที�เกี�ยวข้อง 
 
 

ในบทนี � จะกล่าวถึง งานบริการ แนวคิดลีน และลีน ซิกซ์ ซิกม่า เครื�องมือทางคณุภาพ
ต่างๆ และงานวิจัยที�เกี�ยวข้องเพื�อนํามาประยุกต์ใช้ในการปรับปรุงกระบวนงานพิจารณาและ
อนมุตัหิลกัสตูร สําหรับสํานกังานบริหารวิชาการ จฬุาลงกรณ์มหาวิทยาลยั 
 
2.1 งานบริการ 

 2.1.1 ความหมายของการบริการ 

 งานบริการ คือ กิจกรรมหรือชดุของกิจกรรมที�ไมส่ามารถสมัผสัได้   มกัจะเกิดขึ �นเมื�อมีการ
ตดิตอ่กนัระหวา่งผู้ รับบริการกบัผู้ ให้บริการ หรือผู้ รับบริการกบัสินค้า หรือผู้ รับบริการกบัระบบของ
ผู้ให้บริการ  ซึ�งอาจเป็นการแก้ปัญหาให้กบัลกูค้านั�นเอง (Gronroos, 1990) 
 งานบริการ คือ กิจกรรมหรือผลประโยชน์ซึ�งฝ่ายใดฝ่ายหนึ�งสามารถนําเสนอให้กบัอีกฝ่าย
หนึ�งได้   โดยที�กิจกรรมหรือผลประโยชน์เหลา่นั �นไมมี่ตวัตน และไม่ก่อให้เกิดความเป็นเจ้าของใดๆ 
ทั �งสิ �น (ธีรกิต ินวรัตน ณ อยธุยา, 2547) 
 งานบริการ คือ สิ�งที�สมัผสัได้ยาก แตส่ญูสลายได้ง่าย   งานบริการสามารถเกิดขึ �นได้โดยผู้
ให้บริการสร้างเพื�อมอบบริการนี � ให้แก่ผู้ รับบริการ   การบริโภคหรือการใช้บริการจะเกิดขึ �นในทนัที
ที�มีการสง่มอบบริการนั �นๆ   (วิฑรูย์ สิมะโชคดี, 2541) 

 2.1.2 ลักษณะเฉพาะของบริการ 

 นักวิชาการส่วนมากมักอธิบายเปรียบเทียบลักษณะของสินค้ากับงานบริการ โดยใช้
คุณสมบตัิของ “การสัมผัสจับต้องได้” เป็นตวัเปรียบเทียบเพื�อให้เข้าใจได้ง่ายยิ�งขึ �น   โดยงาน
บริการมกัจะแฝงอยูใ่นกระบวนการตา่งๆ หรือแฝงอยู่ในตวัสินค้า กล่าวคืองานบริการเป็นกิจกรรม
ที�ทําให้ผู้ รับบริการเกิดความพึงพอใจกบัสิ�งที�ไม่อาจสมัผสัจบัต้องได้ ซึ�งทําให้สินค้าเกิดมลูคา่เพิ�ม
ขึ �นได้ โดยงานบริการมีลกัษณะเฉพาะ  ดงันี � 
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 1) ไมส่ามารถสมัผสัได้ (Intangibility) 
 โดยทั�วไปผู้ รับบริการไม่สามารถสัมผัสหรือรับรู้ถึงบริการก่อนที�จะได้รับบริการ โดยงาน
บริการมีลกัษณะคอ่นข้างเป็นนามธรรม   ไมมี่ตวัตน  ไมมี่รูปร่าง    

 2) คณุภาพไมค่งที� (Variability/ Heterogeneity) 
 คณุภาพของงานบริการโดยทั�วไปมีความไมแ่นน่อนคอ่นข้างสงู   เนื�องจากมีหลายปัจจยัที�
มีผลต่อคุณภาพของงานบริการงาน เช่น พนักงานผู้ ให้บริการ   อุปกรณ์ที�ให้บริการ เวลาที�
ให้บริการ   สิ�งแวดล้อมที�ให้บริการ   และวิธีการในการให้บริการ 

 3) ไมส่ามารถแยกการผลิตออกจากการบริโภคได้ (Inseparability) 
 โดยทั�วไปลกัษณะของงานบริการ คือ การผลิตและการบริโภคบริการจะเกิดขึ �นพร้อมกัน   
โดยที�สว่นมากผู้ รับบริการมกัจะมีสว่นร่วมในกระบวนการผลิตนั �นด้วย 

 4) ไมส่ามารถเก็บรักษาไว้ได้ (Perishability) 
 งานบริการไม่สามารถเน่าเสียได้ แตก็่ไม่สามารถเก็บรักษาไว้ได้   ดงันั �นเมื�อมีการบริการ
แล้วจะไมส่ามารถรอหรือเลื�อนเพื�อไปใช้บริการในอนาคตได้    

 2.1.3 คุณภาพของงานบริการ 

 คุณภาพของงานบริการ  คือ  คุณลักษณะหรือคุณสมบัติโดยรวมที� เหมาะสมและ
สอดคล้องกบัข้อกําหนด หรือความคาดหวงั หรือความต้องการของผู้ รับบริการ ซึ�งทําให้เกิดความ
พงึพอใจทกุครั �งที�ใช้บริการ (Corral and Brewurton, 1999) และทําให้ถกูต้องตามเป้าหมายตั �งแต่
ครั �งแรกโดยปราศจากการสญูเสีย (Taylor, 1995) 
 เนื�องจากคณุภาพของงานบริการเป็นสิ�งที�มีผลต่อความพึงพอใจของผู้ รับบริการ ดงันั �น
องค์กรต่างๆมีเป้าหมายในการปรับปรุงคุณภาพและบริการ   ซึ�งการกําหนดเป้าหมายในเรื�อง
คุณภาพดังกล่าวนั �นมักจะถูกกําหนดโดยผู้บริหารระดบัสูงขององค์กร แทนที�จะเป็นคุณภาพที�
ผู้ รับบริการเป็นผู้ กําหนด ทําให้ไมส่ามารถปรับปรุงคณุภาพของงานบริการ เพราะไม่สามารถทําให้
ผู้ รับบริการเกิดความพงึพอใจ  
 โดยทั�วไปผู้ รับบริการไม่ต้องการคณุภาพที�ผู้ ให้บริการกําหนด ดงันั �นการกําหนดคณุภาพ
ของงานบริการจึงควรที�จะถูกกําหนดโดยความต้องการของผู้ รับบริการ   ไม่ใช่เป็นคุณภาพที�ผู้
ให้บริการเป็นผู้ กําหนด   นั�นคือ การรับฟังเสียงจากลูกค้า (Voice of Customer) นั�นเอง 
(Parasuraman, 2004) ซึ�งการรับฟังเสียงของลกูค้าหรือผู้ รับบริการนั �น จะช่วยให้กําหนดคณุภาพ
ของงานบริการได้ตรงตามความต้องการของลูกค้า เพื�อเพิ�มความพึงพอใจและทําให้เกิดการ
ปรับปรุงในสิ�งที�ผู้ รับบริการต้องการเท่านั �น (McKnight, 2009) ปัจจยัที�นิยมใช้พิจารณาบริการเพื�อ
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ระบคุวามมีคณุภาพในทศันะคตขิองผู้ รับบริการ สามารถสรุปได้ 10 ด้าน (วีระพงษ์ เฉลิมจิระรัตน์, 
2539) ดงันี � 

1) ความเชื�อถือได้ (Reliability) หมายถึง ความเชื�อถือและไว้วางใจในด้าน
ความถกูต้อง และความสมํ�าเสมอของการให้บริการ 

2) ความสามารถ (Competence) หมายถึง การมีความรู้ความสามารถ และ
ทกัษะในการให้บริการอยา่งเชี�ยวชาญ และเหมาะสมกบัผู้ใช้ 

3) การตอบสนอง (Responsiveness) หมายถึง ความสามารถในการ
ตอบสนองตอ่ความต้องการหรือความรู้สึกของผู้ ใช้ ทั �งในด้านเวลาและความ
ถกูต้องสมบรูณ์ของข้อมลู 

4) การเข้าถึง (Access) หมายถึง ความสะดวกสําหรับผู้ ใช้ในการใช้บริการ
เพื�อให้ได้ข้อมูลที�ต้องการทั �งในด้านเวลา สถานที� และขั �นตอนในการใช้
บริการ 

5) ความสุภาพ (Courtesy) หมายถึง ความสุภาพ อ่อนน้อม และความมี
มารยาทของผู้ให้บริการ 

6) การสื�อสาร (Communication) หมายถึง ความชดัเจนและความสมบรูณ์ใน
การสื�อความกบัผู้ใช้ 

7) ความเข้าใจ (Understanding) หมายถึง ความเข้าใจ หรือการรู้จัก
ผู้ใช้บริการ การรู้จกัเอาใจผู้ใช้แตล่ะคนมาใสใ่จตน 

8) ความเป็นที�เชื�อถือได้ (Credibility) หมายถึง ความไว้วางใจ และความ
เชื�อถือในตวัผู้ให้บริการและแหลง่สารนิเทศ ในด้านชื�อเสียงขององค์กร ความ
พร้อมในการให้บริการ และคณุลกัษณะหรือมาตรฐานของบริการ 

9) ความปลอดภัย (Security) หมายถึง ความรู้สึกปลอดภัยจากอนัตรายและ
ความเสี�ยงตา่งๆ เมื�อใช้บริการ 

10) ส่วนที�สัมผสัได้ (Tangibles) หมายถึง ส่วนของบริการที�สามารถสัมผสัได้ 
หรือรับรู้ได้ทางกายภาย   ซึ�งเป็นปัจจยัคาดการณ์คณุภาพในงานบริการได้
อยา่งถกูต้อง 
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 เนื�องจากคุณภาพของงานบริการมีการแจกแจงหลายด้านมากเกินไปทําให้เข้าใจยาก
ดงันั �นจงึมีการปรับให้เหลือคณุภาพทั �งหมด 5 ด้าน (Chen et al., 2009) ดงัตอ่ไปนี � 
 

1) ความไว้ใจหรือความน่าเชื�อถือ (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการ
ให้บริการที�จะปฏิบตัติามข้อกําหนดหรือสญัญาได้อยา่งถกูต้อง และไว้วางใจ
ได้ เช่น บริการได้ถกูต้องตั �งแตค่รั �งแรก สามารถจดัหางานบริการได้ตรงตาม
สญัญา สามารถให้บริการตรงเวลาตามสญัญา มีการติดตามให้ข้อมูลและ
ชว่ยจดัการปัญหาของผู้ รับบริการอยา่งสมํ�าเสมอตอ่เนื�อง เป็นต้น 

2) สิ�งที�สามารถสมัผสัได้ (Tangibles) หมายถึง สิ�งที�ผู้ รับบริการสามารถรับรู้
ทางกายภาพได้ เช่น สิ�งอํานวยความสะดวกที�น่าสนใจ พนกังานผู้ ให้บริการ
มีความเป็นระเบียบ สภาพแวดล้อมมีการตกแต่งสวยงาม มีเครื�องมือและ
อปุกรณ์ตา่งๆที�ทนัสมยั เป็นต้น 

3) การตอบสนองลูกค้า (Responsiveness) หมายถึง ความสามารถในการ
สนองตอบความต้องการของผู้ รับบริการได้ทันท่วงที เช่น ความพร้อมที�จะ
ให้บริการ ความกระตือรือร้นของผู้ ให้บริการที�จะช่วยเหลือลกูค้า และความ
พร้อมที�จะตอบรับคําขอร้องของลกูค้า  

4) ความมั�นใจ (Assurance) หมายถึง  ความเชื�อมั�นของผู้ รับบริการที�มีตอ่ผู้
ให้บริการ เช่น ผู้ ให้บริการต้องมีความรู้และทักษะที�จําเป็นในการบริการ 
(Competence) มีความสุภาพและเป็นมิตรกับลูกค้า (Courtesy) มีความ
ซื�อสัตย์ มีความสามารถสร้างความมั�นใจ (Credibility) และความมั�นคง
ปลอดภยัให้แก่ลกูค้าได้ (Security) 

5) ความใส่ใจ (Empathy) หมายถึง   ความสามารถเข้าถึงได้สะดวกและ
สามารถติดตอ่ได้ง่าย (Easy Access)  ความสามารถในการติดตอ่สื�อสาร 
(Good Communication) และเข้าใจลกูค้า (Customer Understanding) 

 โดยการควบคุมคุณภาพของงานบริการเป็นสิ�งจําเป็นต่อธุรกิจภาคบริการอย่างมาก 
เพราะคณุภาพของงานบริการไม่ได้มาจากตวัสินค้า แตม่าจากคณุภาพของกระบวนการบริการซึ�ง
ไมส่ามารถจบัต้องได้ (Zhang et al., 2008) 
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2.2 แนวคิดลีน และลีน ซิกซ์ ซิกม่า 

 2.2.1 แนวคิดลีน (Lean)   

  2.2.1.1 วิวฒันาการการผลิตแบบลีน 
  แนวคิดลีนนั �นมีจุดเริ�มต้นจากอุตสาหกรรมรถยนต์ ซึ�งในอดีตไม่มีสายการผลิต 
และผลิตโดยใช้ความชํานาญของพนกังานเป็นหลกั ตอ่มาในต้นศตวรรษที� 20 Henry Ford ผู้
ก่อตั �งบริษัท Ford Motor ได้ริเริ�มแนวคิดในการสร้างสายการผลิตให้มีลกัษณะสายนํ �า จนทําให้
เกิดเป็นระบบการผลิตแบบเน้นปริมาณ (Mass Production) เพื�อลดต้นทนุและเวลาในการผลิต 
ตอ่มาบริษัทผลิตรถยนต์โตโยต้า ได้นําเอาแนวคิดของ Ford ไปใช้ในการผลิตแบบเน้นปริมาณ แต่
ด้วยสภาวะหลงัสงคราม ซึ�งมีทรัพยากรไม่เพียงพอ ประกอบกบัตลาดรถยนต์ของญี�ปุ่ นในขณะนั �น
ยงัมีขนาดเล็ก ดงันั �นวิศวกรของบริษัท Taichi Ono และShigeo Shigo จึงได้เสนอแนวคิดที�มี
ความยืดหยุน่มากขึ �น ที�เรียกกนัวา่ ระบบทนัเวลาพอดี(Just-In-Time: JIT) หรือระบบการผลิตแบบ
โตโยต้า(Toyota Production System: TPS) ซึ�งเป็นวิธีการผลิตที�มีเป้าหมายในการใช้ทรัพยากรให้
น้อยที�สดุ ผลิตภณัฑ์ชิ �นเดียวให้เสร็จตลอดสายการผลิต และสร้างกระบวนการผลิตโดยโฟกสัไปที�
ระบบที�มีการจําแนกและกําจัดของเสียทั �งหมดตลอดกระบวนการผลิต ต่อมา John Craffic 
นกัวิจยัชาวอเมริกันได้มีความสนใจระบบการผลิตแบบโตโยต้าที�มีความยืดหยุ่นสูงและต้นทนุตํ�า 
และพฒันามาสู่ปรัชญาการผลิต ที�เรียกว่า การผลิตแบบลีน (Lean Manufacturing) จนกระทั�งใน
ปี ค.ศ.1990 Jim Womack ได้ศกึษาความประสบความสําเร็จของญี�ปุ่ นในเรื�องการกําจดัสิ�งสญู
เปล่าจะช่วยสร้างคณุคา่เพิ�มขึ �น โดยเสนอลงไปในหนงัสือ “Machine that Changed the World” 
ซึ�งเป็นหนงัสือที�กลา่วเปรียบเทียบปัจจยัแห่งความสําเร็จระหว่างอตุสาหกรรมการผลิตรถยนต์ของ
อเมริกา ยโุรป และญี�ปุ่ น (เกียรติขจร โฆมานะสิน, 2550) โดยได้อธิบายหลกัการของการผลิตแบบ
ลีนไว้ 5 ประการ (Womack, Jone, and Roos, 1990)  คือ  

1) การระบเุน้นคณุคา่  
2) การกําหนดสายธารคณุคา่(Value Stream)  
3) การไหลของระบบ (Flow)  
4) ระบบการผลิตแบบดงึ(Pull System)  
5) ความสมบรูณ์แบบ(Perfection)  
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รูปที� 2.1 แนวคิดการผลิตแบบลีน 

  2.2.1.2 มมุมองของลีน (Lean Perspective) 
  หลกัการหนึ�งของการผลิตแบบลีน คือการระบเุน้นคณุค่า และกําหนดสายธาร
คณุคา่โดยมมุมองของการผลิตแบบลีน ก็คือการพิจารณากิจกรรมไปตลอดสายของกระบวนการ
ผลิต โดยสามารถจําแนกลกัษณะกิจกรรมที�เกิดขึ �นได้เป็น 3 ลกัษณะ คือ 

1) กิจกรรมที�ทําให้เกิดคณุคา่ (Value Added Activity: VA) คือกิจกรรมที�เพิ�ม
คณุคา่ให้แก่บริการหรือผลิตภณัฑ์ คดิเป็น 5% ของกิจกรรมทั �งหมด 

2) กิจกรรมที�ไม่ทําให้เกิดคณุค่า (Non Value Added Activity: NVA) คือ
กิจกรรมที�ไม่ได้เพิ�มคณุค่าให้แก่บริการหรือผลิตภัณฑ์กิจกรรมที�ไม่มีความ
จําเป็นต่อกระบวนการ ซึ�งเป็นกิจกรรมที�ควรปรับปรุงอย่างเร่งด่วน คิดเป็น 
60% ของกิจกรรมทั �งหมด 

3) กิจกรรมที�มีความจําเป็นแต่ไม่ทําให้เกิดคณุค่า (Necessary Non Value 
Added) คือ กิจกรรมที�ไม่ได้เพิ�มคณุคา่ให้กบัผลิตภณัฑ์ หรือบริการ แตเ่ป็น
กิจกรรมที�จําเป็นต่อกระบวนการโดยไม่สามารถหลีกเลี�ยงได้ แต่สามารถ
ปรับลดได้ คดิเป็น 35% ของกิจกรรมทั �งหมด  

  โดยแนวคิดแบบลีน มีจดุมุ่งหมายเพื�อกําจดัความสญูเปล่า หรือ Waste ซึ�งใน
ภาษาญี�ปุ่ นเรียกว่า Muda ซึ�งหมายถึงความสญูเปล่าของกระบวนการ จําแนกทางกายภาพได้ 7 
ประเภท คือ 

1) ความสูญเปล่าจากการผลิตที�มากเกิน (Overproduction) หมายถึง สิ�งที�
ผลิตขึ �นมากเกินความพอดี ทําให้เกิดการใช้ทรัพยากรมากเกินความจําเป็น 
และยงัทําให้ต้นทนุในการขนย้ายและจดัเก็บเพิ�มมากขึ �น 

2) ความสูญเปล่าจากการรอคอย (Idle time/Delay/Waiting) หมายถึง 
ระยะเวลาที�ไม่มีการเพิ�มคุณค่า ซึ�งเกิดจากการรอคอย ไม่ว่าจะรอคอย
วตัถดุิบ เครื�องจกัร ข้อมูลข่าวสาร อปุกรณ์หรือเครื�องมือต่างๆเพื�อดําเนิน
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กิจกรรมขั �นต่อไป ซึ�งแนวคิดแบบลีนนั �นเป็นการผลิตแบบทันเวลาพอดี 
(Just-in-time) ซึ�งเป็นการผลิตที�ต้องจดัหาวตัถดุบิให้มาทนัเวลาที�กําหนด  

3) ความสญูเปล่าจากการขนส่ง (Transportation) หมายถึง การจดัส่งสิ�งของที�
ถูกส่งจากผู้จัดหาไปสู่ผู้ รับสิ�งของที�มากเกินพอดี ไม่ว่าสิ�งของที�ส่งจะเป็น
วตัถดุบิ งานระหวา่งผลิต หรือสินค้าสําเร็จรูปก็ตาม 

4) ความสญูเปล่าจากกระบวนการที�ทําแล้วไม่เกิดคณุคา่ (Non Value Added 
Processing) หมายถึงการกระทํากิจกรรมที�ไม่ทําให้เกิดคณุคา่ เช่น งานที�
ถูกนํากลบัมาทําใหม่ (Reworking) ผลิตภัณฑ์หรือบริการใดๆก็ตามที�ไม่
สําเร็จถกูต้องภายในครั �งเดียว ชิ �นประกอบที�ทําออกมาแล้วคูป่ระกอบร่วมยงั
ไมไ่ด้ผลิตออกมา (Debarring) การตรวจสอบ(Inspecting) 

5) ความสญูเปล่าจากสินค้าคงคลงัที�มากเกินไป (Excess Inventory) หมายถึง 
การจัดเก็บวัตถุดิบ งานระหว่างทํา หรือสินค้าสําเร็จรูปที�มากเกินไป ซึ�ง
อาจจะเกิดจากการผลิต หรือการสั�งวตัถดุบิที�มากเกินไป 

6)  ความสูญเปล่าจากของเสีย (Defects) หมายถึง การผลิต หรือ การ
ให้บริการที�ผิดพลาดทําให้เป็นการกระทําที�ไม่เกิดคณุคา่ ซึ�งสญูเสียทั �งต้นทนุ
และเวลา 

7) ความสญูเปล่าจากการเคลื�อนไหวที�มากเกินไป (Excess Motion) หมายถึง 
ความสญูเสียของต้นทนุและเวลาที�เกิดจากการเคลื�อนไหวที�ไม่จําเป็น อาจมี
สาเหตุมาจากเส้นทางการไหลของงานไม่เหมาะสม การเคลื�อนไหวของ
พนกังานที�ไมถ่กูหลกัการนศาสตร์ 

  2.2.1.3 เครื�องมือที�ใช้ในกระบวนการผลิตแบบลีน (Lean Tools) 
  Green (2000) ได้รวบรวมเครื�องมือที�ใช้ในการผลิตแบบลีนไว้ทั �งหมด 27 ชนิด 
โดยจําแนกเครื�องมือตามวตัถปุระสงค์ของเครื�องมือนั �นๆออกเป็น 4 ประเภท คือ 

1) เครื�องมือที�ช่วยปรับปรุงอตัราการไหล (Flow) ได้แก่ คมับงั(Kanban/Pull 
Production Scheduling), การไหลทีละชิ �น (One piece Flow), 5ส (5s), 
การผลิตโดยอิงเวลามาตรฐาน (Production to takt time), การทํางาน
มาตรฐาน (Standard work), แบบแสดงวิธีการปฏิบตัิงาน (method sheet), 
การควบคมุด้วยสายตา ( Visual control), การบํารุงรักษาทวีผล (Total 
productive maintenance), การบํารุงรักษาอย่างน่าเชื�อถือ(Reliability 
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maintenance), การบํารุงรักษาเชิงป้องกัน (Preventive maintenance), 
การบํารุงรักษาแบบพยากรณ์ (Predictive maintenance) 

2) เครื�องมือที�ช่วยให้เกิดความยืดหยุ่นในกระบวนการ (Flexibility) ได้แก่ การ
ลดเวลาเปลี�ยนงาน (Set up reduction), การผลิตแบบผสมรุ่น (Mixed 
model production), การปรับเรียบการผลิต (Smoothed production), การ
ฝึกพนกังานข้ามสายงาน (Cross Trained workforce) 

3) เครื�องมือที�ช่วยลดเวลาในการทํางาน (Throughput rate) ได้แก่ การจดัการ
ไหลการผลิต (Flow cell), การกําหนดจดุใช้งาน(Point of used storage), 
การควบคุมโดยอัตโนมัติ (Autonomation), การป้องกันข้อผิดพลาด 
(Mistake Proofing), การตรวจสอบด้วยตนเอง(Self check Inspection), 
การตรวจสอบอย่างตอ่เนื�อง (Successive check Inspection), การหยุด
สายการผลิตโดยพนกังานเอง (Line stop) 

4) เครื�องมือที�ช่วยในการพฒันาอย่างต่อเนื�อง (Continuous Improvement) 
ได้แก่ ไคเซน (Kaizen), การออกแบบการทดลอง (Design of Experiment), 
การวิเคราะห์รากสาเหต ุ(Root cause Analysis), การควบคมุกระบวนการ
ทางสถิติ (Statistical process control), การกําหนดกลุ่มการแก้ปัญหา 
(Team Based Problem Solving) 
 

5s Point of used storage Design of Experiment 

Set up reduction Pull Production Scheduling Root cause Analysis 

Production to takt time Cross Trained workforce Statistical process control 

Standard work Mistake Proofing Team Based Problem Solving 

method sheet Autonomation Kaizen 

Flow cell Line stop Preventive maintenance 

Visual control Self check Inspection Predictive maintenance 

One piece Flow Successive check Inspection Reliability maintenance 

Mixed model production Smoothed production Total productive maintenance 

รูปที� 2.2 เครื�องมือที�ใช้ในการผลิตแบบลีน  
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 2.2.2 แนวคิดซิกซ์ ซิกม่า (Six Sigma) 

 ซิกซ์ ซิกมา คือแนวคดิที�จะทําให้องค์กรสามารถประยกุต์ใช้เครื�องมือทางคณุภาพตา่งๆได้
อย่างมีประสิทธิภาพ เพื�อทําให้ผลลพัธ์ที�ได้มีคณุภาพตามที�ลกูค้าต้องการ โดยแนวคิดซิกซ์ ซิกมา 
เป็นการปรับปรุงกระบวนการผลิตอย่างตอ่เนื�องในทุกขั �นตอนของการดําเนินงาน ซึ�งจะต้องอาศยั
กลยทุธ์ ในการประยุกต์ใช้วิธีการต่างๆ  ในวิชาสถิติ  ซึ�งในแนวคิดซิกซ์ ซิกมานี � จะใช้กลยทุธ์ทั �ง 5 
ขั �นตอนที�สําคญั ในการดําเนินการ ได้แก่ การนิยามปัญหา, การวดัสภาพของปัญหา, การวิเคราะห์

สาเหตขุองปัญหา, การปรับปรุงแก้ ไข, และการควบคมุ 

                  

 

 

 

 

 

รูปที� 2.3 ขั �นตอนในการปรับปรุงกระบวนการตามแนวคิดซิกซ์ ซิกมา   

แนวคิด ซิกซ์ ซิกมานี �มีพื �นฐานมาจากขั �นตอนที�เสนอโดย  W. Edwards Deming คือ 
Plan, Do, Check และ  Act (P-D-C-A) แตแ่ตกตา่งกนัที�ขั �นตอนตา่งๆใน  D-M-A-I-C เหล่านี �มี
การดําเนินการที�ยืดหยุน่กวา่ กลา่วคือ ผู้ วิจยัสามารถกลบัมาขั �นตอนนิยามปัญหาเพื�อแก้ไขปัญหา
ใหม่ที�ผู้ วิจยัสามารถเก็บข้อมลูและวิเคราะห์ได้ระหว่างแก้ปัญหาเดิมได้ แม้ว่าได้ผลลพัธ์จากการ
ดําเนินการไปแล้วก็ตาม 

 2.2.3 แนวคิดลีน ซิกซ์ ซิกม่า (Lean Six Sigma) 

 แนวคิดของลีน (Lean) และ ซิกซ์ ซิกม่า (Six Sigma) นั �นต่างเป็นแนวคิดที�มี
ลกัษณะเฉพาะต่างกัน โดย ลีน หมายถึง การใช้น้อยทําให้มาก โดยให้ความสําคญักับคุณค่าที�
เกิดขึ �นในแต่ละกิจกรรม ด้วยการแยกกระบวนการที�สร้างคุณค่าออกมาจากกิจกรรมที�ไม่สร้าง
คณุค่า และกําจัดความสูญเปล่าจนกระทั�งเหลือเพียงแต่กิจกรรมที�สร้างคุณค่าในกระบวนการ

Define 

MeasureControl 

Improve Analyze 
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เท่านั �น  ตา่งกบัซิกซ์ ซิกม่าที�จะมุ่งเน้นไปที�ข้อบกพร่องที�ส่งผลต่อคณุภาพ และมุ่งเน้นไปที�การลด
ความผันแปรของกระบวนการ ทําให้ทั �งสองแนวคิดได้รับการยอมรับอย่างกว้างขวางในองค์กร
ต่างๆ เช่น การที�โตโยต้านําลีน ไปปฏิบตัิ และโมโตโรล่าที�นําซิกซ์ ซิกม่าไปปฏิบตัิ (Andersson, 
Eriksson, and Trostensson, 2006) ดงันั �นแนวคิดลีน ซกิซ์ ซิกม่า (Lean Six Sigma) คือแนวคิด
ที�มีการนําเอาจุดเดน่ด้านความรวดเร็วของกระบวนการของลีน และจดุเด่นด้านการลดความแปร
ผนัของกระบวนการ ของทั �งสองแนวคดิมาผสานเข้าด้วยกนั  
 George (2003) ได้สรุปความหมายของแนวคิดลีน ซิกซ์ ซิกม่า ไว้ว่า ลีน ซิกซ์ ซิกม่า เป็น
วิธีการในการปรับปรุงธุรกิจ ที�มุ่งเพิ�มผลกําไรให้กบัผู้ ถือหุ้น   โดยการปรับปรุง ความพึงพอใจของ
ลกูค้า, ต้นทนุ, คณุภาพ, ความเร็วของกระบวนการ และการลงทนุ ที�ให้ผลอยา่งรวดเร็ว  
 นอกจากนี � ยงัมีแนวคิดที�แสดงถึงความแตกตา่งระหว่าง ลีน(Lean) และ ซิกซ์ ซิกม่า (Six 
Sigma) ดงันี � ลีน (Lean) เป็นแนวคิดที�การลดกิจกรรมที�ไม่ก่อให้เกิดคณุคา่และมุ่งกําจดัความสญู
เปล่า ซึ�งแตกต่างกับซิกซ์ ซิกม่า (Six Sigma) ที�จะมุ่งเน้นไปที�คณุภาพของผลิตภัณฑ์และการ
ควบคมุความผนัแปรให้อยู่ในมาตรฐาน จะเห็นได้ว่าถึงแม้แนวคิดจะมุ่งไปที�จดุประสงค์ที�แตกตา่ง
กัน แต่ในทางตรงกันข้ามการรวมเอาแนวคิดเบื �องต้นของทั �งสองแนวคิดนั �นทําให้เกิดการ
สร้างสรรค์ในการปรับปรุงกระบวนการได้อย่างรวดเร็วและมีการใช้ต้นทุนที�ตํ�ากว่าเดิม (นิพนธ์, 
2547) 

ตารางที� 2.1 เปรียบเทียบแนวคดิลีนและซิกซ์ ซิกมา่  
 ลีน (Lean) ซิกซ์ ซิกม่า (Six Sigma) 

แนวคดิ กําจดัความสญูเปลา่ (Waste) ลดความผนัแปร (Variation) 
แนวทาง 1. ระบเุน้นคณุคา่ (Value) 

2. กําหนดสายธารคณุคา่     
(Value Stream) 

3. การไหล (Flow) 
4. การผลิตแบบดงึ (Pull) 
5. กําจดัความสญูเปลา่และเพิ�ม

คณุคา่อย่างตอ่เนื�อง 
(Perfection) 

1. ระบปัุญหา (Define) 
2. วดัปัญหา (Measure) 
3. วิเคราะห์ปัญหา (Analyze) 
4. แก้ไขปรับปรุง (Improve) 
5. ควบคมุ (Control) 

มุง่เน้น การไหลของกระบวนการ การแก้ไขปัญหา 
ผลที�ได้รับโดยตรง • การไหลของกระบวนการดีขึ �น • สินค้ามีคณุภาพดีขึ �น 
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ผลที�ได้รับโดยอ้อม • ความสญูเปลา่น้อยลง 
• มีงานออกจากระบบมากขึ �น  
• สินค้าคงคลงัลดลง 

• ความผนัแปรลดลง 
• สินค้ามีคณุภาพดีขึ �น 
• สินค้าคงคลงัลดลง 

2.3 เครื�องมือทางคุณภาพต่างๆ 

 2.3.1 แบบสอบถามและการสัมภาษณ์ 

  2.3.1.1 แบบสอบถาม (Questionaire) (กรองแก้ว หวงันิเวศน์กลุ, 2542) 
  แบบสอบถามเป็นเครื�องมือที�สร้างขึ �นเพื�อ ศึกษาและระบุปัญหา วัดผลหรือ

ประมาณคา่ที�ต้องการ  โดยส่วนใหญ่แล้วแบบสอบถามจะจดัสร้างขึ �นเพื�อใช้ในงานวิจยัเป็นงานๆ 
ไป แบบสอบถามมีคณุสมบตัทีิ�เดน่ชดันั�นคือ สามารถกําหนดข้อถามได้หลากหลายข้อคําถามและ
ใช้งานได้อย่างสะดวกกับกลุ่มตวัอย่างขนาดใหญ่ เพราะสามารถแจกแบบสอบถามให้กับกลุ่ม
ตวัอย่างทําไปพร้อมกันได้ ทําให้ประหยัดเวลาและค่าใช้จ่าย และยงัเป็นเครื�องมือที�สามารถให้
ความเชื�อถือทางด้านสถิตอีิกด้วย 

  การกําหนดรูปแบบของแบบสอบถามที�ใช้ ต้องคํานึงถึงวัตถุประสงค์งานวิจัย 
ลกัษณะของข้อมลู การวิเคราะห์ และกลุ่มตวัอย่างที�จะศึกษา โดยรูปแบบของแบบสอบถามมี 2 
ประเภท ได้แก่ 

1) แบบสอบถามแบบปลายเปิด (Open Ended Question) เป็นแบบสอบถามที�
ใช้ข้อคําถามที�ถามอย่างกว้างๆ เปิดโอกาสให้ผู้ตอบสามารถตอบคําถามได้
อยา่งเสรี ใช้เมื�อต้องการข้อมลูที�หลากหลาย หรือข้อเสนอแนะตา่งๆ 

2) แบบสอบถามแบบปลายปิด (Close Ended Question) เป็นแบบสอบถามที�
ใช้ข้อคําถามที�มีจดุมุ่งหมายและตวัเลือกคําตอบที�แน่นอนแล้ว ส่วนมากจะ
จําแนกคําตอบออกเป็น 2 ประเภท คือ คําตอบในทางที�ดีทางบวก เช่น 
เรียบร้อยดี พอใจมาก สนใจมาก ฯลฯ โดยกําหนดค่าให้เป็นข้อละ บวก 1 
คะแนน (+1) ส่วนคําตอบที�แสดงแนวโน้มในทางลบ หรือปฏิเสธ เช่น สบัสน 
ไมพ่อใจมาก ไมส่นใจมาก กําหนดคา่ให้เป็นข้อละ ลบ 1 คะแนน (-1) 

  แบบสอบถามทั �งสองประเภทมีทั �งข้อดีและข้อเสีย ดงันั �นการจดัทําแบบสอบถาม
จึงควรเลือกตามวัตถุประสงค์ และความเหมาะสมในแต่ละงานวิจัย ซึ�งในแบบสอบถามชุด
เดียวกนัสามารถมีข้อคําถามทั �งสองประเภทรวมกนัอยูก็่ได้ 



20 

ตารางที� 2.2 เปรียบเทียบข้อดีและข้อเสียของแบบสอบถามแตล่ะประเภท  

 

  การจดัทําแบบสอบถามที�สามารถให้ผู้ตอบแบบสอบถามเข้าใจคําถาม และให้
ข้อมูลที�ตรงกับวัตถุประสงค์ของการจัดทําแบบสอบถามนั �นเป็นสิ�งที�ยาก จึงควรมีการจัดทํา
แบบสอบถามอย่างเป็นระบบ ซึ�งแนวทางในการจัดทําแบบสอบถามที�ดี (อุทุมพร จามรมาน, 
2530) โดยขั �นตอนในการสร้างแบบสอบถาม ประกอบด้วย 

1) กําหนดวตัถปุระสงค์ของแบบสอบถาม 
2) กําหนดหมวดหรือประเดน็หลกัของเนื �อหา 
3) แจกแจงประเดน็หลกัเป็นประเดน็ยอ่ย 
4) กําหนดจํานวนข้อคําถาม 
5) กําหนดประเภทของคําถาม 
6) กําหนดรูปแบบของคําถาม 
7) จดัทําแบบสอบถามฉบบัร่าง 
8) ตรวจสอบความสอดคล้อง 
9) ทดลองใช้ แก้ไข และจดัพิมพ์ 

   

ประเภท ข้อดี ข้อเสีย

1. ผู้ตอบมีโอกาสใช้ความคิดและตอบโดยเสรี 1. การวิเคราะห์ผลหาข้อสรุปได้ยาก เพราะ

คําตอบมีลักษณะที�หลากหลาย

2. สามารถสร้างคําถามได้ง่าย สะดวก และ

เสียเวลาน้อย อาจเว้นช่องว่างให้ตอบ

2. ผู้ตอบต้องคิดถึงคําตอบและการใช้ภาษาใน

การเขียน จึงอาจไม่สะดวกในการตอบ

3. อาจได้คําตอบไม่ตรงคําถาม

4. อาจเกิดกรณีกลุ่มตวัอย่างขาดทกัษะในการ

เขียน การสื�อความหมายผิดไป

5. ข้อตอบอาจหลากหลายและสับสนจนไม่

ทราบอิทธิพลที�แท้จริง

1. ง่ายต่อผู้ตอบที�เลือกตอบ 1. ยากที�จะสร้างคําตอบที�ครอบคลุมของ

ข้อถามในบางข้อ

2. การสรุปทําได้ง่ายและเป็นอนัหนึ�งอนั

เดียวกนัในการสรุปผล

2. จํากดัคําตอบจนอาจไม่ได้คําตอบอื�นๆจาก

ผู้ตอบในบางส่วนที�สําคญั

คําถามเปิด

คําถามปิด

3. ได้ข้อมูลที�เป็นความคิดเห็น เจตคติ และ

ข้อเท็จจริงจากผู้ตอบ และอาจวดัข้อมูลเชิง

ลึกซึ �งได้ เพราะไม่มีการเผชิญหน้าระหว่างผู้

ถามและผู้ตอบ
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  เมื�อได้ข้อมลูจากแบบสอบถามแล้ว หลงัจากนั �นต้องนําข้อมลูมาวิเคราะห์ซึ�งเป็น
ขั �นตอนที�ความสําคํญอยา่งมาก โดยควรพิจารณาจากหลกัเกณฑ์ดงันี � คือ 

1) ลกัษณะของข้อมลูเป็นอยา่งไร 
2) จดุมุง่หมายในการวิเคราะห์ ซึ�งแยกได้ 2 แบบ คือ 

ก. เพื�อบรรยายข้อมลู 
ข. เพื�อสรุปจากกลุ่มตวัอย่าง (Sample) ไปยงัประชากร (Population) ซึ�ง

ทางสถิตศิาสตร์เรียกวา่ Inferential Statistics (สถิตสิรุปอ้างอิง) 
3) ตวัแปร (Variable) ที�เกี�ยวข้องในการวิจยัมีอะไรบ้าง จํานวนเทา่ใด 
4) จํานวนกลุม่ตวัอยา่งที�ศกึษา เช่น บคุคล 1 กลุ่ม  หรือ ศกึษามากกว่า 1 กลุ่ม

ขึ �นไป   ในการศกึษาที�มากกวา่ 2 กลุม่   สามารถทําการเปรียบเทียบระหว่าง
กลุม่ตวัอยา่งได้ 

  หลงัจากวิเคราะห์ข้อมูลแล้ว ตอ่มาจะเป็นขั �นตอนในการเสนอผลวิเคราะห์ข้อมูล 
โดยแบบสอบถามนิยมเสนอผลวิเคราะห์ตามวตัถุประสงค์ของการสร้างแบบสอบถาม และตาม
ประเด็นหลกัของการสร้าง  ดงันั �นการย้อนกลบัไปหาวตัถปุระสงค์ของการสร้างและประเด็นหลกั
ในการสร้าง จึงเป็นความจําเป็นและถ้าผู้สร้างสามารถกําหนดคําถามตา่งๆ ภายในแตล่ะประเด็น
ให้มีรูปแบบเดียวกนัตั �งแตต้่น   การวิเคราะห์ก็จะง่ายและทําให้สะดวกในการเสนอผลตอ่ไป 

  2.3.1.2 การสมัภาษณ์ (Interview) (กรองแก้ว หวงันิเวศน์กลุ, 2542) 
  การสมัภาษณ์ หมายถึง การใช้การติดต่อสื�อสารโดยการสนทนา ซึ�งข้อมูลที�ได้

จากการสนทนากันนั �นจะมีความสมบูรณ์และสามารถที�จะตรวจสอบความถูกต้องได้ทันที โดย
สว่นมากจะแบง่ตามลกัษณะบทบาทของผู้ ทําการสมัภาษณ์ได้เป็น 2 ประเภท คือ 

  1)  แบบเป็นมาตรฐาน (Structured or Standardized Interview) เป็นลกัษณะ
การสมัภาษณ์ที�ประกอบด้วย 

- กําหนดคําถามเตรียมไว้ก่อนอยา่งแนน่อนในเรื�องที�ต้องถาม 
- ดําเนินการให้เป็นไปตามขั �นตอน ตั �งแตต้่นจนจบการสมัภาษณ์ 
- ถามทกุคนในเรื�องที�วิจยัเหมือนกนั 

2) แบบไม่เป็นทางการ (Unstructured or Unstandardized Interview) มี
ลกัษณะยืดหยุน่และเปิดกว้างให้ผู้สมัภาษณ์ถามอะไรก่อนหลงัได้ ผู้สมัภาษณ์มีอิสระใน
การถามโดยใช้ถ้อยคําของตนประกอบในคําถาม 
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ตารางที� 2.3 เปรียบเทียบข้อดีและข้อเสียของแบบสอบถามกับการสมัภาษณ์ (กรองแก้ว หวัง
นิเวศน์กลุ, 2542) 

 

ประเภท ข้อดี ข้อเสีย

1. สามารถมีคําถามได้

จํานวนมาก

1. แบบสอบถามที�ได้กลับคืน

มาจํานวนน้อย

2. เหมาะกบักลุ่มตวัอย่าง

ขนาดใหญ่

2. ใช้ได้เฉพาะผู้ที�สามารถ

อ่านและเขียนหนงัสือได้

3. เสียค่าใช้จ่ายน้อยกว่าการ

สัมภาษณ์

4. ถ้าสร้างแบบสอบถามที�ดี 

สามารถวิเคราะห์ได้ง่ายกว่า

การสัมภาษณ์

1. สามารถทําความเข้าใจ

ข้อมูลได้ตรงกนั หากเข้าใจ

ผิดสามารถแก้ไขได้ทนัที

1. ใช้เวลา แรงงานและ

ค่าใช้จ่ายในการสัมภาษณ์

มาก

2. ได้คําตอบที�กว้างขวางและ

เจาะลึกโดยผู้ตอบ

2. ข้อมูลอาจจะขึ �นกบัทกัษะ

และความสามารถของผู้

สัมภาษณ์

3. ใช้ได้กบับุคคลทุกระดบั

การศึกษา

3. ปัญหาอาจเกิดจากการใช้

ภาษาในการสื�อความหมาย

4. มีความยืดหยุ่นได้มาก 

สามารถแก้ไขคําถามจนกว่า

ผู้ตอบจะเข้าใจในคําถาม

4. การสัมภาษณ์บางครั �ง

ขึ �นกบัการตดัสินใจและ

ความจําของผู้ถูกสัมภาษณ์ 

ทําให้ข้อมูลผิดพลาดได้

5. ข้อมูลน่าเชื�อถือ และมี

ข้อผิดพลาดน้อย

6. ขณะสัมภาษณ์สามารถ

สังเกตอากปักิริยาและ

อารมณ์ของผู้ตอบได้

แบบสอบถาม

การสัมภาษณ์

3. ผู้ตอบแบบสอบถามอาจ

เป็นผู้อื�นมาตอบให้แทน ซึ�ง

ทําให้ผลที�ได้เกิดความ

ผิดพลาด

5. บางครั �งผู้ตอบอาจไม่

ต้องการตอบในคําถามบางข้อ

 เพราะต้องเผชิญหน้า

ระหว่างผู้ถามกบัผู้ตอบ
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2.3.2 การระดมสมอง (Brainstorming Session) (วนัรัตน์ จนัทกิจ, 2551) 

 การระดมสมอง คือ วิธีในการเก็บรวบรวมข้อมูล โดยการแสดงความคิดร่วมกันระหว่าง
สมาชิกผู้ มีส่วนได้ส่วนเสียร่วมกัน บคุคลที�มีความรู้ หรือผู้ เชี�ยวชาญในแต่ละจดุการทํางานตา่ง ๆ 
ภายในกระบวนการที�ทําการศกึษา เพื�อเป็นแนวทางที�จะนําไปสูก่ารแก้ปัญหา   
 ข้อสําคญัในการระดมสมอง คือ ทกุคนสามารถแสดงความคิดเห็นได้อย่างอิสระ ฟังความ
คดิเห็นผู้ อื�น ห้ามวิจารณ์ขณะแสดงความคดิเห็น อนญุาตให้ออกนอกลู่นอกทางได้ ปริมาณยิ�งมาก
ยิ�งดี ยงัไม่จําเป็นต้องดขู้อเท็จจริงและเหตผุล หลีกเลี�ยงการปะทะคารม และเมื�อได้ผลแล้วควรทํา
การรวบรวมแล้วนําไปปรับปรุง 

 2.3.3 ECRS (วิฑรูย์ สิมะโชคดี, 2550) 

 ECRS คือ ตวัย่อจากภาษาองักฤษ 4 คํา คือ Eliminate, Combine, Rearrange, Simplify   
ที�ใช้เป็นแนวคดิในการปรับปรุงกระบวนงาน ลดความสญูเปล่า ซึ�งสร้างขึ �นจากการตรวจพิจารณา
จดุประสงค์ของงานเป็นสําคญัแล้วทําการปรับปรุงงานตามหลกัดงักลา่ว ดงันี � 

1) การกําจดั (Eliminate) หมายถึง การกําจดัขั �นตอนที�ไม่จําเป็นออกไป ซึ�งส่งผลให้
ได้รับประสิทธิผลสงูสดุในการปรับปรุงงาน โดยมีแนวทางการกําจดัขั �นตอน ดงันี � 

- เลือกงานที�มีปัญหาเรื�องต้นทุนสูง ถ้าสามารถขจดังานนี �ได้จะทําให้ลด
ต้นทุนค่าแรงทางตรง วตัถุดิบ และโสหุ้ยอุปกรณ์การผลิตลงได้ ไม่ว่าขั �น
การผลิตนี �จะมีประสิทธิภาพสงูเพียงใดก็ตาม 

- กรณีที�เป็นงานที�ยงัจําเป็น เราะมีวตัถปุระสงค์ และเหตผุลแน่นอน ก็แยก
วตัถปุระสงค์ให้เห็นเดน่ชดัวา่ ทํางานนั �นเพื�ออะไรบ้าง 

- ตั �งคําถามเพื�อขจดัวตัถุประสงค์ของงาน โดยพิจารณาว่าจะเกิดอะไรขึ �น 
ถ้าไม่ทํางานนั �น ถ้าคําตอบออกมาว่าการไม่ทํางานนั �นเลย จะก่อให้เกิด
ผลดีกวา่การยงัคงทํางานนั �นอยู ่ก็ควรตดัการทํางานนั �นออกทนัที 

2) การรวมกัน (Combine) หมายถึง การนําองค์ประกอบของงานที�สามารถทํา
ร่วมกันได้เข้าด้วยกัน  ซึ�งปัญหาอาจเกิดจากการแบง่ขั �นตอนการปฏิบตัิงานมาก
เกินความจําเป็น ทําให้มีการใช้อปุกรณ์ การเคลื�อนย้ายวสัด ุเครื�องมือตา่งๆ มาก
เกินความจําเป็นไปด้วย โดยการรวมขั �นตอนจะช่วยลดขั �นตอนของงานบางส่วน
และทําให้การทํางานไมซํ่ �าซ้อน 
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3) การจัดลําดบัใหม่ (Rearrange) หมายถึง การโยกย้ายสับเปลี�ยนลําดบัของ
องค์ประกอบงาน อาจสร้างโอกาสกําจดังานบางส่วนหรือโอกาสผสมผสานใหม ่
เพื�อลดการรอคอย 

4) การทําให้ง่าย (Simplify) หมายถึง การปรับปรุงการทํางานให้ง่ายและสะดวกขึ �น 
ซึ�งจะชว่ยลดการทํางานที�ไมจํ่าเป็นและการรอคอยได้ 

 2.3.4 แผนผังการไหลของกระบวนงาน (Process Flowchart)  

 แผนภมูิการไหลของกระบวนการ คือ แผนภูมิที�แสดงถึงขั �นตอนย่อยๆ ที�เกิดขึ �นในกระบวน 
การทํางาน ซึ�งบง่บอกถึงลําดบัของกิจกรรม ทําให้เห็นภาพชดัเจนยิ�งขึ �น และง่ายตอ่การจดัการ โดย
ใช้สญัลกัษณ์ตา่งๆ แสดงดงัตารางที� 2.4 (กิตศิกัดิ� พลอยเจริญพานิช, 2550) 

ตารางที� 2.4 สญัลกัษณ์การเขียนแผนภมูิการไหลของกระบวนการ  
      สญัลกัษณ์   

 

ชื�อสัญลักษณ์ ความหมาย 

 
 

กิจกรรมที�ทํา  
(Activity) 

การกระทําใดๆ ที�มีการเพิ�มมลูคา่ 

 
 

การตดัสินใจ 
(Decision) 

การตดัสินใจที�ทําให้เกิดการยอมรับหรือ
ปฏิเสธภายใต้กฎเกณฑ์ที�ระบ ุ

 
 เอกสาร 

(Document) 

เอกสารที�แสดงถึงสารสนเทศ สําหรับการ
ตดัสินใจทั �งในรูปแบบ Hardware และ 
Software 

 
 

จดุเริ�มต้นและ
จดุสิ �นสดุ (Terminal) 

แสดงจดุเริ�มต้นและจดุสิ �นสดุของกิจกรรม  

 
 

การเชื�อมตอ่ 
(Connector) 

แสดงความตอ่เนื�องของแผนภาพการไหล 
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 2.3.5 แผนผังกลุ่มเครือญาต ิ(Affinity Diagram) 

 แผนผงักลุม่เครือญาต ิหรือแผนผงักลุ่มเชื�อมโยงเป็นเครื�องมือที�มีประสิทธิภาพสงู สําหรับ
ชว่ยแก้ไขความสบัสนและการนําปัญหามาสร้างเป็นภาพที�ชดัเจน   แผนผงันี �ทําได้โดยการรวบรวม
ข้อเท็จจริงทั �งหลายความเห็นและความคดิเห็น แล้วทําการสงัเคราะห์ความคดิเห็นเหล่านั �น จดัเป็น
หมวดหมูเ่ข้าด้วยกนัเป็นแผนผงัเดียว    
 ขั �นตอนการทําเริ�มจากการกําหนดประเด็นปัญหาที�ต้องการจะระดมความคิด  จากนั �นให้
เขียนประโยคสั �นๆ เป็นคําพดู  ที�มีความเกี�ยวข้องกบัประเด็นปัญหานั �นลงในกระดาษ เป็นบตัรคํา
เพื�อใช้ในการรวมรวมความคิดเห็นไปติดบนบอร์ด เมื�อข้อมลูมากเพียงพอแล้ว จึงทําการจดักลุ่ม
บตัรคําที�มีความใกล้เคียงกนัมาอยูด้่วยกนั   แล้วเขียนหวัข้อของบตัรคําเหลา่นั �น 

 
 

  
 

 รูปที� 2.4 แผนผงักลุม่เครือญาติ 

 2.3.6 การวิเคราะห์ Why-Why (ภาสกร จนัทมงคล, 2546) 

 การวิเคราะห์โดยการตั �งคําถาม Why หรือทําไม เป็นเทคนิคที�ใช้วิเคราะห์ค้นหาปัจจยัที�
เป็นสาเหตรุากเหง้าของปัญหา เนื�องจากปัญหาตา่งๆจะมีสาเหตมุากมาย การถามทําไมจะทําให้
เราได้ข้อมลูเชิงลกึซึ�งเป็นสาเหตขุองปัจจยันั �นๆเรื�อยๆ   ทําให้กําหนดแนวทางการแก้ไขปัญหา และ
ใช้ในการปรับปรุงประสิทธิภาพการทํางานให้ดียิ�งขึ �น  

หวัข้อปัญหา 

หวัข้อกลุม่บตัร 

บตัรข้อมลู บตัรข้อมลู 

บตัรข้อมลู บตัรข้อมลู 

บตัรข้อมลู บตัรข้อมลู 

บตัรข้อมลู บตัรข้อมลู 

บตัรข้อมลู บตัรข้อมลู 

บตัรข้อมลู บตัรข้อมลู 

หวัข้อกลุม่บตัร 
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 เพื�อให้การวิเคราะห์ Why-Why ทําให้เกิดการระดมความคิดได้อย่างชดัเจน  การเขียน
ปัญหาลงไปในบตัรคําแล้วถาม “ทําไม” เมื�อได้คําตอบปัจจยัที�ทําให้เกิดปัญหาก็เขียนใส่บตัรคํา
แล้วทําไปติดทางด้านขวา  แล้วจึงถาม “ทําไม” เพื�อหาปัจจยัที�ทําให้เกิดปัจจยัทางด้านซ้าย   การ
ดําเนินการลักษณะนี �เมื�อทําการขีดเส้นเชื�อมปัจจัย จะพบว่ามีลักษณะคล้ายต้นไม้ที�แตก
กิ�งก้านสาขาออกมา  จงึเรียกแผนผงัลกัษณะนี �วา่แผนผงัต้นไม้ (Tree Diagram) 

 

 
รูปที� 2.5 แผนภาพการวิเคราะห์ Why-Why Analysis (ภาสกร จนัทมงคล, 2546) 

 ข้อควรระวงั สําหรับการใช้ Why – Why Analysis  
1) ต้องใช้ข้อความที�สั �นและกระชบั เชน่ “ใครทําอะไร” และควรมีคําอธิบาย

เพิ�มเตมิวา่ “ที�ไหน” “เมื�อไร” “เทา่ไร” “อย่างไร” เป็นต้น 
2) ต้องใช้ตรรกวิทยาในการตรวจสอบ เชน่ “เหตทีุ�ทําให้เกิดผลใชห่รือไม ่
3) ต้องทบทวนหาสาเหตอืุ�นๆ ที�ทําให้เกิดผลนั �นให้ เชน่ “ถ้าไมมี่เหตนีุ � ผล

เกิดได้หรือไม่” 
4) ต้องถามวา่ทําไม ถามจนพบสาเหตทีุ�แท้จริง เพื�อให้ได้สาเหตทีุ�เป็น

รากเหง้า 
5) ควรเขียนเฉพาะสว่นที�คดิว่ามีความเคลื�อนจากสภาพปกติ (ผิดปกติ) 

เทา่นั �น 
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6) ควรหลีกเลี�ยงการค้นหาสาเหตทีุ�เนื�องมาจากสภาพจิตใจคน เชน่ เหนื�อย 
หงดุหงิด ใจลอย เป็นต้น 

7) ควรหลีกเลี�ยงการใช้คําว่า “ไมดี่” ในประโยค 

2.4 งานวิจัยที�เกี�ยวข้อง 

 พีรพัฒน์ เกษบุญชู (พ.ศ.2549) ได้ศึกษาและปรับปรุงระยะเวลาในการให้บริการใน
อตุสาหกรรมการบริการ ตามแนวทางลีน ซิกซ์ ซิกมา กรณีศกึษา คลินิกศนูย์แพทย์ พฒันา ซึ�งเป็น
ธุรกิจในกลุ่มการให้บริการทางการแพทย์ โดยใช้การกําหนดขั �นตอนการปฏิบตัิที�เหมาะสมที�สุด 
และดําเนินการปรับปรุงกระบวนการตามหลกัสถิติ งานวิจยัเริ�มต้นจากการออกแบบแบบสอบถาม 
เพื�อใช้ในการสํารวจความแตกต่างระหว่างความคาดหวงัที�ลูกค้าต้องการกับความพึงพอใจของ
ลกูค้าในปัจจบุนั และเพื�อที�จะค้นหาแนวทางในการปรับปรุง ผ่านกระบวนการวิเคราะห์ทางสถิต ิ
ทั �งนี � ผลที�ได้จากแบบสอบถาม พบว่า ระยะเวลาในการให้บริการ เป็นปัญหาที�ควรได้รับการแก้ไข
อยา่งเร่งดว่น โดยงานวิจยัได้ใช้แนวทาง ลีน ซิกซ์ ซิกมา ในการแก้ปัญหา ตั �งแตก่ารกําหนดสภาพ
ปัญหา การเก็บข้อมลูอย่างเป็นระบบ การวิเคราะห์ปัจจยัที�สําคญั การกําหนดแนวทางแก้ไข และ
การตดิตามอยา่งตอ่เนื�องด้วยเครื�องมือและเทคนิคที�หลากหลาย เพื�อที�จะให้ได้มาซึ�ง แนวทางการ
ปรับปรุงที�เหมาะสมและมีประสิทธิภาพสงูสดุ โดยผลจากการดําเนินงานวิจยั แสดงถึงการปรับปรุง
กระบวนการ ซึ�งสามารถลดระยะเวลาในการให้บริการจาก 195.13 นาที เป็น 132.14 นาที รวมทั �ง
ลดความผนัแปรของระยะเวลาในการให้บริการจาก 35.38 นาที เป็น 15.90 นาที โดยพร้อมกนันี � 
มมุมองด้านความน่าเชื�อถือในการให้บริการ ได้รับการปรับระดบัคะแนนขึ �นจาก -0.11 เป็น -0.04 
ทั �งนี � สามารถสรุปได้ว่า การปรับปรุงระยะเวลาในการให้บริการในอุตสาหกรรมการบริการตาม
แนวทางลีน ซิกซ์ ซิกมา สามารถดําเนินการให้ได้ผลลพัธ์ตรงตามวตัถปุระสงค์อยา่งเหมาะสม 

 ศมวฒัน์ ทองสิมา (2549) ได้ศกึษาเกี�ยวกบัการปรับปรุงกระบวนการทํางาน  ในงานด้าน
การให้บริการหลังการขาย ของกลุ่มธุรกิจทางด้านเครื�องมือแพทย์ โดยเริ�มจากการออกแบบ
แบบสอบถามเพื�อสํารวจความพึงพอใจของลูกค้า พบว่ามีหวัข้อด้านเวลาในการตอบสนองการ
ให้บริการเป็นปัญหาที�มีความพึงพอใจตํ�าที�สุด โดยมีเวลาเฉลี�ยในการใหบริการอยู่ที� 92 นาที ซึ�ง
ปัจจยัหลกัที�ทําให้เกิดปัญหาดงักล่าว คือ มีกระบวนงานที�ซํ �าซ้อน เสียเวลาไปกบังานด้านเอกสาร
มากเกินไป และขาดระบบการจดัการที�ดี ซึ�งงานวิจยันี �ใช้การแก้ปัญหาโดยการประยกุต์เครื�องมือ 
และหลกัการของ IE Technique เช่น แผนภาพสาเหตแุละผล แผนผงัการไหล หลกัการ ECRS 
เป็นต้น โดยมีการวิเคราะห์และนําเสนอผลการแก้ปัญหาผ่านโปรแกรมจําลองการทํางาน จาก
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แบบจําลองพบวา่หลงัจากการปรับปรุงขั �นตอนการทํางานแล้ว สามารถลดเวลาในการให้บริการได้
เหลือเพียง 56.23 นาที  

 นพดล เฟื� องเด่นขจร (2547) ได้นําเสนอถึงแนวทางการลดเวลาที�ผู้ ป่วยต้องใช้ในการรับ
บริการและเพิ�มความพร้อมในการให้บริการข้อมลูของคลินิคบริการทนัตกรรมพิเศษ โดยใช้แนวคิด
ของลีนซิกซ์ซิกม่า ซึ�งพบว่าปัญหาที�สําคัญของกรณีศึกษา คือ เวลารอคอยเพื�อทําการรักษา
ยาวนาน เนื�องจากการจดัสรรจํานวนทนัตแพทย์ในแตล่ะประเภทไม่สอดคล้องกับจํานวนผู้ ป่วยที�
ต้องการเข้าทําการรักษา ซึ�งสามารถกําจดัแถวคอยสะสมของทกุประเภทการรักษาได้ภายใน 3.7 
เดือน นอกจากนี �ยังได้มีการใช้เทคนิคการจําลองปัญหาเพื�อตดัสินใจในเรื�องรูปในการให้บริการ 
เช่น ปัญหาความล่าช้าในขั �นตอนการชําระเงิน พบว่าสามารถลดเวลารอได้จาก 7 นาที เหลือ 2 
นาที และปัญหาในขั �นตอนการนดัหมายล่าช้า สามารถลดเวลาค้นหาแฟ้มจาก 2 นาที เหลือ 10 
วินาที โดยสร้างระบบจดัเรียงและค้นหาแฟ้มแบบรหสัและป้ายดชันี 

อุษณีย์ ถิ�นเกาะแก้ว (2545) งานวิจัยนี �ได้นําเสนอแนวทางในการควบคุมคุณภาพ
กระบวนการผลิตกระป๋อง อนัเนื�องมาจากข้อบกพร่องตา่งๆ โดยดําเนินการคณุภาพตามแนวทาง
ของซิกซ์ ซิกมา อนัประกอบด้วย 4 ขั �นตอนที�ใช้เป็นหลกัในการวิเคราะห์และแก้ไขปัญหา คือ การ
วดัเพื�อกําหนดหาสาเหตขุองปัญหา (Measure) การวิเคราะห์สาเหตขุองปัญหา (Analyze) การ
ปรับปรุงแก้ไขกระบวนการ (Improve) การควบคมุตวัแปรตา่งๆ (Control) โดยได้ศกึษาถึงความ
แม่นยําของระบบการวดั และวิเคราะห์สาเหตขุองปัญหาด้วยแผนภาพแสดงเหตแุละผลเชื�อมโยง
กบัวิธีการ FMEA เพื�อหาความรุนแรงของปัญหา หลงัจากนั �นจึงทําการปรับปรุงเพื�อลดสดัส่วนของ
เสียที�เกิดขึ �นโดยอาศัยหลักทางสถิติและทํามาตรการควบคุมและป้องกันปัญหา โดยอบรม
พนกังานให้มีความรู้ทั �งทางด้านผลิตภัณฑ์ กระบวนการในการตรวจสอบ ทําให้ทราบถึงผลการ
ปฏิบตัิงานของตนเองและเกิดการปรับปรุงอย่างตอ่เนื�อง ทั �งนี �ยงัมีการปรับเปลี�ยน วางมาตรการ
เพื�อให้การตรวจสอบรัดกมุ เพิ�มประสิทธิภาพและมีมาตรฐานการทํางานมากขึ �น โดยหลงัจากทํา
การปรับปรุงแล้วพบวา่ของเสียลดลงจาก 4,400 DPM เป็น 2,849 DPM  

ทรงธรรม ทวีโชติ (พ.ศ.2547) ได้ศึกษาต้นทุนคณุภาพ และปรับปรุงต้นทุนคุณภาพต่อ
หนว่ยผลิตภณัฑ์โดยมีรายงานประจําเดือนสําหรับผู้บริหารใช้ในการติดตามอย่างตอ่เนื�อง และนํา
วิธีการปรับปรุงกระบวนการผลิตตามวิธีซิกซ์ ซิกมา มาประยุกต์ใช้เพื�อศกึษาหาปัจจยัที�มีอิทธิพล
ตอ่จํานวน Abnormal yield report และเงื�อนไขที�เหมาะสมของปัจจยัดงักล่าวในการผลิตที�จะทํา
ให้จํานวน Abnormal yield report ลดลง ซึ�งจากงานวิจัยได้กล่าวว่าถ้าสามารถลดจํานวน 
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Abnormal yield report ได้จะทําให้ต้นทนุคณุภาพโดยรวมลดลงได้ สามารถลดต้นทนุคณุภาพได้ 
297 บาทตอ่หน่วยผลิต 1,000 หน่วย ตอ่เดือน หรือสามารถลดต้นทนุได้มากถึง 639,738 บาทตอ่
เดือน จากข้อมลูในเดือนสิงหาคม พ.ศ.2547 

Shivraj Kanungo and Major Alfred A. Hamilton (2008) ได้ศกึษาการนํากระบวนการ
ปรับปรุงแก้ไขตามแนวทางของ Lean Six Sigma ในหนว่ยงานสนบัสนนุของกระทรวงกลาโหมของ
ประเทศสหรัฐอเมริกา   ซึ�งได้มีการนําเทคนิคต่างๆ ไปใช้ในหน่วยงาน บริหารทรัพยากรบุคคล 
กระบวนการสรรหาบคุลากร โดยใช้เทคนิคของลีนในการวิเคราะห์กระบวนการและกําจดัความสญู
เปล่าในขั �นตอนต่างๆ  และใช้เทคนิคของ ซิกซ์ ซิกม่า ในการลดโอกาสการเกิดข้อบกพร่องที�อาจ
เกิดขึ �นในกระบวนการ   โดยจุดประสงค์เพื�อมุ่งเน้นที�จะกําจัดความไม่แน่นอนที�เกิดขึ �นกับ
กระบวนการสรรหาบุคลากร   นอกจากนี �ยังมีการใช้ ลีน ซิกซ์ ซิกม่าในกระบวนการต่างๆ เช่น 
กระบวนการสนบัสนนุการซอ่มบํารุง,กระบวนการขนสง่เวชภณัฑ์   

Wang, Y., Liu, Y. and Jiang, X. (2009) ได้ศกึษาถึงการประยกุต์ใช้แนวคิด ลีน ซิกซ์ ซิก
มา ในรูปแบบการบริหารจดัการคู่ค้า (Supplier management) ในเรื�องรูปแบบของกระบวนการ
ผลิตและรูปแบบการบริหารใน Supply chain ในยุคปัจจุบนั การบริหารจดัการคู่ค้า (Supplier 
management) เป็นหนึ�งในหวัข้อที�มีความสําคญั โดยงานวิจยันี �ได้กล่าวถึงการใช้แนวคิด ลีน ซิกซ์ 
ซิกมา มาประยุกต์ใช้ในการแก้ปัญหาและวางรูปแบบการบริหาร โดยแนวคิดนี �ได้ประยุกต์ใช้กับ
การวางรูปแบบกระบวนการผลิต ในขณะเดียวกันก็ประยุกต์ใช้กบัการวางรูปแบบกลยุทธ์ในการ
บริหารควบคู่ไปด้วย ซึ�งการประยุกต์ใช้แนวคิดนี �ไม่เพียงแต่จะมุ่งเน้นไปในเรื�องการปรับปรุง
ประสิทธิภาพในกระบวนการผลิต เช่น ความเร็วในการผลิต เวลาที�ใช้ในการผลิต แต่ยังให้
ความสําคญักบัความผนัแปรของกระบวนการด้วย 

Furterer, S., Smelcer, A. (2007) ได้ศกึษาถึงหลกัการหรือแนวคิดและเครื�องมือในการ
ประยกุต์ใช้เพื�อก่อให้เกิดประโยชน์ในด้านตา่งๆ โดยความสามารถของการประยกุต์ใช้แนวคิด ลีน 
นั �นจะทําให้มีของเสียในการกระบวนการผลิตลดลงและช่วยลดเวลาในแต่ละรอบเวลาการผลิต 
ส่วนความสามารถของการประยกุต์ใช้แนวคิด ซิกซ์ ซิกมา จะช่วยในการปรับปรุงคณุภาพและลด
ความผนัแปรในกระบวนการผลิต ทั �งนี �ได้สํารวจงานวิจยัที�เกี�ยวข้องกับการประยุกต์ใช้แนวคิดใน
อุตสาหกรรมขนาดเล็ก โดยพบว่ามีพนักงานที� มีหน้าที� รับผิดชอบ แต่ยังขาดตัวอย่างการ
ประยุกต์ใช้แนวคิดดงักล่าวและการใช้เทคนิค เครื�องมือตา่งๆ ดงันั �นจึงได้นําหลกั DMAIC นั�นคือ 
การนิยามปัญหา (Define) การวัด (Measurement) การวิเคราะห์ (Analyze) การปรับปรุง 
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(Improvement) และการควบคมุ (Control) ประยกุต์ใช้ในอตุสาหกรรมแฟชั�นขนาดเล็กเพื�อแสดง
ให้เห็นถึงการประยกุต์ใช้หลกัแนวคดิ ลีน ซิกซ์ ซิกมา 

  

  
  
 



    

 

บทที� 3 
 

ข้อมูลทั�วไปของกระบวนงานพจิารณาและอนุมัตหิลักสูตร 
 
 
 ในบทนี �จะกล่าวถึงข้อมูลทั�วไปของหน่วยงานที�ทําการศึกษา คือ ฝ่ายมาตรฐานหลกัสูตร 
สํานกับริหารงานวิชาการ จฬุาลงกรณ์มหาวิทยาลยั และกระบวนงานพิจารณาและอนมุตัิหลกัสตูร
  

3.1 ข้อมูลทั�วไปของหน่วยงาน 

 สํานกับริหารงานวิชาการ มีความมุ่งมั�นในการปฏิบตัิงานให้ บรรลตุามภารกิจที�กําหนดไว้
อย่างมีประสิทธิภาพประสิทธิผลโดยคํานึงถึงความต้องการของผู้ รับบริการเป็นสําคัญทั �งนี �จะ
ควบคมุกระบวนการปฏิบตัิงาน ให้เป็นระบบและพฒันาบคุลากรให้มีขีดความสามารถเพื�อจะได้
บริการที�ถกูต้อง สะดวก รวดเร็ว และทั�วถึง 

 โครงสร้างการบริหารของสํานกับริหารงานวิชาการ ในปี พ.ศ.2555 มีหน่วยงานในสงักดั 3 
หนว่ยงาน แบง่ตามความรับผิดชอบ ดงันี �  

1) ฝ่ายพฒันาวิชาการ มีหน้าที�รับผิดชอบงานด้านวิชาการตา่งๆ  
2) ฝ่ายมาตรฐานหลักสูตรมีหน้าที�รับผิดชอบงานที�เกี�ยวข้องกับหลักสูตร

ทั �งหมด  
3) ฝ่ายบริหารทนุวิชาการมีหน้าที�รับผิดชอบงานด้านทนุวิชาการทั �งหมด  

 

 
รูปที� 3.1 โครงสร้างการบริหารของสํานกับริหารงานวิชาการ 
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 โดยกระบวนงานที�ทําการศึกษาเป็นกระบวนงานที�อยู่ในความรับผิดชอบของ ฝ่าย
มาตรฐานหลักสูตร สํานักบริหารงานวิชาการ จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย ซึ�งมีหน้าที�รับผิดชอบ
กระบวนงานที�เกี�ยวข้องกับหลักสูตรการเรียนการสอนของจุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย เช่น 
กระบวนงานพิจารณาและอนุมตัิหลกัสูตร กระบวนงานปิดหลกัสูตร กระบวนงานปรับปรุงแก้ไข
หลกัสตูร เป็นต้น 

3.2 ข้อมูลทั�วไปของกระบวนงานที�ศึกษา 

 จากรายงานวิจยั เรื�อง การสํารวจความพึงพอใจของผู้ รับบริการในกระบวนงานสนบัสนุน 
ปี 2552 พบวา่ ผลการสํารวจความพงึพอใจตอ่งานหลกัสตูรมีคา่เท่ากบั 63.62% โดยงานหลกัสตูร
ที�ได้ทําการสํารวจครั �งดงักลา่วนี � มีกระบวนงานที�ทําการสํารวจทั �งหมด 4 กระบวนงาน ซึ�งมีคะแนน
ความพงึพอใจดงัแสดงในตารางที� 3.1  

ตารางที� 3.1 คะแนนความพึงพอใจตอ่กระบวนงานของงานหลกัสตูร 

กระบวนงาน คะแนนความพงึพอใจ 

กระบวนงานพฒันาและปรับปรุงหลกัสตูร 61.6% 

กระบวนงานพิจารณาและอนมุตัหิลกัสตูร 60.2% 

กระบวนงานประเมินและตดิตามหลกัสตูร 63.6% 

กระบวนงานประกนัคณุภาพหลกัสตูร (CU-
CQA) และการตรวจสอบ 

64.6% 

 
 จากคะแนนความพึงพอใจข้างต้น ทําให้บุคลากรของหน่วยงานมีความสนใจในการ
ปรับปรุงกระบวนงาน จากนั �นจึงทําการคดัเลือกกระบวนงานที�มีคะแนนความพึงพอใจตํ�าที�สดุ คือ 
กระบวนงานพิจารณาและอนมุตัหิลกัสตูร หรือ กระบวนงานเสนอหลกัสตูร นั �นเอง ซึ�งกระบวนงาน
ดงักลา่วมีคะแนนความพงึพอใจเพียง 60.2% และเป็นกระบวนงานที�มีคะแนนมากกว่าเกณฑ์เพียง 
0.2%   



33 

 

 โดยกระบวนงานเสนอหลักสูตรแบ่งออกเป็น 3 ประเภท ได้แก่ หลักสูตรใหม่บรรจุ
แผนพฒันาจฬุาลงกรณ์มหาวิทยาลยั หลกัสตูรใหม/่ปรับปรุง และหลกัสตูรปรับปรุงเล็กน้อย 
  
 3.2.1 หลักสูตรใหม่บรรจุแผนพัฒนาจุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย  

  3.2.1.1 ความหมายของหลกัสตูรใหมบ่รรจแุผนฯ   
  หลกัสตูรใหมบ่รรจแุผนพฒันาจฬุาลงกรณ์มหาวิทยาลยั หมายถึง หลกัสตูรใหม่ที�
คณะ/หน่วยงานเสนอขอรับการอนุมตัิให้บรรจุไว้ในแผนพฒันาจุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลยั กรณีที�
คณะ/หน่วยงานต้องการเปิดหลักสูตรใหม่ แต่ยังไม่ได้บรรจุไว้ในแผนฯ คณะ/หน่วยงานจะต้อง
เสนอขอบรรจหุลกัสตูรใหม่เพิ�มในแผนฯก่อน เมื�อได้รับการอนมุตัิให้หลกัสตูรใหม่แทรกแผนฯแล้ว 
คณะ/หนว่ยงานจงึเสนอขอเปิดสอนหลกัสตูรใหมน่ั �นได้ 

  3.2.1.2 กระบวนงานพิจารณาและอนมุตัหิลกัสตูรใหมบ่รรจแุผนฯ 
  กระบวนงานพิจารณาและอนุมัติหลักสูตรใหม่บรรจุแผนฯ จะเริ� มต้นเมื�อ
หน่วยงานได้ทําการจัดส่งเอกสารให้สํานักบริหารแผนและคลงั จนถึงสํานักบริหารงานวิชาการ
จดัทําบนัทกึสง่สกอ. ซึ�งรายละเอียดของกระบวนการพิจารณาและอนมุตัิหลกัสตูรใหม่บรรจแุผนฯ   
มีขั �นตอนทั �งสิ �น 19 ขั �นตอน ดงันี � 

1) คณะ/หน่วยงานดําเนินการขออนุมตัิบรรจุหลกัสูตรใหม่ลงแผนฯ โดยคณะ/
หนว่ยงานจดัทําและสง่เอกสารที�เกี�ยวข้องไปยงัสํานกับริหารแผนและคลงั 

2) สํานักบริหารแผนและคลัง ตรวจสอบเอกสารและส่งต่อไปยัง สํานัก
บริหารงานวิชาการ 

3) กรณีเอกสารไม่ถูกต้องเอกสารจะถูกส่งกลับมาแก้ไขที�คณะ/หน่วยงาน
จนกวา่เอกสารจะถกูต้อง  

4) สํานกับริหารงานวิชาการ ตรวจสอบเอกสารที�เกี�ยวข้อง  
5) สํานักบริหารงานวิชาการ เตรียมเอกสารที�ถูกต้องแล้วเข้าที�ประชุม

คณะกรรมการวิชาการ และแจ้งผลการพิจารณาไปยงัหนว่ยงาน 
6) สํานักบริหารงานวิชาการ เตรียมเอกสารเสนอคณะกรรมการนโยบาย

วิชาการ และแจ้งผลการพิจารณาไปยงัหนว่ยงาน  
7) คณะ/หนว่ยงานแก้ไขและสง่เอกสารไปสํานกับริหารงานวิชาการ 
8) สํานกับริหารงานวิชาการ เตรียมเอกสารเสนอที�ประชมุคณบดี 
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9) สํานกับริหารงานวิชาการ เตรียมเอกสารเสนอสภามหาวิทยาลยั และแจ้งผล
การพิจารณาไปยงัหนว่ยงาน 

10) สํานกับริหารงานวิชาการ สง่ผลการพิจารณาไปยงัหนว่ยงาน 
11) คณะ/หน่วยงานดําเนินการขออนุมตัิเปิดหลกัสูตรใหม่/ปรับปรุง โดยคณะ/

หน่วยงานจัดทําร่างหลักสูตรและส่งเอกสารที�เกี�ยวข้องไปยังสํานกับริหาร
แผนและคลงั 

12) สํานักบริหารแผนและคลัง ตรวจสอบเอกสารและส่งต่อไปยัง สํานัก
บริหารงานวิชาการ 

13) กรณีเอกสารไม่ถูกต้องเอกสารจะถูกส่งกลับมาแก้ไขที�คณะ/หน่วยงาน
จนกวา่เอกสารจะถกูต้อง  

14) สํานกับริหารงานวิชาการ ตรวจสอบเอกสารที�เกี�ยวข้อง  
15) สํานักบริหารงานวิชาการ เตรียมเอกสารที�ถูกต้องแล้วเข้าที�ประชุม

คณะกรรมการวิชาการ และแจ้งผลการพิจารณาไปยงัหนว่ยงาน 
16) คณะ/หนว่ยงานแก้ไขและสง่เอกสารไปสํานกับริหารงานวิชาการ 
17) สํานกับริหารงานวิชาการ เตรียมเอกสารเสนอที�ประชมุคณบดี 
18) สํานกับริหารงานวิชาการ เตรียมเอกสารเสนอสภามหาวิทยาลยั และแจ้งผล

การพิจารณาไปยงัหนว่ยงาน 
19) สํานักบริหารงานวิชาการ จดัทําบนัทึกแจ้งสํานักงานคณะกรรมการการ

อดุมศกึษาและจดัสง่สําเนาบนัทกึ ให้หนว่ยงานที�เกี�ยวข้อง 
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ที� ขั �นตอน ผู้ รับผิดชอบ 

1  

 

คณะ/หนว่ยงาน 

2 
 

สาํนกับริหารแผนและคลงั 

3 
 

คณะ/หนว่ยงาน 

4 

 

สาํนกับริหารวชิาการ 

5 
 

สาํนกับริหารวชิาการ 

6 
 

สาํนกับริหารวชิาการ 

7 
 

คณะ/หนว่ยงาน 

8 
 

สาํนกับริหารวชิาการ 

9 
 

สาํนกับริหารวชิาการ 

10 

 

สาํนกับริหารวชิาการ 

จดัทําและสง่เอกสาร 

 รับและตรวจสอบเอกสาร 

แก้ไขเอกสาร 

ถกูต้อง
ไมถ่กูต้อง

 ตรวจสอบเอกสาร

เสนอคณะกรรมการวชิาการ 
 

เสนอคณะกรรมการนโยบายวชิาการ 
 

แก้ไขเอกสาร 

เสนอที�ประชมุคณบด ี

เสนอสภามหาวิทยาลยั 

สง่ผลพิจารณาไปยงัหนว่ยงาน 
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รูปที� 3.2 ขั �นตอนดําเนินการของกระบวนงานพิจารณาและอนมุตัหิลกัสตูรใหมบ่รรจแุผนฯ 

 

 

 

ที� ขั �นตอน ผู้ รับผิดชอบ 

11 

 

 

คณะ/หนว่ยงาน 

12  สาํนกับริหารแผนและคลงั 

13 
 

คณะ/หนว่ยงาน 

14 

 

สาํนกับริหารวชิาการ 

15 
 

สาํนกับริหารวชิาการ 

16 
 

คณะ/หนว่ยงาน 

17 
 

สาํนกับริหารวชิาการ 

18 
 

สาํนกับริหารวชิาการ 

19  สาํนกับริหารวชิาการ 

จดัทําและสง่เอกสาร 

 รับและตรวจสอบเอกสาร 

แก้ไขเอกสาร 

ถกูต้องไมถ่กูต้อง
 ตรวจสอบเอกสาร 

เสนอคณะกรรมการวชิาการ 
 

แก้ไขเอกสาร 

เสนอที�ประชมุคณบด ี

เสนอสภามหาวิทยาลยั 

จดัทําบนัทกึแจ้งสกอ. 
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 3.2.2 หลักสูตรใหม่/ปรับปรุง 

  3.2.2.1 ความหมายของหลกัสตูรใหม/่ปรับปรุง 
  หลกัสตูรใหม่ หมายถึง การเสนอขอเปิดหลกัสูตรใหม่ที�ได้รับอนุมตัิให้บรรจไุว้ใน

แผนพฒันาจฬุาลงกรณ์มหาวิทยาลยัแล้ว เช่น หลกัสูตรเดิมถ้าจะเปิดเป็นหลกัสูตรภาษาองักฤษ
หรือหลักสูตรนานาชาติ ถือเป็นหลักสูตรใหม่ หลักสูตรเดิมเป็นภาษาหนึ�ง ต้องการเปิดสอนอีก
ภาษาหนึ�ง ถือเป็นหลกัสตูรใหม ่

  หลกัสตูรปรับปรุง หมายถึง การปรับปรุงหลกัสตูรที�สภามหาวิทยาลยัได้ให้ความ
เห็นชอบแล้ว เป็นการปรับปรุงที�มีผลทําให้ลกัษณะของหลักสูตรเปลี�ยนแปลงไปในสาระสําคญั
ประการใดประการหนึ�ง หรือหลายประการร่วมกนั เช่น เปลี�ยนแปลงชื�อหลกัสตูร ชื�อสาขาวิชา ชื�อ
ปริญญา วตัถุประสงค์ของหลักสูตร คณุสมบตัิผู้ เข้าศึกษา ระบบการศึกษา โครงสร้างหลักสูตร 
เนื �อหาสาระสําคญัในหมวดวิชาเฉพาะ จํานวนหนว่ยกิตรวมตลอดหลกัสตูร จํานวนหน่วยกิตแตล่ะ
หมวดวิชา รายวิชาบงัคบั 

  โดยการเสนอขออนุมตัิหลกัสูตรใหม่และหลักสูตรปรับปรุงมีขั �นตอนดําเนินการ
และระยะเวลาเหมือนกันทุกขั �นตอน แต่ต่างกันที�เอกสารที�ใช้เท่านั �น คือการเสนอขออนุมัติ
หลกัสตูรทั �งสองมีแบบเสนอที�ตา่งกนั และการเสนอหลกัสูตรปรับปรุงต้องมีแบบประเมินหลกัสตูร
แนบมาด้วย ดงันั �นหลกัสตูรทั �งสองจงึเป็นกระบวนงานในการขออนมุตัหิลกัสตูรเดียวกนั  

  3.2.2.2 กระบวนงานพิจารณาและอนมุตัหิลกัสตูรใหม/่ปรับปรุง 
  กระบวนงานพิจารณาและอนุมัติหลกัสูตรใหม่หรือหลักสูตรปรับปรุง จะเริ�มต้น
เมื�อหนว่ยงานได้ทําการจดัสง่เอกสารให้สํานกับริหารแผนและคลงั จนถึงสํานกับริหารงานวิชาการ
จดัทําบนัทึกส่งสกอ. ซึ�งรายละเอียดของกระบวนการพิจารณาและอนุมตัิหลกัสูตรใหม่/ปรับปรุง   
มีขั �นตอนทั �งสิ �น 9 ขั �นตอน ดงันี � 

1) คณะ/หน่วยงานดําเนินการขออนุมตัิเปิดหลกัสูตรใหม่/ปรับปรุง โดยคณะ/
หน่วยงานจัดทําร่างหลักสูตรและส่งเอกสารที�เกี�ยวข้องไปยังสํานกับริหาร
แผนและคลงั 

2) สํานักบริหารแผนและคลัง ตรวจสอบเอกสารและส่งต่อไปยัง สํานัก
บริหารงานวิชาการ 

3) กรณีเอกสารไม่ถูกต้องเอกสารจะถูกส่งกลับมาแก้ไขที�คณะ/หน่วยงาน
จนกวา่เอกสารจะถกูต้อง  

4) สํานกับริหารงานวิชาการ ตรวจสอบเอกสารที�เกี�ยวข้อง  
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5) สํานักบริหารงานวิชาการ เตรียมเอกสารที�ถูกต้องแล้วเข้าที�ประชุม
คณะกรรมการวิชาการ และแจ้งผลการพิจารณาไปยงัหนว่ยงาน 

6) คณะ/หนว่ยงานแก้ไขและสง่เอกสารไปสํานกับริหารงานวิชาการ 
7) สํานกับริหารงานวิชาการ เตรียมเอกสารเสนอที�ประชมุคณบดี 
8) สํานกับริหารงานวิชาการ เตรียมเอกสารเสนอสภามหาวิทยาลยั และแจ้งผล

การพิจารณาไปยงัหนว่ยงาน 
9) สํานักบริหารงานวิชาการ จดัทําบนัทึกแจ้งสํานักงานคณะกรรมการการ

อดุมศกึษาและจดัสง่สําเนาบนัทกึ ให้หนว่ยงานที�เกี�ยวข้อง 

รูปที� 3.3 ขั �นตอนดําเนินการของกระบวนงานพิจารณาและอนมุตัหิลกัสตูรใหม่/ปรับปรุง 

ที� ขั �นตอน ผู้ รับผิดชอบ 

1  

 

คณะ/หนว่ยงาน 

2 
 

สาํนกับริหารแผนและคลงั 

3 
 

คณะ/หนว่ยงาน 

4 

 

สาํนกับริหารวชิาการ 

5 
 

สาํนกับริหารวชิาการ 

6 
 

คณะ/หนว่ยงาน 

7 
 

สาํนกับริหารวชิาการ 

8 
 

สาํนกับริหารวชิาการ 

9  สาํนกับริหารวชิาการ 

จดัทําและสง่เอกสาร 

 รับและตรวจสอบเอกสาร 

ถกูต้องไมถ่กูต้อง
 ตรวจสอบเอกสาร 

เสนอคณะกรรมการวชิาการ 
 

แก้ไขเอกสาร 

เสนอที�ประชมุคณบด ี

เสนอสภามหาวิทยาลยั 

จดัทําบนัทกึแจ้งสกอ. 

แก้ไขเอกสาร 
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 3.2.3 หลักสูตรปรับปรุงเล็กน้อย 

  3.2.3.1 ความหมายของหลกัสตูรปรับปรุงเล็กน้อย 
  หลักสูตรปรับปรุงเล็กน้อย หมายถึง การปรับปรุงแก้ไขหลักสูตรที�สภา
มหาวิทยาลยัได้ให้ความเห็นชอบแล้ว เป็นการปรับปรุงแก้ไขหลกัสตูรเล็กน้อยที�ไม่มีผลกระทบตอ่
จํานวนหน่วยกิตแต่ละหมวดวิชาหรือโครงสร้างหลกัสูตร เช่น การเพิ�มหรือยกเลิกรายวิชาบงัคบั
เลือกไมเ่กิน 2 รายวิชา การเพิ�มหรือลดรายวิชาเลือก โดยไม่กระทบโครงสร้างหลกัสตูรและเนื �อหา
สาระในหมวดวิชาเฉพาะ 

  3.2.3.2 กระบวนงานพิจารณาและอนมุตัหิลกัสตูรปรับปรุงเล็กน้อย 
  กระบวนงานพิจารณาและอนุมัติหลักสูตรปรับปรุงเล็กน้อย จะเริ�มต้นเมื�อ
หน่วยงานได้ทําการจัดส่งเอกสารให้สํานักบริหารงานวิชาการ จนถึงสํานักบริหารงานวิชาการ
จัดทําบันทึกส่งสกอ. ซึ�งรายละเอียดของกระบวนการพิจารณาและอนุมัติหลักสูตรปรับปรุง
เล็กน้อย มีขั �นตอนทั �งสิ �น 9 ขั �นตอน ดงันี � 

1) คณะ/หน่วยงานดําเนินการขออนุมัติหลักสูตรปรับปรุงเล็กน้อย โดยคณะ/
หนว่ยงานจดัทําและสง่เอกสารที�เกี�ยวข้องไปยงัสํานกับริหารงานวิชาการ 
กรณีเอกสารไม่ถูกต้องเอกสารจะถูกส่งกลับมาแก้ไขที�คณะ/หน่วยงาน
จนกวา่เอกสารจะถกูต้อง  

2) สํานกับริหารงานวิชาการ ตรวจสอบเอกสารที�เกี�ยวข้อง  
3) สํานักบริหารงานวิชาการ เตรียมเอกสารที�ถูกต้องแล้วเข้าที�ประชุม

คณะกรรมการวิชาการ และแจ้งผลการพิจารณาไปยงัหนว่ยงาน 
4) คณะ/หนว่ยงานแก้ไขและสง่เอกสารไปสํานกับริหารงานวิชาการ 
5) สํานกับริหารงานวิชาการ เตรียมเอกสารเสนอที�ประชมุคณบดี 
6) สํานกับริหารงานวิชาการ เตรียมเอกสารเสนอสภามหาวิทยาลยั และแจ้งผล

การพิจารณาไปยงัหนว่ยงาน 
7) สํานักบริหารงานวิชาการ จดัทําบนัทึกแจ้งสํานักงานคณะกรรมการการ

อดุมศกึษาและจดัสง่สําเนาบนัทกึ ให้หนว่ยงานที�เกี�ยวข้อง 
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รูปที� 3.4 ขั �นตอนดําเนินการของกระบวนงานพิจารณาและอนมุตัหิลกัสตูรปรับปรุงเล็กน้อย 

3.3 การสาํรวจความพงึพอใจต่อกระบวนงาน 

 จากที�ได้ข้อมูลจากการสํารวจความพึงพอใจของกระบวนงานพิจารณาและอนุมัติ
หลักสูตร และการสัมภาษณ์ฝ่ายมาตรฐานหลักสูตร สํานักบริหารงานวิชาการ ถึงปัญหาและ
อปุสรรคในการดําเนินงานของกระบวนงานดงักล่าวแล้ว  แต่เพื�อจะให้ได้ประเด็นและแนวทางใน
การปรับปรุงที�มีประสิทธิภาพมากยิ�งขึ �นจึงได้มีการสํารวจความพึงพอใจของคณะ/หน่วยงานตา่งๆ 
ที�ต้องมีการดําเนินการกบัฝ่ายมาตรฐานหลกัสตูร สํานกับริหารงานวิชาการ โดยการสมัภาษณ์และ
การตอบแบบสอบถาม เพื�อนํามาศึกษาวิเคราะห์ถึงปัจจยัทางด้านคณุภาพ ที�ผู้ รับบริการเห็นว่า
ควรจะดําเนินการปรับปรุง ให้สามารถตอบสนองความพงึพอใจของผู้ รับบริการได้ 
 
 

ที� ขั �นตอน ผู้ รับผิดชอบ 

1  

 

คณะ/หนว่ยงาน 

2 

 

สาํนกับริหารวชิาการ 

3 
 

สาํนกับริหารวชิาการ 

4 
 

คณะ/หนว่ยงาน 

5 
 

สาํนกับริหารวชิาการ 

6 
 

สาํนกับริหารวชิาการ 

7 
 

สาํนกับริหารวชิาการ 

จดัทํา(แก้ไข)และสง่เอกสาร 

ถกูต้อง
ไมถ่กูต้อง  ตรวจสอบเอกสาร 

เสนอสภามหาวิทยาลยั 

จดัทําบนัทกึแจ้งสกอ. 

เสนอคณะกรรมการวชิาการ 

แก้ไขเอกสาร 

เสนอที�ประชมุคณบด ี
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 3.3.1 การออกแบบแบบสอบถาม 

 การออกแบบแบบสอบถามวดัคะแนนความพึงพอใจ และประเด็นปัญหาต่างๆ ที�ส่งผล
กระทบต่อคุณภาพของการบริการ โดยการสร้างคําถามจากปัญหาที�ได้จากการสัมภาษณ์ฝ่าย
มาตรฐานหลกัสูตร สํานกับริหารงานวิชาการ มารวมกับการพิจารณาถึงคณุภาพของการบริการ 
(ServQual) ที�มีอยู ่5 ประเดน็ (Chen et al., 2009) ดงันี � 

1) Reliability   หมายถึง ความสามารถในการให้บริการที�จะปฏิบตัิตาม
ข้อกําหนดหรือสญัญา  

2) Tangibility  หมายถึง การบริการที�รู้สกึได้ 
3) Responsiveness หมายถึง ความสามารถในการสนองตอบความต้องการ

ของผู้ รับบริการได้ทนัทว่งที 
4) Assurance   หมายถึง การสร้างความเชื�อมั�นให้กบัผู้ รับบริการ 
5) Empathy   หมายถึง ความเอาใจใสแ่ละกระตือรือร้นตอ่ผู้ รับบริการ 

 การตั �งคําถามจึงคํานึงถึงปัจจยัคณุภาพตา่งๆ โดยร่วมกบัหวัหน้าฝ่ายมาตรฐานหลกัสตูร
ได้คําถามทั �งหมด 22 หวัข้อ แสดงได้ดงัตารางที� 3.2 แตเ่พื�อความสะดวกในการตอบคําถามของ
เจ้าหน้าที�ผู้ รับบริการ และเพื�อให้แบบสอบถามมีความสอดคล้องกบัการปฏิบตัิงานจริง จึงทําการ
คดัเลือกและปรับปรุงคําถามให้เหมาะสมร่วมกับหัวหน้าฝ่ายมาตรฐานหลักสูตรสามารถสรุป
ลกัษณะของการบริการได้ 4 หวัข้อ แสดงได้ดงัตาราง 3.3  

ตารางที� 3.2 การสร้างคําถามในแบบสอบถาม 
ServQual ความหมาย คณุภาพการให้บริการ 

Reliability การบริการที�รวดเร็วและ
มีประสิทธิภาพ 

1.สามารถให้บริการได้ทนัที 
2.แสดงให้เห็นถึงความนา่เชื�อถือ 
3.ให้บริการตรงความต้องการตั �งแตค่รั �งแรก 
4.ให้บริการได้อยา่งรวดเร็ว 
5.สามารถทราบถึงเวลารับบริการได้ 

Responsiveness การบริการที�สร้าง
ความสมัพนัธ์ที�ดีแก่
ผู้ รับบริการ 

6.เจ้าหน้าที�แจ้งสถานะหลกัสตูรได้อยา่งรวดเร็ว 
7.เจ้าหน้าที�ยินดีให้บริการทา่นเสมอ 
8.เจ้าหน้าที�พร้อมให้บริการท่านเสมอ 
9.พนกังานมีหน้าตายิ �มแย้ม อยูเ่สมอ 
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Assurance การบริการที�สร้างความ
เชื�อมั�นที�ดีแก่ผู้ รับบริการ 

10.ลกัษณะของเจ้าหน้าที�ได้สร้างความมั�นใจแก่ทา่น 
11.ทา่นรู้สึกไว้วางใจเมื�อต้องตดิตอ่กบัเจ้าหน้าที� 
12.เจ้าหน้าที�สภุาพออ่นน้อมตอ่ท่านเสมอ 
13.เจ้าหน้าที�มีความรู้สามารถตอบคําถามท่านได้ 

Empathy การบริการที�เอาใจใส่
และเห็นอกเห็นใจ
ผู้ รับบริการ 

14.เจ้าหน้าที�ให้บริการท่านอยา่งดี 
15.เจ้าหน้าที�ถือประโยชน์ทา่นเป็นสําคญั 
16.เจ้าหน้าที�เข้าใจความต้องการของทา่น 
17.เจ้าหน้ามีความใสใ่จตอ่ท่าน 
18.เจ้าหน้าที�ให้ความสะดวกในการตดิตอ่ 

Tangibility การบริการที�ผู้ รับบริการ
สามารถรับรู้ได้ 

19.อปุกรณ์อํานวยความสะดวกทนัสมยั 
20.อปุกรณ์อํานวยความสะดวกมีความสวยงาม 
21.เจ้าหน้าที�มีบคุลิกที�ดี 
22.มีอปุกรณ์การติอตอ่สื�อสารที�ทนัสมยั 

ตารางที� 3.3 ลกัษณะคําถามในแบบสอบถาม 

ServQual ความหมาย ลักษณะของการบริการ 

Reliability 
การบริการที�รวดเร็ว และมี
ประสิทธิภาพ 

ระยะเวลาที�ใช้ในการเสนอหลกัสตูร 

Responsiveness 
การบริการที�สร้างความสมัพนัธ์ที�ดี
แก่ผู้ รับบริการ 

ความสะดวกในการตรวจสอบสถานะ
หลกัสตูร 

Assurance 
การบริการที�สร้างความเชื�อมั�นที�ดี
แก่ผู้ รับบริการ 

ความถกูต้องในการดําเนินการและการ
ให้ข้อมลูของเจ้าหน้าที� 

Empathy 
การบริการที�เอาใจใสแ่ละเห็นอก
เห็นใจผู้ รับบริการ ความกระตือรือร้นเตม็ใจชว่ยเหลือของ

เจ้าหน้าที� 
Tangibility 

การบริการที�ผู้ รับบริการสามารถ
รับรู้ได้ 
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 หลงัจากนั �นจึงทําการทดสอบความเที�ยงตรง (Validity) โดยการนําแบบสอบถามที�สร้าง
ขึ �นมาไปให้อาจารย์ผู้ทรงคณุวุฒิพิจารณาแก้ไขเพื�อให้เนื �อหาของแบบสอบถามมีความเที�ยงตรง 
แล้วจงึนําแบบสอบถามไปใช้ โดยโครงสร้างของแบบสอบถามได้แบง่ออกเป็น 3 สว่น ดงันี � 

 ส่วนที� 1  ข้อมลูเบื �องต้นของผู้ตอบแบบสอบถาม จะสอบถามรายละเอียดคณะ/
หนว่ยงานของผู้ตอบแบบสอบถาม 

 ส่วนที� 2 ความพึงพอใจและความคาดหวังของผู้ รับบริการต่อกระบวนงาน
พิจารณาและอนุมตัิหลกัสูตร โดยมีการประเมินโดยใช้มาตรวดั Likert 
Scale ซึ�งแบง่ออกเป็น 5 ระดบั โดยมีการให้คะแนนความพึงพอใจและ
ความคาดหวงั ดงันี � 

5   หมายถึง มากที�สดุ 
4  หมายถึง มาก 
3   หมายถึง ปานกลาง 
2  หมายถึง น้อย 
1   หมายถึง น้อยที�สดุ 

โดยนําคะแนนความพึงพอใจและความคาดหวังที�ได้มาหาค่าเฉลี�ย
(Mean) แล้วหาช่องว่างระหว่างคะแนนเฉลี�ยทั �งสอง โดยหาส่วนต่าง
ของคะแนนเฉลี� ยเ พื� อหาสาเหตุที� มีผลทําให้ความพึงพอใจต่อ
กระบวนงานพิจารณาและอนมุตัหิลกัสตูรมีคะแนนตํ�า 

ตารางที� 3.4 เกณฑ์การพิจารณาระดบัความพงึพอใจของแบบสอบถาม 

  
 สว่นที� 3  ปัญหาและข้อเสนอแนะ ซึ�งเป็นส่วนคําถามปลายเปิดโดยให้ผู้ รับบริการ

ได้เสนอความคดิเห็นตา่งๆ 

คา่เฉลี�ย การแปลความหมาย 
4.50 - 5.00 มากที�สดุ 
3.50 - 4.49 มาก 
2.50 - 3.49 ปานกลาง 
1.50 - 2.49 น้อย 
1.00 - 1.49 น้อยที�สดุ 
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 3.3.2 การคัดเลือกคณะ/หน่วยงานในการสัมภาษณ์และตอบแบบสอบถาม 

 หวัหน้าฝ่ายมาตรฐานหลกัสตูรได้ทําการคดัเลือกคณะ/หน่วยงานตามความเหมาะสมที�จะ
ทําการสมัภาษณ์ จาก 5 กลุม่หลกัสตูร 25 หนว่ยงาน รวมทั �งสิ �น 518 หลกัสตูร ดงันี �  

ตารางที� 3.5 จํานวนหลกัสตูรและอนัดบัของคณะ/หนว่ยงาน 

กลุ่มสาระ หน่วยงาน จาํนวนหลักสูตร อันดับ 

วิทยาศาสตร์ชีวภาพ 

คณะจิตวิทยา 8 14 

คณะทนัตแพทยศาสตร์ 32 7 

คณะพยาบาลศาสตร์ 5 16 

คณะแพทยศาสตร์ 65 1 

คณะเภสชัศาสตร์ 21 9 

คณะวิทยาศาสตร์การกีฬา 
(สาํนกัวิชาวิทยาศาสตร์การกีฬา) 

3 18 

คณะสหเวชศาสตร์ 11 12 

คณะสตัวแพทยศาสตร์ 19 10 

วิทยาลยัการสาธารณสขุ 4 17 

วิทยาศาสตร์ภาพภาพ 

คณะวิทยาศาสตร์ 62 2 

คณะวิศวกรรมศาสตร์ 49 3 

คณะสถาปัตยกรรมศาสตร์ 18 11 

โครงการขยายโอกาสอดุมศกึษาแหง่
จฬุาลงกรณ์มหาวิทยาลยั 

1 20 

วิทยาลยัปิโตรเลยีมและปิโตรเคมี 5 16 

สงัคมศาสตร์ 

คณะครุศาสตร์ 42 5 

คณะนิติศาสตร์ 6 15 

คณะนิเทศศาสตร์ 18 11 

คณะพาณิชยศาสตร์และการบญัชี 29 8 

คณะรัฐศาสตร์ 10 13 

คณะเศรษฐศาสตร์ 18 11 

วิทยาลยัประชากรศาสตร์ 2 19 

สถาบนับณัฑิตบริหารธุรกิจ ศศินทร์ 0 21 
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สําหรับคณะ/หนว่ยงานที�ถกูคดัเลือกในแตล่ะกลุม่สาระมี ดงันี �  

ตารางที� 3.6 การคดัเลือกคณะ/หนว่ยงานที�ทําการสมัภาษณ์ 

กลุ่มสาระ คณะ/หน่วยงาน 
จาํนวน

หลักสูตร 
อันดับภายใน

กลุ่มสาระ 

วิทยาศาสตร์ชีวภาพ คณะสตัวแพทยศาสตร์ 19 3 

วิทยาศาสตร์กายภาพ คณะวิทยาศาสตร์ 62 1 

สงัคมศาสตร์ คณะครุศาสตร์ 42 1 

มนษุยศาสตร์ คณะอกัษรศาสตร์ 44 1 

สหวิชา บณัฑิตวิทยาลยั 36 1 

 หลังจากนั �นหวัหน้าฝ่ายมาตรฐานหลกัสูตรจึงจัดส่งจดหมายขอความอนุเคราะห์ในการ
สมัภาษณ์และตอบแบบสอบถาม เพื�อความสะดวกในการดําเนินการมากขึ �น 

 3.3.3 ผลการประเมินความพงึพอใจจากแบบสอบถาม 

 เจ้าหน้าที�ดแูลหลกัสูตรจํานวน 5 ท่าน จาก 5 กลุ่มสาระ ได้ประเมินความพึงพอใจต่อ
กระบวนงานเสนอหลกัสตูร พบวา่มีลกัษณะการบริการที�มีระดบัความพงึพอใจอยใูนระดบัดีมากอยู่
เพียงหัวข้อเดียว คือหัวข้อความกระตือรือร้นเต็มใจช่วยเหลือของเจ้าหน้าที� และมีลักษณะการ
บริการที�มีระดบัความพงึพอใจอยูใ่นระดบัดี 3 หวัข้อ แตพ่บวา่หวัข้อระยะเวลาในการเสนอหลกัสตูร
มีความพึงพอใจตํ�าที�สดุ โดยมีความพึงพอใจเพียง 3.6 ซึ�งมีส่วนต่างกบัความคาดหวงัที�มีอยู่ 4.4 
อยู ่0.8 ซึ�งเป็นสว่นตา่งที�มากที�สดุ 

 

 
 
 

มนษุย์ศาสตร์ 
คณะศิลปกรรมศาสตร์ 10 13 

คณะอกัษรศาสตร์ 44 4 

สหวิชา บณัฑิตวิทยาลยั 36 6 
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ตารางที� 3.7 ผลประเมินความพงึพอใจตอ่กระบวนงานพิจารณาและอนมุตัหิลกัสตูรก่อนปรับปรุง 

ServQual ลักษณะของการบริการ 
ความพงึ
พอใจ  
(P) 

ความ
คาดหวัง

(E) 

ช่องว่าง 
(P-E) 

Reliability 
ระยะเวลาที�ใช้ในการเสนอ
หลกัสตูร 

3.6 4.4 -0.8 

Responsiveness 
ความสะดวกในการตรวจสอบ
สถานะหลกัสตูร 

4.2 4.4 -0.2 

Assurance 
ความถกูต้องในการดําเนินการ
และการให้ข้อมลูของเจ้าหน้าที� 

4.2 4.4 -0.2 

Empathy ความกระตือรือร้นเตม็ใจ
ชว่ยเหลือของเจ้าหน้าที� 

4.4 4.4 0.0 
Tangibility 

 จากการสมัภาษณ์เจ้าหน้าที�ผู้ดแูลหลกัสตูรของหน่วยงานที�เกี�ยวข้อง พบว่าสาเหตทีุ�ทําให้
คะแนนความพึงพอใจต่อหัวข้อระยะเวลาที�ใช้ในการเสนอหลักสูตรมีค่าตํ�าที�สุดนั �น เนื�องจาก
กระบวนงานมีจํานวนขั �นตอนหลายขั �นตอน และใช้ระยะเวลาในการดําเนินการที�ยาวนานเกินไป 
โดยเฉพาะกระบวนงานเสนอหลกัสูตรใหม่บรรจุแผนฯ ซึ�งมี 19 ขั �นตอน โดยจากการสํารวจ เก็บ
ข้อมลู (ซึ�งจะกลา่วในบทตอ่ไป) พบวา่ ระยะเวลาเฉลี�ยในการดําเนินการของกระบวนงานพิจารณา
และอนมุตัหิลกัสตูรใหมบ่รรจแุผนฯ เทา่กบั 163.11 วนั จากข้อมลูตั �งแตว่นัที� 1 ตลุาคม ปี 2551 ถึง 
วนัที� 30 กนัยายน ปี 2552  
 สําหรับหัวข้อความสะดวกในการตรวจสอบสถานะหลักสูตร และความถูกต้องในการ
ดําเนินการและการให้ข้อมูลของเจ้าหน้าที� มีความพึงพอใจตํ�าเป็นอันดับรองลงมา เนื�องจาก
กระบวนงานพิจารณาและอนุมัติหลักสูตร เป็นกระบวนงานที�มีหลายขั �นตอนและมีระยะเวลา
ยาวนาน ดงันั �นผู้ตอบแบบสอบถามจึงมีความคิดเห็นว่าควรมีการปรับปรุงการตรวจสอบสถานะ
หลกัสตูรให้มีความสะดวกมากขึ �น  
  ในแบบสอบถามผู้ วิจัยได้มีส่วนที�เป็นปัญหาและข้อเสนอแนะเพิ�มเติมสําหรับให้ผู้ ตอบ
แบบสอบถามสามารถแสดงถึงปัญหาและข้อเสนอแนะเพื�อเป็นการรับฟังเสียงจากลูกค้าและเพื�อ
เป็นแนวทางในการปรับปรุง โดยข้อเสนอแนะเหล่านี �ผู้ วิจยัได้นําเสนอให้กบัฝ่ายมาตรฐานหลกัสตูร 
ซึ�งข้อเสนอแนะบางสว่นที�เกี�ยวข้องกบักระบวนงานที�จะทําการปรับปรุง มีดงันี � 
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1) ควรมีการปรับปรุงคู่มือการเสนอหลกัสูตร หรือมีคู่มือเพิ�มเติมที�ทําให้เข้าใจ
การเสนอหลกัสตูรได้ง่ายขึ �น 

2) ควรมีคู่มือแนะนําการจัดทํางบประมาณตามแผน เพื�อให้คณะต่างๆใช้เป็น
แนวทางในการดําเนินการ 

3) การพิจาณาและอนมุตัหิลกัสตูรใหมบ่รรจแุผนฯมีความลา่ช้าเป็นอยา่งมาก 
4) การตรวจสอบสถานะหลกัสตูร ต้องโทรศพัท์ตดิตอ่ 
5) การตรวจสอบเอกสารควรเน้นวตัถปุระสงค์ มากกวา่ การใช้คํา  
6) ไมค่วรเปลี�ยนแบบฟอร์มการเสนอหลกัสตูรบอ่ยครั �ง 
7) ไมค่วรเปลี�ยนเจ้าหน้าที�ผู้ดแูลหลกัสตูรบอ่ยครั �ง 
8) เอกสารประกอบการพิจารณาควรขอตามความจําเป็น 
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บทที� 4 
 

การศึกษาระยะเวลาและการวิเคราะห์กระบวนงาน 
 
 

ในบทนี 	จะกล่าวถึงขั 	นตอนการศกึษาระยะเวลาและการวิเคราะห์ปัจจยัของกระบวนงาน
พิจารณาและอนมุตัหิลกัสตูร ซึ*งเริ*มต้นตั 	งแตก่ารนิยามปัญหา การสํารวจและเก็บข้อมลูระยะเวลา
ดําเนินการ   การวิเคราะห์ความรวดเร็วและความแปรผนัของกระบวนการ เพื*อให้ทราบถึงสาเหตุ
ของปัญหาอยา่งแท้จริง และเป็นแนวในการปรับปรุงกระบวนงานตอ่ไป  

 

4.1 การนิยามปัญหา 

 สิ*งสําคญัของการดําเนินการวิจยัในส่วนนี 	 อยู่ที*การมีส่วนร่วมของเจ้าหน้าที*ดแูลหลกัสตูร
ซึ*งเป็นผู้ปฏิบตัิงานใกล้ชิดกบักระบวนงานโดยตรง โดยการระดมสมองแสดงความคิดเห็น และใช้
เครื*องมือและเทคนิคตา่งๆ เพื*อช่วยในการวิเคราะห์สภาพปัญหา และค้นหาสาเหตทีุ*เป็นรากเหง้า
ของปัญหา โดยต้องมีการจดัประชมุผู้ เกี*ยวข้อง ซึ*งประกอบไปด้วย หวัหน้าฝ่ายมาตรฐานหลกัสตูร 
และเจ้าหน้าที*ดแูลหลกัสูตร 2 ท่าน และจากผลประเมินคะแนนความพึงพอใจของกระบวนงาน
เสนอหลกัสตูรที*กลา่วไว้ในบทที*แล้ว ที*ประชมุสรุปได้ว่า ปัญหาสําคญัที*ถกูนํามาพิจารณาปรับปรุง
ก็คือ ระยะเวลาการดําเนินการเสนอหลกัสตูร  
  
4.2 การเก็บข้อมูลระยะเวลาดาํเนินการ 

 4.2.1 ระยะเวลาดาํเนินการของแต่ละหลักสูตร 

 สําหรับการเก็บข้อมูลระยะเวลาดําเนินการเสนอหลักสูตรนั 	น เนื*องจากฝ่ายมาตรฐาน
หลกัสตูรไม่เคยจดัเก็บข้อมลูระยะเวลาดําเนินการย่อยในแต่ละขั 	นตอนเอาไว้ ผู้ วิจยัจึงต้องศึกษา 
และเก็บข้อมลูจากเอกสารบนัทึกเวลา (log book) ที*เคยดําเนินการตั 	งแตว่นัที* 1 ตลุาคม ปี 2551 
ถึง วนัที* 30 กนัยายน ปี 2552 โดยมีจํานวนหลกัสตูรทั 	งหมดเป็นจํานวน 129 หลกัสตูร แบง่เป็น 
การเสนอขอเปิดหลกัสตูรใหม่บรรจแุผนฯ 44 หลกัสตูร การเสนอขอเปิดหลกัสตูรใหม่/ปรับปรุง 78 
หลกัสูตร และการเสนอขอปรับปรุงหลกัสูตรเล็กน้อย 5 หลกัสูตร ซึ*งเอกสารบนัทึกเวลามีข้อมูล
ระยะเวลาดําเนินการเพียงบนัทึกวนัที*รับเรื*อง วนัที*เข้าที*ประชุมคณะกรรมการต่างๆ และวนัที*ส่ง
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ข้อมลูให้สกอ. ดงันั 	นจงึต้องสอบถามเจ้าหน้าที*ดแูลหลกัสตูรซึ*งเป็นผู้ เชี*ยวชาญและมีประสบการณ์ 
ถึงระยะเวลาประมาณการในแตล่ะขั 	นตอนของกระบวนงานเสนอหลกัสตูร 

ตารางที* 4.1 ผลข้อมลูระยะเวลาการดําเนินการของกระบวนงานพิจารณาและอนมุตัหิลกัสตูร 

ประเภทของกระบวนงานพิจารณา
และอนมุตัหิลกัสตูร 

จํานวน
หลกัสตูร 

ระยะเวลาดําเนินการ (วนั) 

ปัจจบุนั คา่คาดหวงั ชอ่งวา่ง 

หลกัสตูรใหมบ่รรจแุผนฯ 44 163.11 120 43.11 

หลกัสตูรใหม/่ปรับปรุง 78 79.44 60 19.44 

หลกัสตูรปรับปรุงเล็กน้อย 5 60.66 60 0.66 

 จากตาราง พบว่า ระยะเวลาดําเนินการในปัจจบุนัของกระบวนงานพิจารณาและอนุมตัิ
หลกัสูตรใหม่บรรจุแผนฯมีช่องว่างระหว่างระยะเวลาเฉลี*ยในปัจจุบนักับค่าคาดหวงัที*ได้มาจาก
การสมัภาษณ์หน่วยงานผู้ รับบริการ ที*ประชมุจึงพิจารณาสรุปกระบวนงานที*จะทําการศกึษา และ
วิเคราะห์หาแนวทางการปรับปรุง คือ กระบวนงานพิจารณาและอนมุตัหิลกัสตูรใหมบ่รรจแุผนฯ 
 
 4.2.2 ศึกษาความเร็วของกระบวนงาน  

 สําหรับการศึกษาขั 	นตอนของกระบวนงานให้สามารถพิจารณาได้อย่างชดัเจน ผู้ วิจยัได้
เลือกใช้แผนผงัการไหล โดยกําหนดขั 	นตอนหลกัได้ 10 ขั 	นตอน ดงันี 	 

1) ตรวจสอบเอกสาร ครั 	งที*1 โดยมีขั 	นตอนเริ*มตั 	งแต่ คณะ/หน่วยงานส่งเอกสารที*
เกี*ยวข้องไปยงัฝ่ายการงบประมาณ สํานกับริหารแผนและคลัง จากนั 	นสํานัก
บริหารแผนและคลังดําเนินการพิจารณาเอกสารข้อมูลด้านทรัพยากรฯ และส่ง
เอกสารไปยงัฝ่ายมาตรฐานหลกัสูตร สํานกับริหารงานวิชาการ ดําเนินการการ
ตรวจสอบเอกสารก่อนเข้าที*ประชุมคณะกรรมการวิชาการ กรณีไม่ถูกต้องจะส่ง
เอกสารกลบัไปยงัคณะ/หนว่ยงานให้ปรับแก้ไขจนกวา่เอกสารจะถกูต้อง 

2) เสนอคณะกรรมการวิชาการ ครั 	งที*1 โดยฝ่ายมาตรฐานหลักสูตร สํานัก
บริหารงานวิชาการ ดําเนินการเตรียมเอกสารเพื*อเข้าที*ประชุมคณะกรรมการ
วิชาการ พิจารณารอบการประชมุ และเสนอหลกัสตูรเข้าที*ประชมุคณะกรรมการ
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วิชาการ กรณีไมเ่ห็นชอบ  ฝ่ายมาตรฐานหลกัสตูรจะแจ้งผลไปยงัคณะ/หน่วยงาน
ให้ปรับแก้ไขเอกสาร 

3) เสนอคณะกรรมการนโยบายวิชาการ โดยฝ่ายมาตรฐานหลักสูตร สํานัก
บริหารงานวิชาการ ดําเนินการเตรียมเอกสารเพื*อที*ประชุมคณะกรรมการ 
นโยบายวิชาการ พิจารณารอบการประชุม และเสนอหลักสูตรเข้าที*ประชุม
คณะกรรมการนโยบายวิชาการ กรณีไม่เห็นชอบ  ฝ่ายมาตรฐานหลกัสตูรจะแจ้ง
ผลไปยงัคณะ/หนว่ยงานให้ปรับแก้ไขเอกสาร  

4) เสนอที*ประชุมคณบดี ครั 	งที*1 โดยฝ่ายมาตรฐานหลักสูตร สํานักบริหารงาน
วิชาการ ดําเนินการเตรียมเอกสารเพื*อเข้าที*ประชุมคณบดี พิจารณารอบการ
ประชมุ และเสนอหลกัสตูรเข้าที*ประชมุคณบดีเพื*อพิจารณาทกัท้วง 

5) เสนอสภามหาวิทยาลยั ครั 	งที*1 โดยฝ่ายมาตรฐานหลกัสูตร สํานกับริหารงาน
วิชาการ ดําเนินการเตรียมเอกสารเพื*อเข้าที*ประชมุสภามหาวิทยาลยั พิจารณา
รอบการประชุม และเสนอหลกัสูตรเข้าที*ประชุมสภามหาวิทยาลยัเพื*อพิจารณา
ทกัท้วง กรณีไมเ่ห็นชอบ  ฝ่ายมาตรฐานหลกัสตูรจะแจ้งผลไปยงัคณะ/หน่วยงาน
ให้ปรับแก้ไขเอกสาร  

6) ตรวจสอบเอกสาร ครั 	งที*2 โดยคณะ/หน่วยงานจดัทําและส่งร่างหลกัสตูรเอกสาร
ที*เกี*ยวข้องไปยงัฝ่ายการงบประมาณ สํานกับริหารแผนและคลงั จากนั 	นสํานกั
บริหารแผนและคลังดําเนินการพิจารณาเอกสารข้อมูลด้านทรัพยากรฯ และส่ง
เอกสารไปยงัฝ่ายมาตรฐานหลกัสูตร สํานกับริหารงานวิชาการ ดําเนินการการ
ตรวจสอบเอกสารก่อนเข้าที*ประชุมคณะกรรมการวิชาการ กรณีไม่ถูกต้องจะส่ง
เอกสารกลบัไปยงัคณะ/หนว่ยงานให้ปรับแก้ไขจนกวา่เอกสารจะถกูต้อง  

7) เสนอคณะกรรมการวิชาการ ครั 	งที*2 โดยฝ่ายมาตรฐานหลักสูตร สํานัก
บริหารงานวิชาการ ดําเนินการเตรียมเอกสารเพื*อที*ประชมุคณะกรรมการวิชาการ 
พิจารณารอบการประชมุ และเสนอหลกัสูตรเข้าที*ประชุมคณะกรรมการวิชาการ 
หลงัจากนั 	นฝ่ายมาตรฐานหลกัสูตรจะแจ้งผลไปยงัคณะ/หน่วยงานให้ปรับแก้ไข
เอกสาร 

8) ตรวจสอบเอกสาร ครั 	งที*3 คณะ/หน่วยงานแก้ไขร่างหลักสูตรและเอกสารที*
เกี*ยวข้อง จากนั 	นส่งเอกสารไปยังฝ่ายมาตรฐานหลักสูตร สํานักบริหารงาน
วิชาการ ดําเนินการการตรวจสอบเอกสารก่อนเข้าที*ประชมุคณบดี 
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9) เสนอที*ประชุมคณบดี ครั 	งที*2 โดยฝ่ายมาตรฐานหลักสูตร สํานักบริหารงาน
วิชาการ ดําเนินการเตรียมเอกสารเพื*อเข้าที*ประชุมคณบดี พิจารณารอบการ
ประชมุ และเสนอหลกัสตูรเข้าที*ประชมุคณบดีเพื*อพิจารณาทกัท้วง 

10)  เสนอสภามหาวิทยาลยั ครั 	งที*2 โดยฝ่ายมาตรฐานหลกัสูตร สํานกับริหารงาน
วิชาการ ดําเนินการเตรียมเอกสารเพื*อเข้าที*ประชมุสภามหาวิทยาลยั พิจารณา
รอบการประชุม และเสนอหลกัสูตรเข้าที*ประชุมสภามหาวิทยาลยัเพื*อพิจารณา
ทกัท้วง กรณีไม่เห็นชอบ ฝ่ายมาตรฐานหลกัสตูรจะแจ้งผลไปยงัคณะ/หน่วยงาน
ให้ปรับแก้ไขเอกสาร กรณีเห็นชอบ ฝ่ายมาตรฐานหลกัสตูรจดัทําบนัทึกเพื*อแจ้ง
สกอ. และสําเนาเอกสารให้กบัหนว่ยงานที*เกี*ยวข้อง 
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รูปที* 4.1 แผนผงัการไหลของกระบวนงานพิจารณาและอนมุตัหิลกัสตูรใหม่บรรจแุผนฯ 

 สําหรับการศกึษาระยะเวลาดําเนินการในแตล่ะขั 	นตอนผู้ วิจยัได้เก็บข้อมลูระยะเวลาจาก
เอกสารบนัทกึเวลาของกระบวนงานเสนอหลกัสตูรได้ข้อมลูดงันี 	 

ตารางที* 4.2 ระยะเวลาเฉลี*ยของกระบวนงานพิจารณาและอนมุตัหิลกัสตูรใหมบ่รรจแุผนฯ 

ขั *นตอน 
ระยะเวลาดําเนินการ (วนั) 

คา่เฉลี*ย สว่นเบี*ยงเบนมาตรฐาน 

1.ตรวจสอบเอกสาร ครั 	งที*1 15.90 3.70 

2.เสนอคณะกรรมการวิชาการ ครั 	งที*1 12.94 5.87 

3.เสนอคณะกรรมการนโยบายวิชาการ 32.65 14.18 

4.เสนอที*ประชมุคณบดี ครั 	งที*1 2.23 1.33 

5.เสนอสภามหาวิทยาลยั ครั 	งที*1 9.22 5.75 

6.ตรวจสอบเอกสาร ครั 	งที*2 51.87 16.25 

7.เสนอคณะกรรมการวิชาการ ครั 	งที*2 13.04 5.92 

8.ตรวจสอบเอกสาร ครั 	งที*3 14.64 6.40 
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9.เสนอที*ประชมุคณบดี ครั 	งที*2 1.65 0.48 

10.เสนอสภามหาวิทยาลยั ครั 	งที*2 8.97 5.66 

รวม 163.11 65.55 

 
 จากข้อมลูระยะเวลาดําเนินการที*ได้นั 	นยงัเป็นระยะเวลาที*มีทั 	งกิจกรรมที*สร้างคณุคา่และ
กิจกรรมที*ไม่สร้างคุณค่ารวมกันอยู่ ดงันั 	นผู้ วิจัยจึงพิจารณาระยะเวลาดําเนินการ (Brabazon, 
1999) ดงันี 	 

• รอบระยะเวลา (Cycle Time) หมายถึง ระยะเวลาเฉลี*ยที*ใช้ในแต่ละขั 	นตอน
ดําเนินงาน ที*ได้จากการเก็บข้อมลูในเอกสารบนัทกึเวลา 

• ระยะเวลาดําเนินการ (Processing Time) หมายถึง ระยะเวลาดําเนินการของ
เจ้าหน้าที*ในขั 	นตอนนั 	นๆ ซึ*งเป็นระยะเวลาดําเนินกิจกรรมที*สร้างคุณค่าแก่
กระบวนงาน (Value added Time) โดยได้มาจากการสอบถามเจ้าหน้าที*ดแูล
หลกัสตูร 

• ระยะเวลารอคอย (Waiting Time) หมายถึงระยะเวลาที*ไม่มีการดําเนินการใดๆ
จากเจ้าหน้าที*  ซึ*งเป็นระยะเวลาดําเนินกิจกรรมที*ไม่สร้างคณุคา่แก่กระบวนงาน 
(Non-value added Time) โดยได้จาก รอบระยะเวลา – ระยะเวลาดําเนินการ 

 หลังจากนั 	นจึงสอบถามและเก็บข้อมูลจากการสอบถามเจ้าหน้าที*ดูแลหลักสูตรผู้ มี
ประสบการณ์ โดยการประมาณระยะเวลาดําเนินการ (Processing Time) และคิดคํานวน 8 
ชั*วโมง เทา่กบั 1 วนัทําการ ได้ข้อมลูดงันี 	 

1) ตรวจสอบเอกสาร ครั 	งที*1 สํานกับริหารงานวิชาการ ดําเนินการตรวจสอบเอกสาร 
มีเวลาดําเนินการประมาณ 2 วนั 

2) เสนอคณะกรรมการวิชาการ ครั 	งที*1 สํานกับริหารงานวิชาการ ดําเนินการเตรียม
เอกสารเพื*อเข้าที*ประชมุคณะกรรมการวิชาการ มีระยะเวลาดําเนินการประมาณ 
0.5 วนั 

3) เสนอคณะกรรมการนโยบายวิชาการ สํานกับริหารงานวิชาการ ดําเนินการเตรียม
เอกสารเพื*อที*ประชุมคณะกรรมการนโยบายวิชาการ มีระยะเวลาดําเนินการ
ประมาณ 0.5 วนั 
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4) เสนอที*ประชมุคณบดี ครั 	งที*1 สํานกับริหารงานวิชาการ ดําเนินการเตรียมเอกสาร
เพื*อเข้าที*ประชมุคณบดี มีระยะเวลาดําเนินการประมาณ 0.5 วนั 

5) เสนอสภามหาวิทยาลัย ครั 	งที*1 สํานักบริหารงานวิชาการ ดําเนินการเตรียม
เอกสารเพื*อเข้าที*ประชุมที*ประชุมสภามหาวิทยาลัย มีระยะเวลาดําเนินการ
ประมาณ 0.5 วนั  

6) ตรวจสอบเอกสาร ครั 	งที*2 สํานกับริหารงานวิชาการ ดําเนินการการตรวจสอบ
เอกสาร มีเวลาดําเนินการประมาณ 4.8 วัน ซึ*งใช้ระยะเวลาตรวจสอบ
คอ่นข้างมาก เพราะเจ้าหน้าที*ดแูลหลกัสตูรอาจต้องตรวจสอบหลายครั 	ง 

7) เสนอคณะกรรมการวิชาการ ครั 	งที*2 สํานกับริหารงานวิชาการ ดําเนินการเตรียม
เอกสารเพื*อที*ประชุมคณะกรรมการนโยบายวิชาการ มีระยะเวลาดําเนินการ
ประมาณ 0.5 วนั 

8) ตรวจสอบเอกสาร ครั 	งที*3 สํานกับริหารงานวิชาการ ดําเนินการการตรวจสอบ
เอกสาร มีระยะเวลาดําเนินการประมาณ 0.5 วนั 

9) เสนอที*ประชมุคณบดี ครั 	งที*2 สํานกับริหารงานวิชาการ ดําเนินการเตรียมเอกสาร
เพื*อเข้าที*ประชมุคณบดี มีระยะเวลาดําเนินการประมาณ 0.5 วนั 

10)  เสนอสภามหาวิทยาลัย ครั 	งที*2 สํานักบริหารงานวิชาการ ดําเนินการเตรียม
เอกสารเพื*อเข้าที*ประชมุสภามหาวิทยาลยั โดยมีระยะเวลาดําเนินการประมาณ 
0.5 วนั 

 โดยหลงัจากได้ข้อมลูระยะเวลาเฉลี*ยหรือรอบระยะเวลา (C/T) และระยะเวลาดําเนินการ 
(P/T) แล้วนํามาคํานวนหาระยะเวลารอคอย (W/T) ซึ*งคือผลตา่งของเวลาทั 	งสอง ได้ดงันี 	 

ตารางที* 4.3 รอบระยะเวลา เวลาดําเนินการ และเวลารอ ของกระบวนงาน 

ขั *นตอน 
รอบ

ระยะเวลา 
(C/T) 

ระยะเวลา
ดาํเนินการ 

(P/T) 

ระยะรอคอย 
(W/T) 

1.ตรวจสอบเอกสาร ครั 	งที*1 15.90 2.00 13.90 

2.เสนอคณะกรรมการวิชาการ ครั 	งที*1 12.94 0.50 12.44 

3.เสนอคณะกรรมการนโยบายวิชาการ 32.65 0.50 32.15 

4.เสนอที*ประชมุคณบดี ครั 	งที*1 2.23 0.50 1.73 
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5.เสนอสภามหาวิทยาลยั ครั 	งที*1 9.22 0.50 8.72 

6.ตรวจสอบเอกสาร ครั 	งที*2 51.87 4.80 47.07 

7.เสนอคณะกรรมการวิชาการ ครั 	งที*2 13.04 0.50 12.54 

8.ตรวจสอบเอกสาร ครั 	งที*3 14.64 0.50 14.14 

9.เสนอที*ประชมุคณบดี ครั 	งที*2 1.65 0.50 1.15 

10.เสนอสภามหาวิทยาลยั ครั 	งที*2 8.97 0.50 8.47 

 

4.3 การวิเคราะห์กระบวนงาน 

 จากการศกึษาข้อมลูเบื 	องต้นของกระบวนงานเสนอหลกัสตูร พบว่าคณุภาพในการบริการ
เรื*องรอบระยะเวลาการดําเนินการของกระบวนงานควรได้รับการปรับปรุงมากที*สดุ ซึ*งกระบวนงาน
ที*มีปัญหามากที*สดุคือ กระบวนงานพิจารณาและอนมุตัิหลกัสูตรใหม่บรรจแุผนฯ ซึ*งจากการเก็บ
ข้อมลูระยะเวลาของกระบวนงานดงักล่าว พบว่ากระบวนงานมีรอบระยะเวลาดําเนินการเฉลี*ยใน
ปัจจบุนัเทา่กบั 163.11 วนั ซึ*งสงูกวา่ระยะเวลาดําเนินการที*ผู้ รับบริการคาดหวงัอยู ่43.11 วนั  
 นอกจากนี 	  จากการสัมภาษณ์หน่วยงานที*เกี*ยวข้อง กระบวนงานพิจารณาและอนุมัติ
หลกัสตูรใหม่บรรจแุผนฯ เป็นกระบวนงานที*มีระยะเวลารอคอย (Waiting Time) คอ่นข้างมาก ซึ*ง
เป็นระยะเวลาสว่นใหญ่ในกระบวนงาน สามารถแบง่เวลารอคอยได้ 2 ชว่ง ดงันี 	 

• ระยะเวลารอคอยในขั 	นตอนตรวจสอบเอกสาร เป็นระยะเวลารอคอยเอกสารที*
หน่วยงานดําเนินการแก้ไขเพื*อส่งมาที*ฝ่ายมาตรฐานหลกัสูตร ซึ*งถ้ามีการแก้ไข
หลายครั 	ง จะทําให้มีระยะเวลาในการรอคอยสะสมมากขึ 	น โดยขั 	นตอนการ
ตรวจสอบเอกสารครั 	งที* 2 ซึ*งเป็นขั 	นตอนที*ฝ่ายมาตรฐานหลักสูตรดําเนินการ
ตรวจสอบร่างหลกัสูตรใหม่ (มคอ.2) นั 	นเป็นขั 	นตอนที*มีการแก้ไขบอ่ยครั 	งที*สุด 
บางครั 	งฝ่ายมาตรฐานหลักสูตรต้องดําเนินการส่งร่างหลักสูตรกลับไปยัง
หนว่ยงานเพื*อแก้ไขมากกวา่ 3 ครั 	งขึ 	นไป 

• ระยะเวลารอคอยในขั 	นตอนเสนอเอกสารเข้าที*ประชุมคณะกรรมการต่างๆ โดย
กระบวนงานดงักล่าวมีคณะกรรมการพิจารณามาก และแต่ละครั 	งต้องรอที*จะ
ได้รับการพิจารณาในการประชุม ซึ*งแต่ละคณะกรรมการก็มีวาระการประชุม
แตกต่างกัน ดงันี 	 คณะกรรมการวิชาการมีวาระการประชุมเดือนละ 1 ครั 	ง 
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คณะกรรมการนโยบายวิชาการมีวาระการประชมุเดือนละ 2 ครั 	ง ที*ประชมุคณบดี
มีวาระการประชมุทกุวนัพธุของสปัดาห์ และประชมุสภามหาวิทยาลยัมีวาระการ
ประชมุทกุวนัพฤหสัสดุท้ายของเดือน 

 สําหรับการวิเคราะห์กระบวนงาน ผู้ วิจยัได้ใช้แผนผงัสายธารคณุค่า แสดงถึงระยะเวลา
ของขั 	นตอนต่างๆในกระบวนงาน เพื*อใช้ในการวิเคราะห์ร่วมกับเจ้าหน้าที*ดแูลหลักสูตร  พบว่า 
กระบวนงานมีระยะเวลารอคอย (Waiting Time) มากกว่าระยะเวลาดําเนินการ (Processing 
Time) และกระบวนงานพิจารณาและอนุมตัิหลกัสูตรใหม่บรรจุแผนฯมีส่วนเบี*ยงเบนมาตรฐาน
เท่ากบั 65.55 วนั ซึ*งมีความแปรผนัของกระบวนงานคอ่นข้างสงู ดงันั 	นผู้ วิจยัจึงมีความคิดเห็นว่า
ต้องกําหนดแนวทางการวิเคราะห์โดยแบง่เป็น 2 สว่น ดงันี 	  

1) การวิเคราะห์ความรวดเร็วของกระบวนงาน จะมุ่งเน้นลดระยะเวลารอคอย(Waiting 
Time) ซึ*งเป็นระยะเวลาส่วนใหญ่ในกระบวนงาน และสําหรับระยะเวลาดําเนินการ 
(Processing Time) ซึ*งเป็นระยะเวลาส่วนน้อยในกระบวนงาน จึงไม่ได้นํามา
วิเคราะห์เพื*อหาแนวทางการลดระยะเวลาดงักล่าวลง โดยการวิเคราะห์ความรวดเร็ว
ของกระบวนงาน มีวัตถุประสงค์เพื*อกําจัดความสูญเปล่าในด้านระยะเวลาของ
กระบวนการ และปรับปรุงขั 	นตอนของกระบวนงานให้มีประสิทธิภาพมากขึ 	น 
นอกจากนี 	 การวิเคราะห์ดงักล่าวนี 	สามารถเป็นแนวทางในการออกแบบกระบวนการ
ใหม่ที* เหมาะสม มีความคล่องตัว และสามารถสนองตอบความต้องการของ
หนว่ยงานผู้ รับบริการได้รวดเร็วขึ 	น 

2) การวิเคราะห์ความแปรผนัของกระบวนงาน เป็นการวิเคราะห์หาสาเหตขุองปัญหา 
และมุง่เน้นกําจดัปัจจยัตา่งๆ ที*มีผลตอ่ความแปรผนัของกระบวนงาน 
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กระบวนงานพิจารณาและอนุมัติ 
หลักสูตรใหม่บรรจุแผนฯ       

 

 

  

 

 

 

 

 

   

  

       

        

 

 

  

        

                    

                    

                    

  
ตรวจสอบ
เอกสาร  

เตรียม
เอกสาร
เข้าที*

ประชมุ 

  

เตรียม
เอกสาร
เข้าที*

ประชมุ 
 

เตรียม
เอกสาร
เข้าที*

ประชมุ 

  

เตรียม
เอกสาร
เข้าที*

ประชมุ 
 

ตรวจสอบ
เอกสาร 

  

เตรียม
เอกสาร
เข้าที*

ประชมุ 
 

ตรวจสอบ
เอกสาร 

  

เตรียม
เอกสาร
เข้าที*

ประชมุ 
 

เตรียม
เอกสาร
เข้าที*

ประชมุ 

  P/T 
 

P/T   P/T 
 

P/T   P/T 
 

P/T   P/T 
 

P/T   P/T 
 

P/T 

    
  

    
  

    
  

    
  

    
  

ตรวจสอบเอกสาร ครั 	งที*1 
เสนอคณะกรรมการ

วิชาการ ครั 	งที*1 

เสนอ
คณะกรรมการนโยบาย

วิชาการ 

เสนอที*ประชมุ
คณบดี ครั 	งที*1  

เสนอสภา
มหาวิทยาลยั  

ครั 	งที*1 
ตรวจสอบเอกสาร ครั 	งที*2 

เสนอคณะกรรมการ
วิชาการ ครั 	งที*2  

ตรวจสอบเอกสาร  
ครั 	งที*3  

เสนอที*ประชมุ
คณบดี ครั 	งที*2 

เสนอสภา
มหาวิทยาลยั  

ครั 	งที*2 

W/T P/T W/T P/T W/T P/T W/T P/T W/T P/T W/T P/T W/T P/T W/T P/T W/T P/T W/T P/T 

13.90 2.00 12.44 0.50 32.15 0.50 1.73 0.50 8.72 0.50 47.07 4.80 12.54 0.50 14.14 0.50 1.15 0.50 8.47 0.50 

    
  

    
  

    
  

    
  

    
  

                                        

input 44 เรื*อง  

                  S.D = 65.55 

       

รวม 

         

        

W/T P/T C/T 

         

        

152.31 10.80 163.11 
 

        

รูปที* 4.2 สายธารคณุคา่ของกระบวนงานพิจารณาและอนมุตัหิลกัสตูรใหม่บรรจแุผน 
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 4.3.1 การวิเคราะห์ความรวดเร็วของกระบวนงาน 

 สําหรับการวิเคราะห์ความรวดเร็วของกระบวนงาน เป็นการศกึษาขั 	นตอนการทํางานใน
แผนผังการไหลของกระบวนงาน โดยพิจารณาถึงระยะเวลารอคอยซึ*งไม่ก่อให้เกิดมูลค่าต่อ
กระบวนงาน  และมุง่เน้นลดความสญูเปลา่ของกระบวนงาน โดยผู้ วิจยัได้ใช้วิธีการตั 	งคําถามด้วย
เทคนิค 5W -1H (What, Where, When, Who, Why, How) เพื*อพิจารณาถึงคณุคา่ของขั 	นตอน
ตา่งๆของกระบวนงาน และใช้เทคนิค ECRS (Eliminate, Combine, Rearrange, Simplify) เพื*อ
หาแนวทางการปรับปรุงแก้ไขกระบวนงาน 

ตารางที* 4.4 แนวทางการตั 	งคําถามด้วยเทคนิค 5W-1H และ ECRS 
ประเดน็ 

การตั 	งคําถาม 
แนวทาง 

การตั 	งคําถาม 
ทําไม (Why) แนวทางการปรับปรุง 

1.อะไร (What) 
จดุประสงค์ของ
ขั 	นตอนนี 	คืออะไร 

ทําไมมีความสําคญั
เชน่นั 	น 

E:กําจดัขั 	นตอนได้ไหม 

2.ที*ไหน (Where) 
สถานที*ดําเนินงาน
คือที*ใด 

ทําไมต้องดําเนินงานที*
นั 	น 

C:รวมสถานที*ได้ไหม 

S:เปลี*ยนสถานที*ได้ไหม 

3.เมื*อไร (When) 
กระบวนงานมีลําดบั
ขั 	นตอนอยา่งไร 

ทําไมมีขั 	นตอนแบบนั 	น 
C:รวมขั 	นตอนได้ไหม 
R:สลบัขั 	นตอนได้ไหม 

4.ใคร (Who) ผู้ปฏิบตังิานคือใคร 
ทําไมต้องให้เจ้าหน้าที*คน
นั 	นปฏิบตังิาน 

R:เปลี*ยนเจ้าหน้าที*
ปฏิบตังิานได้ไหม 

5.อยา่งไร (How) 
มีวิธีการปฏิบตังิาน
อยา่งไร 

ทําไมต้องปฏิบตัิอยา่งนั 	น 
S:มีวิธีการปฏิบตังิานที*
ง่ายกวา่นี 	ไหม:S 

 
 จากการวิเคราะห์ความรวดเร็วของกระบวนงาน เป็นการพิจารณาถึงความสําคัญ 
สถานที* ขั 	นตอน ระยะเวลาดําเนินงาน และวิธีการปฏิบตัิงาน ของขั 	นตอนตา่งๆของกระบวนงาน 
โดยพิจารณาร่วมกบัแผนผงัการไหลของกระบวนงาน ทําให้เจ้าหน้าที*ผู้ปฏิบตัิงานสามารถเข้าใจ
ถึงกระบวนงานที*ตนเองรับผิดชอบได้ดีขึ 	น และมีความคิดสร้างสรรค์ในการหาแนวทางในการ
ปรับปรุงกระบวนงาน   ซึ*งแนวทางการปรับปรุงกระบวนงานพิจารณาและอนุมัติหลกัสูตรใหม่
บรรจแุผนฯที*ได้เหลา่นี 	 สามารถนําไปขยายความคิดเพื*อเป็นแนวทางในการปรับปรุงกระบวนงาน
พิจารณาหลกัสตูรประเภทอื*นตอ่ไป 
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ตารางที* 4.5 การวิเคราะห์ขั 	นตอนดําเนินการของกระบวนงานพิจารณาและอนมุตัหิลกัสตูรใหมบ่รรจแุผนฯ 
ขั 	นตอน กิจกรรม เหตผุล (Why) แนวทางปรับปรุง (ECRS) 

1.ตรวจสอบเอกสาร ครั 	งที*1 - หนว่ยงานจดัทําและสง่เอกสารที*เกี*ยวข้อง 
- ฝ่ายการงบประมาณ สาํนกับริหารแผนและ

คลงั ดําเนินการพิจารณาเอกสารและทําสรุป
ข้อมลูด้านทรัพยากรฯ 
- ฝ่ายมาตรฐานหลกัสตูร สาํนกับริหารงาน

วิชาการ ดาํเนินการการตรวจสอบเอกสาร
ก่อนเข้าที*ประชมุคณะกรรมการวชิาการ  

- เจ้าหน้าที*ดแูลหลกัสตูรเทา่นั 	นที*สามารถ
ตรวจสอบเอกสารได้ 

- S:ปรับปรุงคูม่ือการเสนอหลกัสตูร เพื*อให้
หนว่ยงานมีความเข้าใจชดัเจนมากยิ*งขึ 	น 
- S:จดัทํา FAQs สาํหรับการจดัเตรียมเอกสารที*

เกี*ยวข้อง 
- S:จดัทํา Checklist  ของเอกสาร ของหนว่ยงาน

ก่อนยื*น เพื*อป้องกนัความผิดพลาดในการลมื
เอกสาร 
- S:จดัทํา จดุเสี*ยงของเอกสาร เพื*อป้องกนัความ

ผิดพลาด 
2.เสนอคณะกรรมการวิชาการ 

ครั 	งที*1 
- ฝ่ายมาตรฐานหลกัสตูร สาํนกับริหารงาน

วิชาการ ดาํเนินการเตรียมเอกสาร 
- คณะกรรมการวชิาการ พิจารณา 
- กรณีไมเ่ห็นชอบ ฝ่ายมาตรฐานหลกัสตูรแจ้ง

ผลไปยงัหนว่ยงานให้ปรับแก้ไขเอกสาร 

- ตามระเบียบของมหาวิทยาลยัการเสนอ
ขอบรรจหุลกัสตูรใหมล่งฯ ต้องได้รับ
ความเห็นชอบของ
คณะกรรมการนโยบายวิชาการ 
- มีวาระการประชมุเดือนละ 1 วาระ 

- R:ควรเพิ*มวนัประชมุในแตล่ะเดือน 
- S:ให้หนว่ยงานสง่คําร้องลว่งหน้าทางอีเมล 

เพื*อให้ฝ่ายมาตรฐานหลกัสตูรแจ้งวาระการ
ประชมุกลบัไปให้รับทราบ 
- C:ควรมีการรวมขั 	นตอนเสนอคณะกรรมการ

วิชาการเพียงครั 	งเดียว โดยให้คณะกรรมการ
พิจารณาบรรจหุลกัสตูรลงแผนฯและอนมุตัิเปิด
หลกัสตูรใหมพ่ร้อมกนั 
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ขั 	นตอน กิจกรรม เหตผุล (Why) แนวทางปรับปรุง (ECRS) 
3.เสนอคณะกรรมการ 

นโยบายวชิาการ 
- ฝ่ายมาตรฐานหลกัสตูร สาํนกับริหารงาน

วิชาการ ดาํเนินการเตรียมเอกสาร 
- คณะกรรมการวชิาการ พิจารณา 
- กรณีไมเ่ห็นชอบ ฝ่ายมาตรฐานหลกัสตูรแจ้ง

ผลไปยงัหนว่ยงานให้ปรับแก้ไขเอกสาร 

- ตามระเบียบของมหาวิทยาลยัการเสนอ
ขอบรรจหุลกัสตูรใหมล่งฯ ต้องได้รับ
ความเห็นชอบของ
คณะกรรมการนโยบายวิชาการ 
- มีวาระการประชมุ 2 เดือน ตอ่ 1 วาระ 

- R:ควรเพิ*มวนัประชมุในแตล่ะเดือน 

4.เสนอที*ประชมุคณบดี      
ครั 	งที*1 

- ฝ่ายมาตรฐานหลกัสตูร สาํนกับริหารงาน
วิชาการ ดาํเนินการเตรียมเอกสาร 
- ที*ประชมุคณบดี พิจารณาทกัท้วง 

- ตามระเบียบของมหาวิทยาลยัการเสนอ
ขอบรรจหุลกัสตูรใหมล่งฯ ต้องได้รับ
ความเห็นชอบของที*ประชมุคณบดี 
- มีวาระการประชมุทกุวนัพธุของสปัดาห์ 

- C:ควรมีการรวมขั 	นตอนเสนอที*ประชมุคณบดี 
โดยให้คณะกรรมการพิจารณาบรรจหุลกัสตูรลง
แผนฯและอนมุตัิเปิดหลกัสตูรใหมพ่ร้อมกนั 

5.เสนอสภามหาวิทยาลยั   
ครั 	งที*1 

- ฝ่ายมาตรฐานหลกัสตูร สาํนกับริหารงาน
วิชาการ ดาํเนินการเตรียมเอกสาร 
- สภามหาวิทยาลยัเพื*อพิจารณาทกัท้วง 
- กรณีไมเ่ห็นชอบ  ฝ่ายมาตรฐานหลกัสตูร

จะแจ้งผลไปยงัคณะ/หนว่ยงานให้ปรับแก้ไข
เอกสาร 
- กรณีเห็นชอบให้จดัทําร่างหลกัสตูรและ

เอกสารที*เกี*ยวข้อง 

- ตามระเบียบของมหาวิทยาลยัการเสนอ
ขอบรรจหุลกัสตูรใหมล่งแผนฯ ต้องได้รับ
ความเห็นชอบของสภามหาวิทยาลยั 
- มีวาระการประชมุทกุวนัพฤหสัสดุท้าย

ของเดือน 

- C:ควรมีการรวมขั 	นตอนเสนอสภามหาวิทยาลยั 
โดยให้คณะกรรมการพิจารณาบรรจหุลกัสตูรลง
แผนฯและอนมุตัิเปิดหลกัสตูรใหมพ่ร้อมกนั 
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ขั 	นตอน กิจกรรม เหตผุล (Why) แนวทางปรับปรุง (ECRS) 
6.ตรวจสอบเอกสาร ครั 	งที*2 - คณะ/หนว่ยงานจดัทําและสง่ร่างหลกัสตูร

พร้อมทั 	งเอกสารที*เกี*ยวข้อง 
- ฝ่ายการงบประมาณ สาํนกับริหารแผนและ

คลงั ดําเนินการพิจารณาเอกสารและทําสรุป
ข้อมลูด้านทรัพยากรฯ 
- ฝ่ายมาตรฐานหลกัสตูร สาํนกับริหารงาน

วิชาการ ดาํเนินการการตรวจสอบเอกสาร
ก่อนเข้าที*ประชมุคณะกรรมการวชิาการ  
- กรณีไมถ่กูต้องจะสง่เอกสารกลบัไปยงัคณะ/

หนว่ยงานให้ปรับแก้ไขจนกวา่เอกสารจะ
ถกูต้อง 

- เจ้าหน้าที*ดแูลหลกัสตูรเทา่นั 	นที*สามารถ
ตรวจสอบเอกสารได้ 

- C:ควรรวมขั 	นตอนในการเสนอหลกัสตูร โดยสง่
เอกสารที*ใช้ในการบรรจหุลกัสตูรลงแผนฯและ
ร่างหลกัสตูรพร้อมกนัเพื*อ จะได้เข้าที*ประชมุ
ตา่งๆพร้อมกนั 
- S:ควรจดัทําแบบฟอร์ม (Template) ของร่าง

หลกัสตูร มคอ.2 เพราะมีการกรอกข้อมลู
ผิดพลาดบอ่ยครั 	ง 

7.เสนอคณะกรรมการวิชาการ 
ครั 	งที*2 

- ฝ่ายมาตรฐานหลกัสตูร สาํนกับริหารงาน
วิชาการ ดาํเนินการเตรียมเอกสาร 
- คณะกรรมการวชิาการ พิจารณา 
- กรณีไมเ่ห็นชอบ ฝ่ายมาตรฐานหลกัสตูรแจ้ง

ผลไปยงัหนว่ยงานให้ปรับแก้ไขเอกสาร 

- ตามระเบียบของมหาวิทยาลยัการเสนอ
ขอบรรจหุลกัสตูรใหมล่งฯ ต้องได้รับ
ความเห็นชอบของ
คณะกรรมการนโยบายวิชาการ 
- มีวาระการประชมุเดือนละ 1 วาระ 

- R:ควรเพิ*มวนัประชมุในแตล่ะเดือน 
- C:ควรมีการรวมขั 	นตอนเสนอคณะกรรมการ

วิชาการเพียงครั 	งเดียว โดยให้คณะกรรมการ
พิจารณาบรรจหุลกัสตูรลงแผนฯและอนมุตัิเปิด
หลกัสตูรใหมพ่ร้อมกนั 

8.ตรวจสอบเอกสาร ครั 	งที*3 - หนว่ยงานแก้ไขร่างหลกัสตูรและเอกสารที*
เกี*ยวข้อง  

 

- เพื*อตรวจสอบความถกูต้องและป้องกนั
ความผิดพลาดของเอกสารก่อนเข้าที*
ประชมุคณบด ี

-  
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ขั 	นตอน กิจกรรม เหตผุล (Why) แนวทางปรับปรุง (ECRS) 

- ฝ่ายมาตรฐานหลกัสตูร สาํนกับริหารงาน
วิชาการ ตรวจสอบเอกสารก่อนเข้าที*ประชมุ
คณบด ี

9.เสนอที*ประชมุคณบด ี     
ครั 	งที*2 

- ฝ่ายมาตรฐานหลกัสตูร สาํนกับริหารงาน
วิชาการ ดาํเนินการเตรียมเอกสาร 
- ที*ประชมุคณบดี พิจารณาทกัท้วง 

- ตามระเบียบของมหาวิทยาลยัการเสนอ
ขอบรรจหุลกัสตูรใหมล่งฯ ต้องได้รับ
ความเห็นชอบของที*ประชมุคณบดี 
- มีวาระการประชมุทกุวนัพธุของสปัดาห์ 

- C:ควรมีการรวมขั 	นตอนเสนอที*ประชมุคณบดี 
โดยให้คณะกรรมการพิจารณาบรรจหุลกัสตูรลง
แผนฯและอนมุตัิเปิดหลกัสตูรใหมพ่ร้อมกนั 

10.เสนอสภามหาวิทยาลยั 
     ครั 	งที*2 

- ฝ่ายมาตรฐานหลกัสตูร สาํนกับริหารงาน
วิชาการ ดาํเนินการเตรียมเอกสารเพื*อเข้าที*
ประชมุสภามหาวิทยาลยั 
- ที*ประชมุสภามหาวิทยาลยั พิจารณา

พิจารณาทกัท้วง  
- กรณีไมเ่ห็นชอบ ฝ่ายมาตรฐานหลกัสตูร

จะแจ้งผลไปยงัคณะ/หนว่ยงานให้ปรับแก้ไข
เอกสาร  
- กรณีเห็นชอบ ฝ่ายมาตรฐานหลกัสตูรจดัทํา

บนัทกึเพื*อแจ้งสกอ. และสาํเนาเอกสาร
ให้กบัหนว่ยงานที*เกี*ยวข้อง 

- ตามระเบียบของมหาวิทยาลยัการเสนอ
ขอบรรจหุลกัสตูรใหมล่งแผนฯ ต้องได้รับ
ความเห็นชอบของสภามหาวิทยาลยั 
- มีวาระการประชมุทกุวนัพฤหสัสดุท้าย

ของเดือน 

- C:ควรมีการรวมขั 	นตอนเสนอสภามหาวิทยาลยั 
โดยให้คณะกรรมการพิจารณาบรรจหุลกัสตูรลง
แผนฯและอนมุตัิเปิดหลกัสตูรใหมพ่ร้อมกนั 
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 4.3.2 การวิเคราะห์ความแปรผันของกระบวนงาน 

 จากการศึกษาแผนผังการไหลและสายธารคุณค่าของกระบวนงานพบว่า ขั 	นตอนการ
ดําเนินงานส่วนมากเป็นขั 	นตอนที*มีระยะเวลารอคอยเป็นส่วนใหญ่ ซึ*งมีผลต่อความแปรผนัของ
กระบวนการที*เกิดขึ 	น  ดงันั 	นในส่วนการวิเคราะห์ความแปรผนันี 	 จะเป็นการวิเคราะห์หาสาเหตทีุ*
ทําให้เกิดการรอคอยของกระบวนงาน ซึ*งจากการสอบถามเจ้าหน้าที*ผู้ดแูลหลกัสตูร พบว่า การรอ
คอยสว่นมากเกิดจากสาเหตดุ้านเอกสารที*หนว่ยงานส่งมาไม่ถกูต้อง ทําให้จะต้องมีการส่งเอกสาร
กลบัไปให้หนว่ยงานปรับปรุงแก้ไข ซึ*งอาจเกิดจากความไม่เข้าใจของเจ้าหน้าที*ผู้ดแูลหลกัสตูรของ
หน่วยงาน นอกจากนี 	 จากการสมัภาษณ์เจ้าหน้าที*ผู้ดแูลหลกัสตูรของคณะ/หน่วยงาน ยงัพบว่ามี
ปัญหาด้านกระบวนการ เชน่ กระบวนงานมีหลายขั 	นตอน หน่วยงานส่งเอกสารไม่ตรงกําหนดตาม
ขั 	นตอน 
 ในการวิเคราะห์ความแปรผนัของกระบวนงาน ได้ให้เจ้าหน้าที*ดแูลหลกัสูตรระดมสมอง
เพื*อนําเสนอปัญหาของการดําเนินงานว่ามีข้อบกพร่องอะไรบ้าง โดยให้เสนอปัญหาผ่านบตัรคํา 
และนํามารวมกบัปัญหาที*ได้มาจากการสมัภาษณ์เจ้าหน้าที*ผู้ดแูลหลกัสตูรของคณะ/หน่วยงานที*
เกี*ยวข้อง หลังจากนั 	น ผู้ วิจัยจึงพิจารณาจําแนกประเภทปัญหาโดยใช้แผนผังกลุ่มเครือญาต ิ
(Affinity Diagram) เพื*อกําหนดแนวทางการปรับปรุงกระบวนงานตอ่ไป โดยมีปัญหาดงันี 	 

• เอกสารผิดพลาด 

• เอกสารไมค่รบตามกําหนด 

• เอกสารประกอบมีจํานวนมาก 

• คูมื่อไมช่ดัเจน 

• กรอกข้อมลูไมต่รงแบบฟอร์ม 

• เจ้าหน้าทีของคณะไมเ่ข้าใจการจดัทําเอกสารเสนอหลกัสตูร 

• อาจารย์ไมเ่ข้าใจการกรอกแบบฟอร์ม 

• เจ้าหน้าที*ของสวก.ไมเ่อาใจใส ่

• มีขั 	นตอนดําเนินงานมากเกินไป 

• มีระยะเวลาดําเนินงานมากเกินไป 

• มีกรรมการพิจารณาหลายชดุ 

• ขาดการประสานงาน 
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รูปที* 4.3 แผนผงักลุม่เครือญาตขิองปัญหาในการเสนอหลกัสตูร

เอกสารผิดพลาด 

เอกสารประกอบมีจํานวนมาก 

เอกสารไมค่รบตามกําหนด 

ปัญหาด้านเอกสาร 

คูม่ือไมช่ดัเจน 

ข้อมลูไมต่รงแบบฟอร์ม 

ปัญหาด้านกระบวนงาน 

มีขั 	นตอนดําเนินงานมากเกินไป 

กระบวนงานมีความล่าช้า 

มีกรรมการพิจารณาหลายชดุ 

ขาดการประสานงาน 

ปัญหาของการเสนอหลักสูตร 

เจ้าหน้าที*ของคณะไมเ่ข้าใจการเสนอหลกัสตูร 

เจ้าหน้าที*ของสํานกับริหารงานวิชาการไมเ่อาใจใส ่

อาจารย์ไมเ่ข้าใจการกรอกแบบฟอร์มตา่งๆ 

ปัญหาด้านบุคลากร 
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 จากการจําแนกประเภทหัวข้อปัญหาด้วยแผนผังกลุ่มเครือญาติ  พบว่าหัวข้อปัญหามี
ทั 	งหมด 3 ด้าน คือ ด้านเอกสาร ด้านกระบวนงาน และด้านกระบวนงาน หลงัจากนั 	นจึงนําหวัข้อ
ปัญหาดงักลา่วไปทําการวิเคราะห์หาสาเหตรุากเหง้าของปัญหาตอ่ไป 
 สําหรับการวิเคราะห์หาสาเหตุรากเหง้าของปัญหานั 	น ผู้ วิจัยได้ใช้เทคนิคการวิเคราะห์ 
Why-Why Analysis โดยการถามคําถาม “ทําไม” ต่อเจ้าหน้าที*ผู้ ดแูลหลกัสูตร โดยเขียนเป็น 
แผนผงัต้นไม้ (Tree Diagram) จนกระทั*งได้สาเหตทีุ*เป็นรากเหง้าของปัญหา และทําการระดม
สมองหาแนวทางในการแก้ไขปรับปรุง ซึ*งแสดงได้ดงัรูปที* 4.4, 4.5, และ 4.6 
 



 

 
รูปที* 4.4 แผนผงัต้นไม้แสดงการวิเคราะห์ 

ปัญหาด้านเอกสาร

แผนผงัต้นไม้แสดงการวิเคราะห์ Why-Why Analysis หวัข้อปัญหาด้านเอกสาร 

เอกสารผิดพลาด

คูม่ือไมช่ดัเจน

ภาษาเข้าใจยาก

ตวัอยา่งไมค่รอบคลมุ

หนว่ยงานกรอกข้อมลู
ไมถ่กูต้อง

ไมท่ําลายแบบฟอร์มเกา่

ไมท่ราบการปรับเปลี*ยน

เอกสารประกอบมีมาก

มหาวิทยาลยักําหนด

เอกสารไมค่รบตามกําหนด
หนว่ยงานสง่เอกสารไปก่อน เพื*อให้ทนัตามกําหนด

คณะไมท่ราบวา่ต้องสง่เอกสารใดบ้าง
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ภาษาเข้าใจยาก

ตวัอยา่งไมค่รอบคลมุ

ไมท่ําลายแบบฟอร์มเกา่

ไมท่ราบการปรับเปลี*ยน

มหาวิทยาลยักําหนด

หนว่ยงานสง่เอกสารไปก่อน เพื*อให้ทนัตามกําหนด

คณะไมท่ราบวา่ต้องสง่เอกสารใดบ้าง
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รูปที* 4.5 แผนผงัต้นไม้แสดงการวิเคราะห์ Why-Why Analysis หวัข้อปัญหาด้านบคุลากร 

ปัญหาด้านบคุลากร

เจ้าหน้าที*คณะไมเ่ข้าใจการเสนอหลกัสตูร
เจ้าหน้าที*ใหม่ เปลี*ยนเจ้าหน้าที*บอ่ย

ขาดความรู้ ขาดการอบรมวิธีการเสนอหลกัสตูร

เจ้าหน้าที*สกว.ไมเ่อาใจใส่
อตัราสว่นจํานวนหลกัสตูรตอ่

เจ้าหน้าที*มมีากเกินไป
เจ้าหน้าที*สกว.มีภาระงานหลายอยา่ง

อาจารย์ผู้ดแูลหลกัสตูรไมเ่ข้าใจการเสนอ
หลกัสตูร

อาจารย์ผู้ดแูลใหม่ เปลี*ยนอาจารย์ผู้ดแูลบอ่ย

ขาดความรู้ ขาดการอบรมวิธีการเสนอหลกัสตูร
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รูปที* 4.6 แผนผงัต้นไม้แสดงการวิเคราะห์ Why-Why Analysis หวัข้อปัญหาด้านกระบวนงาน 

ปัญหาด้านกระบวนงาน

ขาดการประสานงาน

ไมท่ราบวา่ต้องติดตอ่อยา่งไร

ไมท่ราบสถานะหลกัสตูร

กระบวนงานมคีวามลา่ช้า

มีขั 	นตอนดาํเนินงานมากเกินไป

ไมท่นัวาระการพิจารณา

มีขั 	นตอนที*มเีพียงเจ้าหน้าที*ผู้มีประสบการณ์สามารถปฏิบตัิได้เทา่นั 	น
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 จากการวิเคราะห์หาสาเหตุรากเหง้าของปัญหาการเสนอหลกัสูตร พบว่ามีหลายสาเหต ุ
เช่น คู่มือการเสนอหลักสูตรใช้ภาษาเข้าใจยากและมีตวัอย่างไม่เพียงพอ มหาวิทยาลัยกําหนด
จํานวนเอกสารที*ใช้ในการเสนอหลกัสูตรมากเกินไป การเปลี*ยนเจ้าหน้าที*ผู้ดแูลหลกัสตูรของทาง
หน่วยงานบ่อยครั 	ง เจ้าหน้าที*ของสํานักบริหารงานวิชาการมีภาระงานหลายอย่างทําให้ดูแลไม่
ทั*วถึง ขาดระบบการแสดงสถานะหลักสูตร เป็นต้น หลังจากนั 	นจึงสาเหตุดังกล่าวไปทําการ
พิจารณาหาแนวทางการปรับปรุงตอ่ไป 



 
 

 

บทที� 5 
 

การกาํหนดแนวทางการปรับปรุงและควบคุมกระบวนงาน 
 
 จากการวิเคราะห์ความรวดเร็วและความแปรผันของกระบวนงานพิจารณาและอนุมัติ
หลกัสตูรใหมบ่รรจแุผนฯ เพื$อให้ทราบถึงสาเหตขุองปัญหาตา่งๆในการดําเนินการของกระบวนงาน
ดงักล่าวในบทที$แล้ว เนื -อหาในบทนี -จึงเกี$ยวกับการพิจารณาหาแนวทางในการปรับปรุงแก้ไข
กระบวนงาน และการควบคมุกระบวนงาน แตก่ารหาแนวทางการปรับปรุงแก้ไขเป็นเรื$องคอ่นข้าง
ยากสําหรับผู้ ปฏิบัติงาน เพราะมีความเคยชินกับสภาพการทํางานในปัจจุบัน ผู้ วิจัยจึงได้
ยกตวัอย่างแนวปฏิบตัิที$ดี (Good Practice) จากแหล่งข้อมลูตา่งๆ เพื$อให้สมาชิกได้เกิดความคิด
สร้างสรรค์ในการหาแนวทางปรับปรุงกระบวนงาน และสําหรับการควบคมุกระบวนงานนั -น ผู้ วิจยั
ได้จดัทําคูมื่อปรับปรุงกระบวนงานพิจารณาและอนมุตัิหลกัสตูร เพื$อเป็นการควบคมุระยะเวลาใน
แตล่ะขั -นตอนของกระบวนงาน 
  

5.1 การศึกษาแนวปฏิบัตทีิ�ดี 

 สําหรับการศกึษาแนวปฏิบตัทีิ$ดีนั -น ผู้ วิจยัได้ค้นหา จากแหล่งที$มาตา่งๆ เช่น งานวิจยั เวป
ไซต์ การสอบถามจากองค์กรต่างๆ เป็นต้น พื$อนํามาใช้เป็นแนวทางในการปรับปรุงแก้ไข
กระบวนงานพิจารณาและอนมุตัิหลกัสตูร โดยนําคณุภาพการบริการ (ServQual) มาใช้เป็นกรอบ
ความคดิในการศกึษาแนวปฏิบตัทีิ$ดี เพื$อหาแนวทางในการปรับปรุงกระบวนงานตอ่ไป 
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ตารางที$ 5.1 แนวปฏิบตัทิี$ดีจากการศกึษา 

หวัข้อตาม
ServQual 

ความหมาย แนวปฏิบตัทิี$ดี แหลง่ที$มา 

Reliability การบริการที$รวดเร็ว มีประสิทธิภาพ 

จดัประชมุทีมงาน ในการพิจารณากระบวนงานด้าน
เอกสารตา่งๆ (Team based problem solving) 

สว่นการศกึษา 
โรงเรียนเตรียมทหาร 

จดัทํามาตรฐานการตอบคําถามที$ถกูถามบอ่ย (FAQ)  ธนาคารกสิกรไทย 

ออกแบบกระบวนงานใหมท่ี$เหมาะสม ศนูย์วิทยบริการ 

จดัทําคูม่ือมาตรการป้องกนัความผิดพลาด สํานกังานนิสิตสมัพนัธ์ 

จดัอบรม เจ้าหน้าที$ผู้ รับผิดชอบหลกัสตูรในแตล่ะกอง
วิชาการ 

สว่นการศกึษา 
โรงเรียนเตรียมทหาร 

พฒันาระบบตดิตอ่ประสานงานระหวา่งเจ้าหน้าที$  ธนาคารกสิกรไทย 

Responsiveness การบริการที$สร้างความสมัพนัธ์ที$ดีกบัผู้ รับบริการ 

จดักิจกรรมเสริมคณุภาพชีวิต และพฒันาคณุธรรมใน
แตล่ะปีการศกึษา 

สํานกังานนิสิตสมัพนัธ์ 

สง่อีเมลแจ้งผู้ รับบริการก่อนถึงกําหนดคืนหนงัสือ ศนูย์วิทยบริการ 

 
Assurance การบริการที$สร้างความเชื$อมั$นที$ดีแก่ผู้ รับบริการ 

พฒันาระบบตรวจสอบสถานะของพสัด ุจากการ
ตดิตามทางเว็บไซต์ หรือโทรศพัท์สอบถาม 

ไปรษณีย์ไทย 

พฒันาระบบตรวจสอบสถานะของวารสาร วิศวสารลาดกระบงั 
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หวัข้อตาม
ServQual 

ความหมาย แนวปฏิบตัทิี$ดี แหลง่ที$มา 

จดัอบรม Cross Training และทบทวนมาตรฐานการ
ทํางาน 

บริษัท ซ๊พี ออลล์ จํากดั 

จดัประชมุกลุม่ย่อยในการดําเนินงานตามแผนของปี
การศกึษานั -น 

สว่นการศกึษา 
โรงเรียนเตรียมทหาร 

Empathy การบริการที$เอาใจใสแ่ละเห็นอกเห็นใจผู้ รับบริการ 

จดัทําระบบ One Stop Service ในการให้บริการทกุ
เรื$อง 

ธนาคารกสิกรไทย 

จดัทําระบบ Call Center ในการอํานวยความสะดวก
ให้ผู้ รับบริการ 

ธนาคารกสิกรไทย 

จดัทําแบบสอบถามเพื$อรับฟังปัญหาและข้อร้องเรียน
ของผู้ รับบริการ 

โรงพยาบาลสงขลานครินทร์ 

Tangibility การบริการที$ผู้ รับบริการสามารถรับรู้ได้ จดักิจกรรม Big Cleaning  โรงพยาบาลสงขลานครินทร์ 

  
จดักิจกรรม 5 ส.   

โรงพยาบาลสมเดจ็ 
พระยพุราชตะพานหิน 
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5.2 การกาํหนดแนวทางการปรับปรุงกระบวนงาน 

 สําหรับการกําหนดแนวทางการปรับปรุงกระบวนงานนี - ผู้ วิจัยและเจ้าหน้าที$ได้ทําการ
ระดมสมองเพื$อหาแนวทางในการปรับปรุงแก้ไข โดยพิจารณาจากผลการวิเคราะห์ความรวดเร็ว 
ความแปรผนั และแนวปฏิบตัทีิ$ดี ได้แนวทางการปรับปรุงดงันี - 

ตาราง 5.2 สาเหตแุละแนวทางการปรับปรุง 

ประเดน็สาเหตุของปัญหา แนวทางการปรับปรุง 

1. จากการวิเคราะห์ความรวดเร็วและความแปรผนั
ของกระบวนงาน 

ปรับปรุงคูมื่อการเสนอหลกัสตูร 

2. จากการวิเคราะห์ความรวดเร็วของกระบวนงาน 
และแนวปฏิบตัทีิ$ดีขององค์กรทั$วไป 

จดัทํามาตรฐานการตอบคําถามที$ถกูถาม
บอ่ย (FAQ)  

3. จากการวิเคราะห์ความรวดเร็วของกระบวนงาน จดัทําแผน่ตรวจสอบเอกสาร (Check list) 

4. จากแนวปฏิบตัทีิ$ดีขององค์กรทั$วไป และ
สํานกังานนิสิตสมัพนัธ์ 

จดัทําคูมื่อปรับปรุงกระบวนงาน 

5. จากการวิเคราะห์ความรวดเร็วของกระบวนงาน เพิ$มวนัประชมุคณะกรรมการ 

6. จากการวิเคราะห์ความรวดเร็วของกระบวนงาน กําหนดให้หน่วยงานสง่คําร้องลว่งหน้า 

7. จากการวิเคราะห์ความรวดเร็วของกระบวนงาน 
จดัทําแบบฟอร์ม (Template) ร่างหลกัสตูร
มคอ.2 

8. จากการวิเคราะห์ความแปรผนัของกระบวนงาน 
และแนวปฏิบตัทีิ$ดีขององค์กรทั$วไป 

จดัอบรมการเขียนหลกัสตูร 

9. จากการวิเคราะห์ความรวดเร็วของกระบวนงาน ออกแบบกระบวนงานใหม่ 

10. จากการวิเคราะห์ความแปรผนัของกระบวนงาน เพิ$มเจ้าหน้าที$ของฝ่ายมาตรฐานหลกัสตูร 

11. จากการวิเคราะห์ความแปรผนัของกระบวนงาน 
และแนวปฏิบตัทีิ$ดีขององค์กรทั$วไป 

พฒันาระบบตรวจสอบสถานะหลกัสตูร 

12. จากการวิเคราะห์ความแปรผนัของกระบวนงาน 
แจ้งวาระการประชมุคณะกรรมการตา่งๆให้
หนว่ยงานรับทราบ 
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13. จากการวิเคราะห์ความแปรผนัของกระบวนงาน Upload เอกสารตา่งๆลงบนเวปไซต์ 

14. จากการวิเคราะห์ความรวดเร็วของกระบวนงาน สง่เอกสารด้วย อีเมลล์ 

15. จากแนวปฏิบตัทีิ$ดีขององค์กรทั$วไป จดักิจกรรม 5ส 

 หลงัจากนั -นจึงนําแนวทางการปรับปรุงที$ได้ให้กับผู้บริหาร ซึ$งคือผู้ อํานวยฝ่ายมาตรฐาน
หลกัสตูรพิจารณา เพื$อคดัเลือกแนวทางการปรับปรุงที$เหมาะสม โดยมีเกณฑ์การประเมิน 5 เกณฑ์ 
ดงันี -  

1) การลงทนุ หมายถึง การลงทนุในแนวทางการปรับปรุงนั -นๆว่าต้องใช้งบประมาณใน
การดําเนินการมากหรือไม ่ 

2) ประสิทธิภาพ หมายถึง ประสิทธิภาพของแนวทางการปรับปรุง โดยพิจารณาถึง
ความสามารถในการลดระยะเวลาดําเนินการ ลดความแปรผนั และแก้ไขสาเหตุ
ของปัญหาได้อยา่งชดัเจน 

3) ความเป็นไปได้ หมายถถึง ความเป็นไปได้ในการดําเนินการตามแนวทางปรับปรุง
นั -นๆ ที$เจ้าหน้าที$จะสามารถดําเนินการได้ 

4) ภาระที$เพิ$มขึ -น หมายถึงภาระที$เพิ$มขึ -นของเจ้าหน้าที$ ว่ามีภาระงานมากขึ -นกว่าเดิม
เพียงใด  

5) ระยะเวลาดําเนินการ หมายถึง ระยะเวลาที$ใช้ดําเนินการปรับปรุงตามแนวทาง
ปรับปรุงนั -นๆ วา่ใช้ระยะเวลาดําเนินการนานเพียงใด 

โดยแตล่ะเกณฑ์การประเมินจะแบง่ออกเป็น 3 ระดบั และสําหรับการคดัเลือกแนวทางจะ
ใช้ ผลคูณของคะแนนในแต่ละเกณฑ์ เพื$อความสะดวกในการคัดเลือกแนวทาง ซึ$งอธิบาย
ความหมายของเกณฑ์การประเมินในแตร่ะดบัได้ ดงันี - 

ตารางที$ 5.3 ความหมายระดบัคะแนนของเกณฑ์การประเมินด้านการลงทนุ 

ระดบัคะแนน การลงทนุ คําอธิบาย 
1 สงู ใช้งบประมาณในการดําเนินการสงู 
2 ปานกลาง ใช้งบประมาณในการดําเนินการปานกลาง 
3 ตํ$า ใช้งบประมาณในการดําเนินการตํ$า 
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ตารางที$ 5.4 ความหมายระดบัคะแนนของเกณฑ์การประเมินด้านประสิทธิภาพ 
ระดบัคะแนน ประสิทธิภาพ คําอธิบาย 

1 น้อย แก้ไขสาเหตขุองปัญหาได้เล็กน้อย 

2 ปานกลาง แก้ไขสาเหตขุองปัญหาได้ปานกลาง 

3 มาก แก้ไขสาเหตขุองปัญหาได้อย่างมาก 

ตารางที$ 5.5 ความหมายระดบัคะแนนของเกณฑ์การประเมินด้านความเป็นไปได้ 
ระดบัคะแนน ความเป็นไปได้ คําอธิบาย 

1 น้อย ต้องขอให้หนว่ยงานอื$นเป็นผู้ รับผิดชอบ 

2 ปานกลาง ต้องขอความร่วมมือของหนว่ยงานอื$นร่วมด้วย 

3 มาก เจ้าหน้าที$สามารถดําเนินการได้เอง 

ตารางที$ 5.6 ความหมายระดบัคะแนนของเกณฑ์การประเมินด้านภาระงานที$เพิ$มขึ -น 
ระดบัคะแนน ภาระที$เพิ$มขึ -น คําอธิบาย 

1 มาก เจ้าหน้าที$มีภาระงานเพิ$มขึ -นมาก 

2 ปานกลาง เจ้าหน้าที$มีภาระงานเพิ$มขึ -นปานกลาง 

3 น้อย เจ้าหน้าที$มีภาระงานเพิ$มขึ -นน้อย 

ตารางที$ 5.7 ความหมายระดบัคะแนนของเกณฑ์การประเมินด้านระยะเวลาดําเนินการ 

ระดบัคะแนน 
ระยะเวลา
ดําเนินการ 

คําอธิบาย 

1 นาน ใช้เวลาดําเนินการแก้ไขนานจนแล้วเสร็จ 

2 ปานกลาง ใช้เวลาดําเนินการแก้ไขปานกลางจนแล้วเสร็จ 

3 เร็ว ใช้เวลาดําเนินการแก้ไขเร็วจนแล้วเสร็จ 
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ตารางที$ 5.8 แนวทางการปรับปรุงและผลการประเมิน 

แนวทางปรับปรุง คําอธิบาย 

เกณฑ์การประเมิน 

กา
รล

งท
นุ 

ปร
ะส

ิทธิ
ภา

พ 

คว
าม

เป็
นไ

ปไ
ด้ 

ภา
ระ

งา
นท

ี$เพิ
$มข

ึ-น 

ระ
ยะ

เวล
าด

าํเนิ
นก

าร
 

ผล
กา

รป
ระ

เมิ
นร

วม
 

1.ปรับปรุงคูม่ือการเสนอหลกัสตูร 
ฝ่ายมาตรฐานหลกัสตูรดําเนินการปรับปรุงคูม่ือการ
เสนอหลกัสตูร ให้มีการใช้ภาษาที$เข้าใจง่าย และมี
ตวัอยา่งการกรอกแบบฟอร์มในทกุหวัข้อ 

3 3 3 1 1 27 

2.จดัทํามาตรฐานการตอบคําถามที$ถกูถามบอ่ย (FAQ)  
จดัทํา FAQ สําหรับการจดัทําเอกสารการเสนอ
หลกัสตูร และเผยแพร่ทางเวปไซต์ของสํานกั
บริหารงานวิชาการ 

3 1 3 2 2 36 

3.จดัทําแผน่ตรวจสอบเอกสาร (Check list) 
จดัทํา Check list ให้มีชอ่งตรวจสอบจํานวนและชนิด
ของเอกสาร สําหรับการเตรียมเอกสารการเสนอ
หลกัสตูร 

3 1 3 2 2 36 

4.จดัทําคูม่ือปรับปรุงกระบวนงาน 
พฒันาคูม่ือปรับปรุงกระบวนงานพิจารณาและอนมุตัิ
หลกัสตูร 

3 3 3 2 2 108 
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แนวทางปรับปรุง คําอธิบาย 

เกณฑ์การประเมิน 

กา
รล

งท
นุ 

ปร
ะส

ิทธิ
ภา

พ 

คว
าม

เป็
นไ

ปไ
ด้ 

ภา
ระ

งา
นท

ี$เพิ
$มข

ึ-น 

ระ
ยะ

เวล
าด

าํเนิ
นก

าร
 

ผล
กา

รป
ระ

เมิ
นร

วม
 

5.เพิ$มวนัประชมุคณะกรรมการ เพิ$มวาระการประชมุของคณะกรรมการวิชาการ 3 3 1 3 1 27 

6.กําหนดให้หนว่ยงานสง่คําร้องลว่งหน้า 
หนว่ยงานทําการสง่คําร้องทาง อีเมลล์ เพื$อให้ฝ่าย
มาตรฐานหลกัสตูรรับทราบ 

3 1 2 3 2 36 

7.จดัทําแบบฟอร์ม (Template) ร่างหลกัสตูรมคอ.2 
จดัทําTemplate มคอ.2 พร้อมคําอธิบายเผยแพร่ทาง
เวปไซต์ของสํานกับริหารงานวิชาการ 

3 3 3 2 2 108 

8.จดัอบรมการเขียนหลกัสตูร 
ฝ่ายมาตรฐานหลกัสตูรจดัอบรมวิธีการเขียนหลกัสตูร
ให้กบัเจ้าหน้าที$ผู้ เกี$ยวข้องกบังานหลกัสตูร 

3 3 3 2 2 108 
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แนวทางปรับปรุง คําอธิบาย 

เกณฑ์การประเมิน 

กา
รล

งท
นุ 

ปร
ะส

ิทธิ
ภา

พ 

คว
าม

เป็
นไ

ปไ
ด้ 

ภา
ระ

งา
นท

ี$เพิ
$มข

ึ-น 

ระ
ยะ

เวล
าด

าํเนิ
นก

าร
 

ผล
กา

รป
ระ

เมิ
นร

วม
 

9.ออกแบบกระบวนงานใหม่ 
ดําเนินการออกแบบกระบวนงานพิจารณาและอนมุตัิ
หลกัสตูรใหมบ่รรจแุผนฯ ที$มีปัญหามากที$สดุใหม ่

3 3 3 3 1 81 

10.เพิ$มเจ้าหน้าที$ของฝ่ายมาตรฐานหลกัสตูร 
ขออนมุตัิตําแหนง่เจ้าหน้าที$ เพราะอตัราส่วนหลกัสตูร
ตอ่เจ้าหน้าที$เท่ากบั 150:1 

1 2 1 3 1 6 

11.พฒันาระบบตรวจสอบสถานะหลกัสตูร 
เพิ$มชอ่งทางในการตรวจสอบสถานะหลกัสตูร โดย
สามารถตรวจสอบผา่นหน้าเวปไซต์ของสํานกั
บริหารงานวิชาการได้ 

2 2 2 1 1 8 

12.แจ้งวาระการประชมุคณะกรรมการตา่งๆให้
หนว่ยงานรับทราบ 

แจ้งวาระการประชมุกลบัไปยงัหนว่ยงานทกุครั -งที$มี
การแก้ไขเอกสาร 

3 2 3 2 2 72 
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แนวทางปรับปรุง คําอธิบาย 

เกณฑ์การประเมิน 

กา
รล

งท
นุ 

ปร
ะส

ิทธิ
ภา

พ 

คว
าม

เป็
นไ

ปไ
ด้ 

ภา
ระ

งา
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ี$เพิ
$มข

ึ-น 

ระ
ยะ

เวล
าด

าํเนิ
นก

าร
 

ผล
กา

รป
ระ

เมิ
นร

วม
 

13.Upload เอกสารตา่งๆลงบนเวปไซต์ 
ปรับปรุงข้อมลู คูม่ือ และเอกสารตา่งๆให้เป็นปัจจบุนั 
และทําการ Upload เพื$อให้หนว่ยงานสามารถ 
Download แบบฟอร์มไปใช้ได้ 

3 2 3 2 2 72 

14.สง่เอกสารด้วย อีเมลล์ หนว่ยงานสง่เอกสารทางอีเมลล์ เพื$อความรวดเร็ว 3 1 1 2 3 18 

15.จดักิจกรรม 5ส 
เพื$อให้มีความเป็นระเบียบ และทําให้มีความรวดเร็วใน
การหาเอกสารมากขึ -น 

3 1 3 2 2 36 
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 เนื$องจากข้อจํากัดหลายด้าน เช่น ด้านระเบียบการของมหาวิทยาลัย ด้านงบประมาณ 
ด้านเวลา และด้านการขาดเจ้าหน้าที$ผู้ มีประสบการณ์ ทําให้ไม่สามารถนําแนวทางปรับปรุงมา
ปฏิบัติได้ทั -งหมด  ดังนั -นผู้ วิจัยและผู้ อํานวยการฝ่ายมาตรฐานหลักสูตรจึงพิจารณาคัดเลือก
แนวทางที$มีผลประเมินที$มีคะแนนตั -งแต ่72 คะแนนขึ -นไป มีทั -งสิ -น 6 แนวทาง ดงันี - 
 แนวทางที$เจ้าหน้าที$สามารถดําเนินการได้ทนัที 2 แนวทาง คือ 

• เจ้าหน้าที$ดูแลหลักสูตรแจ้งวาระการประชุมคณะกรรมการวิชาการกลับไปยัง
หน่วยงานทุกครั -งที$มีการแก้ไขเอกสาร ซึ$งอาจเพิ$มช่องทางในการแจ้งวาระการ
ประชมุผา่นเวปไซต์สํานกับริหารงานวิชาการ 

• Upload ข้อมลู ขา่วสาร คูมื่อ แบบฟอร์ม และเอกสารตา่งๆให้เป็นปัจจบุนั เพื$อให้
หนว่ยงานสามารถ Download ไปใช้ได้อยา่งรวดเร็ว 

แนวทางที$เจ้าหน้าที$ต้องมีการดําเนินการในระยะยาว คือ 

• จดัทําแบบฟอร์มร่างหลกัสตูร (Template) มคอ.2 พร้อมคําอธิบายเผยแพร่ทาง
เวปไซต์ของสํานกับริหารงานวิชาการ 

• ฝ่ายมาตรฐานหลกัสูตรจดัอบรมวิธีการเขียนหลกัสตูรให้กบัเจ้าหน้าที$ผู้ เกี$ยวข้อง
กบังานหลกัสตูร 

•  ออกแบบกระบวนงานใหม่ โดยเป็นการปรับปรุงกระบวนงานพิจารณาและอนมุตัิ
หลกัสตูรใหมบ่รรจแุผนฯ ซึ$งมีปัญหามากที$สดุ โดยกระบวนงานนี -มีรอบระยะเวลา
ดําเนินการยาวนานประมาณ 5 เดือน ดงันั -นผู้ วิจยัจึงได้ใช้การสร้างแบบจําลอง
สถานการณ์ด้วยคอมพิวเตอร์ (Computer Simulation) โดยโปรแกรม Arena เพื$อ
จําลองสถานการณ์ที$เกิดขึ -น 

• พฒันาคูมื่อปรับปรุงกระบวนงานพิจารณาและอนมุตัิหลกัสตูร ซึ$งเป็นการจดัทํา
คู่มือที$แสดงแผนผังการไหลที$ละเอียดและเข้าใจง่ายมากขึ -น มีจุดเสี$ยงความ
ผิดพลาด แนวทางปรับปรุงกระบวนงานในแตล่ะขั -นตอน และระยะเวลาที$ควรเกิน
ในแตล่ะขั -นตอนเพื$อควบคมุกระบวนงาน ซึ$งการพฒันาคูมื่อจะกล่าวในส่วนการ
ควบคมุกระบวนงานตอ่ไป 
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5.3 การออกแบบกระบวนงานใหม่ 

 สําหรับการออกแบบกระบวนงานใหม่นั -น เป็นการดําเนินการเพื$อปรับปรุงกระบวนงาน
พิจารณาและอนมุตัหิลกัสตูรใหมบ่รรจแุผนฯ โดยการใช้โปรแกรม Arena ซึ$งเป็นโปรแกรมที$ช่วยใน
การจําลองเหตกุารณ์ โดยมีขั -นตอนการจําลองทางคอมพิวเตอร์ดงันี - 

1) กําหนดลกัษณะของปัญหา คือ ปัญหาด้านความรวดเร็วของการพิจารณาและอนมุตัิ
หลกัสตูรใหมบ่รรจแุผนฯ  

2) กําหนดวตัถปุระสงค์และสมมตฐิานของแบบจําลองได้ดงันี -  

• วตัถปุระสงค์ คือ ลดระยะเวลาที$หลกัสตูรใหมบ่รรจแุผนฯอยูใ่นระบบ 

• ระบบจะเริ$มทํางานเมื$อมีหลกัสตูรเข้าสูฝ่่ายมาตรฐานหลกัสตูร  

• ลําดบัการทํางานเป็นแบบ First in first out (FIFO) 

• เวลาปฏิบตังิานตอ่วนั คือ 8 ชั$วโมง 

• มีทรัพยากรด้านบคุคลจํานวน 2 ทา่น 

3) ศกึษาขั -นตอนของกระบวนงานก่อนปรับปรุง โดยจดัทําผงัการไหลของกระบวนงาน 
ก่อนปรับปรุง ได้ดงัรูป 5.1 

รูปที$ 5.1 แผนผงัการไหลของกระบวนงานก่อนปรับปรุง 

4) กําหนดแผนการเก็บข้อมูลและเก็บข้อมูลนําเข้าที$จําเป็น โดยการสมัภาษณ์และเก็บ
ข้อมูลนําเข้าที$จําเป็นสําหรับการสร้างตวัแบบจําลอง จากบุคลากรผู้ ให้บริการ และ
ผู้ รับบริการ โดยข้อมลูที$ทําการศกึษา เป็นข้อมลูตั -งแตว่นัที$ 1 ตลุาคม ปี 2551 ถึงวนัที$ 
30 กันยายน ปี 2552 โดยมีจํานวนหลกัสูตรที$ใช้วิเคราะห์ทั -งหมด 129 หลกัสูตร 
สามารถแบง่ข้อมลูที$จําเป็นได้ 2 ด้าน คือ ด้านความนา่จะเป็น และด้านระยะเวลา ได้
ข้อมลูนําเข้าที$จําเป็นดงันี - 
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ตารางที$ 5.9 ข้อมลูนําเข้าด้านความนา่จะเป็น 

ข้อมูลที�จาํเป็น ค่าร้อยละที�ได้ 

1.จํานวนหลกัสตูรใหมบ่รรจแุผนฯ 34.65% 

2.จํานวนหลกัสตูรใหม/่ปรับปรุง 61.42% 

3.จํานวนหลกัสตูรปรับปรุงเลก็น้อย 3.93% 

4.ความนา่จะเป็นของการผา่นการตรวจสอบเอกสาร ครั -งที$1 90% 

5.ความนา่จะเป็นของการผา่นการตรวจสอบเอกสาร ครั -งที$2 โดยไมม่ีการแก้ไข 0% 

6.ความนา่จะเป็นของการผา่นการตรวจสอบเอกสาร ครั -งที$2 โดยมกีารแก้ไข 1 ครั -ง 50% 

7.ความนา่จะเป็นของการผา่นการตรวจสอบเอกสาร ครั -งที$2 โดยมกีารแก้ไข 2 ครั -ง 40% 

8.ความนา่จะเป็นของการผา่นการตรวจสอบเอกสาร ครั -งที$2 โดยมกีารแก้ไขตั -งแต ่3 ครั -งขึ -นไป 10% 

9.ความนา่จะเป็นของการผา่นการตรวจสอบเอกสาร ครั -งที$3 80% 

10.ความนา่จะเป็นของการผา่นการอนมุตัิของคณะกรรมการวิชาการครั -งที$1 73.50% 

11.ความนา่จะเป็นของการผา่นการอนมุตัิของคณะกรรมการวิชาการครั -งที$2 99% 

12.ความนา่จะเป็นของการผา่นการอนมุตัิของคณะกรรมการนโยบายวชิาการ 98.50% 

13.ความนา่จะเป็นของการผา่นการอนมุตัิของที$ประชมุคณบดีครั -งที$1 100% 

14.ความนา่จะเป็นของการผา่นการอนมุตัิของที$ประชมุคณบดีครั -งที$2 100% 

15.ความนา่จะเป็นของการผา่นการอนมุตัิของที$ประชมุสภามหาวทิยาลยัครั -งที$1 98.50% 

16.ความนา่จะเป็นของการผา่นการอนมุตัิของที$ประชมุสภามหาวทิยาลยัครั -งที$2 99% 

 
 ส่วนข้อมูลนําเข้าด้านระยะเวลานั -นต้องนําไปวิเคราะห์หาการแจกแจงของข้อมูล โดยใช้ 
Input Analyzer ซึ$งเป็นเครื$องมือมาตรฐานของโปรแกรม Arena ที$ใช้ ไคสแควร์ เป็นตวัสถิติเพื$อ
ทดสอบชนิดของการแจกแจง ได้ผลการแจกแจงของข้อมลูนําเข้า ดงันี - 
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ตารางที$ 5.10 การแจกแจงของข้อมลูนําเข้าด้านระยะเวลา 

ชนิดข้อมูลนําเข้า การแจกแจงข้อมูล (วัน) 

1. ชว่งเวลาหา่งของการมาถึงของหลกัสตูร 0.5 + EXPO (3.67) 

2. จํานวนหลกัสตูรที$เข้ามาในแตล่ะครั -ง 0.5 + EXPO (0.896) 

3. ชว่งเวลาที$ผู้ ให้บริการตรวจสอบเอกสารครั -งที$ 1 TRIA (5.5, 20.9, 21.5) 

4. ชว่งเวลาที$ผู้ ให้บริการตรวจสอบเอกสารครั -งที$ 2
กรณีผู้ รับบริการต้องแก้ไข 1 ครั -ง 

TRIA (16.5, 21.3, 27.5) 

5. ชว่งเวลาที$ผู้ ให้บริการตรวจสอบเอกสารครั -งที$ 2
กรณีผู้ รับบริการต้องแก้ไข 2 ครั -ง 

39.5+WEIB (6.56, 2.81) 

6. ชว่งเวลาที$ผู้ ให้บริการตรวจสอบเอกสารครั -งที$ 2
กรณีผู้ รับบริการต้องแก้ไขมากกวา่ 2 ครั -ง 

TRIA (70.5, 79.5, 102) 

7. ชว่งเวลาที$ผู้ ให้บริการตรวจสอบเอกสารครั -งที$ 3 TRIA (3.5, 10.2, 10.5) 

8. ชว่งเวลารอเข้าประชมุคณะกรรมการวิชาการ 1.5 + WEIB (12.8, 2) 

9. ชว่งเวลารอเข้าประชมุคณะกรรมการนโยบายฯ 8.5+55*BETA(1.0,1.38) 

10. ชว่งเวลารอเข้าประชมุคณบดี TRIA (0.5, 1.5, 2.5) 

11. ชว่งเวลารอเข้าประชมุสภามหาวิทยาลยั TRIA (0.5, 11, 22.5) 

5) สร้างตวัแบบจําลอง (Model) ก่อนปรับปรุง โดยกําหนดหน่วยประกอบ (Module) 
และข้อมลูที$จําเป็นในแตล่ะหนว่ย ดงันี - 

ตารางที$ 5.11 ข้อมลูการสร้างตวัแบบจําลอง (Model) ก่อนปรับปรุง 
หนว่ยประกอบ (Module) ประเภท ความสาํคญั ข้อมลูที$จําเป็น 

Curriculum Arrivals Create การสร้างหลกัสตูรเข้า
ระบบ 

• Entity Type: Curriculum 

• Time Between Arrivals: 0.5 + EXPO 
(3.67) 
• Entity Per Arrivals: 0.5 + EXPO 
(0.896) 
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Assign to Curriculum1 Assign กําหนดหลกัสตูรใหม่
บรรจแุผนเป็น หลกัสตูร
ชนิดที$ 1 

• Type: 1 

separate type of 
curriculum 

Decide แยกประเภทหลกัสตูร • Percentage Curriculum Type 1: 
34.65% 
• Percentage Curriculum Type 2: 
61.42% 
• Percentage Curriculum Type 3: 
3.93% 

Inspection1 Process ระยะเวลาตรวจสอบ
เอกสารครั -งที$ 1 

• Resource: Officer, 1 

• Delay Type: TRIA (5.5, 20.9, 21.5) 

Percentage of 
Inspection1 

Decide ร้อยละหลกัสตูรที$ผา่น
การตรวจสอบครั -งที$ 1 

• Percent true: 10% 

Academic Committee1 Process ระยะเวลาเข้าที$ประชมุ
คณะกรรมการวชิาการ
ครั -งที$ 1 

• Delay Type: 1.5 + WEIB (12.8, 2) 

Percentage of 
Academic Committee1 

Decide ความนา่จะเป็นของผล
การพิจารณาของ
ประชมุคณะกรรมการ
วิชาการครั -งที$ 1 

• Percentage Accept: 73.5% 

• Percentage Reject: 26.5% 

Academic Policy 
Committee 

Process ระยะเวลาเข้าที$ประชมุ
คณะกรรมการนโยบาย
วิชาการ 

• Delay Type: 8.5+55*BETA(1.0,1.38) 

Percentage of 
Academic Policy 
Committee 

Decide ความนา่จะเป็นของผล
การพิจารณาของ
ประชมุ
คณะกรรมการนโยบาย
วิชาการ 

• Percentage Accept: 98.5% 

• Percentage Reject: 1.5% 

Dean Conference1 Process ระยะเวลาเข้าที$ประชมุ
คณดีครั -งที$ 1 

• Delay Type: TRIA (0.5, 1.5, 2.5) 

University Council1 Process ระยะเวลาเข้าที$ประชมุ
สภามหาวิทยาลยัครั -งที$ 
1 

• Delay Type: TRIA (0.5, 11, 22.5) 
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Percentage of University 
Council1 

Decide ความนา่จะเป็นของผล
การพิจารณาของ
ประชมุสภา
มหาวิทยาลยัครั -งที$ 1 

• Percentage Accept: 98.5% 

• Percentage Reject: 1.5% 

Record time 
complete1.1 

Record บนัทกึเวลาที$หลกัสตูร
ได้รับการบรรจแุผนฯ 

• Tally Name: Record time 
complete1.1 

Assign to Curriculum2 Assign กําหนดหลกัสตูรใหม่
บรรจแุผนเป็น หลกัสตูร
ชนิดที$ 2 

• Type: 2 

Percentage of 
Inspection2.1 

Decide ความนา่จะเป็นของ
จํานวนครั -งการแก้ไขใน
การตรวจสอบเอกสาร
ครั -งที$ 2 

• Percentage repeat1: 50% 

• Percentage repeat2: 40% 

• Percentage repeatmorethan2: 10% 

Inspection2.1repeat1 Process ระยะเวลาการ
ตรวจสอบเอกสารครั -งที$ 
2 โดยมีการแก้ไข 1 ครั -ง 

• Resource: Officer, 1 

• Delay Type: TRIA (16.5, 21.3, 27.5) 

Inspection2.1repeat2 Process ระยะเวลาการ
ตรวจสอบเอกสารครั -งที$ 
2 โดยมีการแก้ไข 2 ครั -ง 

• Resource: Officer, 1 

• Delay Type: 39.5+WEIB (6.56, 2.81) 

Inspection2.1repeatmor
ethan2 

Process ระยะเวลาการ
ตรวจสอบเอกสารครั -งที$ 
2 โดยมีการแก้ไขตั -งแต ่
3 ครั -งขึ -นไป 

• Resource: Officer, 1 

• Delay Type: TRIA (70.5, 79.5, 102) 

Percentage of 
Inspection2.2 

Decide ร้อยละหลกัสตูรที$ผา่น
การตรวจสอบครั -งที$ 3 

• Percent true: 80% 

Inspection2.2 Process ระยะเวลาตรวจสอบ
เอกสารครั -งที$ 3 

• Resource: Officer, 1 

• Delay Type: TRIA (3.5, 10.2, 10.5) 

Academic Committee2 Process ระยะเวลาเข้าที$ประชมุ
คณะกรรมการวชิาการ
ครั -งที$ 2 

• Delay Type: 1.5 + WEIB (12.8, 2) 

Percentage of 
Academic Committee2 

Decide ความนา่จะเป็นของผล
การพิจารณาของ
ประชมุคณะกรรมการ

• Percentage Accept: 99% 

• Percentage Reject: 1% 
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วิชาการครั -งที$ 2 

Dean Conference1 Process ระยะเวลาเข้าที$ประชมุ
คณดีครั -งที$ 1 

• Delay Type: TRIA (0.5, 1.5, 2.5) 

University Council1 Process ระยะเวลาเข้าที$ประชมุ
สภามหาวิทยาลยัครั -งที$ 
1 

• Delay Type: TRIA (0.5, 11, 22.5) 

Percentage of University 
Council1 

Decide ความนา่จะเป็นของผล
การพิจารณาของ
ประชมุสภา
มหาวิทยาลยัครั -งที$ 1 

• Percentage Accept: 99% 

• Percentage Reject: 1% 

Record time 
complete1.2 

Record บนัทกึเวลาที$หลกัสตูร
ได้รับอนมุตั ิ

• Tally Name: Record time 
complete1.2 

6) ตรวจสอบความถูกต้องของโปรแกรม (Verification) และความถูกต้องของ
แบบจําลองว่าให้ผลลพัธ์ถกูต้องหรือไม่ (Validation) โดยการเปรียบเทียบกบัคา่จริง 
พบว่าโปรแกรมแสดงคา่ระยะเวลาที$หลกัสตูรใหม่บรรจแุผนฯอยู่ในระบบ มีค่าเฉลี$ย
จากการจําลอง 30 ครั -ง เท่ากบั 154.05 วนั ซึ$งคลาดเคลื$อนจากระยะเวลาจริงเฉลี$ย 
163.11 วนั คิดเป็น 9.21% ซึ$งไม่เกิน 10% ซึ$งอยู่ในเกณฑ์ที$ยอมรับได้ โดยตวั
แบบจําลองก่อนปรับปรุง แสดงดงัรูป  

 
รูปที$ 5.2 ตวัแบบจําลองก่อนปรับปรุง 
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7) ออกแบบกระบวนงานหลงัปรับปรุง โดยได้แนวทางการออกแบบจากการวิเคราะห์
ความรวดเร็วของกระบวนงานในบทที$แล้ว ซึ$งพบว่ากระบวนงานพิจารณาและอนมุตัิ
หลกัสตูรใหมบ่รรจแุผนฯ มีขั -นตอนหลายขั -นตอนที$สามารถรวมกนัได้ ซึ$งกระบวนงาน
ใหมนี่ -ได้รับการตรวจสอบถึงความเป็นไปได้จากผู้ อํานวยการฝ่ายมาตรฐานหลกัสตูร 
และเจ้าหน้าที$ผู้ ดูแลหลักสูตรของคณะอักษรศาสตร์ คณะสัตวแพทยศาสตร์ และ
คณะวิทยาศาสตร์ โดยดําเนินการปรับปรุงกระบวนงานดงันี - 

• รวมขั -นตอนตรวจเอกสารครั -งที$ 1 และครั -งที$ 2 เข้าด้วยกนั โดยให้หน่วยงานส่ง
เอกสารมาตรวจสอบพร้อมกนั 

• รวมขั -นตอนการประชมุคณะกรรมการวิชาการครั -งที$ 1 และครั -งที$ 2 เข้าด้วยกนั 
โดยเสนอให้คณะกรรมการวิชาการพิจารณาเอกสารทั -ง 2 ครั -ง พร้อมกนั 

• รวมขั -นตอนการประชมุคณบดีครั -งที$ 1 และครั -งที$ 2 เข้าด้วยกนั โดยเสนอให้ที$
ประชมุคณบดีพิจารณาเอกสารทั -ง 2 ครั -ง พร้อมกนั 

• รวมขั -นตอนการประชมุสภามหาวิทยาลยัครั -งที$ 1 และครั -งที$ 2 เข้าด้วยกนั โดย
เสนอให้ที$ประชมุสภามหาวิทยาลยัพิจารณาเอกสารทั -ง 2 ครั -ง พร้อมกนั 

เมื$อได้แนวทางในการออกแบบกระบวนงานใหม่แล้ว ผู้ วิจยัจึงจดัทําแผนผงัการไหล
ของกระบวนงานหลงัปรับปรุง ได้ดงันี - 

 
รูปที$ 5.3 แผนผงัการไหลของกระบวนงานหลงัปรับปรุง 

8) สร้างตวัแบบจําลอง (Model) หลงัปรับปรุง โดยกําหนดหนว่ยประกอบ (Module) 
และข้อมลูที$จําเป็นในแตล่ะหนว่ย ดงันี - 
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ตารางที$ 5.12 ข้อมลูการสร้างตวัแบบจําลอง (Model) หลงัปรับปรุง 
หนว่ยประกอบ (Module) ประเภท ความสาํคญั ข้อมลูที$จําเป็น 

Curriculum Arrivals Create การสร้างหลกัสตูรเข้าระบบ • Entity Type: Curriculum 

• Time Between Arrivals: 0.5 + 
EXPO (3.67) 
• Entity Per Arrivals: 0.5 + 
EXPO (0.896) 

Assign to Curriculum1 Assign กําหนดหลกัสตูรใหมบ่รรจแุผน
เป็น หลกัสตูรชนิดที$ 1 

• Type: 1 

Assign to Curriculum2 Assign กําหนดหลกัสตูรใหมบ่รรจแุผน
เป็น หลกัสตูรชนิดที$ 2 

• Type: 2 

Percentage of 
Inspection2.1 

Decide ความนา่จะเป็นของจํานวนครั -ง
การแก้ไขในการตรวจสอบ
เอกสารครั -งที$ 2 

• Percentage repeat1: 50% 

• Percentage repeat2: 40% 

• Percentage 
repeatmorethan2: 10% 

Inspection2.1repeat1 Process ระยะเวลาการตรวจสอบ
เอกสารครั -งที$ 2 โดยมีการแก้ไข 
1 ครั -ง 

• Resource: Officer, 1 

• Delay Type: TRIA (16.5, 
21.3, 27.5) 

Inspection2.1repeat2 Process ระยะเวลาการตรวจสอบ
เอกสารครั -งที$ 2 โดยมีการแก้ไข 
2 ครั -ง 

• Resource: Officer, 1 

• Delay Type: 39.5+WEIB 
(6.56, 2.81) 

Inspection2.1repeatmor
ethan2 

Process ระยะเวลาการตรวจสอบ
เอกสารครั -งที$ 2 โดยมีการแก้ไข
ตั -งแต ่3 ครั -งขึ -นไป 

• Resource: Officer, 1 

• Delay Type: TRIA (70.5, 
79.5, 102) 

separate type of 
curriculum1or2 

Decide แยกสายงานหลกัสตูร • Type: 1 

• Type: 2 

Academic Committee Process ระยะเวลาเข้าที$ประชมุ
คณะกรรมการวชิาการครั -งที$ 1 

• Delay Type: 1.5 + WEIB 
(12.8, 2) 

Percentage of 
Academic Committee 

Decide ความนา่จะเป็นของผลการ
พิจารณาของประชมุ
คณะกรรมการวชิาการ 

• Percentage Accept: 73.5% 

• Percentage Reject: 26.5% 
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Academic Policy 
Committee 

Process ระยะเวลาเข้าที$ประชมุ
คณะกรรมการนโยบายวิชาการ 

• Delay Type: 
8.5+55*BETA(1.0,1.38) 

Percentage of 
Academic Policy 
Committee 

Decide ความนา่จะเป็นของผลการ
พิจารณาของประชมุ
คณะกรรมการนโยบายวิชาการ 

• Percentage Accept: 98.5% 

• Percentage Reject: 1.5% 

Percentage of 
Inspection2.2 

Decide ร้อยละหลกัสตูรที$ผา่นการ
ตรวจสอบครั -งที$ 3 

• Percent true: 80% 

Inspection2.2 Process ระยะเวลาตรวจสอบเอกสาร
ครั -งที$ 3 

• Resource: Officer, 1 

• Delay Type: TRIA (3.5, 10.2, 
10.5) 

Dean Conference Process ระยะเวลาเข้าที$ประชมุคณด ี • Delay Type: TRIA (0.5, 1.5, 
2.5) 

University Council Process ระยะเวลาเข้าที$ประชมุสภา
มหาวิทยาลยั 

• Delay Type: TRIA (0.5, 11, 
22.5) 

Percentage of University 
Council 

Decide ความนา่จะเป็นของผลการ
พิจารณาของประชมุสภา
มหาวิทยาลยั 

• Percentage Accept: 99% 

• Percentage Reject: 1% 

Record time complete1 Record บนัทกึเวลาที$หลกัสตูรได้รับ
อนมุตั ิ

• Tally Name: Record time 
complete1 

9) วิเคราะห์ผลลัพธ์ พบว่าตวัแบบจําลองหลังการปรับปรุง ดงัรูป 5.4 แสดงค่า
ระยะเวลาที$หลักสูตรใหม่บรรจุแผนฯอยู่ในระบบ มีค่าเฉลี$ยจากการจําลอง 30 
ครั -ง เท่ากบั 111.01 วนั ซึ$งลดจากรอบระยะเวลาเฉลี$ยก่อนปรับปรุง 163.11 วนั 
ซึ$งคิดเป็นเวลาที$ลดลงได้ 31.95% ซึ$งผลที$ได้นี -สามารถนําไปใช้เพื$อเป็นข้อมูล
ประกอบการตัดสินใจสําหรับเจ้าหน้าที$ในการปรับปรุงกระบวนการอนุมัติ
หลกัสตูรตอ่ไป 
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รูปที$ 5.4 ตวัแบบจําลองหลงัปรับปรุง 

 หลงัจากกําหนดแนวทางในการปรับปรุงแล้ว ผู้ วิจยัได้ทําการประเมินความพึงพอใจต่อ
กระบวนงานพิจารณาและอนุมัติหลักสูตร โดยมีผู้ตอบแบบสอบถามชุดเดิม คือเจ้าหน้าที$ดูแล
หลกัสตูรจํานวน 5 ทา่น จาก 5 กลุม่สาระ ดงันี - คณะสตัวแพทยศาสตร์ คณะวิทยาศาสตร์ คณะครุ
ศาสตร์ คณะอักษรศาสตร์ และบณัฑิตวิทยาลัย พบว่าผลการประเมินลักษณะการบริการด้าน
ระยะเวลาที$ใช้ในการเสนอหลกัสตูรมีคะแนนความพึงพอใจเพิ$มขึ -นจาก 3.6 เป็น 4.6 โดยทําให้
ระดบัความพึงพอใจมากกว่าความคาดหวงัอยู่ 0.2 ซึ$งจากเดิมที$มีความพึงพอใจตํ$ากว่าความ
คาดหวงัอยู ่0.8 ดงัตารางที$ 5.13 
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ตารางที$ 5.13 ผลประเมินความพงึพอใจตอ่กระบวนงานพิจารณาและอนมุตัหิลกัสตูรหลงัปรับปรุง 

ServQual 
ลักษณะ 

ของ 
การบริการ 

คว
าม

คา
ดห

วัง
(E

) 

คว
าม

พ
งึพ

อใ
จ 

 

ก่อ
นป

รับ
ปรุ

ง(
P1

) 

คว
าม

พ
งึพ

อใ
จ 

 

หลั
งป

รับ
ปรุ

ง(
P2

) 

ช่อ
งว่

าง
 P

1-
E 

ช่อ
งว่

าง
 P

2-
E 

ช่อ
งว่

าง
 P

2-
P1

 

Reliability 
ระยะเวลาที$ใช้ใน
การเสนอหลกัสตูร 

4.4 3.6 4.6 -0.8 0.2 1.0 

 

5.4 การควบคุมกระบวนงาน 

 สําหรับการควบคุมกระบวนงาน ผู้ วิจัยได้ดําเนินการจัดทําคู่มือปรับปรุงกระบวนงาน
พิจารณาและอนมุตัหิลกัสตูร โดยคูมื่อปรับปรุงกระบวนงานนี -มีการนําเสนอกระบวนงานในรูปแบบ
ของแผนผงัการไหล ซึ$งทําให้ผู้ใช้คูมื่อสามารถเข้าใจกระบวนงานได้ง่ายยิ$งขึ -น เนื -อหาภายในคูมื่อนี -
มีการกําหนดแนวทางปฏิบัติงานเพื$อเป็นแนวทางการดําเนินงานของกระบวนงานที$ได้รับการ
ปรับปรุง และเป็นมาตรฐานในการปฏิบตัิงานร่วมกัน นอกจากนั -นคู่มือนี -มีการกําหนดระยะเวลา
มาตรฐาน เพื$อควบคมุขั -นตอน เอกสาร และรอบระยะเวลา ซึ$งหลงัจากการศกึษาในแตห่วัข้อ จึง
สามารถเขียนเป็นคูมื่อปรับปรุงกระบวนงานพิจารณาและอนมุตัหิลกัสตูรได้ดงันี - 
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 คู่มือปรับปรุง 
กระบวนงานพจิารณาและอนุมัตหิลักสูตร 
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คาํนํา 
 
 ในคูมื่อเล่มนี -จะกล่าวถึงประเภทของหลกัสตูร ขั -นตอนในการเสนอหลกัสตูร จดุเสี$ยงและ
แนวทางปรับปรุงกระบวนงานพิจารณาและอนุมัติหลักสูตร จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย เพื$อให้
กระบวนงานดงักลา่วมีรอบระยะเวลาลดลง 
 ทั -งนี -ผู้ จดัทําหวงัเป็นอย่างยิ$งว่าคู่มือฉบบันี -คงเป็นประโยชน์แก่ผู้ปฏิบตัิงาน ตลอดจนผู้ ที$
สนใจที$จะศกึษาทกุทา่นและหากมีข้อผิดพลาดประการใดขออภยัมา ณ ที$นี -ด้วย 

 
ผู้จดัทํา  
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1. การปรับปรุงกระบวนการทาํงาน 
 
 1.1 ผู้ใช้งานคู่มือ 

  บคุลากรด้านหลกัสตูรของคณะ/หนว่ยงาน 
  บคุลากรฝ่ายมาตรฐานหลกัสตูร สํานกับริหารวิชาการ 

 
 1.2 ผู้จัดทาํคู่มือ 

  ฝ่ายมาตรฐานหลกัสตูร สํานกับริหารวิชาการ จฬุาลงกรณ์มหาวิทยาลยั 
 
 1.3 ชื�อกิจกรรม/กระบวนงาน (Topic) 

  กระบวนงานพิจารณาและอนมุตัหิลกัสตูร 
 
 1.4 ที�มา (Source)  

  เครือขา่ย (Network): จฬุาลงกรณ์มหาวิทยาลยั 
  หนว่ยงาน (Department): ฝ่ายมาตรฐานหลกัสตูร สํานกับริหารวิชาการ 
 
 1.5 วัตถุประสงค์ของคู่มือ (Objective) 

              คูมื่อฉบบันี -มีวตัถปุระสงค์เพื$อปรับปรุงกระบวนงานพิจารณาและอนมุตัิหลกัสตูร
โดยการควบคมุและลดรอบระยะเวลาของกระบวนงานดงักลา่วให้มีประสิทธิภาพมากขึ -น 
 
 1.6 ขอบเขตของคู่มือ 

  คู่มือนี -ครอบคลุมเฉพาะกระบวนงานพิจารณาและอนุมัติหลักสูตรของสํานัก
บริหารวิชาการ โดยกระบวนงานเริ$มตั -งแตค่ณะ/หน่วยงานได้รับหลกัสตูรจากภาควิชา จนถึงเสนอ
เรื$องเข้าสภามหาวิทยาลยั  
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2. การเสนอหลักสูตร 

 2.1 ประเภทของการเสนอหลักสูตร 

 การเสนอหลักสูตรแบ่งออกเป็น 4 ประเภท ได้แก่ หลักสูตรใหม่บรรจุแผนพัฒนา
จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย หลักสูตรใหม่ หลักสูตรปรับปรุง และหลักสูตรปรับปรุงเล็กน้อย/การ
ปรับปรุงแก้ไขหลกัสตูร 

 1) หลักสูตรใหม่บรรจุแผนพัฒนาจุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย หมายถึง หลกัสตูรใหม่ที$
หนว่ยงานเสนอขอและได้รับอนมุตัใิห้บรรจไุว้ในแผนพฒันาจฬุาลงกรณ์มหาวิทยาลยั กรณีมีความ
จําเป็นเร่งด่วนต้องเปิดหลกัสูตรที$ยังไม่ได้บรรจุไว้ในแผนฯ หน่วยงานจะต้องเสนอขอปรับบรรจุ
หลกัสตูรใหมเ่พิ$มในแผนฯ เมื$อได้รับอนมุตัิให้ปรับปรุงหลกัสตูรใหม่แทรกแผนฯ แล้ว หน่วยงานจึง
เสนอขอเปิดสอนหลกัสตูรนั -นได้ 

 2) หลักสูตรใหม่ หมายถึง การเสนอขอเปิดหลกัสูตรใหม่ที$ได้รับอนุมัติให้บรรจุไว้ใน
แผนพฒันาจุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลยัแล้วตามข้อ 1 โดยหลกัสูตรเดิมถ้าจะเปิดเป็นหลกัสูตร
ภาษาองักฤษหรือหลกัสูตรนานาชาติ ถือเป็นหลกัสูตรใหม่ หลกัสูตรเดิมเป็นภาษาหนึ$ง ต้องการ
เปิดสอนอีกภาษาหนึ$ง ถือเป็นหลกัสตูรใหม ่

 3) หลักสูตรปรับปรุง หมายถึง การปรับปรุงหลกัสูตรที$สภามหาวิทยาลยัได้ให้ความ
เห็นชอบแล้ว เป็นการปรับปรุงที$มีผลทําให้ลกัษณะของหลักสูตรเปลี$ยนแปลงไปในสาระสําคญั
ประการใดประการหนึ$ง หรือหลายประการร่วมกนั เช่น เปลี$ยนแปลงชื$อหลกัสตูร ชื$อสาขาวิชา ชื$อ
ปริญญา วตัถุประสงค์ของหลักสูตร คณุสมบตัิผู้ เข้าศึกษา ระบบการศึกษา โครงสร้างหลักสูตร 
เนื -อหาสาระสําคญัในหมวดวิชาเฉพาะ จํานวนหนว่ยกิตรวมตลอดหลกัสตูร จํานวนหน่วยกิตแตล่ะ
หมวดวิชา รายวิชาบงัคบั 

 4) หลักสูตรปรับปรุงเล็กน้อย/การปรับปรุงแก้ไขหลักสูตร หมายถึง การปรับปรุง
แก้ไขหลกัสตูรที$สภามหาวิทยาลยัได้ให้ความเห็นชอบแล้ว เป็นการปรับปรุงแก้ไขหลกัสตูรเล็กน้อย
ที$ไม่มีผลกระทบต่อจํานวนหน่วยกิตแต่ละหมวดวิชาหรือโครงสร้างหลักสูตร เช่น การเพิ$มหรือ
ยกเลิกรายวิชาบงัคบัเลือกไมเ่กิน 2 รายวิชา การเพิ$มหรือลดรายวิชาเลือก โดยไม่กระทบโครงสร้าง
หลกัสตูรและเนื -อหาสาระในหมวดวิชาเฉพาะ 
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หลักสูตรใหม่บรรจุแผนพฒันา 
จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย 



 
 

 

100 
ตารางที$ 1 แผนผงัการไหลแสดงขั -นตอนการเสนอหลกัสตูรใหมบ่รรจแุผนพฒันาจฬุาลงกรณ์มหาวิทยาลยั 

ที$ ขั -นตอน ผู้ รับผิดชอบ กิจกรรม เสนอตอ่ ระยะเวลา ปัญหา/ความเสี$ยง แนวทางปรับปรุง คําแนะนํา 

1 

 

 

 

คณะ/ 
หน่วยงาน 

1.จดัทําเอกสารการเสนอ
หลกัสตูร 
2.สง่เอกสารการเสนอ
หลกัสตูร 

สํานกับริหาร
แผนและคลงั 

- 

1.สง่เอกสารหลกัฐานไม่
ครบถ้วน 
2.หน่วยงานบนัทึกเอกสาร
ตา่งๆไมถ่กูต้อง 

1.ตรวจสอบเอกสารก่อน
สง่จากคูม่ือการเสนอ
หลกัสตูร (download 
http://www.academic. 
chula.ac.th) 
2.ติดตอ่สอบถามฝ่าย
มาตรฐานหลกัสตูร สํานกั
บริหารวิชาการ  
(โทร 02-218-0205-7) 

เอกสารที$ใช้คือ 
1.เอกสารการเสนอหลกัสตูร 6 รายการ 
จํานวน 3 ชดุ คือ 
 1.1 แบบเสนอขอเปิดหลกัสตูรใหม่
บรรจเุพิ$มในแผนพฒันาจฬุาลงกรณ์
มหาวิทยาลยั 
 1.2 สรุปประเด็นสําคญัของหลกัสตูร 
 1.3 ความเห็นผู้ทรงคณุวฒุิ 
 1.4 แบบเสนอหลกัสตูรใหม ่
 1.5 สรุปผลการประเมินตนเองตาม
ปัจจยัคณุภาพ CU-CQA 
 1.6 Checklist การประเมินตนเองตาม
ปัจจยัคณุภาพ CU-CQA 
2. แบบแสดงข้อมลูด้านทรัพยากรฯ 
3. เอกสารเพิ$มเติม (กรณีหลกัสตูรมีการ
จดัเก็บค่าธรรมเนียมพิเศษ ) 
 3.1 ร่างประกาศฯ เรื$องอตัราการ
จดัเก็บเงินและอตัราการเบิกจ่าย
ค่าใช้จ่ายของหลกัสตูร 
 3.2 หลกัการ เหตผุล ความจําเป็นใน
การเสนอขออนมุตัิอตัราต่างๆ ดงักล่าว 
 3.3 ประมาณการรายรับ-รายจ่ายของ
หลกัสตูรเป็นเวลา 5 ปี 

2 

 

สํานกับริหาร
แผนและคลงั 

1.ตรวจสอบเอกสารและ
พิจารณาแบบแสดงข้อมลู
ด้านทรัพยากรฯ 
2.สง่เอกสารการเสนอ
หลกัสตูรและสรุปข้อมลู
ด้านทรัพยากรไปยงัสํานกั
บริหารวิชาการ 

สํานกับริหาร
วิชาการ 

- 
ความผิดพลาดในการ
ตรวจสอบเอกสาร 

ตรวจสอบเอกสารตามใบ
บนัทึกตรวจสอบ
(Checklist) 

จดัทําและสง่เอกสาร 

รับและตรวจสอบเอกสาร 

ตอ่ 
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ที$ ขั -นตอน ผู้ รับผิดชอบ กิจกรรม เสนอตอ่ ระยะเวลา ปัญหา/ความเสี$ยง แนวทางปรับปรุง คําแนะนํา 

3 

 

คณะ/
หน่วยงาน 

1.แก้ไขเอกสารการเสนอ
หลกัสตูร 
2.สง่เอกสารการเสนอ
หลกัสตูร 

สํานกับริหาร
วิชาการ 

ไมเ่กิน 30 
วนั 

เอกสารไมถ่กูต้อง 
จําเป็นต้องแก้ไขหลายครั -ง 

1.ตรวจสอบเอกสารก่อน
สง่จากคูม่ือการเสนอ
หลกัสตูร (download 
http://www.academic. 
chula.ac.th) 
2.ติดตอ่สอบถามฝ่าย
มาตรฐานหลกัสตูร สํานกั
บริหารวิชาการ  
(โทร 02-218-0205-7) 

หน่วยงานควรตรวจสอบจํานวนและ
ความถกูต้องของเอกสารให้
เรียบร้อยก่อนสง่มาที$สํานกับริหาร
วิชาการ 
(เอกสารแก้ไขแล้ว 20 ชดุ และแผน่
บนัทึกสรุปประเดน็สําคญัของ
หลกัสตูร diskette ) 

4 

 

สํานกับริหาร
วิชาการ 

1.ตรวจสอบความถกูต้อง
ของเอกสารและหลกัฐาน
ตา่งๆ 
2.แจ้งหน่วยงานให้แก้ไข
เอกสาร 
3.สํานกับริหารวิชาการรับ
เอกสารที$แก้ไขแล้วและ
ตรวจสอบความถกูต้อง
ของเอกสารและหลกัฐาน
ตา่งๆจนกระทั$งถกูต้อง 

คณะ/หน่วยงาน 
ไมเ่กิน 5

วนั 

1.หน่วยงานบนัทึกเอกสาร
ตา่งๆไมถ่กูต้อง 
2.รับเอกสารที$แก้ไขแล้วเกิน
กําหนดการทําให้ไมท่นั
วาระการประชมุ 

1.รีบแจ้งหน่วยงานให้
แก้ไขเอกสาร 
2.สํานกับริหารวิชาการ
แจ้งกําหนดการสง่เอกสาร
พร้อมทั -งแจ้งวาระการ
ประชมุแนบไปด้วย 

 

ตรวจสอบ
เอกสาร 

หน่วยงานแก้ไขเอกสาร 

ตอ่ 

ตอ่ 
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ที$ ขั -นตอน ผู้ รับผิดชอบ กิจกรรม เสนอตอ่ ระยะเวลา ปัญหา/ความเสี$ยง แนวทางปรับปรุง คําแนะนํา 

5 

 

สํานกับริหาร
วิชาการ 

1.จดัเตรียมเอกสารเข้าที$
ประชมุ 
2.ที$ประชมุพิจารณา
หลกัสตูร 
3.สํานกับริหารวิชาการ
แจ้งผลการพิจารณาไปยงั
หน่วยงาน 

คณะกรรมการ
วิชาการ 

ไมเ่กิน 20 
วนั 

ร่างหลกัสตูรไมผ่า่นการ
พิจารณาจาก
คณะกรรมการ 

รีบแจ้งผลพิจารณาตอ่
หน่วยงาน 

ที$ประชมุคณะกรรมการวิชาการมี
วาระการประชมุเดือนละ 1 ครั -ง 

6 

 

สํานกับริหาร
วิชาการ 

1.จดัเตรียมเอกสารเข้าที$
ประชมุ 
2.ที$ประชมุพิจารณา
หลกัสตูร 
3.สํานกับริหารวิชาการ
แจ้งผลการพิจารณาพร้อม
ทั -งร่างหลกัสตูรให้
หน่วยงานแก้ไข 

คณะกรรมการ 
นโยบายวิชาการ 

ไมเ่กิน 20 
วนั 

ร่างหลกัสตูรไมผ่า่นการ
พิจารณาจาก
คณะกรรมการ 

รีบแจ้งผลพิจารณาตอ่
หน่วยงาน 

ที$ประชมุคณะกรรมการนโยบาย
วิชาการมีวาระการประชมุ 1 คร้ง 
ในช่วงเวลา 2 เดือน 

เสนอคณะกรรมการวิชาการ 

เสนอคณะกรรมการนโยบาย
วิชาการ 

 

ตอ่ 

ตอ่ 
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ที$ ขั -นตอน ผู้ รับผิดชอบ กิจกรรม เสนอตอ่ ระยะเวลา ปัญหา/ความเสี$ยง แนวทางปรับปรุง คําแนะนํา 

7 

 

คณะ/
หน่วยงาน 

1.แก้ไขเอกสารการเสนอ
หลกัสตูร 
2.สง่เอกสารการเสนอ
หลกัสตูร 

สํานกับริหาร
วิชาการ 

ไมเ่กิน 10
วนั 

1.หน่วยงานไมเ่ข้าใจ แก้ไข
เอกสารตา่งๆไมถ่กูต้อง 
2.สํานกับริหารวิชาการ 
รับเอกสารที$แก้ไขแล้วเกิน
กําหนดการทําให้ไมท่นั
วาระการประชมุ 

1.ติดตอ่สอบถามฝ่าย
มาตรฐานหลกัสตูร สํานกั
บริหารวิชาการ  
(โทร 02-218-0205-7)  
2.สํานกับริหารวิชาการ
แจ้งกําหนดการสง่เอกสาร
พร้อมทั -งแจ้งวาระการ
ประชมุแนบไปด้วย 

หน่วยงานควรตรวจสอบจํานวนและ
ความถกูต้องของเอกสารให้
เรียบร้อยก่อนสง่มาที$สํานกับริหาร
วิชาการ 
เอกสารที$ใช้คือ 
 1.หลกัสตูรฉบบัสมบรูณ์ จํานวน 10 
ชดุ พร้อมด้วยแผน่บนัทึก
รายละเอียดข้อมลูหลกัสตูรฉบบั
สมบรูณ์ (CD) จํานวน 2 ชดุ 
 2.แบบรายงานข้อมลูการพิจารณา
อนมุตัิ/เห็นชอบหลกัสตูร (สมอ.02-
06) จํานวน 1 ชดุ 
 3.แบบเสนอเปิดรายวิชาและ/หรือ
แบบเสนอแก้ไขรายละเอียดรายวิชา
ทกุรายวิชา จํานวน 3 ชดุ 

8 

 

สํานกับริหาร
วิชาการ 

1.จดัเตรียมเอกสารเข้าที$
ประชมุ 
2.ที$ประชมุพิจารณา
หลกัสตูร 

ที$ประชมุคณบด ี
ไมเ่กิน 20 

วนั 
- - 

ที$ประชมุคณบดีมีวาระการประชมุ 1 
ครั -งในช่วงเวลา 1 สปัดาห์   

เสนอที$ประชมุคณบด ี

 

หน่วยงานแก้ไขเอกสาร 

ตอ่ 

ตอ่ 
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ที$ ขั -นตอน ผู้ รับผิดชอบ กิจกรรม เสนอตอ่ ระยะเวลา ปัญหา/ความเสี$ยง แนวทางปรับปรุง คําแนะนํา 

9 

 

สํานกับริหาร
วิชาการ 

1.จดัเตรียมเอกสารเข้าที$
ประชมุ 
2.ที$ประชมุพิจารณา
หลกัสตูร 
3.สํานกับริหารวิชาการ
แจ้งผลการพิจารณาไปยงั
หน่วยงาน 

สภา
มหาวิทยาลยั 

ไมเ่กิน 15
วนั 

ไมท่นัวาระการประชมุ 

สํานกับริหารวิชาการควร
กําหนดการแก้ไขเอกสาร
ให้เข้าที$ประชมุคณบดี
ก่อนวนัพธุสปัดาห์ที$ 2 
ของเดือน 

ที$ประชมุสภามหาวิทยาลยัมีวาระ
การประชมุ 1 ครั -งในช่วงเวลา 1 
เดือน  โดยประชมุวนัพฤหสัสดุท้าย
ของเดือน ดงันั -นหน่วยงานควร
ติดตาม สอบถามถึงวนัที$คาดวา่จะ
ดําเนินการแล้วเสร็จ 

10 

 

สํานกับริหาร
วิชาการ 

1.จดัทําบนัทึกแจ้ง
สํานกังานคณะกรรมการ
การอดุมศกึษา 
2.จดัสง่สําเนาบนัทึก  
ให้หน่วยงานที$เกี$ยวข้อง 

คณะ/หน่วยงาน - - - - 

หมายเหต ุ: ระยะเวลาดําเนินการในสว่นสํานกับริหารวิชาการรับผิดชอบรวมทั -งกระบวนการไมเ่กิน 120 วนั นบัตั -งแตส่ํานกับริหารวิชาการรับเอกสารจากสํานกับริหารแผนและคลงั 

 

ตอ่ 

เสนอสภามหาวิทยาลยั 

จดัทําบนัทกึแจ้งสกอ.
รับทราบ 



 
 

 

 

 

 

 
 
 
 
 
 

หลักสูตรใหม่ 
หรือ 

หลักสูตรปรับปรุง 
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106 
ตารางที$ 2 แผนผงัการไหลแสดงขั -นตอนการเสนอหลกัสตูรใหมห่รือหลกัสตูรปรับปรุง 

ที$ ขั -นตอน ผู้ รับผิดชอบ กิจกรรม เสนอตอ่ ระยะเวลา ปัญหา/ความเสี$ยง แนวทางปรับปรุง คําแนะนํา 

1 

 

 

 

คณะ/ 
หน่วยงาน 

1.จดัทําเอกสารการเสนอ
หลกัสตูร 
2.สง่เอกสารการเสนอ
หลกัสตูร 

สํานกับริหาร
แผนและคลงั 

- 

1.สง่เอกสารหลกัฐานไม่
ครบถ้วน 
2.หน่วยงานบนัทึกเอกสาร
ตา่งๆไมถ่กูต้อง 

1.ตรวจสอบเอกสารก่อน
สง่จากคูม่ือการเสนอ
หลกัสตูร (download 
http://www.academic. 
chula.ac.th) 
2.ติดตอ่สอบถามฝ่าย
มาตรฐานหลกัสตูร สํานกั
บริหารวิชาการ  
(โทร 02-218-0205-7) 

เอกสารที$ใช้คือ 
1.เอกสารการเสนอหลกัสตูร 6 รายการ 
จํานวน 3 ชดุ คือ 
 1.1 แบบเสนอหลกัสตูรใหม่หรือ
หลกัสตูรปรับปรุง 
 1.2 สรุปประเด็นสําคญัของหลกัสตูร 
 1.3 ความเห็นผู้ทรงคณุวฒุิ 
 1.4 สรุปผลการประเมินตนเองตาม
ปัจจยัคณุภาพ CU-CQA 
 1.5 Checklist การประเมินตนเองตาม
ปัจจยัคณุภาพ CU-CQA 
 1.6 แบบประเมินหลกัสตูร (เฉพาะ
กรณีหลกัสตูรปรับปรุง) 
2. แบบแสดงข้อมลูด้านทรัพยากรฯ 
3. เอกสารเพิ$มเติม (กรณีหลกัสตูรมีการ
จดัเก็บค่าธรรมเนียมพิเศษ ) 
 3.1 ร่างประกาศฯ เรื$องอตัราการ
จดัเก็บเงินและอตัราการเบิกจ่าย
ค่าใช้จ่ายของหลกัสตูร 
 3.2 หลกัการ เหตผุล ความจําเป็นใน
การเสนอขออนมุตัิอตัราต่างๆ ดงักล่าว 
 3.3 ประมาณการรายรับ-รายจ่ายของ
หลกัสตูรเป็นเวลา 5 ปี 

2 

 

สํานกับริหาร
แผนและคลงั 

1.ตรวจสอบเอกสารและ
พิจารณาแบบแสดงข้อมลู
ด้านทรัพยากรฯ 
2.สง่เอกสารการเสนอ
หลกัสตูรและสรุปข้อมลู
ด้านทรัพยากรไปยงัสํานกั
บริหารวิชาการ 

สํานกับริหาร
วิชาการ 

- 
ความผิดพลาดในการ
ตรวจสอบเอกสาร 

ตรวจสอบเอกสารตามใบ
บนัทึกตรวจสอบ
(Checklist) 

จดัทําและสง่เอกสาร 

รับและตรวจสอบเอกสาร 

ตอ่ 
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ที$ ขั -นตอน ผู้ รับผิดชอบ กิจกรรม เสนอตอ่ ระยะเวลา ปัญหา/ความเสี$ยง แนวทางปรับปรุง คําแนะนํา 

3 

 

คณะ/
หน่วยงาน 

1.แก้ไขเอกสารการเสนอ
หลกัสตูร 
2.สง่เอกสารการเสนอ
หลกัสตูร 

สํานกับริหาร
วิชาการ 

ไมเ่กิน 30 
วนั 

เอกสารไมถ่กูต้อง 
จําเป็นต้องแก้ไขหลายครั -ง 

1.ตรวจสอบเอกสารก่อน
สง่จากคูม่ือการเสนอ
หลกัสตูร (download 
http://www.academic. 
chula.ac.th) 
2.ติดตอ่สอบถามฝ่าย
มาตรฐานหลกัสตูร สํานกั
บริหารวิชาการ  
(โทร 02-218-0205-7) 

หน่วยงานควรตรวจสอบจํานวนและ
ความถกูต้องของเอกสารให้
เรียบร้อยก่อนสง่มาที$สํานกับริหาร
วิชาการ 
เอกสารที$ใช้คือ 
 1.เอกสารแก้ไขแล้ว 20 ชดุ  
 2.แผน่บนัทึกสรุปประเดน็สําคญั
ของหลกัสตูร CD ) 

4 

 

สํานกับริหาร
วิชาการ 

1.ตรวจสอบความถกูต้อง
ของเอกสารและหลกัฐาน
ตา่งๆ 
2.แจ้งหน่วยงานให้แก้ไข
เอกสาร 
3.สํานกับริหารวิชาการรับ
เอกสารที$แก้ไขแล้วและ
ตรวจสอบความถกูต้อง
ของเอกสารและหลกัฐาน
ตา่งๆจนกระทั$งถกูต้อง 

คณะ/หน่วยงาน 
ไมเ่กิน 5

วนั 

1.หน่วยงานบนัทึกเอกสาร
ตา่งๆไมถ่กูต้อง 
2.รับเอกสารที$แก้ไขแล้วเกิน
กําหนดการทําให้ไมท่นั
วาระการประชมุ 

1.รีบแจ้งหน่วยงานให้
แก้ไขเอกสาร 
2.สํานกับริหารวิชาการ
แจ้งกําหนดการสง่เอกสาร
พร้อมทั -งแจ้งวาระการ
ประชมุแนบไปด้วย 

 

ตรวจสอบ
เอกสาร 

หน่วยงานแก้ไขเอกสาร 

ตอ่ 

ตอ่ 
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ตอ่ 

ที$ ขั -นตอน ผู้ รับผิดชอบ กิจกรรม เสนอตอ่ ระยะเวลา ปัญหา/ความเสี$ยง แนวทางปรับปรุง คําแนะนํา 

5 

 

สํานกับริหาร
วิชาการ 

1.จดัเตรียมเอกสารเข้าที$
ประชมุ 
2.ที$ประชมุพิจารณา
หลกัสตูร 
3.สํานกับริหารวิชาการแจ้ง
ผลการพิจารณาไปยงั
หน่วยงาน พร้อมทั -งร่าง
หลกัสตูรให้หน่วยงานแก้ไข 

คณะกรรมการ
วิชาการ 

ไมเ่กิน 20 
วนั 

ร่างหลกัสตูรไมผ่า่นการ
พิจารณาจาก
คณะกรรมการ 

รีบแจ้งผลพิจารณาตอ่
หน่วยงาน 

ที$ประชมุคณะกรรมการวิชาการมี
วาระการประชมุเดือนละ 1 ครั -ง 

6 

 

คณะ/
หน่วยงาน 

1.แก้ไขเอกสารการเสนอ
หลกัสตูร 
2.สง่เอกสารการเสนอ
หลกัสตูร 

สํานกับริหาร
วิชาการ 

ไมเ่กิน 10
วนั 

1.หน่วยงานไมเ่ข้าใจ แก้ไข
เอกสารตา่งๆไมถ่กูต้อง 
2.สํานกับริหารวิชาการ 
รับเอกสารที$แก้ไขแล้วเกิน
กําหนดการทําให้ไมท่นั
วาระการประชมุ 

1.ติดตอ่สอบถามฝ่าย
มาตรฐานหลกัสตูร สํานกั
บริหารวิชาการ  
(โทร 02-218-0205-7)  
2.สํานกับริหารวิชาการ
แจ้งกําหนดการสง่เอกสาร
พร้อมทั -งแจ้งวาระการ
ประชมุแนบไปด้วย 

หน่วยงานควรตรวจสอบจํานวนและ
ความถกูต้องของเอกสารให้เรียบร้อย
ก่อนส่งมาที$สํานกับริหารวิชาการ 
เอกสารที$ใช้คือ 
 1.หลกัสตูรฉบบัสมบรูณ์ จํานวน 10 
ชดุ พร้อมด้วยแผ่นบนัทกึรายละเอียด
ข้อมลูหลกัสตูรฉบบัสมบรูณ์ (CD) 
จํานวน 2 ชดุ 
 2.แบบรายงานข้อมลูการพิจารณา
อนมุตัิ/เห็นชอบหลกัสตูร (สมอ.02-06) 
จํานวน 1 ชดุ 
 3.แบบเสนอเปิดรายวิชาและ/หรือแบบ
เสนอแก้ไขรายละเอียดรายวิชาทกุ
รายวิชา จํานวน 3 ชดุ 

เสนอคณะกรรมการวิชาการ 

ตอ่ 

หน่วยงานแก้ไขเอกสาร 
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ตอ่ 

ที$ ขั -นตอน ผู้ รับผิดชอบ กิจกรรม เสนอตอ่ ระยะเวลา ปัญหา/ความเสี$ยง แนวทางปรับปรุง คําแนะนํา 

7 

 

สํานกับริหาร
วิชาการ 

1.จดัเตรียมเอกสารเข้าที$
ประชมุ 
2.ที$ประชมุพิจารณา
หลกัสตูร 

ที$ประชมุคณบด ี
ไมเ่กิน 20 

วนั 
- - 

ที$ประชมุคณบดีมีวาระการประชมุ 1 
ครั -งในช่วงเวลา 1 สปัดาห์   

8 

 

สํานกับริหาร
วิชาการ 

1.จดัเตรียมเอกสารเข้าที$
ประชมุ 
2.ที$ประชมุพิจารณา
หลกัสตูร 
3.สํานกับริหารวิชาการ
แจ้งผลการพิจารณาไปยงั
หน่วยงาน 

สภา
มหาวิทยาลยั 

ไมเ่กิน 15
วนั 

ไมท่นัวาระการประชมุ 

สํานกับริหารวิชาการควร
กําหนดการแก้ไขเอกสาร
ให้เข้าที$ประชมุคณบดี
ก่อนวนัพธุสปัดาห์ที$ 2 
ของเดือน 

ที$ประชมุสภามหาวิทยาลยัมีวาระ
การประชมุ 1 ครั -งในช่วงเวลา 1 
เดือน  โดยประชมุวนัพฤหสัสดุท้าย
ของเดือน ดงันั -นหน่วยงานควร
ติดตาม สอบถามถึงวนัที$คาดวา่จะ
ดําเนินการแล้วเสร็จ 

9 

 

สํานกับริหาร
วิชาการ 

1.จดัทําบนัทึกแจ้ง
สํานกังานคณะกรรมการ
การอดุมศกึษา 
2.จดัสง่สําเนาบนัทึก  
ให้หน่วยงานที$เกี$ยวข้อง 

คณะ/หน่วยงาน - - - - 

หมายเหต ุ: ระยะเวลาดําเนินการในสว่นสํานกับริหารวิชาการรับผิดชอบรวมทั -งกระบวนการไมเ่กิน 100 วนั นบัตั -งแตส่ํานกับริหารวิชาการรับเอกสารจากสํานกับริหารแผนและคลงั 

เสนอสภามหาวิทยาลยั 

จดัทําบนัทกึแจ้งสกอ.
รับทราบ 

เสนอที$ประชมุคณบด ี

 



 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

หลักสูตรปรับปรุงเล็กน้อย 
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111 
ตารางที$ 3 แผนผงัการไหลแสดงขั -นตอนการเสนอหลกัสตูรปรับปรุงเล็กน้อย 

ที$ ขั -นตอน ผู้ รับผิดชอบ กิจกรรม เสนอตอ่ ระยะเวลา ปัญหา/ความเสี$ยง แนวทางปรับปรุง คําแนะนํา 

1 

 

 

 

คณะ/ 
หน่วยงาน 

1.จดัทําหรือแก้ไขเอกสาร
การเสนอหลกัสตูร 
2.สง่เอกสารการเสนอ
หลกัสตูร 

สํานกับริหาร
วิชาการ 

ไมเ่กิน 5
วนั 

1.สง่เอกสารหลกัฐานไม่
ครบถ้วน 
2.หน่วยงานบนัทึกเอกสาร
ตา่งๆไมถ่กูต้อง 

1.ตรวจสอบเอกสารก่อน
สง่จากคูม่ือการเสนอ
หลกัสตูร (download 
http://www.academic. 
chula.ac.th) 
2.ติดตอ่สอบถามฝ่าย
มาตรฐานหลกัสตูร สํานกั
บริหารวิชาการ  
(โทร 02-218-0205-7) เอกสารที$ใช้ คือ  

แบบเสนอปรับปรุงแก้ไขหลกัสตูร 
(สมอ.08) จํานวน 2 ชดุ 

2 

 

สํานกับริหาร
วิชาการ 

1.ตรวจสอบความถกูต้อง
ของเอกสารและหลกัฐาน
ตา่งๆ 
2.แจ้งหน่วยงานให้แก้ไข
เอกสาร 
3.สํานกับริหารวิชาการรับ
เอกสารที$แก้ไขแล้วและ
ตรวจสอบความถกูต้อง
ของเอกสารและหลกัฐาน
ตา่งๆจนกระทั$งถกูต้อง 

คณะ/หน่วยงาน 
ไมเ่กิน 5

วนั 

1.หน่วยงานบนัทึกเอกสาร
ตา่งๆไมถ่กูต้อง 
2.รับเอกสารที$แก้ไขแล้วเกิน
กําหนดการทําให้ไมท่นั
วาระการประชมุ 

1.รีบแจ้งหน่วยงานให้
แก้ไขเอกสาร 
2.สํานกับริหารวิชาการ
แจ้งกําหนดการสง่เอกสาร
พร้อมทั -งแจ้งวาระการ
ประชมุแนบไปด้วย 

จดัทํา(แก้ไข) 
และสง่เอกสาร 

ตรวจสอบ
เอกสาร 

ตอ่ 



 
 

 

112 

ตอ่ 

ที$ ขั -นตอน ผู้ รับผิดชอบ กิจกรรม เสนอตอ่ ระยะเวลา ปัญหา/ความเสี$ยง แนวทางปรับปรุง คําแนะนํา 

3 

 

สํานกับริหาร
วิชาการ 

1.จดัเตรียมเอกสารเข้าที$
ประชมุ 
2.ที$ประชมุพิจารณา
หลกัสตูร 
3.สํานกับริหารวิชาการแจ้ง
ผลการพิจารณาไปยงั
หน่วยงาน พร้อมทั -งส่งแบบ
เสนอปรับปรุงแก้ไขหลกัสตูร
ให้หน่วยงาน 

คณะกรรมการ
วิชาการ 

ไมเ่กิน 20 
วนั 

- - 
ที$ประชมุคณะกรรมการวิชาการมี
วาระการประชมุเดือนละ 1 ครั -ง 

4 

 

คณะ/
หน่วยงาน 

1.แก้ไขเอกสารการเสนอ
หลกัสตูร 
2.สง่เอกสารการเสนอ
หลกัสตูร  

สํานกับริหาร
วิชาการ 

ไมเ่กิน 5
วนั 

1.หน่วยงานไมเ่ข้าใจ แก้ไข
เอกสารตา่งๆไมถ่กูต้อง 
2.สํานกับริหารวิชาการ 
รับเอกสารที$แก้ไขแล้วเกิน
กําหนดการทําให้ไมท่นั
วาระการประชมุ 

1.ติดตอ่สอบถามฝ่าย
มาตรฐานหลกัสตูร สํานกั
บริหารวิชาการ  
(โทร 02-218-0205-7)  
2.สํานกับริหารวิชาการ
แจ้งกําหนดการสง่เอกสาร
พร้อมทั -งแจ้งวาระการ
ประชมุแนบไปด้วย 

หน่วยงานควรตรวจสอบจํานวนและ
ความถกูต้องของเอกสารให้เรียบร้อย
ก่อนส่งมาที$สํานกับริหารวิชาการ 
เอกสารที$ใช้คือ 
 1.แบบเสนอปรับปรุงแก้ไขหลกัสตูร
ฉบบัสมบรูณ์ (สมอ.08) จํานวน 2 ชดุ 
 2.แผ่นบนัทกึรายละเอียดข้อมลูแบบ
เสนอปรับปรุงแก้ไขหลกัสตูรฉบบั
สมบรูณ์ (CD) จํานวนหลกัสตูรละ 2 ชดุ 
 3.แบบเสนอเปิดรายวิชาใหม่ และ/หรือ
แบบเสนอแก้ไขรายละเอียดรายวิชา 
(ถ้ามี) จํานวน 3 ชดุ 

หน่วยงานแก้ไขเอกสาร 

เสนอคณะกรรมการวิชาการ 

ตอ่ 
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ตอ่ 

ที$ ขั -นตอน ผู้ รับผิดชอบ กิจกรรม เสนอตอ่ ระยะเวลา ปัญหา/ความเสี$ยง แนวทางปรับปรุง คําแนะนํา 

5 

 

สํานกับริหาร
วิชาการ 

1.จดัเตรียมเอกสารเข้าที$
ประชมุ 
2.ที$ประชมุพิจารณา
หลกัสตูร 

ที$ประชมุคณบด ี
ไมเ่กิน 20 

วนั 
- - 

ที$ประชมุคณบดีมีวาระการประชมุ 1 
ครั -งในช่วงเวลา 1 สปัดาห์   

6 

 

สํานกับริหาร
วิชาการ 

1.จดัเตรียมเอกสารเข้าที$
ประชมุ 
2.ที$ประชมุพิจารณา
หลกัสตูร 
3.สํานกับริหารวิชาการ
แจ้งผลการพิจารณาไปยงั
หน่วยงาน 

สภา
มหาวิทยาลยั 

ไมเ่กิน 15
วนั 

ไมท่นัวาระการประชมุ 

สํานกับริหารวิชาการควร
กําหนดการแก้ไขเอกสาร
ให้เข้าที$ประชมุคณบดี
ก่อนวนัพธุสปัดาห์ที$ 2 
ของเดือน 

ที$ประชมุสภามหาวิทยาลยัมีวาระ
การประชมุ 1 ครั -งในช่วงเวลา 1 
เดือน  โดยประชมุวนัพฤหสัสดุท้าย
ของเดือน ดงันั -นหน่วยงานควร
ติดตาม สอบถามถึงวนัที$คาดวา่จะ
ดําเนินการแล้วเสร็จ 

7 

 

สํานกับริหาร
วิชาการ 

1.จดัทําบนัทึกแจ้ง
สํานกังานคณะกรรมการ
การอดุมศกึษา 
2.จดัสง่สําเนาบนัทึก  
ให้หน่วยงานที$เกี$ยวข้อง 

คณะ/หน่วยงาน - - - - 

หมายเหต ุ: ระยะเวลาดําเนินการในสว่นสํานกับริหารวิชาการรับผิดชอบรวมทั -งกระบวนการไมเ่กิน 70 วนั นบัตั -งแตส่ํานกับริหารวิชาการรับเอกสารจากคณะ/หน่วยงาน 

เสนอที$ประชมุคณบด ี

 

เสนอสภามหาวิทยาลยั 

จดัทําบนัทกึแจ้งสกอ.
รับทราบ 
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3. ปัจจัยแห่งความสาํเร็จ (Key Success Factor) 

1. ผู้ปฏิบตังิานต้องมีความมุง่มั$นในการปฏิบตังิานตรงตามแผนที$กําหนดไว้ 

2. มีการประเมิน ปรับปรุง ตดิตามผลแตล่ะขั -นตอนอยา่งตอ่เนื$อง 
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 หลงัจากนั -น ผู้ วิจยัได้ดําเนินการสํารวจความพึงพอใจตอ่คูมื่อ โดยการสมัภาษณ์และตอบ
แบบสอบถามของผู้ รับบริการ ซึ$งเป็นหน่วยงานตัวแทนในแต่ละกลุ่มสาระ ได้แก่ คณะสัตว
แพทยศาสตร์, คณะวิทยาศาสตร์, คณะครุศาสตร์, คณะอกัษรศาสตร์, และบณัฑิตวิทยาลยั ได้ผล
ประเมินดงันี - 

ตารางที$ 5.14 คะแนนความพงึพอใจตอ่คูมื่อปรับปรุงกระบวนงาน 

หัวข้อ คะแนนความพงึพอใจ 

1. ด้านความสอดคล้องของคูมื่อฯกบัจดุประสงค์ในการจดัทําคูมื่อฯ 92% 

2. ด้านความสอดคล้องและชดัเจนของเนื -อหาในคูมื่อฯ  84% 

3. ด้านการใช้ภาษา 76% 

4. ด้านการพิมพ์และรูปเลม่ 72% 

5. ด้านความสะดวกในการนําคูมื่อฯไปใช้ 88% 

เฉลี$ย 82.4% 

 จากคะแนนความพงึพอใจตอ่คูมื่อปรับปรุงกระบวนงาน พบว่าผู้ รับบริการมีความพึงพอใจ
สงูที$สุดในด้านความสอดคล้องของคูมื่อฯกับจดุประสงค์ในการจดัทําคู่มือฯ คิดเป็น 92% และมี
ความพงึพอใจตํ$าที$สดุในด้านการพิมพ์และรูปเล่ม คิดเป็น 72% และจากการสมัภาษณ์ผู้ รับบริการ 
พบว่าคู่มือสามารถนําไปใช้ได้ประกอบการเสนอหลักสูตรได้จริง นอกจากนั -นผู้ วิจัยยังได้รับฟัง
ข้อคดิเห็นและคําแนะนําเพื$อหาแนวทางในการปรับปรุงคูมื่อตอ่ไป  



 
 

บทที� 6 
 

สรุปผลการวิจัย และข้อเสนอแนะ 
 
 

 ในบทสดุท้ายของงานวิจยันี � จะกล่าวถึงบทสรุปในการปรับปรุงกระบวนงานพิจารณาและ
อนุมัติหลักสูตร สําหรับฝ่ายมาตรฐานหลักสูตร สํานักบริหารงานวิชาการ จุฬาลงกรณ์
มหาวิทยาลยั ตั �งแต่วตัถุประสงค์ ขั �นตอนดําเนินงานวิจยั และผลที-ได้จากงานวิจยั นอกจากนี �ยงั
กลา่วถึง ปัญหาในการทําวิจยั และข้อเสนอแนะเพื-อนําไปตอ่ยอดงานวิจยัตอ่ไป 
   
6.1 สรุปผลการวิจัย 

 วตัถปุระสงค์งานวิจยัฉบบันี �คือการกําหนดแนวทางการปรับปรุงเพื-อลดรอบระยะเวลาใน
กระบวนงานพิจารณาและอนุมตัิหลกัสูตร ของฝ่ายมาตรฐานหลกัสตูร สํานกับริหารงานวิชาการ 
จฬุาลงกรณ์มหาวิทยาลยั และพฒันาคูมื่อปรับปรุงกระบวนงานพิจาณาและอนมุตัิหลกัสตูร โดย
ใช้แนวคดิลีน ซิกซ์ ซิกมา เป็นแนวทางในการดําเนินงานวิจยั 
 โดยขั �นตอนการดําเนินงานวิจยัเริ-มจากการศึกษาทฤษฎีและงานวิจัยที-เกี-ยวข้องกับการ
บริการ การปรับปรุงคณุภาพกระบวนงาน การลดรอบระยะเวลาของกระบวนงาน รวมทั �งศึกษา
แนวปฏิบตัทีิ-ดีขององค์กรตา่งๆ หลงัจากนั �นจงึได้ดําเนินการศกึษากระบวนงานพิจารณาและอนมุตัิ
หลกัสตูร   โดยการสมัภาษณ์เจ้าหน้าที-ผู้ดแูลหลกัสตูรของสํานกับริหารงารวิชาการ และเจ้าหน้าที-
ผู้ดแูลหลกัสูตรของคณะหรือหน่วยงานผู้ รับบริการ  แล้วจึงจดัทําแบบสอบถามวดัความพึงพอใจ
ตอ่กระบวนงานพิจาณาและอนมุตัิหลกัสตูร เพื-อใช้ในการกําหนดกระบวนงานที-จะนํามาวิเคราะห์
และปรับปรุง ร่วมกบัผู้บริหารของฝ่ายมาตรฐานหลกัสตูร ซึ-งกระบวนนั �นคือ กระบวนงานพิจารณา
และอนุมัติหลักสูตรใหม่บรรจุแผนพัฒนาจุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย นอกจากนั �นยังพบว่า
ผู้ รับบริการมีความพงึพอใจด้านระยะเวลาตํ-ากวา่ความคาดหวงัมากที-สดุ  
 หลังจากนั �น ผู้ วัยจึงทําการศึกษาและเก็บข้อมูลระยะเวลาในแต่ละขั �นตอนของ
กระบวนงาน เพื-อใช้ในการวิเคราะห์ความรวดเร็ว และความแปรผนัของกระบวนงาน แสดงผ่าน
เครื-องมือและเทคนิคต่างๆ เช่น แผนผงัการไหลของกระบวนงาน แผนผงัสายธารคณุค่า โดยการ
วิเคราะห์ความรวดเร็วของกระบวนงาน จะดําเนินการวิเคราะห์แผนผงัการไหลแล้วใช้เทคนิคการ
ตั �งคําถาม 5W-1H ร่วมกับเทคนิค ECRS ในการหาแนวทางปรับปรุงแก้ไข และสําหรับการ



117 

วิเคราะห์ความแปรผนัของกระบวนงานนั �น ผู้ วิจยัได้ใช้เครื-องมือแผนผงักลุ่มเครือญาติ และเทคนิค
การตั �งคําถาม Why-Why Analysis เพื-อหาสาเหตทีุ-เป็นรากเหง้าของกระบวนงานนั �น และเป็น
ประเดน็ที-ใช้ในการดําเนินการปรับปรุงกระบวนงานตอ่ไป 
 ในส่วนงานวิจัยที-เป็นการดําเนินการปรับปรุงกระบวนงานนั �น ผู้ วิจัยได้หาแนวทางการ
ปรับปรุงกระบวนงานและกําหนดแนวทางการปรับปรุงกระบวนงานร่วมกับผู้ อํานวยการฝ่าย
มาตรฐานหลักสูตร โดยพิจารณาคัดเลือกแนวทางการปรับปรุงกระบวนงาน โดยใช้เกณฑ์การ
คดัเลือก คือ การลงทนุ ประสิทธิภาพ ความเป็นไปได้ ภาระที-เพิ-มขึ �น และระยะเวลาดําเนิน ซึ-งได้
แนวทางที-สามารถดําเนินการได้ทนัที คือ การอพัโหลดข้อมลูตา่งๆให้เป็นปัจจบุนับนเว็บไซต์สํานกั
บริหารงานวิชาการ และการให้เจ้าหน้าที-ผู้ดแลหลกัสตูรของฝ่ายมาตรฐานแจ้งวาระการประชมุที-
กําลงัจะถึงทกุครั �งที-มีการแก้ไขเอกสาร สําหรับแนวทางการปรับปรุงในระยะยาว มีดงันี � การจดัทํา
แบบฟอร์มร่างหลกัสตูร มคอ.2   การจดัอบรมวิธีการเขียนหลกัสตูรให้กบัเจ้าหน้าที- การออกแบบ
กระบวนงานใหม ่และการพฒันาคูมื่อปรับปรุงกระบวนงานพิจารณาและอนมุตัหิลกัสตูร 
 สําหรับการออกแบบกระบวนงานใหม่นี � ผู้ วิจยัเห็นว่ามีความเสี-ยงในการนําไปใช้เพราะ
กระบวนงานพิจารณาและอนมุตัิหลกัสตูรใหม่บรรจแุผนฯเป็นกระบวนงานที-มีรอบระยะเวลานาน 
ดงันั �นผู้ วิจยัจึงได้ใช้การสร้างแบบจําลองสถานการณ์ด้วยคอมพิวเตอร์ (Computer Simulation) 
โดยโปรแกรม Arena เพื-อจําลองสถานการณ์ที-เกิดขึ �น โดยตัวแบบจําลองหลังการปรับปรุง 
ระยะเวลาของกระบวนงานเฉลี-ยเท่ากบั 111.01 วนั ซึ-งลดลงจากระยะเวลาเฉลี-ยจริง 163.11 วนั 
ซึ-งคิดเป็น 31.95% ซึ-งผลที-ได้นี �สามารถนําไปใช้เพื-อเป็นข้อมูลประกอบการตัดสินใจสําหรับ
เจ้าหน้าที-ในการปรับปรุงกระบวนการอนุมัติหลักสูตรต่อไป โดยจากการสัมภาษณ์เจ้าหน้าที-
ผู้ รับบริการมีความพงึพอใจเพิ-มขึ �น และยอมรับกระบวนงานใหมนี่ �ได้ 
 ขั �นตอนการดําเนินการสุดท้ายคือขั �นตอนการควบคุมกระบวนงาน โดยผู้ วิจัยได้พัฒนา
คู่มือปรับปรุงกระบวนงานพิจารณาและอนุมัติหลักสูตร เพื-อปรับปรุงและควบคุมกระบวนงาน
พร้อมกันไป หลงัจากนั �นจึงดําเนินการสํารวจความพึงพอใจต่อคู่มือ โดยการสมัภาษณ์และตอบ
แบบสอบถามของผู้ รับบริการ ได้ผลประเมินคะแนนความพึงพอใจเฉลี-ย 82.5% จากหวัข้อทั �งหมด 
ซึ-งคูมื่อปรับปรุงกระบวนงานนี �จะเป็นประโยชน์ในการสนองตอบความต้องการของผู้ รับบริการ เพื-อ
เพิ-มความพงึพอใจตอ่กระบวนงานพิจารณาและอนมุตัหิลกัสตูรตอ่ไป  
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6.2 ปัญหาในการทาํวิจัย 

1. การเก็บข้อมูลเชิงปริมาณ ดําเนินการได้ยากเนื-องจากฝ่ายมาตรฐานหลักสูตร
ไม่ได้มีการจัดเก็บข้อมูลที-เป็นระบบ ดังนั �นข้อมูลบางส่วนของวิจัยจึงเป็นข้อมูลที-ได้จากการ
สอบถามเจ้าหน้าที-ผู้ปฏิบตังิานนั �น  

2. การดําเนินการปรับปรุงตามแนวทางปรับปรุงต้องใช้ระยะเวลาในการดําเนินงาน
ยาวนานมาก แตอ่ยา่งไรก็ดีผู้ วิจยัได้ใช้การจําลองเหตกุารณ์ เพื-อลดระยะเวลาดําเนินการลงได้  

3. การดําเนินการปรับปรุงบางอย่างเกิดขึ �นได้ยาก เพราะเป็นระเบียบ ข้อบงัคบัของ
มหาวิทยาลยั ทําให้กระบวนงานไมมี่การพฒันาเทา่ที-ควร 

4. การสมัภาษณ์เจ้าหน้าที-ผู้ดแูลหลกัสตูรของคณะ/หนว่ยงานผู้ รับบริการบางครั �งไม่
เป็นไปตามแผน เพราะเจ้าหน้าที-อาจขาดการติดต่อกับทางฝ่ายมาตรฐานหลักสูตร หรือมีการ
เปลี-ยนเจ้าหน้าที-ของคณะบอ่ยครั �ง  

5. งานวิจยันี �ใช้ความรู้พื �นฐานในการเสนอหลกัสตูรคอ่นข้างมาก ทําให้ผู้ วิจยัต้องใช้
เวลาศกึษาเพิ-มเตมิด้านงานหลกัสตูร ซึ-งเป็นงานที-ต้องใช้ความชํานาญเฉพาะทางซึ-งมีรายละเอียด 
คอ่นข้างมาก   

 
 
6.3 ข้อเสนอแนะ 

1. การเก็บข้อมูลเชิงปริมาณควรมีระบบการจัดเก็บที-ละเอียดมากขึ �น ซึ-งการเก็บ
ข้อมูลในเอกสารบนัทึกเวลา (Log Book) อาจได้ข้อมูลที-ไม่เพียงพอและสบัสน โดยเก็บข้อมูล
ระยะเวลาที-หนว่ยงานผู้ รับบริการแก้ไขหลกัสตูรด้วย เพื-อการวิเคราะห์หรือปรับปรุงกระบวนงานใน
อนาคตตอ่ไป  

2. การออกแบบกระบวนงานในงานวิจยันี �  เป็นกระบวนการที-มีความเสี-ยง เพราะมี
การจัดส่งเอกสารการบรรจุหลักสูตรลงแผนฯและร่างหลักสูตรพร้อมกัน ซึ-งอาจมีกรณีที-
คณะกรรมการไม่อนุมตัิให้บรรจุแผนฯ จะทําให้ร่างหลกัสตูรนั �นไม่ผ่านด้วย ผู้ วิจยัจึงเห็นว่าควรมี
การสมัมนา ระดมความคิดเห็น จากทุกหน่วยงานที-เกี-ยวข้อง ไม่ว่าจะเป็นเจ้าหน้าที-ผู้ รับบริการ  
เจ้าหน้าที-ผู้ดแูลหลกัสูตร ตลอดจนผู้บริหารขององค์กร แล้วกําหนดเป็นแนวทางการดําเนินการ 
ร่วมกนั 

3. ฝ่ายมาตรฐานหลักสูตร ควรนําแนวทางการปรับปรุงที- ไ ด้นําเสนอไป มา
ดําเนินการเพิ-มเตมิ เพื-อให้กระบวนงานมีความพฒันาอยา่งตอ่เนื-อง 
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4. ฝ่ายมาตรฐานหลักสูตร ควรมีการออกแบบกระบวนงานพิจารณาและอนุมัติ
หลกัสตูรประเภทอื-นเพิ-มเตมิ เพื-อเพิ-มความพงึพอใจของการเสนอหลกัสตูรโดยรวมตอ่ไป  
 



120 

รายการอ้างอิง 

 
ภาษาไทย 

กิติศกัดิ� พลอยเจริญพานิช.  หลกัการการควบคมุคณุภาพ.  กรุงเทพมหานคร : สมาคมส่งเสริม

เทคโนโลยี (ไทย-ญี*ปุ่ น), 2550. 

กรองแก้ว หวงันิเวศน์กลุ.  การวิจยัเบื 3องต้น.  กรุงเทพมหานคร : ศนูย์ผลิตตําราเรียนงานพิมพ์

สถาบนัเทคโนโลยีพระจอมเกล้าพระนครเหนือ, 2542. 
เกียรตขิจร โฆมานะสิน.  Lean: วิถีแหง่การสร้างคณุคา่สู่องค์กรที*เป็นเลิศ.  กรุงเทพมหานคร : 

สถาบนัเพิ*มผลผลิตแหง่ชาติ, 2550. 

จฬุาลงกรณ์มหาวิทยาลยั.  แผนยทุธศาสตร์จฬุาลงกรณ์มหาวิทยาลยั พ.ศ. 2551 – 2555 

[ออนไลน์]. 2551. แหลง่ที*มา :  http://www.chula.ac.th/pillar/strategy_chula_2551-

2555_.pdf [2552, ตลุาคม 5] 
จฬุาลงกรณ์มหาวิทยาลยั.  บทสรุปผู้บริหาร การสํารวจความพงึพอใจของผู้ รับบริการใน

กระบวนงานสนบัสนนุ ปีการศกึษา 2551.  กรุงเทพมหานคร : จฬุาลงกรณ์มหาวิทยาลยั, 

2552. 

ทรงธรรม ทวีโชติ.  การศกึษาและปรับปรุงต้นทนุคณุภาพของผลิตภณัฑ์แผงวงจรรวมไฟฟ้าโดยใช้

แนวทางซิกซ์ ซิกมา.  วิทยานิพนธ์ปริญญามหาบณัฑิต, ภาควิชาวิศวกรรมอตุสาหการ 
คณะวิศวกรรมศาสตร์ จฬุาลงกรณ์มหาวิทยาลยั, 2547 

ธีรกิติ นวรัตน ณ อยธุยา.  การตลาดสําหรับการบริการ: แนวคิดและกลยทุธ์.  กรุงเทพมหานคร : 

แอคทีฟ พริ 3นท์, 2547. 

นพดล เฟื* องเดนขจร.  การปรับปรุงความพร้อมในการตอบสนองในอตุสาหกรรมบริการทนัตกรรม 

โดยใช้แนวคดิลีน ซิกซ์ ซิกมา: กรณีศกึษา คลินิกบริการทนัตกรรมพิเศษ คณะทนัต
แพทยศาสตร์ จฬุาลงกรณ์มหาวิทยาลยั.  วิทยานิพนธ์ปริญญามหาบณัฑิต,  ภาควิชา

วิศวกรรมอตุสาหการ คณะวิศวกรรมศาสตร์ จฬุาลงกรณ์มหาวิทยาลยั. 2547. 

ภาสกร จนัทมงคล.  การพฒันาแนวทางในการปรับปรุงคณุภาพในงานบริการ : กรณีศกึษา 

สหกรณ์ออมทรัพย์จฬุาลงกรณ์มหาวิทยาลยั จํากดั.  วิทยานิพนธ์ปริญญามหาบณัฑิต, 

ภาควิชาวิศวกรรมอตุสาหการ คณะวิศวกรรมศาสตร์ จฬุาลงกรณ์มหาวิทยาลยั, 2546. 

พีรพฒัน์ เกษบญุช.ู  การปรับปรุงระยะเวลาในการให้บริการในอตุสาหกรรมการบริการตาม
แนวทางลีน ซิกซ์ ซิกมา กรณีศกึษาคลินิกศนูย์แพทย์พฒันา.  วิทยานิพนธ์ปริญญา

 



121 

มหาบณัฑิต, ภาควิชาวิศวกรรมอตุสาหการ คณะวิศวกรรมศาสตร์ จฬุาลงกรณ์

มหาวิทยาลยั, 2549. 

วิฑรูย์ สิมะโชคดี. TQM คูมื่อพฒันาองค์กรสูค่วามเป็นเลิศ. กรุงเทพฯ: เนชั*นบุ๊คส์, 2550. 

วนัรัตน์ จนัทกิจ.  17 เครื*องมือนกัคดิ Problem Solving Devices.  พิมพ์ครั 3งที* 7.  
กรุงเทพมหานคร : ห้างหุ้นส่วนจํากดั ซีโน ดีไซน์, 2551.   

วีระพงษ์ เฉลิมจิระรัตน์.  คณุภาพในงานบริการ.  กรุงเทพฯ : สมาคมส่งเสริมเทคโนโลยี (ไทย-

ญี*ปุ่ น), 2539. 

ศมวฒัน์ ทองสิมา.  การปรับปรุงระบบการให้บริการการซ่อม.  วิทยานิพนธ์ปริญญามหาบณัฑิต, 

สาขาวิชาวิศวกรรมระบบการผลิต คณะวิศวกรรมศาสตร์ มหาวิทยาลยัพระจอมเกล้า
ธนบรีุ, 2549. 

ศนูย์ทดสอบและประเมินเพื*อพฒันาการศกึษาและวิชาชีพ คณะครุศาสตร์ จฬุาลงกรณ์

มหาวิทยาลยั.  รายงานวิจยั เรื*อง การสํารวจความพงึพอใจของผู้ รับบริการในกระบวนงาน

สนบัสนนุ.  กรุงเทพมหานคร : จฬุาลงกรณ์มหาวิทยาลยั, 2552. 

อทุมุพร จามรมาน.  แบบสอบถาม : การสร้างและการใช้.  พิมพ์ครั 3งที* 6. กรุงเทพมหานคร : ฟันนี*, 
2544. 

 

ภาษาอังกฤษ 

Andersson, R., Eriksson, H., and Torstensson, H. Similarities and differences between 
TQM, six sigma and lean.  The TQM Magazine 18, 3 (2006): 282-296 

Brabazon, T. Manage Your Costs by Managing Cycle Time. Management Accounting 

77, 6 (1999): 48-49 

Chen, K., Chang, C. and Lai, C. Service quality gaps of business customers in the 

shipping industry. Transportation Research Part E 45 (2009): 222-237 
Furterer, S. and Smelcer, A.  A framework and case study for implementing Lean Six 

Sigma in small companies. IIE Annual Conference and Expo 2007 – Industrial 

Engineering’s Critical Role in a Flat World (2007): 1587-1592 

George, M.L.  Lean Six Sigma : Combining Six Sigma Quality with Lean Speed. New 

York: McGraw-Hill. 2001 
George, M.L.  Lean Six Sigma for Service.  New York: McGraw-Hill, 2003. 



122 

Gronroos, C.  Service Management and Marketing: Managing the Moments of Truth in 

Service Competition. Lexington, Mass : Lexington Books, 1990. 

McKnight, S.  Bridging the gap between service provision and customer expectations. 

Performance Measurement and Metrics 10 (2009): 79-93 
Parasuraman, A. Assessing and improving service performance for maximum impact: 

insights from a two-decade-long research journey. Performance Measurement 

and Metrics 5 (2004): 45-52 

Taylor, C.  The case customer satisfaction.  Managing Service Quality 5 (1994): 11-14 

Womack, J., Jones, D., and Roos, D.  The machine that change the world.  
 New York: Macmillan Publishing Company. 1990. 

Zhang, D., Gao, Q. and Li, Z. Critical Quality Chain Analysis and Evaluation Based on 

Quality Loss in Service Industry. Chinese Control and Decision Conference, 

2008. 

   
 

 

   



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาคผนวก 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



124 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาคผนวก ก  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



125 

 

 
แบบสอบถามความพึงพอใจและความคาดหวังต่อกระบวนงานพิจารณาและอนุมัตหิลกัสูตร 

ของฝ่ายมาตรฐานหลักสูตร สาํนักงานบริหารวิชาการ จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย 
-------------------------------------------------------------------- 

คาํชี *แจง 
แบบสอบถามฉบบันี � จดัทําขึ �นเพื�อเป็นการรวบรวมข้อมลูความพงึพอใจและความคาดหวงัตอ่ 

กระบวนงานพจิารณาและอนุมัติหลกัสูตร ของฝ่ายมาตรฐานหลักสูตร สาํนักงานวชิาการ 
จุฬาลงกรณ์มหาวทิยาลัย ข้อมลูและข้อเสนอแนะที�ได้รับจากทา่นจะนําไปใช้ในการพฒันาและปรับปรุง
กระบวนงานพิจารณาและอนมุตัหิลกัสตูร ให้เป็นที�พงึพอใจสงูสดุแก่ผู้ รับบริการ 

 
วัตถุประสงค์ของการสาํรวจ 

1. เพื�อให้ทราบความพงึพอใจและความคาดหวงัตอ่การให้บริการของการเสนอหลกัสตูรในปัจจบุนั 

2. เพื�อนําผลการสาํรวจมาทําการศกึษาหาประเด็นที�ควรปรับปรุงของการเสนอหลกัสตูรให้มี
ประสทิธิภาพและสร้างความพงึพอใจสงูสดุแก่ผู้ รับบริการ 
 
แบบสอบถามแบง่ออกเป็น 3 สว่น 

สว่นที� 1 ข้อมลูเบื �องต้นของผู้ตอบแบบสอบถาม 
สว่นที� 2 ความพงึพอใจและความคาดหวงัของผู้ รับบริการ ตอ่กระบวนงานพิจารณาและ อนมุตัิ

หลกัสตูร 
สว่นที� 3 ปัญหาและข้อเสนอแนะ  

 

 

 

 

 

 

 

 

ขอขอบพระคณุอยา่งสงูในความ

อนเุคราะห์การตอบแบบสอบถามนี � 
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ส่วนที, 2 ความพึงพอใจและความคาดหวังของผู้ รับบริการ ต่อกระบวนงานพิจารณาและอนุมัติหลักสูตร 

คาํชี *แจง โปรดทําเครื�องหมาย   ����  ลงในชอ่งวา่งทางขวามือ  

ลกัษณะของการบริการ  

ความพงึพอใจ ความคาดหวงั 

มากที�สดุ
(5) 

 
มาก 
(4) 

ปาน
กลาง 
(3) 

 
น้อย 
(2) 

 น้อย
ที�สดุ 
(1) 

มาก
ที�สดุ 
(5) 

 
มาก 
(4) 

ปาน
กลาง 
(3) 

 
น้อย 
(2) 

 น้อย
ที�สดุ 
(1) 

1. ระยะเวลาที�ใช้ในการเสนอ หลกัสตูร           

2. ความสะดวกในการตรวจสอบสถานะ

หลกัสตูร  
          

3. ความถกูต้องในการดําเนินการและการให้
ข้อมลูของเจ้าหน้าที� 

          

4. ความกระตือรือร้นเต็มใจชว่ยเหลือของ

เจ้าหน้าที� 
          

ส่วนที, 1 ข้อมูลเบื *องต้นของผู้ตอบแบบสอบถาม 

คาํชี *แจง โปรดกรอกข้อมลูลงในช่องวา่ง   

ผู้ตอบแบบสอบถาม เป็นผู้ รับผิดชอบงานหลกัสตูรของหนว่ยงาน/คณะ
...................................................................................................... 

ส่วนที, 3 ปัญหาและข้อเสนอแนะ 

คาํชี *แจง โปรดกรอกข้อมลูลงในช่องวา่ง โดยข้อมลูของทา่นจะใช้ในการปรับปรุงกระบวนงานพิจารณาและ
อนมุตัิหลกัสตูร   

………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………… 
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แบบสอบถามความพึงพอใจต่อคู่ มือปรับปรุงกระบวนงานพจิารณาและอนุมัตหิลกัสูตร   

ของฝ่ายมาตรฐานหลักสูตร สาํนักงานบริหารวิชาการ จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย 
-------------------------------------------------------------------- 

คาํชี *แจง 
แบบสอบถามฉบบันี � จัดทําขึ �นเพื�อเป็นการรวบรวมข้อมูลความพึงพอใจต่อ คู่ มือปรับปรุง

กระบวนงานกระบวนงานพิจารณาและอนุมัติหลักสูตร ของฝ่ายมาตรฐานหลักสูตร สํานักงาน
วิชาการ จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย ข้อมลูและข้อเสนอแนะที�ได้รับจากท่านจะนําไปใช้ในการพฒันา
และปรับปรุงคูม่ือปรับปรุงกระบวนงานฯ เพื�อเป็นประโยชน์ตอ่ผู้ รับบริการตอ่ไป 

 
วัตถุประสงค์ของการสาํรวจ 

1. เพื�อให้ทราบความพงึพอใจตอ่คูม่ือปรับปรุงกระบวนงานการพิจารณาและอนมุตัิหลกัสตูร 
2. เพื�อนําผลการสาํรวจมาทําการหาประเด็นที�ควรปรับปรุงของคูม่ือปรับปรุงกระบวนงานฯ  

 
แบบสอบถามแบง่ออกเป็น 3 สว่น 

สว่นที� 1  ข้อมลูเบื �องต้นของผู้ตอบแบบสอบถาม 
สว่นที� 2  ความพงึพอใจตอ่คูม่ือปรับปรุงกระบวนงานฯ 
สว่นที� 3  ข้อเสนอแนะ  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ขอขอบพระคณุอยา่งสงูในความ
อนเุคราะห์การตอบแบบสอบถามนี � 
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ส่วนที, 1 ข้อมูลเบื *องต้นของผู้ตอบแบบสอบถาม 

คาํชี *แจง โปรดกรอกข้อมลูลงในช่องวา่ง   

     ผู้ตอบแบบสอบถาม เป็นผู้ รับผิดชอบงานหลกัสตูรของหนว่ยงาน/คณะ
...................................................................................................... 

 

ส่วนที, 2 ความพึงพอใจต่อคู่ มือปรับปรุงกระบวนงานพิจารณาและอนุมัตหิลกัสูตร 

คาํชี *แจง โปรดทําเครื�องหมาย   ����  ลงในช่องวา่งทางขวามือ 

รายการ  

ความพงึพอใจ 

มาก
ที�สดุ 
(5) 

มาก 
(4) 

ปาน
กลาง 
(3) 

น้อย 
(2) 

 น้อย
ที�สดุ 
(1) 

1. ด้านความสอดคล้องของคูม่ือฯกบัจดุประสงค์ในการ
จดัทําคูม่ือฯ 

     

2. ด้านความสอดคล้องและชดัเจนของเนื �อหาในคูม่ือฯ       

3. ด้านการใช้ภาษา      

4. ด้านการพิมพ์และรูปเลม่      

5. ด้านความสะดวกในการนําคูม่ือฯไปใช้      

 

 
 

ส่วนที, 3 ข้อเสนอแนะ 

คาํชี *แจง โปรดกรอกข้อมลูลงในช่องวา่ง โดยข้อมลูของทา่นจะใช้ในการปรับปรุงคูม่ือฯ   

 
..............................................................................................................................................

..................................................................................................................................................................

..................................................................................................................................................................

................................................................................................................................................................. 
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 นายชชล สมบตัิชยัศกัดิ�  เกิดเมื�อวนัที� 20 สิงหาคม 2528 ที�จงัหวดักรุงเทพมหานคร เข้า

รับการศึกษา ระดับมัธยมศึกษาตอนปลายที�โรงเรียนโยธินบูรณะ และสําเร็จการศึกษาระดับ

ปริญญาวิทยาศาสตร์บณัฑิต สาขาฟิสิกส์ มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ เมื�อปีการศึกษา 2549   

จากนั 8นได้เข้ารับการศึกษาต่อในหลกัสูตรวิศวกรรมศาสตรมหาบณัฑิต สาขาวิชาวิศวกรรมอุตสา

หการ คณะวิศวกรรมศาสตร์ จฬุาลงกรณ์มหาวิทยาลยั ในปีการศกึษา 2551  
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