
บทที ่ 2 

 

เอกสารและงานวจิยัที่เกีย่วข้อง 

 

การวิจยั คร้ังน้ีเป็นการวิจยัท่ีมุ่งศึกษาตัวแบบสารสนเทศคุณภาพซิกซ์ซิกม่าเพ่ือการ

บริหารและการประมวลผลงานทะเบียนของมหาวิทยาลยัราชภฏัในเขตกรุงเทพมหานคร ในการทาํ

วิจ ยัคร้ังน้ี ผูวิ้จยัศึกษาเอกสาร ทฤษฏี และงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งประกอบดว้ย 

2.1 การบริหารงานทะเบียนของมหาวิทยาลยัราชภฏั 

2.2 สารสนเทศและเทคโนโลยีสารสนเทศ 

2.3 หลกัการและแนวความคิดดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศคุณภาพ 

2.4 การวิเคราะห์ระบบสารสนเทศตามทฤษฎีของคิวไอที 

2.5 ระเบียบวิธีคุณภาพซิกซซ์ิกมา่ 

2.6 การบรูณาการสารสนเทศคุณภาพ 

2.7 การออกแบบไอโพของสารสนเทศคุณภาพ 

2.8 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัการยอมรับตวัแบบสารสนเทศคุณภาพซิกซ์ซิกมา่ 

2.9 กรอบแนวคิดในการทาํวิจยั 

 

2.1  การบริหารงานทะเบียนของมหาวทิยาลยัราชภฏั 

ความหมายของการบริหาร 

การบริหาร (administration) หมายถึง การดาํเนินงานหรือการปฏิบติังานใด ๆ ของ

หน่วยงานของรัฐหรือภาคเอกชนท่ีเก่ียวขอ้งกบัคน ส่ิงของหรือหน่วยงาน โดยครอบคลุมเร่ืองต่าง ๆ 

เช่น การบริหารคน การบริหารเงิน การบริหารวสัดุอุปกรณ์ การบริหารงานทัว่ไป การบริหารการ

ให้บริการประชาชน การบริหารคุณธรรม การบริหารข้อมูลข่าวสาร การบริหารเวลา และการ

บริหารการวดัผล ทั้งหมดเป็นปัจจยัท่ีสาํคญัต่อการบริหารท่ีเรียกว่า 9M (ธงชยั  สนัติวงษ,์ 2543) 

กูลิค และเออร์วิค (Gulick & Urwick, 1996 อา้งในวิรัช  วิรัชนิภาวรรณ, 2545) 

กล่าวถึงแนวคิดกระบวนการบริหารโพสคอร์บ (POSDCoRB) ประกอบดว้ยขั้นตอนการบริหาร     

7 ขั้นตอน ไดแ้ก่ การวางแผน (planning)  การจดัองค์การ (organizing)  การบริหารงานบุคคล 

(staffing)  การอาํนวยการ (directing)  การประสานงาน (coordinating) 

  การรายงาน (reporting) และการเงินหรืองบประมาณ (budgeting) 
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ในปัจจุบนัไดมี้ผูเ้ช่ียวชาญทางการบริหารหลายท่านไดส้รุปกระบวนการบริหารว่ามี

ทั้งหมด 8 ประการ ไดแ้ก่ (วิรัช  วิรัชนิภาวรรณ, 2545) 

1. การวางแผน (planning)  เป็นหนา้ท่ีแรกในการบริหารงาน เพือ่กาํหนดแนวทางการ

บริหารดาํเนินงานสําหรับอนาคต ซ่ึงแผนงานและวตัถุประสงคจ์ะบอกใหท้ราบถึงจุดมุ่งหมายและ

ทิศทางขององคก์าร หน่วยงานและผูป้ฏิบติั 

2. การตดัสินใจ (decision making) ผูบ้ริหารตอ้งตดัสินใจเลือกกลยุทธ์หรือวิธีการ

ดาํเนินงานจากทางเลือกหลาย ๆ วิธี โดยเฉพาะอย่างย่ิงยุคโลกาภิวตัน์ดว้ยแลว้ การตดัสินใจอย่าง

ชาญฉลาดและมีจริยธรรมเป็นส่ิงท่ีทา้ทาย 

3. การจดัระเบียนองคก์าร (organizing) ผูบ้ริหารตอ้งพิจารณาโครงสร้างต่าง ๆ ของ

องคก์าร เช่น สายการบงัคบับญัชา การแบ่งงาน และการมอบหมายงาน 

4. การบริหารงานบุคคล (staffing) การบริหารงานบุคคลประกอบด้วยกิจกรรม

เก่ียวกบัการสรรหา การฝึกอบรมและการพฒันาบุคลากร 

5. การส่ือสาร (communicating) ผูบ้ริหารตอ้งรับผิดชอบในการส่ือสารกบัผูป้ฏิบติังาน 

เก่ียวกบัความรู้ คาํช้ีแนะ กฎระเบียบและขอ้มลูจาํเป็นต่อการบรรลุวตัถุประสงค ์

6. การจูงใจ (motivating) ส่ิงสาํคญัในการบริหารงานในปัจจุบนัคือการจูงใจบุคคลให้

มุ่งมัน่ทาํงานจนบรรลุวตัถุประสงคต่์าง ๆ ไดด้ว้ยการสนองตามความตอ้งการของบุคคลมอบงานท่ี

มีความหมายทา้ทายความสามารถและใหร้างวลัท่ีมีผลตอบแทนท่ีคุม้ค่า 

7. การเป็นผูน้าํ (leading) ผูบ้ริหารตอ้งเป็นผูน้าํท่ีดีโดยการทาํตวัเป็นตวัอย่างสาํหรับ

การบริหารงานในสถานการณ์ต่าง ๆ โดยเป็นผูน้าํท่ีมีวิสัยทศัน์กวา้งไกล 

8. การควบคุมการทาํงาน (controlling) การกระทาํเพ่ือแกไ้ขขอ้บกพร่องท่ีเกิดจาก

การเปรียบเทียบผลงานจริงกบัผลงานท่ีตอ้งการหรือคาดหวงัเป็นส่วนหน่ึงของหนา้ท่ีในการควบคุม

ของผูบ้ริหาร 

 

งานทะเบียนและประมวลผล 

งานทะเบียนและประมวลผล เป็นส่วนงานที่อยู่ภายใตก้ารดูแลและกาํกบัโดยสํานัก

ส่งเสริมวิชาการและงานทะเบียน ซ่ึงเป็นหน่วยงานท่ีเรียกช่ืออย่างอ่ืนท่ีมีฐานะเทียบเท่าคณะ ตาม

พระราชบญัญติัมหาวิทยาลยัราชภฏั พ.ศ. 2547 แทนพระราชบญัญติัสถาบนัราชภฏั พ.ศ. 2538 โดย

อาศยัอาํนาจตามความในมาตรา 6 และมาตรา 11 วรรคหน่ึง แห่งพระราชบัญญติัมหาวิทยาลยั     

ราชภฏั พ.ศ.2547 บญัญติัให้การจดัตั้ง การรวมและการยุบเลิกสํานกังาน วิทยาเขต บณัฑิตวิทยาลยั 

คณะ สถาบนั สาํนกั วิทยาลยั ศูนย ์ส่วนราชการหรือหน่วยงานท่ีเรียกช่ืออย่างอ่ืนท่ีมีฐานะเทียบเท่า
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คณะ ให้ทาํเป็นกฎกระทรวง รัฐมนตรีว่าการกระทรวงศึกษาธิการจึงออกกฎกระทรวงจดัตั้งส่วน

ราชการในมหาวิทยาลยัราชภฏั กระทรวงศึกษาธิการ พ.ศ. 2548 ให้จดัตั้งสาํนกัส่งเสริมวิชาการและ

งานทะเบียน โดยเป็นหน่วยงานสนบัสนุนงานวิชาการ อยู่ภายใตก้ารควบคุมดูแลและบงัคบับญัชา

ของอธิการบดีหรือรองอธิการบดีท่ีไดรั้บมอบหมาย มีผูอ้าํนวยการสํานกัส่งเสริมวิชาการและงาน

ทะเบียน เป็นผูรั้บผิดชอบในการดาํเนินงานให้เป็นไปตามนโยบายของมหาวิทยาลยั ภารกิจของ

สํานักส่งเสริมวิชาการจะเกี่ยวขอ้งกบังานรับสมคัรนักศึกษา งานทะเบียน งานประมวลผล งาน

ประสานดา้นวิชาการกบัคณะ ศูนย ์สาํนัก และหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งรวมทั้งการให้บริการขอ้มูล

สารสนเทศทางวิชาการซ่ึงมีพนัธกิจ คือ 1) ประสานงานดา้นวิชาการเก่ียวกบัหลกัสูตรและ

แผนการเรียน 2) ดาํเนินงานรับสมคัร จดัทาํทะเบียนประวติัและประมวลผลการศึกษา 3) จดัทาํ

ขอ้มูลสารสนเทศดา้นวิชาการเพื่อให้บริการแก่หน่วยงานและบุคคลต่าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้ง 4) ใหค้าํ 

ปรึกษาดา้นวิชาการแก่นกัศึกษา อาจารยแ์ละบุคคลทัว่ไป 5) พฒันาทรัพยากรในการบริหารงาน

วิชาการใหมี้คุณภาพในการปฏิบติังานและการใหบ้ริการและมีวตัถุประสงค ์คือ 

1. เพื่อเป็นศูนย์กลางขอ้มูลเกี่ยวกบัดา้นวิชาการ หลกัสูตร แผนการเรียนและนิสิต

นกัศึกษาสาํหรับการบริหารงานของมหาวิทยาลยั 

2. เพื่อเป็นศูนยก์ลางในการใหบ้ริการขอ้มลูสารสนเทศทางวิชาการแก่นิสิตนกัศึกษา 

อาจารย ์และบุคคลทัว่ไป 

3. เพื่อเป็นศูนย์กลางในการประสานงานดา้นวิชาการกบัคณะ ศูนย ์สํานัก สถาบนั 

และหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งตลอดจนหน่วยงานภายนอกมหาวิทยาลยั 

4. วางแผน ควบคุม กาํกบั ดูแลและตรวจสอบการดาํเนินงานดา้นวิชาการใหเ้ป็นไป

ตามระเบียบ ประกาศ คาํสั่ง และแนวปฏิบติัของมหาวิทยาลยั 

5. เสนอแนะแนวทางการปรับปรุงประสิทธิภาพ หรือกระบวนการทํางานต่อ

มหาวิทยาลยัเพ่ือใหเ้กิดประโยชน์สูงสุด 

 

การดําเนินงานทะเบียนและประมวลผล 

การดาํเนินงานทะเบียนและประมวลผลของมหาวิทยาลยัราชภฏั รับผิดชอบโดยสาํนกั

ส่งเสริมวิชาการและงานทะเบียนโดยมีวตัถุประสงค์เพื่อสนบัสนุนสายงานดา้นวิชาการ มีหนา้ที่

ใหบ้ริการนกัศึกษา อาจารย ์บุคลากร หน่วยงานภายใน รวมถึงการสนบัสนุนดา้นขอ้มลูสารสนเทศ

ต่าง ๆ เพ่ือใหส้ามารถบรรลุวตัถุประสงคต์ามกิจการของมหาวิทยาลยัในดา้นการผลิตบณัฑิตได ้ซ่ึง

ประกอบดว้ยกิจกรรมการดาํเนินงาน ดงัน้ี 
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1. งานรับเขา้และทะเบียนประวติั 

1.1 ดา้นทะเบียนประวติั ประกอบดว้ย การรับสมคัร การจดัสอบคดัเลือก รายงาน

ตวัและข้ึนทะเบียนนกัศึกษา ตรวจสอบคุณวุฒินกัศึกษาใหม่ การเปล่ียนแปลงประวติัและจดัส่ง

สกอ. การจดัทาํรายช่ือนกัศึกษาและส่งให้คณะตรวจสอบ การจดัทาํสถิตินกัศึกษาประเภทต่าง ๆ    

ท่ีเก่ียวขอ้งกบัหน่วยงานท่ีร้องขอ การโอนยา้ยระหว่างมหาวิทยาลยั การยา้ยนกัศึกษาจากภาคปกติ

ไปภาคพิเศษ การกาํหนด/จดัทาํบนัทึกนกัศึกษาเรียนขา้มสถานศึกษา การกาํหนดอาจารยท่ี์ปรึกษา

ตามกลุ่มนกัศึกษา 

1.2 ด้านตารางเรียน-ตารางสอนประจําภาคการศึกษาประกอบด้วย กําหนด

แผนการเรียนตามกลุ่มนักศึกษา กาํหนดการจดัตารางสอน วนั เวลา ห้องเรียนใหก้บักลุ่มนกัศึกษา 

กาํหนดการจดัตารางสอบ ให้กบักลุ่มนกัศึกษาปลายภาค ประสานงานคณะในการจดัตารางเรียน

ตารางสอน ตรวจสอบแกไ้ขตารางสอนและตารางสอบหลงัคณะตรวจสอบ 

1.3 ดา้นการลงทะเบียนเรียนประกอบดว้ย ประชาสัมพนัธ์ปฏิทินการศึกษาและ

การลงทะเบียนเรียนประจาํภาคการศึกษา (ปฏิทินวิชาการ) คณะลงทะเบียนเพ่ิมถอนตามระยะเวลา 

ทาํหนงัสือตรวจสอบนกัศึกษาไม่ลงทะเบียนเรียนตามระยะเวลา จดัทาํประกาศถอนรายช่ือนกัศึกษา

ไม่ลงทะเบียนตามระยะเวลา ทาํบนัทึกแจง้การลงทะเบียนต่างมหาวิทยาลยั จดัทาํประกาศขอคืน

สภาพการเป็นนกัศึกษาเน่ืองจากไม่ลงทะเบียนในช่วงเวลา ตรวจสอบใหค้ณะรายงานการลาพกัของ

นกัศึกษาท่ีไม่ลงทะเบียนเรียนในช่วงเวลา จดัทาํบนัทึกแจง้คณะการเขียนคาํร้องขอจบของนกัศึกษา

ตามระยะเวลา ลบรายวิชาลงทะเบียนของนกัศึกษาเน่ืองจากไม่มารายงานตวั ตรวจสอบการถอน

รายวิชาที่ไดรั้บเกรด W จัดทาํสถิติการลงทะเบียนเรียน จดัทาํสถิตินักศึกษาลาพกัการศึกษา

เน่ืองจากไม่ไดม้าลงทะเบียนเรียน จดัพิมพ์ใบส่งผลการเรียนให้คณะ และจดัทาํใบรับ-ส่งผลการ

เรียนส่งใหค้ณะ 

2. งานตรวจสอบและรับรองผลการศึกษา 

2.1 ดา้นประมวลผลและอนุมติัจบประกอบดว้ย การจดัทาํรายช่ือนกัศึกษาคาดว่า

จะสําเร็จการศึกษา ตรวจสอบและแกไ้ขเกรดจากการอ่านเกรดไม่ถูกตอ้ง ส่งเกรดท่ีถูกตอ้งเขา้

ทรานสคริปต ์ ตรวจสอบอาจารยท่ี์ไม่ส่งเกรดรายงานมหาวิทยาลยั ตรวจสอบและแจง้เกรด I ให้

คณะแกไ้ขตามระยะเวลา ตรวจสอบนักศึกษาพน้สภาพแจง้งานประมวลผลปรับสถานะ จดัทาํ

รายชื่อนักศึกษาเรียนครบหลักสูตรให้คณะยืนยนั จัดทาํรายชื่อผูส้ําเร็จการศึกษาเสนอสภา

มหาวิทยาลยัอนุมติั แจง้รายช่ือผูส้ําเร็จการศึกษาท่ีผ่านสภามหาวิทยาลยัอนุมติัปรับสถานะ จดัทาํ

สถิติผูส้าํเร็จการศึกษาใหห้น่วยงานที่เก่ียวขอ้ง 
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2.2 ดา้นออกเอกสารรับรองการศึกษาประกอบดว้ย จดัพิมพ์ใบรับรองการศึกษา

สมบูรณ์และไม่สมบูรณ์ จดัพิมพใ์บรับรองคุณวุฒิ จดัพิมพใ์บปริญญาบตัร จดัพิมพใ์บแสดงผล

การศึกษาฉบบัสมบูรณ์และไม่สมบูรณ์ การออกใบแทนหลกัฐานการแสดงผลการศึกษา จดัส่ง

รับรองการศึกษาและใบแสดงผลการศึกษาฉบบัสมบูรณ์ใหค้ณะกรรมการดาํเนินการ จดัทาํหนงัสือ

ตรวจสอบคุณวฒิุการศึกษา และจดัทาํรายช่ือรับพระราชทานปริญญาบตัร 

 

แนวคิดการบริหารงานทะเบียน 

ขอ้มลูท่ีไดจ้ากการสรุป คาํนวณ จดัเรียง และประมวลผลแลว้มีวตัถุประสงคเ์พื่อใชใ้น

การวางแผน ควบคุม และตดัสินใจในดา้นการบริหารงานของผูบ้ริหารนั้น เรียกว่า สารสนเทศ     

ซ่ึงงานวิจยัน้ี มีแนวคิดในการสร้างตวัแบบสารสนเทศคุณภาพซิกซ์ซิกม่าเพ่ือนาํมาใชใ้นการบริหาร

จดัการงานทะเบียนและประมวลผลใหเ้ป็นไปตามเป้าหมายและวตัถุประสงคท่ี์วางไว ้โดยการสร้าง

ตัวแบบสารสนเทศเพื ่อสนับสนุนบุคคลที่เกี ่ยวข้องกับระบบงานทะเบียนและประมวลผล             

ซ่ึงพิจารณาจากกระบวนงานที่เกิดข้ึนในระบบ เช่น งานรับสมคัรนักศึกษา งานทะเบียนประวติั  

งานลงทะเบียน งานวดัผลและประมวลผล และงานออกเอกสารสาํคญั เป็นตน้ 

 

2.2  สารสนเทศและเทคโนโลยสีารสนเทศ 

ความหมายของสารสนเทศ 

วาสนา  สุขสานติ (2540 : 6) กล่าวว่า สารสนเทศหมายถึงข่าวสารท่ีไดจ้ากการนาํขอ้มลู

ดิบ มาคาํนวณทางสถิติ หรือประมวลผลอย่างใดอย่างหน่ึง ซ่ึงข่าวสารท่ีไดอ้อกมานั้นจะอยู่ในรูปท่ี

สามารถนาํไปใชง้านไดท้นัที 

เกริกศกัด์ิ  บุญญานุพงศ ์(2547 : 8) ใหค้วามหมายของสารสนเทศหมายถึงขอ้มลูท่ีไดรั้บ

การประมวลผลหรือปรุงแต่งเพ่ือใหมี้ความหมายและเป็นประโยชน์ต่อผูใ้ช ้

ณัฏฐพนัธ์  เขจรนนัทน์  และไพบูลย ์ เกียรติโกมล (2545 : 40) สรุปไวว่้า สารสนเทศ 

คือผลลพัธ์ท่ีเกิดจากประมวลผลขอ้มูลดิบท่ีถูกเก็บไวอ้ย่างเป็นระบบ ท่ีสามารถนาํไปประกอบการ

ทาํงาน หรือสนับสนุนการตดัสินใจของผูบ้ริหาร ทาํใหผู้บ้ริหารสามารถแกปั้ญหาหรือมีทางเลือก

ในการดาํเนินงานอยา่งมีประสิทธิภาพ 

ศรีไพร  ศกัด์ิรุ่งพงศากุล และเจษฎาพร  ยุทธนวิบูลยช์ยั (2549 : 19)  สรุปไวว้่า  

สารสนเทศหมายถึงส่ิงที่ได้จากการประมวลผลข้อมูล และสามารถนําไปใช้ประโยชน์ในการ

วางแผน การตดัสินใจ และการคาดการณ์ในอนาคต สารสนเทศอาจแสดงในรูปของขอ้ความ ตาราง 

แผนภูมิหรือรูปภาพ 
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สแตร์และเรโนลส (Stair and Raynolds) กล่าวว่าสารสนเทศ คือการรวบรวมขอ้เท็จจริง  

มาจดัระเบียบให้มีคุณค่าเพ่ิมข้ึนจากความเป็นขอ้เท็จจริงแบบเดิมของมนั เช่น ผูบ้ริหารจะรู้สึกว่า

การที่เขารู้ยอดรวมของการขายรายเดือนจะเป็นการดีกว่า การรู้จาํนวนการขายสินคา้แต่ละอย่าง

เท่านั้น ในความเห็นของวิลเล่ียมและซอวเ์ยอ่ร์ (William and Sawyer) ให้ความหมายสารสนเทศ คือ

ขอ้มูลท่ีถูกสรุปย่อหรือจัดกระทําเพ่ือใช้ในการตดัสินใจ เช่น คะแนนที่ผูส้มคัรรับเลือกตั้งเป็น

สมาชิกสภาผูแ้ทนราษฎรไดรั้บการลงคะแนนแตกต่างกนัแต่ละคนคือขอ้มูลท่ีถูกนาํไปเปรียบเทียบ

เพือ่ตดัสินใจว่าใครคือผูไ้ดรั้บชยัชนะในการเลือกตั้ง ส่วนลอดอนและลอดอน (Laudon & Laudon) 

ให้ความหมายว่า สารสนเทศคือข้อมูลที่ถูกเปลี่ยนรูปไปเป็นรูปแบบที่มีความหมายและเป็น

ประโยชน์ต่อมนุษย ์ และจารึก  ชูกิตติกุล ให้ความเห็นว่า สารสนเทศคือผลของการประมวลผล

ข้อมูลที่มีความหมายเข้าใจง่าย มีประโยชน์ต่อการดําเนินงาน และการตัดสินใจของผูใ้ช ้           

(จารึก  ชูกิตติกลุ, 2553 : 1-3) 

สรุปตามความเห็นของผูวิ้จยั สารสนเทศคือผลลพัธ์ของขอ้มูลท่ีถูกประมวลผลแลว้มี

ความหมายเขา้ใจง่าย และสามารถนาํไปใชป้ระโยชน์การดาํเนินงานและการตดัสินใจได ้

 

คุณลกัษณะของสารสนเทศที่ดี 

ในการจดัการเพื่อให้องค์การบรรลุถึงประสิทธิผลและประสิทธิภาพท่ีองค์การตั้งไว้

นั้น ขอ้มลูและสารสนเทศเป็นปัจจยัหน่ึงท่ีมีความสาํคญัอย่างมากต่อทุกองคก์าร ทั้งน้ีสารสนเทศท่ี

ดี (Gary B. Shelly, et al., 2004) ควรมีลกัษณะดงัต่อไปน้ี 

1. ความถกูตอ้ง (accuracy)  สารสนเทศขององคก์ารจะตอ้งมีความเท่ียงตรงและเช่ือถือได ้

โดยไมมี่ความคลาดเคล่ือนหรือมีความคลาดเคล่ือนนอ้ยท่ีสุด 

2. ทนัต่อความตอ้งการใช ้(timeliness)  การที่สามารถนาํสารสนเทศมาใชท้นัทีเม่ือ

ตอ้งการใชข้อ้มลูหรือเพือ่การตดัสินใจ ทั้งน้ีเน่ืองจากเหตุการณ์ต่าง ๆ ทางการบริหารทั้งภายในและ

ภายนอกมีการเปล่ียนแปลงอยา่งรวดเร็ว 

3. ความสมบูรณ์ (completeness)  สารสนเทศที่ดีจะตอ้งมีความสมบูรณ์ที่จะช่วยทาํ

ใหก้ารตดัสินใจเป็นไปดว้ยความถกูตอ้ง 

4. ตรงประเด็น (relevance)  สารสนเทศท่ีดีจะตอ้งตอบสนองต่อความตอ้งการของ

ผูใ้ช้ท่ีจะนําไปใช้ในการตัดสินใจได้ ดังนั้ น ในการที่องค์การจะออกแบบและพัฒนาระบบ

สารสนเทศ การสอบถามความตอ้งการของสารสนเทศที่ผูใ้ชต้อ้งการเป็นปัจจัยที่มีความสําคญั 

อยา่งมาก 
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5. ตรวจสอบได ้(verifiability)  สารสนเทศท่ีดีควรมีลกัษณะท่ีสามารถตรวจสอบได้

โดยเฉพาะแหล่งท่ีมา การจดัรูปแบบการวิเคราะห์ขอ้มูลท่ีใช ้ทั้งน้ี เพื่อให้การตดัสินใจไดเ้กิดความ

รอบคอบ 

6. ความประหยดั (economical)  สารสนเทศท่ีดีควรไดม้าดว้ยความประหยดั ผูใ้ชง้าน

ส่วนใหญ่สามารถเขา้ถึงไดโ้ดยไมเ่สียค่าใชจ่้ายมากนกั 

7. ความคล่องตวั (flexible)  สารสนเทศท่ีดี ควรมีลกัษณะท่ีสามารถนาํไปประยุกตใ์ช้

ในงานต่าง ๆ ไดห้รือนาํไปปรับใชไ้ดต้ามความตอ้งการ 

8. ความน่าเช่ือถือ (reliable)  สารสนเทศท่ีดีควรมีความน่าเช่ือถือ โดยอาจจะไดม้า

จากแหล่งขอ้มลูท่ีน่าเช่ือถือ หรือบุคลากรท่ีมีช่ือเสียง หรือผูเ้ช่ียวชาญเฉพาะในศาสตร์หรือสาขานั้น 

ๆ เพ่ือใหผู้ใ้ชส้ารสนเทศสามารถนาํไปอา้งอิงได ้

9. ความง่าย (simple)  สารสนเทศท่ีดีควรตอ้งเขา้ใจไดง่้าย และสามารถนาํไปใชง้าน

ไดส้ะดวกรวดเร็ว ทั้งในส่วนของผูบ้ริหารและผูป้ฏิบติังาน 

 

ความหมายของเทคโนโลยสีารสนเทศ 

ครรชิต  มาลยัวงศ ์(2540 : 77) กล่าวว่าเทคโนโลยีสารสนเทศ คือเทคโนโลยีท่ีเก่ียว      

ขอ้งกบัการจดัเก็บ ประมวลผล และเผยแพร่สารสนเทศ ซ่ึงรวมแลว้ก็คือเทคโนโลยีคอมพิวเตอร์

และเทคโนโลยีส่ือสารโทรคมนาคม (computer and communication) 

Henry Lucas (1997) ใหค้วามหมายของเทคโนโลยีสารสนเทศ หมายถึงรูปแบบของ

เทคโนโลยีทุกประเภท ที่นํามาประยุกต์ใช้เพ่ือการประมวลผล การจัดเก็บ และการถ่ายทอด

เทคโนโลยีในรูปอิเล็กทรอนิคส์ ระบบสารสนเทศทาํให้เกิดความทา้ทายใหม่ ๆ สําหรับทั้งระดบั

บุคคลและองคก์าร การเรียนรู้การนาํระบบสารสนเทศมาใชง้านจะสร้างโอกาสใหม่ เพ่ือสร้างความ

เจริญกา้วหนา้และเพ่ิมประสิทธิภาพการทาํงานใหอ้งคก์าร 

ตามความเห็นของ จารึก  ชูกิตติกุล (2553 : 3-5) ที่มองในแง่ของนักเทคโนโลยี

สารสนเทศคุณภาพ (คิวไอที) กล่าววา่มีคาํท่ีเก่ียวกบัสารสนเทศอยูส่องคาํ คือเทคโนโลยีสารสนเทศ 

(IT = information technology) และระบบสารสนเทศ (IS = information systems) ซ่ึงถา้ดูจาก

หนงัสือสองเล่มท่ีตีพิมพจ์าํหน่ายทัว่โลกมาหลายคร้ัง และใชค้าํต่างกนัคือ Information Technology 

for Management โดยเทอร์แบนและคณะ (Turban et. al., 2008) และ Management Information 

Systems โดยลอดอนและลอดอน (Laudon and Laudon, 2008) ในแง่สาระจะใกลเ้คียงกนัและมี

จุดประสงคเ์พ่ือนาํเทคโนโลยีสารสนเทศหรือระบบสารสนเทศไปใชเ้พื่อการจดัการดา้นธุรกิจ โดย

เทอร์แบนและคนอ่ืน ๆ นิยามคาํว่า เทคโนโลยีสารสนเทศหรือไอทีไวส้องลกัษณะ คือนิยามไวใ้น
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แนวกวา้งหมายถึงการรวบรวมระบบคอมพิวเตอร์มาใชใ้นองค์การ ถา้นิยามในแนวแคบหมายถึง

เทคโนโลยีของระบบสารสนเทศ โดยรวมทั้งฮาร์ดแวร์ ซอฟตแ์วร์ ฐานขอ้มลู เครือข่าย และอุปกรณ์

อิเลก็ทรอนิกส์ทั้งหลาย ทั้งน้ีอาจจะมองว่า ไอทีเป็นระบบย่อยระบบหน่ึงของระบบสารสนเทศ ใน

บางคร้ังคาํว่าเทคโนโลยีสารสนเทศก็ใชแ้ทนกนัไดก้บัคาํว่าระบบสารสนเทศ และกล่าวถึงระบบ

สารสนเทศหรือไอเอสว่า คือการจดัรวบรวม การประมวลผล การจดัเก็บ การวิเคราะห์ และการ

กระจายเผยแพร่สารสนเทศอย่างมีวตัถุประสงคเ์ฉพาะเร่ืองเช่นเดียวกบัระบบอ่ืน ระบบสารสนเทศ

จะรวมถึงคน ระเบียบวิธีการทาํงาน และการสนบัสนุนทางกายภาพ ซ่ึงดาํเนินการอยู่ในส่ิงแวดลอ้ม

อย่างหน่ึง อน่ึงระบบสารสนเทศไม่จาํเป็นตอ้งเป็นการทาํงานดว้ยคอมพิวเตอร์ทั้งหมด แมว้่าส่วน

ใหญ่จะใชค้อมพิวเตอร์กต็าม แต่จะรวมคนไวด้ว้ยเสมอ โดยทัว่ไประบบสารสนเทศมีส่วนประกอบ

หกส่วน ดงัน้ี (Turban et al., 2008 : 16  อา้งถึงใน จารึก ชูกิตติกลู, 2553 : 4) 

1. ฮาร์ดแวร์ ได้แก่อุปกรณ์ต่าง ๆ เช่น ตัวประมวลผล จอภาพ แป้นพิมพ์ และ

เคร่ืองพิมพ ์ซ่ึงใชร่้วมกนัในการรับขอ้มูลและสารสนเทศ ประมวลผลขอ้มูลหรือสารสนเทศและ

แสดงผล 

2. ซอฟตแ์วร์ คือโปรแกรมต่าง ๆ ท่ีสั่งให้ฮาร์ดแวร์ประมวลผลขอ้มูลและให้ทาํงาน    

ต่าง ๆ ตามหนา้ท่ี 

3. ฐานขอ้มูล คือการเก็บรวมแฟ้มขอ้มูลที่มีความเก่ียวขอ้งกนั ตารางความสัมพนัธ์    

และอ่ืน ๆ มาจดัเกบ็เอาไว ้

4. เครือข่าย คือการเชื่อมโยงระบบที่ทาํให้สามารถใชท้รัพยากรร่วมกนัได ้โดยใช้

คอมพิวเตอร์ท่ีแตกต่างกนัทั้งแบบมีสายและไร้สาย 

5. ระเบียบวิธีการ คือชุดของคาํสั่งเกี่ยวกบัระบบสารสนเทศ และสร้างผลลพัธ์ที่

ตอ้งการออกมา 

6. คน ไดแ้ก่บุคคลแต่ละคนท่ีทาํงานกบัระบบสารสนเทศ เช่ือมต่อประสานกบัระบบ

หรือเป็นผูใ้ชผ้ลลพัธ์ท่ีเป็นรายงานของระบบสารสนเทศ 

เทคโนโลยีสารสนเทศ (ไอที) ในมุมมองของนักเทคโนโลยีสารสนเทศคุณภาพ 

หมายถึงการบูรณาการของสารสนเทศ ฮาร์ดแวร์ ซอฟตแ์วร์ บุคลากร ขอ้มูล ระเบียบการดาํเนินงาน 

และเครือข่าย ซ่ึงเขียนเป็นตวัแบบได ้ดงัน้ี (จารึก  ชูกิตติกลุ, 2553 : 5-6) 

IT    =  Information + HW + SW + PW + DW + Procedures + Networks 

คาํอธิบายตวัยอ่ท่ีปรากฏในตวัแบบเชิงคณิตศาสตร์ คือ 

IT =  Information Technology 

HW =  Hardware 
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SW =  Software 

PW =  Peopleware 

DW =  Dataware 

Procedures =  Procedures 

Networks =  Networks 

การบูรณาการทั้งเจ็ดประการในสมการขา้งตน้จะตอ้งทาํงานร่วมกนัทั้งหมดจะขาดส่ิง

หน่ึงส่ิงใดไปไม่ได ้มิฉะนั้นส่ิงท่ีเรียกรวม ๆ ว่าเทคโนโลยีสารสนเทศก็จะไม่ปรากฏผลงานที่เรา

ตอ้งการ สารสนเทศเป็นส่ิงที่ผูค้นในองคก์ารที่ทาํหนา้ที่บริหารงานตอ้งใชเ้พื่อดาํเนินงานและ

ตดัสินใจ ซ่ึงเป็นองคป์ระกอบที่สาํคญัอนัดบัแรกของไอทีและตอ้งคน้พบใหไ้ดก้่อนจะกล่าวถึง

ความตอ้งการองคป์ระกอบอ่ืน ๆ 

 

2.3  หลกัการและแนวความคดิด้านเทคโนโลยสีารสนเทศคุณภาพ 

ข้อมูลและสารสนเทศ นับเป็นปัจจัยสําคัญยิ่งต่อการวางแผนปฏิบัติงานและการ

ควบคุมเพื่อให้เกิดความสําเร็จตามวตัถุประสงค ์ในทางปฏิบติัแลว้ ผูบ้ริหารไม่มีเวลาเพียงพอท่ีจะ

เตรียมขอ้มลูจากแหล่งต่าง ๆ ใหเ้พือ่ใชใ้นการประกอบการตดัสินใจดงัท่ี ศาสตราจารย ์ดร.วิจิตรศรี

สะอา้น กล่าวถึงความสําคญัของขอ้มูลและสารสนเทศไวว้่า “การตดัสินใจของผูบ้ริหารในเร่ือง

สาํคญั ๆ นั้น 90%  ดว้ยอาศยัขอ้มูลสารสนเทศ และอีก 10% เกิดจากจิตนาการ ความคิดคาํนึงของ

ผูบ้ริหารเอง” (ศรีไพร ศกัด์ิรุ่งพงศากุล, 2549 : 159)  ซ่ึงสอดคลอ้งกบั จารึก ชูกิตติกุล (2553 : 5) ให้

ความสําคญักบั “สารสนเทศ” ซ่ึงอยู่ในอนัดบัแรกขององค์ประกอบของไอทีว่า คือส่ิงท่ีผูค้นใน

องคก์ารท่ีทาํหนา้ท่ีบริหารงานตอ้งใชเ้พ่ือดาํเนินงานและตดัสินใจ ถือว่าเป็นส่ิงท่ีสําคญัอนัดบัแรกท่ี

ตอ้งคน้พบให้ไดก่้อนจะกล่าวถึงความตอ้งการองค์ประกอบอื่น ๆ ท่ีสอดคลอ้งและบูรณาการกบั

สารสนเทศท่ีองคก์ารตอ้งการ โดยหวัหนา้ทีมการออกแบบสารสนเทศท่ีแทจ้ริงก็คือผูบ้ริหารสูงสุด

ขององคก์ารนั้น 

เทคโนโลยีสารสนเทศเป็นเคร่ืองมือที่บูรณาการเข้ากับศาสตร์และวิธีการคุณภาพ   

เพ่ือทาํการพฒันาเทคโนโลยีสารสนเทศคุณภาพในแนวใหม่ที่มีความฉลาดเพ่ิมข้ึน การพัฒนา

เทคโนโลยีสารสนเทศคุณภาพใชร้ะเบียบวิธีการวิจยัอาร์แอนดดี์เป็นหลกัเพ่ือสร้างเทคโนโลยีชั้นสูง

ของคุณภาพในรูปของซีเอคิวไออย่างใดอย่างหน่ึงคือตวัแบบซีเอคิวไอ (CAQI model) หรือระบบ  

ซีเอคิวไอ (CAQI system) ภาพท่ี 2.1  แสดงการบูรณาการ 3 ศาสตร์เขา้ดว้ยกนัเพ่ือใหไ้ดเ้ทคโนโลยี

สารสนเทศคุณภาพตามทฤษฏีคิวไอที 
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ภาพท่ี 2.1  องคค์วามรู้ของเทคโนโลยีสารสนเทศคุณภาพและศาสตร์ท่ีเป็นแหล่งความรู้ 

(จารึก  ชูกิตติกลุ, 2548 : 9) 

 

จารึก  ชูกิตติกุล (2553 : 7) นิยามความหมายของสารสนเทศคุณภาพคือผลของการ

ประมวลผลขอ้มูลท่ีมีรูปแบบการนาํออกท่ีองค์การตอ้งการ ซ่ึงออกแบบตามทฤษฏีคิวไอทีท่ีอยู่ใน

ลกัษณะของสําเนาพิมพแ์ละ/หรือสําเนาชัว่คราว (กระดาษและ/หรือหนา้จอ) ซ่ึงสารสนเทศเหล่าน้ี

นอกจากออกแบบใหส้นบัสนุนการทาํงานทัว่ทั้งองค์การตามระดบัการบริหารแลว้จะตอ้งคาํนึงถึง

การยอมรับเชิงส่วนต่อประสานกบัผูใ้ชอี้กดว้ย 

 

ทฤษฎเีทคโนโลยสีารสนเทศคุณภาพ 

ทฤษฎีเทคโนโลยีสารสนเทศคุณภาพมีอยู่ดว้ยกนั 2 ทฤษฎี ซ่ึงสามารถนาํไปใชใ้นการ

ดาํเนินงานวิจยัได ้ในแต่ละทฤษฎีมีตวัแบบทางความคิด (conceptual model) ดงัน้ี 

 

 
 

IT QM QIT
enhance
integrate

develop
enhance/improve

CAQI business
government

IT = Information Technology
QM
QIT
CAQI

= Quality Methodology
= Quality Information Technology
= Computer – aided Quality Improvement

ทฤษฎีท่ี 1
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ทฤษฎีท่ี 1  เร่ิมตน้ที่การนาํเอาเทคโนโลยีสารสนเทศ (ไอที) เขา้ไปเสริมวิทยาการ

คุณภาพ (คิวเอ็ม) ให้มีรูปแบบบูรณาการเป็นองค์ความรู้ใหม่ คือเทคโนโลยีสารสนเทศคุณภาพ   

(คิวไอที) และผลิตตน้แบบหรือระบบของคิวไอที คือซีเอคิวไอใหอ้งคก์ารธุรกิจหรือองคก์ารภาครัฐ

เป็นการเฉพาะตามยุทธศาสตร์คุณภาพขององคก์ารนั้น ๆ ดงันั้นปัญหาการวิจยัจึงเนน้ที่การคน้หา

เทคโนโลยีสารสนเทศที่จะส่งเสริมวิทยาการคุณภาพว่าควรมีสถาปัตยกรรมแบบใด ในการบูรณา

การกบัวิทยาการคุณภาพ ซ่ึงเป็นการมององคก์ารทั้งระบบ องคค์วามรู้ท่ีเกิดข้ึนน้ีเรียกว่าเทคโนโลยี

สารสนเทศคุณภาพหรือคิวไอที แต่ถา้เนน้การพฒันาซอฟตแ์วร์ของระบบงานคุณภาพ หรือซีเอคิว

ไอสําหรับองคก์าร ปัญหาการวิจยัก็คือการคน้หาคุณลกัษณะของซีเอคิวไอสําหรับองค์การท่ีมีการ

ใชวิ้ทยาการคุณภาพในการดาํเนินงาน 

 
ทฤษฎีท่ี 2  เร่ิมที่การนาํวิทยาการคุณภาพ (คิวเอ็ม) เขา้ไปประยุกต์กบัเทคโนโลยี

สารสนเทศ  (ไอที) ให้มีคุณภาพสูงข้ึน (การออกแบบระบบสถาปัตยกรรมหรือการพัฒนา

ซอฟต์แวร์) อนัจะทาํให้ได้เทคโนโลยีสารสนเทศคุณภาพ (คิวไอที) ที่สามารถจะผลิตตน้แบบ

สถาปัตยกรรมหรือระบบคิวไอทีคือซีเอคิวไอให้องค์การธุรกิจหรือองคก์ารภาครัฐเป็นการเฉพาะ

ยุทธศาสตร์คุณภาพขององค์การนั้น ๆ ดงันั้นปัญหาการวิจัยจึงมีแนวทางเช่นเดียวกบัแนวทางใน

ทฤษฎีท่ีหน่ึงขา้งตน้ 

สรุปเทคโนโลยีสารสนเทศคุณภาพ คือวิทยาการคุณภาพท่ีบูรณาการเขา้กบัเทคโนโลยี

ชั้นสูง (advanced technology) หรือคอมพิวเตอร์แลว้ก่อให้เกิดเคร่ืองมือใหม่ท่ีเรียกว่าเทคโนโลยี

สารสนเทศคุณภาพที่มีลักษณะเป็นเทคโนโลยีชั้ นสูงเช่นเดียวกันเพราะบูรณาการเข้ากับ

คอมพิวเตอร์ ซ่ึงทาํให้ระเบียบวิธีการคุณภาพ (quality methodologies) มีประสิทธิภาพในการ

ประยกุตแ์ละเกิดคุณภาพสูงสุด (จารึก ชกิูตติกลุ, 2548 : 5) 

  

QM IT QIT
enhance
integrate

develop
enhance/improve

CAQI business
government

IT = Information Technology
QM
QIT
CAQI

= Quality Methodology
= Quality Information Technology
= Computer – aided Quality Improvement

ทฤษฎีท่ี 2



26 

โครงสร้างของเทคโนโลยีสารสนเทศคุณภาพโดยอาศัยนิยามของเทคโนโลยี

สารสนเทศท่ีนิยามขา้งตน้ ทาํใหไ้ดเ้ทคโนโลยีสารสนเทศคุณภาพมีโครงสร้างดงัน้ี 

QIT = QM (Information + HW + SW + PW + DW + Procedures + Networks) 

คาํอธิบายตวัอยา่งท่ีปรากฏในตวัแบบเชิงคณิตศาสตร์น้ี คือ 

QIT = Quality Information Technology 

QM = Quality Methodologies 

ระเบียบวิธีการคุณภาพ (QM) คือเคร่ืองมือและเทคนิคคุณภาพท่ียอมรับกนัระดบัโลก 

(world class) ท่ีจะพิจารณานาํมาเพ่ิมคุณภาพของไอทีทุกส่วนประกอบ 7 ส่วนให้มีคุณภาพทั้งหมด

ซ่ึงเป็นเร่ืองใหญ่มากสําหรับองค์การหน่ึงท่ีตอ้งการพฒันาคิวไอทีข้ึนในองค์การ แต่ส่ิงที่สําคญั

อนัดบัแรก (ไม่ใช่สําคญัทีสุ่ด) ท่ีตอ้งออกแบบและวิจยั คือสารสนเทศคุณภาพ (QI: quality information)
 

และสาํหรับคิวไอทียงัตอ้งการฮาร์ดแวร์คุณภาพ (QHW: quality hardware) ซอฟตแ์วร์คุณภาพ (QSW: 

quality software) เช่น การพฒันาซอฟตแ์วร์คุณภาพซิกซ์ซิกม่า (Six Sigma software development)  

บุคลากรคุณภาพ (QPW: quality peopleware) เช่น พนกังานคุณภาพนิสัยดี 7 ประการ (seven habits 

peopleware) ขอ้มลูคุณภาพ (QDW: quality dataware) เช่น การจดัการขอ้มูลคุณภาพซิกซ์ซิกม่า (Six 

Sigma data management) ระเบียบดาํเนินงานคุณภาพ (quality procedure) เช่น การดาํเนินงานดว้ยวฏัจกัร

เดมม่ิง (Deming’s cycle procedure) และเครือข่ายคุณภาพ (quality networks)  เป็นตน้ 

 

2.4  การวเิคราะห์ระบบสารสนเทศตามทฤษฎขีองควิไอที 

โครงสร้างขององค์การประกอบด้วยหลายส่วนที่มีความเชี่ยวชาญในการทํางาน

แตกต่างกัน ดังนั้นการพัฒนาระบบสารสนเทศหน่ึงให้สามารถนําไปใช้งานได้ดีสําหรับงาน        

ทุกระดบัในองคก์าร จาํเป็นตอ้งวิเคราะห์ถึงโครงสร้างองคก์ารใหค้รอบคลุมทั้งในดา้นการบริหาร

ในระดบัต่าง ๆ และในดา้นหนา้ที่การทาํงานออกเป็นกลุ่มเพื่อให้ไดส้ารสนเทศท่ีครอบคลุมตาม

การดาํเนินการขององคก์าร โดยทฤษฎีของลอดอนและลอดอนไดแ้บ่งระบบงานหลกัในองค์การท่ี

สมัพนัธ์กบัระดบัการบริหารและประเภทของสารสนเทศ ดงัภาพท่ี 2.2 
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ภาพท่ี 2.2  ประเภทของสารสนเทศในองคก์าร 

 

จากภาพที่ 2.2  โครงสร้างขององค์การโดยทัว่ไปแบ่งเป็น 3 ระดบัคือ ระดบักลยุทธ์ 

(stratagic level) ระดบับริหารจดัการ (management level) และระดบัปฏิบติัการ (operational level)  

และแบ่งโครงสร้างองคก์ารตามกลุ่มหนา้ท่ี (functional areas) ออกเป็น 5 กลุ่มคือ กลุ่มการขายและ

การตลาด (sales and marketing)  กลุ่มการผลิต (manufacturing)  กลุ่มการเงิน (finance)  กลุ่มการ

บญัชี (accounting) และกลุ่มทรัพยากรมนุษย ์(human resources)  โดยกลุ่มบุคคลผูรั้บบริการหรือใช้

สารสนเทศ ไดแ้ก่ ผูบ้ริหารระดบัสูง (senior managers)  ผูบ้ริหารระดบักลาง (middle managers) 

และผูบ้ริหารระดบัปฏิบติัการ (operational managers) ดงันั้นระบบสารสนเทศจะถูกสร้างข้ึนมาเพื่อ

ตอบสนองความตอ้งการของงานตามกลุ่มหนา้ท่ีดงักล่าว 

ระบบสารสนเทศทาํหนา้ท่ีสนบัสนุนการทาํงานขององคก์ารในแต่ระดบัเพ่ือตอบสนอง

ผูบ้ริหารท่ีปฏิบติังานในระดบัต่าง  ๆไดแ้ก่ ระดบักลยทุธ์ ระดบับริหารจดัการ และระดบัปฏิบติัการจะมี

ลกัษณะสารสนเทศหลกัท่ีแตกต่างกนั 3 ประเภท ไดแ้ก่ 1) ระบบสารสนเทศสําหรับผูก้าํหนดกลยุทธ์   

2) ระบบสารสนเทศสาํหรับผูบ้ริหารและ 3) ระบบสารสนเทศสาํหรับผูป้ฏิบติังาน (สลัยุทธ์ สว่างวรรณ, 

2545 : 28) 

ระบบสารสนเทศสําหรับกาํหนดกลยุทธ์ (strategic level system) ช่วยผูบ้ริหาร

ระดบัสูงในการแกไ้ขและกาํหนดกลยุทธ์ในการดาํเนินธุรกิจระยะยาวและแนวโนม้ของส่ิงท่ีอาจจะ
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เกิดข้ึนในองคก์ารและส่ิงแวดลอ้มภายนอก การทาํงานพ้ืนฐานของระบบจึงเก่ียวขอ้งกบัการกาํหนด

ความสัมพนัธ์ระหว่างความเปลีย่นแปลงที่เกิดข้ึนที่เกิดข้ึนภายนอกกบัความสามารถในการดาํเนิน

ธุรกิจขององคก์าร เช่น ในอีก 5 ปีขา้งหนา้ควรกาํหนดจาํนวนพนกังานเป็นเท่าใด ค่าดาํเนินการจะมี

แนวโนม้อยา่งไร องคก์ารจะกลายเป็นส่วนใดของสงัคม และควรจะผลิตสินคา้ชนิดใด เป็นตน้ 

ระบบสารสนเทศสําหรับผูบ้ริหาร (management level system) ถูกออกแบบมาให้เป็น

เคร่ืองมือสาํหรับการตรวจสอบและควบคุมการตดัสินใจ และการบริหารของผูบ้ริหารระดบักลาง 

ซ่ึงต้องตอบคาํถาม เช่น “ทุกส่วนขององค์การกาํลงัทาํงานไปตามปกติหรือไม่” ให้ได้ ระบบ

สารสนเทศสาํหรับผูบ้ริหารมกัมีการทาํรายงานสรุปตามระยะเวลามากกว่าการทาํงานเป็นคร้ังคราว 

ตวัอย่างของระบบน้ีไดแ้ก่ ระบบควบคุมการยา้ยท่ีอยู่ ซ่ึงจะตอ้งทาํรายงานสรุปยอดการเคล่ือนยา้ย 

การคน้หาบา้นพกั และการใชสิ้นเช่ือเคหะสาํหรับพนกังานทุกส่วนขององคก์าร ระบบสารสนเทศ

สําหรับผูบ้ริหารบางระบบสนบัสนุนการตดัสินใจในเร่ืองท่ีอยู่นอกเหนือการทาํงานตามปกติซ่ึง

มกัจะเป็นเร่ืองเก่ียวกบัปัญหาแบบก่ึงมีโครงสร้าง (semi-structured) ท่ีตอ้งการขอ้มูลหลากหลาย

รูปแบบเพ่ือใชก้บัปัญหาท่ีไม่มีความชดัเจน ระบบจะตอ้งตอบคาํถามประเภท “สมมุติว่าเป็นอย่างน้ี-

แลว้จะเกิดอะไรข้ึน” การตอบคาํถามประเภทน้ีมกัจะตอ้งการขอ้มูลขอ้มูลจากทั้งภายในองค์การ

และแหล่งอื่นภายนอกองค์การ จึงไม่สามารถนาํมาจากฐานความรู้ในระบบสารสนเทศสําหรับ

ผูป้ฏิบติังานเพียงแหล่งเดียว 

ระบบสารสนเทศสําหรับผูป้ฏิบติังาน (operational level system)  สนับสนุนการ

ทาํงานของผูบ้ริหารในส่วนปฏิบติังานโดยการช่วยบนัทึกรายละเอียดของงานระดบัล่างและรายการ

ธุรกรรมขอ้มูล (transaction) เช่น รายการขายสินคา้ รายการใบเสร็จรับเงิน จาํนวนเงินสด รายการ

ค่าจา้ง รายการเครดิต และรายการจาํนวนสินคา้หรือวสัดุในโรงงาน ระบบน้ีมีวตัถุประสงคห์ลกัใน

การตอบคาํถามสําหรับงานและการเปล่ียนแปลงขอ้มูลท่ีเกิดข้ึนประจาํ เช่น มีจาํนวนวสัดุเหลืออยู่

ในคงคลงัเท่าไร ดูรายการค่าตอบแทนของพนักงาน เป็นต้น ข้อมูลที่จัดเก็บในระบบน้ีจึงต้อง

สามารถเรียกใช้ได้สะดวก ทันสมยัและมีความเที่ยงตรง ตัวอย่าง ระบบงานประเภทน้ี ได้แก่ 

ระบบงานสาํหรับบนัทึกรายการทาํงานของเคร่ืองเบิกเงินอตัโนมติั (ATM) และระบบงานสาํหรับ

บนัทึกจาํนวนชัว่โมงทาํงานในแต่ละวนัของพนกังานทุกคนในโรงงาน เป็นตน้ 

การออกแบบระบบเทคโนโลยีสารสนเทศในแนวคิดของเทคโนโลยีสารสนเทศ

คุณภาพหรือคิวไอที คือการออกแบบเทคโนโลยีสารสนเทศสําหรับองคก์ารครอบคลุมทั้งระบบ

รายการเปล่ียนแปลง  ระบบสนบัสนุนการตดัสินใจ ระบบสนบัสนุนผูบ้ริหาร และระบบสนบัสนุน

ผูบ้ริหารระดบัสูง การออกแบบระบบเพียงบางส่วนจะไม่ส่งผลต่อการสร้างคุณภาพใหก้บัองคก์าร

นั้นได ้ดงันั้นจึงตอ้งเร่ิมตน้ท่ีการวิเคราะห์องคก์ารและสารสนเทศในองค์การอย่างละเอียด ผูเ้ขียน
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ตาํราการวิเคราะห์ระบบหลายคน (Marakas, 2006: 18-22 ; Shelly et al, 2006: 15-16) เสนอว่า 

องคก์ารมีสามระดบั คือระดบัปฏิบติัการ ระดบักลางและระดบัสูง ดงันั้นเทคโนโลยีสารสนเทศท่ีจะ

สนบัสนุนองคก์ารไดอ้ย่างทัว่ถึง จึงมีสามระบบบูรณาการไปดว้ยกนัดงักล่าวขา้งตน้ (จารึก  ชูกิตติกุล, 

2553 : 7) 

ลอดอนและลอดอน (Laudon and Laudon, 2006: 38-39; 2008 : 17-18) เป็นผูจ้าํแนก

องคก์ารและระบบสารสนเทศเป็นสามประเภท ดงัน้ี 

 

ตารางท่ี 2.1  การจาํแนกชนิดสารสนเทศและกลุ่มผูรั้บบริการ 

ชนิดของระบบสารสนเทศ กลุ่มบุคคลทีร่ับบริการ 

1. ระดบักลยทุธ์ (strategic level)  ผูบ้ริหารระดบัสูง (senior manager) 

2. ระดบัการบริหาร (management level)  ผูบ้ริหารระดบักลาง (middle manager) 

3. ระดบัการปฏิบติัการ (operational level) ผูบ้ริหารงานปฏิบติัการ (operational manager) 

 

การดาํเนินงานดา้นทะเบียนและประมวลของมหาวิทยาลยัราชภฏั มีกิจกรรมดาํเนินงาน

เก่ียวข้องกับหลายส่วนงาน เมื่อนําหลักการแบ่งกลุ่มหน้าที่ตามแนวคิดของลอดอนและลอดอน         

แลว้นาํมาประยุกตก์ารแบ่งโครงสร้างองคก์ารตามกลุ่มหนา้ท่ี (functional areas) ของมหาวิทยาลยั   

ราชภฏั ผูวิ้จยัสามารถประยกุตไ์ดด้งัตารางท่ี 2.2 

 

ตารางท่ี 2.2  การแบ่งโครงสร้างองคก์ารตามกลุ่มหนา้ท่ี 

การแบ่งกลุ่มหน้าทีต่ามแนวคดิ 

ลอดอนและลอดอน 

ผู้วจัิยประยุกต์การแบ่งกลุ่มหน้าทีสํ่าหรับ 

มหาวทิยาลยัราชภฏั 

กลุ่มการขายและการตลาด การจดัหานกัศึกษา 

กลุ่มการผลิต การผลิตบณัฑิต 

กลุ่มการเงินและกลุ่มการบญัชี การเงินและการบญัชี 

กลุ่มทรัพยากรมนุษย ์ กลุ่มทรัพยากรมนุษย ์

 

จากการแบ่งโครงสร้างองค์การตามกลุ่มหน้าที่สําหรับมหาวิทยาลยัราชภฏัในตาราง  

ท่ี 2.2 เมื่อทาํการศึกษาฟังก์ชันการทาํงานของระบบงานทะเบียนและประมวลผล แลว้ทาํการ

วิเคราะห์หาชนิดของระบบสารสนเทศในองคก์าร เพ่ือใหส้ามารถตอบสนองทาํงานตามกลุ่มหนา้ท่ี

และผูบ้ริหารท่ีใชง้านทุกระดบัในองคก์าร แสดงตวัอย่างไดด้งัภาพท่ี 2.3 
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ภาพท่ี 2.3  ตวัอยา่งชนิดของสารสนเทศระบบงานทะเบียนและประมวลผล (ปรับปรุงจาก จารึก 

ชูกิตติกลุ, 2553: 8) 

 

ฝ่ายการจดัหานกัศึกษา  มีหนา้ท่ีรับผดิชอบในการวางแผนเก่ียวกบัการหานกัเรียนหรือ

ผูส้นใจท่ีจะเขา้มาศึกษาต่อในระดบัมหาวิทยาลยั เปรียบเสมือนกบัการหาลูกคา้ขององค์การภาค

ธุรกิจ ดงันั้นมหาวิทยาลยัตอ้งมีการประชาสัมพนัธ์เพื่อให้เกิดลูกคา้ใหม่ท่ีจะเขา้มารับบริการของ

มหาวิทยาลยั สินค้าหรือบริการของมหาวิทยาลยั ก็คือหลกัสูตรที่มหาวิทยาลยัเปิดรับสมคัร         

การดาํเนินงานของฝ่ายการจดัหานักศึกษาน้ี ในมหาวิทยาลยัราชภฏัมีความเก่ียวขอ้งกบัส่วนงาน

ทะเบียนและประมวลผลโดยตรงในดา้นความรับผิดชอบดา้นการบริหารจดัการเพื่อดาํเนินกิจกรรม

ต่าง ๆ ให้สามารถบรรลุผลตามแผนหรือนโยบายของมหาวิทยาลยั นกัศึกษาใหม่ท่ีสรรหามาได ้

เปรียบเสมือนเป็นการนาํเขา้วตัถุดิบที่สําคญัของระบบการผลิตบณัฑิต ดงันั้นจึงควรมีระบบงาน

สนบัสนุนการทาํงาน แสดงตวัอย่างดงัตารางท่ี 2.3 
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ตารางท่ี 2.3  ตวัอยา่งระบบงานสาํหรับฝ่ายการจดัหานกัศึกษา 

ระบบงาน กจิกรรมการทาํงาน ระดับการบริหาร 

การสรรหาผูส้มคัร - ติดตามรายการการสมคัร ผูป้ฏิบติัการ 

การวิเคราะห์กลุ่มเป้าหมาย

ทางการศึกษา 

- การกาํหนดกลุ่มนกัศึกษาเป้าหมาย 

- พฤติกรรมของผูส้มคัร 

- แนวโนม้ของตลาดแรงงาน 

ผูบ้ริหาร 

การวิเคราะห์ค่าบาํรุง

การศึกษา 

- การกาํหนดค่าบาํรุงการศึกษาและ        

ค่าดาํเนินการต่าง ๆ 

ผูบ้ริหาร 

การคาดเดาจาํนวนผูส้มคัร 

เขา้ศึกษา 

- การคาดเดาจาํนวนผูส้มคัร ดูแนวโนม้

ในช่วง 5 ปี  

ผูก้าํหนดกลยทุธ์ 

 

ฝ่ายการผลิตบณัฑิต  มีหน้าที่รับผิดชอบในการผลิตสินคา้ทางการศึกษา ในที่น้ีก็คือ

บัณฑิตซ่ึงเป็นผลลพัธ์สําคัญ ในกระบวนการผลิตบัณฑิตนั้นมีกิจกรรมต่าง ๆ ที่เกิดข้ึน ได้แก่        

1) การวางแผน การดาํเนินงาน การพฒันา  2) การกาํหนดขอบเขตหรือเป้าหมายของการผลิต         

3) การตรวจสอบ ติดตามขั้นตอนการดาํเนินการผลิตบณัฑิต  4) การกาํหนดตารางการทาํงานใหก้บั

ฝ่ายปฏิบติัการ การอาํนวยความสะดวก  และ 5) การจดัหาอาจารย ์เจา้หนา้ท่ีสนบัสนุนในกระบวน 

การผลิตบณัฑิต ในการผลิตบณัฑิตจึงควรมีระบบงานสนบัสนุนการทาํงาน ดงัตารางท่ี 2.4 

 

ตารางท่ี 2.4  ตวัอยา่งระบบงานสาํหรับฝ่ายผลิตบณัฑิต 

ระบบงาน กจิกรรมการทาํงาน ระดับการบริหาร 

การควบคุมระบบการเรียน

การสอน 

- การจดัตารางสอน-ตารางเรียน 

- การจดัตารางสอบ 

- การลงทะเบียน 

- การส่งผลการเรียน 

ผูป้ฏิบติัการ 

การวางแผนการผลิต - การกาํหนดระยะเวลาในการผลิตบณัฑิต 

- จาํนวนผูส้าํเร็จการศึกษาตามระยะเวลา 

ผูบ้ริหาร 

รูปแบบสถานท่ีและ  

ส่ิงอาํนวยความสะดวก 

- การกาํหนดความเหมาะสมของอาคาร

สถานท่ีในการจดัการสอน 

ผูก้าํหนดกลยทุธ์ 
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ฝ่ายการเงินและการบญัชี จะรวมสองฝ่ายเขา้ดว้ยกนัเน่ืองจากการทาํงานมีลกัษณะท่ี

สอดคลอ้งกนั โดยฝ่ายการเงินมีหนา้ที่หลกัในการบริหารจดัการทรัพยสิ์นและหน้ีสิน รวมถึงการ

ลงทุนดา้นต่าง ๆ ขององคก์าร ส่วนฝ่ายบญัชีจะมีหนา้ท่ีรับผิดชอบในการรักษาและการจดัรายการ

และหลกัฐานดา้นการเงิน ซ่ึงจะมีระบบงานท่ีสนบัสนุน ดงัตารางท่ี 2.5 

 

ตารางท่ี 2.5  ตวัอยา่งระบบงานสาํหรับฝ่ายการเงินและบญัชี 

ระบบงาน กิจกรรมการทาํงาน ระดบัการบริหาร 

บญัชีรายรับ-รายจ่าย - การตรวจสอบบญัชี-รายรับรายจ่าย ผูป้ฏิบติัการ 

บญัชีลกูหน้ี-เจา้หน้ี - ตรวจสอบบญัชีลูกหน้ี-เจา้หน้ี ผูป้ฏิบติัการ 

งบประมาณ - การจดัเตรียมและวิเคราะห์แผน

งบประมาณระยะสั้น 

ผูบ้ริหาร 

การวางแผนการลงทุน - การจดัเตรียมและวิเคราะห์แผน

งบประมาณระยะยาว 

ผูก้าํหนดกลยทุธ์ 

 

ฝ่ายทรัพยากรมนุษย ์ มีหนา้ท่ีรับผิดชอบเก่ียวกบับุคลากรในองคก์ารจะตอ้งมีการจดั

ระเบียบข้อมูลและการสนับสนุนด้านทักษะการปฏิบัติงาน เป็นการวางแผนกาํลงัคนเพื่อการ

ปฏิบติังานองคก์าร ซ่ึงจะมีระบบงานท่ีสนบัสนุน  ดงัตารางท่ี 2.6 

 

ตารางท่ี 2.6  ตวัอยา่งระบบงานสาํหรับฝ่ายทรัพยากรมนุษย ์

ระบบงาน กจิกรรมการทาํงาน ระดับการบริหาร 

การฝึกอบรมและพฒันา - เพ่ิมทกัษะและประสิทธิภาพ     

การทาํงาน 

ผูป้ฏิบติัการ 

การวางแผนกาํลงัคน - การออกแบบรูปแบบการเติบโต

ของผูป้ฏิบติังาน 

ผูบ้ริหาร 

การวิเคราะห์ค่าตอบแทน - ตรวจสอบเร่ืองผลประโยชน์ของ 

ผูป้ฏิบติัการดา้นต่าง ๆ 

ผูบ้ริหาร 

การวางแผนทรัพยากรมนุษย ์ - การวางแผนพัฒนากําลังคนใน

ระยะยาว 

ผูก้าํหนดกลยทุธ์ 
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2.5  ระเบียบวธีิคุณภาพซิกซ์ซิกม่า 

2.5.1 ความหมายของซิกซ์ซิกม่า 

เพนดิ และโฮลป์ป์ (Pande & Holpp, 2002 : 5)  ไดใ้หค้วามหมายว่าซิกซ์ซิกม่า

จะเป็นข้อตกลงทางด้านการจัดการโดยรวม และเป็นวิธีการที่ชาญฉลาด การมุ่งเน้นที่ลูกค้า         

การปรับปรุงกระบวนการและเป็นกฎเกณฑข์องการวดัผลต่าง ๆ มากกว่าท่ีใชแ้ค่ความรู้สึกว่ามี

ความสาํคญั 

ฮาร์ร่ี (อา้งใน สิทธิศกัด์ิ พฤกษปิ์ติกลุ, 2546 : 16)  ไดใ้หค้าํจาํกดัความไวว้่า

ซิกซ์ซิกม่า เป็นวิถีทางแห่งระบบคุณภาพแบบหลายมิติ ประกอบดว้ยรูปแบบท่ีเป็นมาตรฐาน การ

จัดการที่เหมาะสมและการตอบสนองภารกิจขององค์การ ซ่ึงทําให้ทั้ งลูกค้าและผู ้ผลิตได้

ผลตอบแทนทั้งสองฝ่าย ไม่วา่จะเป็นดา้นอรรถประโยชน ์ทรัพยากร และคุณค่าของผลิตภณัฑ ์

เบรยโ์ฟเกิลทรี, คิวเพลโล และเมโดส์ (อา้งใน ณัฏฐพนัธ์ เขจรนนัทน์. 2548 : 16) 

ไดใ้หค้วามหมายไวว้่า ซิกซ์ซิกม่า คือส่วนผสมอนักลมกลืนกนัระหว่างความฉลาดหลาย ๆ ดา้นในการ

บริหารองค์การ โดยการพฒันากลวิธีทางสถิติเพ่ือใช้เป็นอาวุธขององค์การ เป้าหมายสูงสุดของซิกซ์

ซิกม่าน้ีไดเ้นน้ไปท่ีการนาํเอาซิกซ์ซิกม่ามาใชเ้ป็นกลยุทธ์ของกิจการมากกว่าท่ีจะเป็นวิธีทางคุณภาพใน

การควบคุมกระบวนการ 

สถาบนัจูแรน (อา้งใน สิทธิศกัด์ิ พฤกษปิ์ติกลุ, 2546 : 16) กล่าวว่า ซิกซ์ซิกม่า

เป็นกลยทุธ์ของฝ่ายบริหารในการพฒันาคุณภาพ เพ่ือใหส้ามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ 

ซ่ึงจะทาํให้ลูกคา้เกิดความพึงพอใจสูงสุดและลดความสูญเสียท่ีทาํให้ลูกคา้เกิดความไม่พึงพอใจ

เหลือนอ้ยท่ีสุด 

สิทธิศกัด์ิ พฤกษปิ์ติกลุ (2546 : 16) ไดส้รุปความหมายของซิกซ์ซิกม่าว่าเป็น

กระบวนการบริหารจดัการเพ่ือให้เกิดคุณภาพสูงสุด และสามารถตอบสนองต่อวิสัยทศัน์ พนัธกิจ 

หรือภารกิจขององคก์ารไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพ 

โชวดูรีม (2545: 27) กล่าวถึงความสําคญัว่า ซิกซ์ซิกม่าเป็นปรัชญาทางการ

บริหารท่ีมุ่งเนน้ลดความผดิพลาด ลดความสูญเปล่า และลดการแกไ้ขตวัช้ินงาน 

จากความหมายและความสําคัญของซิกซ์ซิกม่า สามารถสรุปและแยกเป็น

ประเดน็สาํคญัไดส้องประการ คือ 

ประการแรก ซิกซ์ซิกม่าเป็นระบบการบริหารจดัการท่ีเป็นเคร่ืองมือในการ

ปรับปรุงคุณภาพและประสิทธิผลขององค์การ ซ่ึงในการบริหารองค์การเพื่อพฒันาคุณภาพนั้น 

มุ่งเนน้การปรับปรุงกระบวนการและขีดความสามารถในการทาํงานให้ไดต้ามเป้าหมายที่กาํหนด 

ลดความผดิพลาดในกระบวนการใหเ้กิดข้ึนนอ้ยท่ีสุด เพ่ือลดตน้ทุนการผลิตและการใหค้วามสาํคญั
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กบัความพึงพอใจของลูกคา้โดยอาศยัการวิเคราะห์และตดัสินใจดว้ยขอ้มูลจากการประยุกต์กลวิธี

ทางสถิติทําให้ได้ผลที ่สามารถวัดได้อย่างเป็นรูปธรรม ทั้ งที ่เป็นการวัดประสิทธิผลของ

กระบวนการเป็นค่าสถิติหรือเป็นตวัเงินหรือรายไดห้รือลดรายจ่าย 

ประการที่สอง ซิกซ์ซิกม่าในทางสถิติ หมายถึงการเกิดขอ้ผิดพลาด 3.4 คร้ัง   

ใน 1 ลา้นคร้ัง ซ่ึงขอ้ผิดพลาดในความหมายน้ี คือผลของส่ิงใด ๆ ท่ีเกิดข้ึนและไม่เป็นไปตาม

เป้าหมายขององค์การทั้งจากการผลิตและการบริการโดยมุ่งเนน้การตอบสนองความพึงพอใจของ

ลกูคา้เป็นหลกั หรือความแปรปรวนซ่ึงเป็นการวดัท่ีเจาะจงของของของ เสียต่อหน่วยระดบัคุณภาพ

ของซิกมา่ จะเป็นตวัช้ีวดัของเสียเกิดข้ึนมากนอ้ยเพียงใด ในขณะท่ีระดบัของซิกม่าท่ีสูงข้ึนจะแสดง

ใหเ้ห็นถึงกระบวนการท่ีมีโอกาสเกิดของเสียไดน้อ้ย 

 

2.5.2 แนวคดิของซิกซ์ซิกม่า 

ศุภชยั สุวรรณกนิษฐ (2549 : 70-71)  ไดส้รุปแนวคิดของซิกซ์ซิกม่านั้นแทจ้ริง

แลว้เป็นภาษาในวิชาสถิติ ซ่ึงสัญลกัษณ์ Sigma (σ) เป็นตวัอกัษรในภาษากรีกท่ีใชแ้ทนความหมาย

ของส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (standard deviation) ซ่ึงค่าของซิกม่ายิ่งสูงแสดงว่ามีความแปรปรวน

ของกระบวนการย่ิงสูง ทาํใหมี้พ้ืนท่ีท่ีอยูเ่หนือพ้ืนท่ีในการยอมรับหรือในสเปกนอ้ยลง นัน่คือมีของ

เสียท่ีอยูน่อกเหนือขอบเขตท่ียอมรับไดน้อ้ยลง โดยท่ีในระดบั 6 ซิกม่านั้นจะยอมรับใหเ้กิดของเสีย

ไดท่ี้ปริมาณ 3.4 ช้ินในการผลิต 1 ลา้นช้ิน หรือท่ีเรียกว่า 3.4 ppm (parts per million) ซ่ึงหากเป็นไป

ตามเส้นโคง้การกระจายตวัแบบปกติ (normal distribution curve) จริง ๆ ทางสถิตินั้นท่ีระดบั 6 

ซิกม่า จะมีของเสียที่อยู่นอกขอบเขตของการยอมรับเท่ากบั 0.002 ช้ินต่อ 1 ลา้นช้ินเท่านั้น แต่

เหตุผลท่ีหลกัการซิกซ์ซิกม่าใชอ้ยูใ่นปัจจุบนัมีการยอมรับของเสียท่ี 3.4 ppm ก็เพราะว่าในขณะท่ีทาํ

การเก็บรวบรวมขอ้มูลและวิเคราะห์ความแปรปรวนในบริษทัโมโตโรล่านั้น ไดพ้บว่าไม่มีระบบ

การผลิตใดที่จะไม่ถูกรบกวนจากสภาพแวดลอ้มภายนอก นั่นก็คือเราไม่สามารถควบคุมปัจจัย

ภายนอกเพ่ือท่ีจะไม่ให้ส่งผลถึงความเบ่ียงเบนของขอ้มูลได ้ซ่ึงระบบท่ีไม่มีความแปรปรวนเลยจึง

เป็นเพียงระบบในอุดมคติ (idea system) 

ดงันั้น บริษทัโมโตโรล่าจึงทาํการเก็บรวบรวมขอ้มลูใหม่ในกระบวนการผลิตเพ่ือหา

ความแปรปรวนท่ีเกิดจากปัจจยัภายนอก อนัส่งผลถึงการคลาดเคล่ือนของค่าก่ึงกลาง ซ่ึงไดข้อ้สรุป

จากการวิเคราะห์คือค่าเบ่ียงเบนของขอ้มลูอนัเน่ืองจากปัจจยัภายนอกมีค่าอยู่ในช่วง 1.4-1.6 เท่าของ   

ซิกม่า จึงนาํค่าเฉลี่ยคือ 1.5 เท่าของซิกม่า เป็นค่าความเบ่ียงเบนของค่าก่ึงกลางขอ้มูลท่ียอมรับได้

นาํมาใชใ้นทฤษฎีซิกซ์ซิกม่าซ่ึงค่า 3.4 ppm จึงเป็นค่าความผิดพลาดท่ี 4.5 เท่าของซิกม่าตามหลกั

สถิตินั่นเอง ซ่ึงบริษทัโมโตโรล่าไดน้าํหลกัการน้ีมาใช ้เพื่อตั้งเป็นเป้าหมายในระบบการผลิตของ



35 

บริษทัและพฒันาวิธีการต่าง ๆ เพ่ือนาํไปสู่เป้าหมายนั้นจนกลายเป็นระบบการจดัการท่ีมีประสิทธิภาพ

ระบบหน่ึงในปัจจุบนัและเป็นท่ีรู้จกัไปทัว่โลก 

 

2.5.3 วตัถุประสงค์ของซิกซ์ซิกม่า 

เพนดิ และโฮลป์ป์ (Pande & Holpp. 2002 : 25-26)  ไดก้ล่าววา่ จุดประสงคท่ี์สาํคญั

ของซิกซซ์ิกม่ามุ่งเนน้ในการใหค้วามสาํคญักบัลกูคา้เป็นอนัดบัแรกมีเป้าหมายท่ีสาํคญั 3 ส่วน คือ 

1.  ปรับปรุงการสร้างความพึงพอใจ (satisfaction) ใหแ้ก่ลูกคา้ 

2.  การลดรอบเวลา (cycle time) 

3.  การลดขอ้บกพร่องต่าง ๆ ท่ีเกิดข้ึน 

เพนดิ, นิวแมน และคาวานาฟ (อา้งใน สิทธิศกัด์ิ พฤกษปิ์ติกลุ, 2546 : 17) แบ่ง

กระบวนการซิกซ์ซิกม่า ออกเป็น 3 องคป์ระกอบ ดงัน้ี 

องค์ประกอบแรก คือการปรับปรุงกระบวนการ (process improvement) เป็น

การคน้หาโอกาสพฒันาจากกระบวนการท่ีมีอยู่เดิมเพื่อดูว่ามีปัญหา มีความสูญเสีย มีขอ้บกพร่อง

ใดบา้งหรือมีประเด็นใดท่ียงัตอบสนองความตอ้งการลูกคา้ไดไ้ม่ดี และนาํประเด็นเหล่านั้นมาทาํ

การพฒันาคุณภาพ โดยพยายามคน้หาสาเหตุหรือตน้ตอของปัญหา และหาทางขจดัสาเหตุดงักล่าว

ท้ิงไป เมื่อพฒันาจนไดผ้ลลพัธ์ตามท่ีตอ้งการแลว้ ก็หาทางควบคุมผลลพัธ์ให้ดาํรงอยู่อย่างถาวร    

ซ่ึงกระบวนการพฒันาแบบน้ี นิยมเรียกว่าเป็นการพฒันาคุณภาพแบบกา้วกระโดดสู่ระดบัซิกซ์

ซิกม่าท่ี 6 (breakthrough six sigma) 

องคป์ระกอบท่ีสอง คือการออกแบบกระบวนการ (process design/redesign) ในกรณี

ท่ีองคก์ารเลือกท่ีจะออกแบบกระบวนการใหม่ พฒันาสินคา้ใหม่ เพ่ิมบริการใหม่ แทนท่ีจะพยายาม

ปรับปรุงขอ้บกพร่องของกระบวนการเดิมหรือคิดว่าการปรับปรุงขอ้บกพร่องของกระบวนการเดิม

ไม่เพียงพอท่ีจะเอาชนะคู่แข่งหรือความตอ้งการของลูกคา้ องคก์ารสามารถท่ีจะเลือกพฒันาดว้ยการ

ออกแบบกระบวนการใหม่ให้สามารถสร้างความพึงพอใจสูงสุดแก่ลูกคา้และมีขอ้บกพร่องน้อย

ที่สุด ซ่ึงการออกแบบกระบวนการใหม่ให้เกิดคุณภาพสูงสุดน้ีนิยมเรียกว่าเป็นการออกแบบเพื่อ

คุณภาพระดบัซิกซ์ซิกม่าท่ี 6 (design for six sigma) 

องคป์ระกอบท่ีสาม คือการจดัการกระบวนการ (process management) กระบวนการ

ซิกซ์ซิกม่าจะไม่สามารถสร้างสรรค์ผลลพัธ์ไดอ้ย่างเต็มท่ีและยัง่ยืน หากปราศจากการมีส่วนร่วม

ของฝ่ายบริหารจดัการและการจดัการกระบวนการคุณภาพอยา่งเหมาะสม หมายถึงการท่ีฝ่ายบริหาร

จดัการมีการกาํหนดทิศทางและกลยุทธ์ขององคก์าร การใชภ้าวะผูน้าํในการสร้างใหเ้กิดวฒันธรรม

ในการพฒันาคุณภาพแบบซิกซ์ซิกม่า การคน้หาความตอ้งการของลูกคา้ การคน้หาโอกาสพฒันาท่ี
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เป็นปัญหาหลกัขององค์การ การวิเคราะห์และการติดตามผลการพฒันาคุณภาพ ตลอดจนการ

พยายามควบคุมผลลพัธ์ทีไดจ้ากการพฒันาใหส้ามารถดาํรงอยู่ไดอ้ย่างยัง่ยืนในองคก์าร ซ่ึงอาจเรียก

องคป์ระกอบท่ีสามน้ีวา่ เป็นภาวะผูน้าํเพ่ือคุณภาพระดบัซิกซ์ซิกม่าท่ี 6 (six sigma leadership) 

 

2.5.4 เคร่ืองมือต่าง ๆ ของซิกซ์ซิกม่า 

เพนดิ และโฮลป์ป์ (Pande & Holpp. 2002 : 51-55) ไดแ้บ่งกลุ่มเคร่ืองมือ

สาํหรับการสร้างแนวคิด จดัการกบัขอ้มลู และการวิเคราะห์ทางสถิติ ดงัน้ี 

1. เคร่ืองมือสาํหรับการสร้างแนวคิดและจดัการกบัขอ้มลู 

1.1 การระดมสมอง จุดเร่ิมตน้ของการทาํซิกซ์ซิกม่ามกัจะเร่ิมจากการ

ระดมสมองหรือการสร้างให้เกิดแนวความคิด วตัถุประสงค์พ้ืนฐานของการระดมสมอง คือการทาํ

รายการทางเลือกของงานหรือทางแกไ้ขตามปกติ เช่น ทีมอาจระดมสมองว่าลกูคา้แบบใดท่ีพวกเขา

จะทําการสัมภาษณ์หรือคาํถามใดที่จะใช้ถาม ต่อมาทีมอาจใช้การระดมสมองอีกคร้ังเพื่อเขียน

รายงานมาตรการท่ีเป็นไปไดซ่ึ้งผลท่ีจะตามมาจะไดท้างแกไ้ขปัญหาอยา่งสร้างสรรค ์

1.2 แผนผงัความสัมพนัธ์ แผนผงัความสัมพนัธ์ คือ การจดักลุ่มความคิด

หรือทางเลือก มกัเป็นส่ิงท่ีตามมาภายหลงัจากการระดมสมองแลว้ ซ่ึงจะช่วยในการสังเคราะห์หรือ

ประเมินค่าแนวคิดต่าง ๆ เช่น จากรายการลูกคา้ที่จะทาํการสัมภาษณ์ ทีมอาจทาํการจดักลุ่มตาม

ความสัมพนัธ์ เช่น แบ่งรายการออกเป็นลูกคา้ใหม่ ลูกคา้ระยะยาวหรือลกูคา้ท่ีเลิกใชบ้ริการไปแลว้ 

เป็นตน้ 

1.3 การลงคะแนนเสียงแบบพหุ ทีมจะใชก้ารลงคะแนนเสียงเพื่อทาํให้

รายการของความคิดหรือทางเลือกมีนอ้ยลง ซ่ึงจะทาํภายหลงัจากการทาํการระดมสมองแลว้ ผูร่้วม

ทีมแต่ละคนมีสิทธ์ิในการลงคะแนนเสียงตามที่กาํหนดไว ้ทางเลือกที่ไดรั้บการลงคะแนนเสียง

สูงสุดจะไดรั้บการวิเคราะห์และพิจารณาต่อไป 

1.4 แผนภูมิตน้ไม ้  แผนภูมิตน้ไมถู้กใชเ้พ่ือแสดงใหเ้ห็นถึงความสัมพนัธ์ 

หรือความสูงตํ่าตามลาํดบัของความคิด ท่ีไดท้าํการระดมสมองมาแลว้ 

1.5 แผนภาพกระบวนการระดบัสูงไซพอค (SIPOC) ย่อมาจากผูจ้ดัส่ง

วตัถุดิบ (supplier)  ปัจจยัเขา้ (input)  กระบวนการ(process)  ปัจจยัออก (output)  และลูกคา้ 

(customer) ไซพอคถูกใชใ้นขั้นตอนการกาํหนดปัญหา (define) ของดีเมอิก และถือเป็นวิธีการท่ี

เหมาะสมสําหรับการทาํแผนผงักระบวนการในขั้นตอนทางธุรกิจที่สําคญัหรือการบ่งช้ีการวดัท่ี

เป็นไปได ้แผนผงัไซพอคถูกใชเ้พื่อแสดงกิจกรรมหลกัหรือกระบวนการรอง (subprocess) ใน

กระบวนการทางธุรกิจที ่โครงสร้างของกระบวนการประกอบไปด้วย ผู ้จัดส่ง ปัจจัยเข้า 
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กระบวนการ ปัจจยัออกและลูกคา้ แผนผงัไซพอคใชใ้นการช่วยกาํหนดขอบเขตและองคป์ระกอบ

สาํคญัของกระบวนการ โดยไม่เขา้ไปในรายละเอียดจนทาํใหม้องไม่เห็นภาพรวม 

1.6 แผนภูมิการไหล ถูกใช้ในการแสดงรายละเอียดของกระบวนการ      

ซ่ึงจะรวมถึงงานและวิธีการปฏิบติัทางเลือกอื่น ๆ จุดในการตดัสินใจและวฎัจกัรการทาํงานใหม ่

แผนภูมิการไหลจะถกูนาํมาใชเ้พ่ือทาํใหเ้ห็นภาพกระบวนการท่ีกาํลงัดาํเนินอยู่หรือใชแ้สดงให้เห็น

ถึงกระบวนการหรือวิธีการท่ีควรจะเป็น ระดบัของรายละเอียดแผนภูมินั้นจะแตกต่างกนัข้ึนอยู่กบั

วตัถุประสงค ์

1.7 แผนภูมิเหตุและผลหรือแผนภูมิกา้งปลา แผนภูมิกา้งปลา (fishbone 

diagram) หรือแผนภมิูอิชิกาวา (ishikawa) จะถูกนาํมาใชใ้นกระบวนการระดมสมองเหตุของปัญหา

หรือผลกระทบ เคร่ืองมือน้ีจะช่วยให้สาเหตุท่ีเป็นไปไดถู้กจดัเป็นกลุ่มหรือจดัตามความสัมพนัธ์ 

สาเหตุซ่ึงนาํไปสู่เหตุอ่ืนจะถูกเช่ือมโยงไปในแผนภูมิตน้ไมด้ว้ย คุณค่าของแผนภูมิกา้งปลาน้ีช่วย

ในการรวบรวมความคิดของทีมว่าปัญหาจะเกิดข้ึนในท่ีใดไดบ้า้งและช่วยในการคิดหาเหตุผล โดย

การทาํใหก้ลุ่มหลกัๆ มีความชดัเจนข้ึน 

2. เคร่ืองมือสาํหรับการวิเคราะห์ทางสถิติ 

การวิเคราะห์กระบวนการและการเจาะลึกในแผนภูมิและกราฟต่าง ๆ จะ

สามารถช่วยหวัหนา้โครงการหารากเหงา้ในหลายกรณีท่ีขอ้มูลไม่ชดัเจนมากนกั หรือตอ้งการระดบั

ของการพิสูจน์ที่สูงข้ึนจากเคร่ืองมือต่าง ๆ ที่แค่แสดงให้เห็นภาพ ซ่ึงสามารถนาํเคร่ืองมือท่ีใช้

วิเคราะห์ทางสถิติท่ีซบัซอ้นมากข้ึนมาใชไ้ดใ้นส่วนของสถิตินั้น ประกอบไปดว้ยเคร่ืองมือและสูตร

ต่าง ๆ ท่ีแตกต่างกนัมากมาย โดยวิธีการทางสถิติเป็นท่ีคุน้เคยหรือเป็นท่ีนิยม คือ 

2.1 การทดสอบการมีนยัสําคญัในเชิงสถิติ เคร่ืองมือเหล่าน้ีจะมองท่ีความ

แตกต่างภายในกลุ่มของขอ้มูลเพื่อใหเ้ห็นว่าขอ้มูลเหล่าน้ีมีความหมายอย่างไร การทดสอบเหล่าน้ี 

อาทิ ไค-สแควร์ (chi-square)  ที-เทสต ์(t-test) และการวิเคราะห์หาความแปรปรวน (ANOVA) 

2.2 สหสัมพนัธ์ (correlation) และการวิเคราะห์ถดถอย (regression) 

เคร่ืองมือท่ีใชเ้หล่าน้ีจะอา้งอิงมาจากในส่วนของแผนภูมิการกระจาย แต่จะมีความซับซ้อนมากกว่า 

ซ่ึงจะรวมถึงสัมประสิทธ์ิการถดถอย การถดถอยเชิงเส้นตรงอย่างง่าย การถดถอยแบบพหุ โดย

เคร่ืองมือเหล่าน้ีจะใช้ในการทดสอบหาลกัษณะความแข็งแรงและธรรมชาติของการเชื่อมโยง

ระหว่างตวัแปรต่าง ๆ ในกระบวนการหรือผลิตภณัฑ ์เช่น ความดนั อุณหภูมิและความเร็ว มีผล

อยา่งไรต่อระยะท่ีนํ้ามนัหน่ึงหน่วยจะหมดไป 



38 

2.3 การออกแบบการทดลอง (design of experiment) ไดร้วบรวมวิธีการ

สาํหรับการพฒันาและการสร้างการประเมินท่ีใชใ้นการควบคุมว่ากระบวนการหรือผลิตภณัฑเ์ป็น

อยา่งไร ส่วนมากจะใชใ้นการทดสอบลกัษณะพิเศษท่ีมากกวา่ 2 แบบข้ึนไป  

 

2.5.5 ข้ันตอนของซิกซ์ซิกม่า 

เทนเตอร์ (Tayntor, 2007 : 387-396) ไดเ้สนอขั้นตอนเพื่อการพฒันาซอฟตแ์วร์

ประกอบดว้ย 5 ขั้นตอนดงัน้ี 

1. ขั้นตอนการกาํหนดปัญหา (define phase) คือขั้นตอนของการนิยามหรือ

กาํหนดปัญหาท่ีจะทาํการปรับปรุงหรือออกแบบ ประกอบดว้ยขั้นตอนย่อย 8 ขั้นตอน ดงัน้ี 

1.1 กาํหนดปัญหา (define the problem) 

1.2 สร้างทีม (form a team) 

1.3 จดัตั้งโครงการ (establish a project charter) 

1.4 พฒันาแผนดาํเนินการ (develop a project plan) 

1.5 กาํหนดลกูคา้ (identify the customers) 

1.6 กาํหนดผลลพัธ์ (identify key outputs) 

1.7 กาํหนดและลาํดบัความสําคญัความตอ้งการของลูกคา้ (identify and 

proioritize customer requirements) 

1.8 จดัทาํเอกสารตามกระบวนการการทาํงาน (document the current 

process) 

2. ขั้นตอนการวดั (measurement phase) คือขั้นตอนการวดัการทาํงานของ

ระบบ เช่น วัดความสามารถของกระบวนการ วัดความผิดพลาดของกระบวนการและวัด

ประสิทธิผลของกระบวนการ เพื่อนาํมาวิเคราะห์ตวัแปรต่าง ๆ ที่มีผลต่อกระบวนการเหล่านั้น 

ประกอบดว้ย 5 ขั้นตอนยอ่ย ดงัน้ี 

2.1 กาํหนดตวัแปรท่ีจะวดั (determine what to measure) 

2.2 ดาํเนินการวดั (conduct the measurements) 

2.3 คาํนวณค่าระดบัซิกม่า (calculate current sigma level) 

2.4 กาํหนดความสามารถของกระบวนการที่จะวดั (determine process 

capability) 

2.5 วดัเปรียบเทียบกบักระบวนการท่ีดีกวา่ (benchmark process leaders) 

3. ขั้นตอนการวิเคราะห์ (analyze phase) คือขั้นตอนการวิเคราะห์จากขอ้มูลท่ี

วดัมาได ้เพื่อหาหรือพิสูจน์ตวัแปรท่ีสําคญัที่สุดในกระบวนการ (key process variable) ท่ีเป็น

สาเหตุของปัญหาท่ีนิยามไว ้ประกอบดว้ย 5 ขั้นตอนยอ่ย ดงัน้ี  
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3.1 กาํหนดสาเหตุของความแปรปรวน (determine what caused the variation) 

3.2 ระดมความคิดเพ่ือปรับปรุงกระบวนการ (brainstorm ideas for process 

improvements) 

3.3 กาํหนดข้อปรับปรุงที่เกิดผลมากที่สุด (identify greatest impact 

improvements) 

3.4 พฒันาแผนผงักระบวนการทาํงาน (develop proposed process map) 

3.5 ประเมินความเส่ียง (assess the risks) 

4. ขั้นตอนการปรับปรุง (improve phase) คือขั้นตอนของการปรับปรุงหลงัจาก

ค้นพบตัวแปรที่ส่งผลต่อความแปรปรวนของกระบวนการ เพื่อเป็นการขจัดสาเหตุที่วิเคราะห์ได ้

ประกอบดว้ย 3 ขั้นตอนยอ่ย ดงัน้ี 

4.1 ทาํขอ้เสนอการเปล่ียนแปลงกระบวนการ (gain approval for proposed changes) 

4.2 วางแผนการนาํไปใชง้าน (finalize the implementation plan) 

4.3 นาํผลท่ีผา่นการรับรองแลว้ไปใชง้าน (implement the approved changes) 

5. ขั้นตอนการควบคุม (control phase) คือขั้นตอนของการควบคุมเพ่ือไม่ให้

กระบวนการมีปัญหาท่ีทาํใหเ้กิดขอ้ผดิพลาดซํ้าอีกกบัระบบการทาํงานท่ีพฒันาข้ึน ซ่ึงเป็นสาเหตุใหร้ะบบ

นั้นไม่มีคุณภาพประกอบดว้ย 2 ขั้นตอนยอ่ย ดงัน้ี 

5.1 สร้างตารางติดตามความกา้วหนา้ (establish key metrics) 

5.2 พฒันากลยทุธ์การควบคุม (develop the control strategy) 

 

2.5.6 แนวคดิการวเิคราะห์และออกแบบสารสนเทศคุณภาพซิกซ์ซิกม่า 

การวิเคราะห์และออกแบบสารสนเทศจะใชต้วัแบบนํ้ าตก (waterfall model) 

ในกระบวนการเอสดีแอลซี (SDLC: system development life cycle) ประกอบดว้ย 4 ระยะ คือ การ

วางแผน (planning phase)  การวิเคราะห์ (analysis phase)  การออกแบบ (design phase) และการ

นาํไปใช ้(implementation phase) 

จากแนวคิดที่เทนเตอร์ได้เสนอไวเ้พื่อการพัฒนาซอฟต์แวร์ 5 ขั้นตอนใน

ขา้งตน้ ผูวิ้จยัพิจารณานาํไปประยุกต์ใชใ้นการวิเคราะห์และออกแบบตวัแบบสารสนเทศคุณภาพ

ซิกซ์ซิกม่าเพ่ือการบริหารและการประมวลผลงานทะเบียนท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ี ซ่ึงวิเคราะห์และ

ออกแบบตวัแบบสารสนเทศเพือ่ใช้ไปพฒันาเป็นซอฟต์แวร์ในขั้นตอนต่อไปตามทฤษฎีคิวไอที 

รายละเอียดดงัแสดงในตารางท่ี 2.7 ดงัน้ี 
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ตารางท่ี 2.7  การประยกุตดี์เมอิกในการออกแบบงานวิจยั 

ข้ันตอนดเีมอกิ ข้ันตอนดเีมอกิในการออกแบบงานวจัิย 

1. ข้ันตอนการกาํหนดปัญหา  1. ข้ันตอนการกาํหนดปัญหา 

1.1  กาํหนดปัญหา 1.1 การระบุปัญหาเฉพาะ 

1.1.1 ยงัไม่มีระสารสนเทศเพ่ือการบริหารและการประมวลผล

งานทะเบียนท่ีสนบัสนุนการทาํงานตามหนา้ท่ีของผูบ้ริหาร 3 ระดบั ไดแ้ก่ 

ผูบ้ริหารระดบัสูง ผูบ้ริหารระดบักลาง และผูบ้ริหารระดบัปฏิบติัการ 

1.1.2 รายละเอียดของสารสนเทศเพ่ือการบริหารและการ

ประมวลผลงานทะเบียนในปัจจุบนัไม่สามารถสนบัสนุนการตดัสินใจได้

ในทนัที 

1.1.3 รายละเอียดของสารสนเทศเพ่ือการบริหารและการ

ประมวลงานทะเบียนไมส่ามารถติดตามผลการปฏิบติังานได ้

1.2  กาํหนดลกูคา้ 1.2 นิยามขอ้กาํหนดความตอ้งการจากขอ้ 1.1 ดงัน้ี 

1.2.1 วิเคราะห์และออกแบบสารสนเทศคุณภาพซิกซ์ซิกม่า

เพ่ือการบริหารและการประมวลผลงานทะเบียน ท่ีสามารถนาํออก

สารเทศท่ีมีคุณภาพให้กบัผูบ้ริหารทั้ง 3 ระดบั คือ ผูบ้ริหารระดบัสูง 

ผูบ้ริหารระดบักลาง และผูบ้ริหารระดบัปฏิบติัการ 

1.2.2 สารสนเทศคุณภาพซิกซ์ซิกม่าท่ีไดส้ามารถตอบสนอง

การบริหารและการประมวลผลงานทะเบียนไดอ้ย่างถูกตอ้ง 

รวดเร็ว และลดขั้นตอนการดาํเนินการ  

2. ข้ันตอนการวดั 2. ข้ันตอนการวดั 

2.1  กาํหนดตวัแปรท่ีจะวดั 2.1 ตรวจสอบปัญหา/กระบวนการให้ถูกต้อง กําหนดการ

ตรวจสอบกระบวนการออกเป็น 2 ขั้นตอน คือ 

2.1.1 ตรวจสอบความถกูตอ้งของขั้นตอนการวิเคราะห์และ

ออกแบบสารสนเทศคุณภาพซิกซ์ซิกม่าเพื่อการบริหารและการ

ประมวลผลงานทะเบียนในมหาวิทยาลยัราชภฏัเขตกรุงเทพมหานคร 

โดยผูเ้ช่ียวชาญประกอบดว้ยประเดน็การตรวจสอบ ดงัน้ี 
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ตารางท่ี 2.7  (ต่อ) 

ข้ันตอนดเีมอกิ ข้ันตอนดเีมอกิในการออกแบบงานวจัิย 

 1)  ขั้นตอนการกาํหนดปัญหา 

2)  ขั้นตอนการวดั 

3)  ขั้นตอนการวิเคราะห์ 

4)  ขั้นตอนการปรับปรุง 

5)  ขั้นตอนการควบคุม 

2.1.2 ตรวจสอบการยอมรับตัวแบบสารสนเทศคุณภาพ   

ซิกซ์ซิกม่าเพื่อการบริหารและการประมวลผลงานทะเบียนใน

มหาวิทยาลัยราชภัฏเขตกรุงเทพมหานคร  กําหนดผู ้ยอมรับ

สารสนเทศ คืออธิการบดี รองอธิการบดีฝ่ายวิชาการ ผูอ้าํนวยการ

สํานักส่งเสริมวิชาการและงานทะเบียน คณบดี ประธานสาขาวิชา 

กาํหนดประเดน็การยอมรับ 5 ดา้น ประกอบดว้ย 

1)  ดา้นความถกูตอ้ง 

2)  ดา้นความเขา้ใจง่าย 

3)  ดา้นประโยชนใ์นการนาํไปใช ้

4)  ดา้นความสวยงาม 

5)  ดา้นตรงตามบทบาทหนา้ท่ี 

2.2  ดาํเนินการวดั 2.2 วดัการปฏิบติังานตามขอ้กาํหนด กาํหนดเคร่ืองมือและ

เกณฑก์ารวดัการปฏิบติังานตามขอ้กาํหนด ดงัน้ี 

2.2.1 ตัวแบบสารสนเทศคุณภาพซิกซ์ซิกม่าเพื ่อการ

บริหารและการประมวลผลงานทะเบียนในมหาวิทยาลยัราชภฏัเขต

กรุงเทพมหานครมีการวดั ดงัน้ี 

1)  เคร่ืองมือการวดั คือแบบประเมินการยอมรับ 

2)  กาํหนดเกณฑก์ารวดัเป็น 5 ระดบั ประกอบดว้ย 

ก. ยอมรับมากท่ีสุด 

ข. ยอมรับมาก 

ค. ยอมรับปานกลาง 

ง. ยอมรับนอ้ย 

จ. ยอมรับนอ้ยท่ีสุด 
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ตารางท่ี 2.7  (ต่อ) 

ข้ันตอนดเีมอกิ ข้ันตอนดเีมอกิในการออกแบบงานวจัิย 

3. ข้ันตอนการวเิคราะห์ 3. ข้ันตอนการวเิคราะห์ 

3.1 กําหนดสาเหตุของ

ความแปรปรวน 

3.1 กาํหนดสาเหตุของสารสนเทศที่ไม่มีคุณภาพ สาเหตุ          

ท่ีเกิดข้ึนจากการนาํออกสารสนเทศ มีดงัน้ี 

3.1.1  ผู ้ใช้ไม่คุ ้นเคยกับรูปแบบสารสนเทศคุณภาพ  

ซิกซ์ซิกม่า 

3.1.2  ตัวแบบสารสนเทศไม่สอดคลอ้งกับการใช้งาน

ตามหนา้ท่ี 

3.2 กาํหนดขอ้ปรับปรุงท่ี

เกิดผลมากท่ีสุด 

3.2 ตรวจสมมุติฐานให้ถูกต้อง วิธีตรวจสอบเพื่อแก้ไข

สาเหตุท่ีมีผลต่อกระบวนการในขั้นตอนท่ี 3.2 มีดงัน้ี 

3.2.1  แนะนําการนําตวัแบบไปใช้งานตามบทบาท

หนา้ท่ีของผูเ้ก่ียวขอ้ง 

3.2.2  ศึกษาบทบาทหนา้ท่ีของผูใ้ชใ้หค้รอบคลุม 

3.3 พฒันาแผนผงั

กระบวนการทาํงานไซพอค 

3.3 รวบรวมข้อมูลด้วยกระบวนการที่มีประสิทธิภาพ           

การวิเคราะห์และออกแบบสารสนเทศคุณภาพซิกซ์ซิกม่าเพื่อการ

บริหารและการประมวลผลงานทะเบียนในมหาวิทยาลยัราชภัฏ          

เขตกรุงเทพมหานคร ใช้วิธีการรวบรวมข้อมูลด้วยผงัไซพอก 5 

ขั้นตอน ดงัน้ี 

1) ผู ้ จัดหา หมายถึงบุคคลหรือองค์การที่จัดการนํา

สารสนเทศ วัส ดุ และทรัพยากรอย่างอื ่นที ่จะใช้ทํางานใน

กระบวนการนั้นๆ ในงานวิจยัน้ี ไดแ้ก่ ผูส้มคัร นกัศึกษา อาจารย ์

ประธานสาขา คณะวิชา เป็นตน้ 

2) ส่ิงนาํเขา้ หมายถึงสารสนเทศ วสัดุ ท่ีไดรั้บการจดัหา

มาโดยผูจ้ดัหาเพ่ือนาํเขา้กระบวนการ เช่น ขอ้มลูการสมคัร ขอ้มูล

การจดัตารางสอน ขอ้มลูการลงทะเบียน เป็นตน้ 

3) ก ร ะ บ ว น ก า ร  ห ม า ย ถึ ง ลํา ดับ ขั้ น ต อ น ใ น ก า ร

เปลี่ยนแปลงหรือการแปรสภาพขอ้มูลที่นาํเขา้สู่ระบบเพื่อให้ได้

สารสนเทศแก่ผูเ้ก่ียวขอ้งสามารถนาํไปใชไ้ด ้
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ตารางท่ี 2.7  (ต่อ) 

ข้ันตอนดเีมอกิ ข้ันตอนดเีมอกิในการออกแบบงานวจัิย 

 4) ผลนําออก หมายถึงผลลัพธ์จากการประมวลผล

ขอ้มลู เช่น รายงานการลงทะเบียน รายงานตารางเรียน-ตารางสอน 

รายงานแผนการรับนกัศึกษา 5 ปี เป็นตน้ 

5) ลูกค้า หมายถึงบุคคล หน่วยงานหรือกระบวนการ

อย่างอื่นที่รับผลจากกระบวนการ เช่น อธิการบดี รองอธิการบดี

ฝ่ายวิชาการ คณบดี ผูอ้าํนวยการสํานักส่งเสริมวิชาการและงาน

ทะเบียน ประธานสาขาวิชา อาจารยผ์ูส้อน อาจารยท่ี์ปรึกษา เป็น

ตน้ 

4. ข้ันตอนการปรับปรุง 4. ข้ันตอนการปรับปรุง 

4.1  ทาํขอ้เสนอการ

เปล่ียนแปลงกระบวนการ 

4.1 นําตัวแบบสารสนเทศมาที่ไม่ได้รับการยอมรับมา

ทบทวนหาความสอดคล้องในการออกแบบสารสนเทศตาม

ระเบียบวิธีคิวไอที 

5.  ข้ันตอนการควบคุม 5. ข้ันตอนการควบคุม 

5.1  พฒันากลยทุธ์การ

ควบคุม 

5.1 ควบคุมการดาํเนินกิจกรรมการวิเคราะห์และออกแบบ

สารสนเทศคุณภาพซิกซ์ซิกม่าให้เป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพและ

ไดรั้บการยอมรับจากผูใ้ช้ โดยการสร้างตารางวิเคราะห์หาความ 

สมัพนัธ์และความครบถว้นของสารสนเทศในแต่ละระดบั 

 

2.5.7 งานวจัิยทีม่ีการนําระเบียบวิธีซิกซ์ซิกม่ามาประยุกต์ใช้ 

จากการศึกษาคน้ควา้งานวิจยัในทางการศึกษาในประเทศไทย ยงัไม่พบงานวิจยั

ท่ีเก่ียวกบัตวัแบบสารสนเทศคุณภาพซิกซ์ ซิกม่าเพ่ือการบริหารและการประมวลผลงานทะเบียน

ของมหาวิทยาลยัราชภฏัในเขตกรุงเทพมหานครโดยตรง แต่มีงานวิจยัท่ีเกี่ยวขอ้งกบัการการนาํ

ระเบียบวิธีคุณภาพซิกซ์ซิกม่าไปพัฒนาคุณภาพในองค์การหรือหน่วยงานอื่น ซ่ึงพอจะนํามา

เทียบเคียงกนัได ้ดงัน้ี 

ชยัรัตน ์ไชยวงษ ์(2554) ทาํการศึกษาวิจยัเร่ือง การลดของเสียท่ีเกิดจากวตัถุดิบ

โดยใชแ้นวทางซิกซ์ซิกม่าในบริษทัผลิตแผ่นแกว้ เป็นการศึกษาเพ่ือลดงานเสียท่ีเกิดจากวตัถุดิบใน

บริษทัผลิตแผ่นแกว้ โดยดาํเนินงานตามขั้นตอนดีเอ็มเอไอซี (DMAIC) ของแนวทางซิกซ์ซิกม่า    

ซ่ึงจากข้อมูลในอดีตของบริษัท พบว่ามีงานเสียที่เกิดจากแก้ววตัถุดิบถูกคัดท้ิงเป็นจาํนวนมาก 
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ส่งผลให้รายไดข้องบริษทัลดลงเน่ืองจากตอ้งทาํการคดังานเสียเหล่านั้นท้ิงไป การดาํเนินงานเร่ิม

จากขั้นตอนการกาํหนดปัญหาท่ีเกิดข้ึนซ่ึง พบว่า งานเสีย A, B และ C เป็นงานเสียท่ีตรวจพบมาก

ที่สุดที่กระบวนการตรวจสอบแกว้วตัถุดิบ และยงัมีแกว้วตัถุดิบที่ไม่ไดคุ้ณภาพปะปนเขา้ไปใน

กระบวนการผลิตจนทาํใหเ้กิดงานเสีย I และ J ข้ึน จึงตอ้งทาํการลดงานเสียเหล่าน้ีลง ขั้นตอนท่ีสอง

คือขั้นตอนการวดัเพ่ือหาความสมัพนัธ์ของกระบวนการผลิตในแต่ละขั้นตอนท่ีคาดว่าจะเป็นสาเหตุ

ของปัญหาโดยการใชแ้ผนผงักระบวนการ และทาํการศึกษาระบบการวดัของพนกังานตรวจสอบ

แกว้วตัถุดิบเพื่อเพ่ิมความถูกตอ้งในการตรวจสอบและตดัสินงานเสีย ขั้นตอนต่อมาคือขั้นตอนการ

วิเคราะห์และปรับปรุง โดยการร่วมวิเคราะห์หาสาเหตุของงานเสียโดยวิธีการระดมสมองและการ

ใชแ้ผนภาพกา้งปลา จนทาํใหท้ราบสาเหตุของงานเสียท่ีเกิดข้ึนและทาํการแกไ้ขปรับปรุงทั้งในส่วน

ของกระบวนการผลิตและการปรับเปลี่ยนเกณฑ์การตัดสินงานเสียจนทําให้งานเสียหลังการ

ปรับปรุงลดลงอย่างมีนัยสําคัญทางสถิติ ขั้นตอนสุดทา้ยเป็นการสร้างระบบข้ึนมาควบคุมการ

ปรับปรุงแก้ไขที่ได้ดาํเนินการไปโดยใช้มาตรฐานการทาํงานและการควบคุมทางสถิติผลการ

ดาํเนินงาน พบวา่ ระดบัคุณภาพของซิกส์ซิกม่าเพ่ิมข้ึนจากช่วง 3.45 ซิกม่า เป็นช่วงระดบัคุณภาพท่ี 

3.73 ซิกม่า และสามารถลดค่าใชจ่้ายไดถึ้งร้อยละ 61.75 ในช่วงเดือนมกราคมถึงพฤษภาคม 2544 

เกรียงศกัด์ิ เอ้ือสกุลรุ่งเรือง (2544) ทาํการศึกษาเร่ือง กระบวนการจดัทาํระบบ

การบริหารงานแบบซิกซ์ซิกม่าของอุตสาหกรรมอิเล็กทรอนิกส์ กรณีศึกษา : บริษทั โซนี่ สยาม

อินดสัตร้ี จาํกดั ผลการศึกษาหลงัจากการทาํการเปรียบเทียบกระบวนการและผลการจดัทาํระบบ

ซิกซ์ซิกม่าของ SSI ไดด้าํเนินงานจดัทาํระบบซิกซ์ ซิกม่าโดยปฏิบติัตามขั้นตอนต่าง ๆ ของทฤษฎี

คือเร่ิมที่การหาความต้องการของลูกค้า การวดัประสิทธิภาพปัจจุบันของกระบวนการ การทาํ

โครงการจุดวิกฤตต่อคุณภาพ (critical to quality) การแกปั้ญหาท่ีมีผลกระทบสูงต่อบริษทั ตลอดจน

การรักษาวิธีการปรับปรุงได ้จากการทาํโครงการและปรับปรุงอยางต่อเน่ือง ผลลพัธ์ของการ

ดาํเนินงานระบบซิกซ์ซิกม่า ในด้านจาํนวนผูดู้แลระบบซิกซ์ซิกม่า ค่าใชจ่้ายที่ประหยดัไดแ้ละ

ระดบัคุณภาพของผลิตภณัฑ์น้ันไม่สามารถบรรลุเป้าหมายที่ไดต้ั้งไว ้(ยกเวน้ระดบัคุณภาพของ

โทรทศัน์สี) ซ่ึงมีสาเหตุจากอุปสรรคท่ีเกิดจากความเขา้ใจคลาดเคล่ือนของพนกังานต่อระบบซิกซ์

ซิกม่า การบริหารงานขององคก์ารไม่ไดส้นบัสนุนการจดัทาํระบบซิกซ์ซิกม่าอย่างชดัเจน และการ

ระงับการดําเนินงานตามระบบเป็นเวลา 10 เดือน เนื่องจากรอผลการทบทวนระบบโซนี่คอร์

ปอเรชัน่ แนวทางการจดัทาํระบบซิกซ์ซิกม่าให้ประสบผลสําเร็จนั้น ควรเร่ิมจากผูบ้ริการระดบัสูง

ตอ้งมีนโยบายที่ชดัเจนว่าระบบซิกซ์ซิกม่าจะเป็นส่วนหน่ึงของวฒันธรรมองคก์ร ซ่ึงมีผลโดยตรง

ต่อการพิจารณาผลการปฏิบติังานและผลตอบแทนพิเศษ รวมทั้งสนบัสนุนทรัพยากรต่าง ๆ อย่าง

เหมาะสม ในส่วนของผูดู้แลระบบซิกซ์ซิกม่า ตอ้งมีการวางแผนในการอบรมใหค้วามรู้ โดยเฉพาะ
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เร่ืองเคร่ืองมือและวิธีการทางสถิติ หลกัการบริหารระบบซิกซ์ซิกม่า การทาํโครงการจุดวิกฤตต่อ

คุณภาพ และวิธีการทาํงานทีมแบบขา้มสายงานใหก้บัพนกังานอยา่งเหมาะสมกบับทบาทและหนา้ท่ี 

รวมทั้งมีการติดตามผลการจดัทาํระบบอยา่งใกลชิ้ดและเป็นทางการ 

นงนุช คุณประสิทธ์ิ (2546) ศึกษาทศันคติของพนกังานโรงงานของบริษทัเอก็ซ์ 

วาย แซท จาํกดั ท่ีมีต่อการนาํระบบซิกซ์ซิกม่า เขา้มาใชใ้นการทาํงาน ผลการศึกษาพบว่าประชากร

ส่วนใหญ่มีทศันคติทางลบต่อการนาํระบบซิกซซ์ิกม่าเขา้มาใชใ้นการทาํงาน โดยปัจจยัส่วนบุคคลท่ี

มีผลต่อทัศนคติของพนักงาน ได้แก่ อายุ อายุงาน ระดับการศึกษา ระดับของตําแหน่งงาน 

หน่วยงานที่สังกัด และประสบการณ์การได้รับการฝึกอบรม ส่วนเพศไม่มีผลต่อทัศนคติของ

พนักงานในการนําระบบซิกซ์ซิกม่าเข้ามาใช้ในการทํางาน จากผลการศึกษาสามารถนําไปสู่

ขอ้เสนอแนะไดด้งัต่อไปน้ี ประการแรกควรจดัการฝึกอบรมหลกัสูตรซิกซ์ซิกม่า กรีนเบลท์ใหก้บั

พนักงานทุกคน คือพนักงานในระดบัปฏิบติัการและระดบัโฟร์แมนดว้ย เพื่อให้พนกังานทุกคนมี

ความรู้ความเขา้ใจท่ีถูกตอ้ง และตระหนกัถึงประโยชน์ของการนาํระบบซิกซ์ซิกม่าเขา้มาใชใ้นการ

ทาํงาน ประการท่ีสอง ผูบ้ริหารระดบัสูงและพนกังานในระดบัสตาฟฟ์ ควรเป็นตน้แบบโดยแสดง

ถึงความมุ่งมัน่และสนบัสนุนการนาํระบบซิกซ์ซิกม่าเขา้มาใชใ้นการทาํงาน ผูบ้ริหารจะตอ้งเป็น

ผูน้าํโดยนําเขา้มาใชเ้ป็นแบบอย่างให้กบัพนักงาน ประการสุดทา้ย ควรประชาสัมพนัธ์ เผยแพร่

ขอ้มลูข่าวสารเก่ียวกบัระบบซิกซ์ซิกม่าท่ีถกูตอ้งอยา่งต่อเน่ือง 

นภดล เฟ่ืองเด่นขจร (2547) ทาํการศึกษาหลกัการและแนวคิดลีนซิกซ์ซิกม่ามา

ทาํการปรับปรุงความพร้อมในการตอบสนองในอุตสาหกรรมบริการทันตกรรม โดยการหา

แนวทางเพ่ือลดเวลาท่ีผูป่้วยตอ้งการใชบ้ริการ และเพ่ิมความพร้อมในการให้บริการขอ้มูล ซ่ึงพบว่า 

ปัญหา คือเวลารอคอยเพ่ือทาํการรักษายาวนาน สาเหตุหลกัเกิดจากการจดัสรรจาํนวนทนัตแพทยใ์น

แต่ละประเภทไม่สอดคลอ้งกบัจาํนวนผูป่้วยท่ีตอ้งการเขา้รับการรักษา ซ่ึงก่อให้เกิดแถวรอคอย

สะสมเป็นจาํนวนมาก จึงไดพิ้จารณาปรับเพ่ิมและจดัสรรจาํนวนชัว่โมงทาํงานของทนัตแพทยใ์หม่

ให้สอดคลอ้งกบัความตอ้งการเขา้รับบริการของผูป่้วย ซ่ึงผลที่ไดจ้ากการคาํนวณ พบว่าสามารถ

กาํจัดแถวรอคอยสะสมของทุกประเภทการรักษาได้ภายใน 3.7 เดือน นอกจากน้ียงัได้มีการใช้

เทคนิคการจาํลองปัญหาเพื่อตดัสินใจในเร่ืองรูปแบบของการคดักรองท่ีทาํให้ระยะเวลาในการรับ

บริการนอ้ยกว่ารูปแบบเดิม ในปัญหาเร่ืองความล่าชา้ในขั้นตอนการชาํระเงิน พบว่าหลงัจากการ

พิจารณาปรับเปล่ียนการทาํงานของเจา้หนา้ท่ีสามารถลดเวลารอเพ่ือชาํระเงินค่ารักษาไดจ้าก 7 นาที

เหลือ 2 นาที และในขั้นตอนการนดัหมายล่าชา้ พบว่าการสร้างระบบการจดัเรียงและคน้หาแฟ้ม

ใหม่โดยใชร้หสัเอกสารและป้ายดชันีสามารถลดเวลาคน้หาแฟ้มจาก 2 นาที เหลือ 10 วินาที 
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ธนัท วาณิชาธนรักษ์ (2548) ได้ทําการวิจัยเร่ือง การนําระบบการบริหาร     

ซิกซ์ซิกม่ามาประยุกต์ใชใ้นอุตสาหกรรมยานยนต์ ผลการวิจยัปรากฏว่าการนาํระบบการบริหาร

ซิกซ์ซิกม่ามาประยกุตใ์ชใ้นองคก์าร มีแนวคิดมาจากนโยบายปรับเปล่ียนระบบการพฒันาคุณภาพ

ใหม่และเพ่ิมความพึงพอใจของลูกคา้ ขั้นตอนและกระบวนการนาํระบบซิกซ์ซิกม่ามาประยุกตใ์ช้

นั้นเร่ิมจากการรับมอบนโยบายและประชาสัมพนัธ์ จัดอบรมตามระดับของพนักงาน ดําเนิน

โครงการปรับปรุงงาน และประเมินผลการดาํเนินงาน ส่วนปัจจยัท่ีสนบัสนุนต่อความสําเร็จ ไดแ้ก่ 

ผูน้าํหรือผูบ้ริหาร วฒันธรรมองคก์ารและปัจจยัอ่ืน ๆ ส่วนปัจจยัท่ีเป็นอุปสรรค ไดแ้ก่ เวลาทาํงาน

ร่วมกันไม่ตรงกัน รูปแบบการประเมินผลการปฏิบัติการปฏิบัติงานไม่ชัดเจน และขาดการ

สนับสนุนและความร่วมมือจากแผนกที่เกี่ยวข้อง แนวทางในการพฒันาให้ประสบความสําเร็จ

สูงสุด คือการพฒันาพนกังานทุกคนในองคก์ารใหเ้ป็นพนกังานระดบั Black Belt สาํหรับอิทธิพลท่ี

เป็นไดท้ั้งปัจจยัสนบัสนุนและอุปสรรค ไดแ้ก่ ลกัษณะธุรกิจ ผูน้าํ การประยุกตใ์ชร้ะบบการบริหาร

ซิกซ์ซิกม่า วฒันธรรมองค์การ การเตรียมการ ระบบการดาํเนินงาน การส่ือสารในองคก์ารและ

พนกังาน 

บุญมี เป่ียมพร้ิง (2547) ศึกษาเร่ือง การประเมินผลการฝึกอบรมหลักสูตร   

ซิกซ์ซิกม่ากรีนเบลท ์“กรณีศึกษาฝ่ายช่าง บริษทัการบินไทย จาํกดั (มหาชน)” พบว่าผลการประเมิน

บริบทดา้นสภาวะแวดลอ้ม ดา้นปัญหาและอุปสรรค และดา้นความจาํเป็นอยู่ในระดบั“เห็นดว้ย

มาก” การประเมินปัจจัยนําเข้า กระบวนการผลิต และผลผลิตของการฝึกอบรมอยู่ในระดับ       

“เห็นดว้ย” จากการเปรียบเทียบขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม ดา้นเพศ อายุ และระดบั

การศึกษา พบความแตกต่างของระดบัความคิดเห็นของผูต้อบแบบสอบถามในการประเมินปัจจยั

นาํเขา้ กระบวนการผลิต และผลผลิตของการฝึกอบรม สําหรับการเปรียบเทียบขอ้มูลทั่วไปของ

ผูต้อบแบบสอบถามดา้นประสบการณ์ในการทาํงานและตาํแหน่งงาน ไม่พบความแตกต่างของ

ระดับความคิดเห็นของผูต้อบแบบสอบถามในการประเมินปัจจยันําเข้า กระบวนการผลิตและ

ผลผลิตของการฝึกอบรม 

 

2.6  การบูรณาการสารสนเทศคุณภาพ 

2.6.1 วเิคราะห์บทบาทหน้าทีผู้่เกีย่วข้องในระดับต่าง ๆ 

ผูบ้ริหารระดบัสูง หมายถึงผูบ้ริหารระดบัยุทธศาสตร์เป็นผูท่ี้ปฏิบติังานอยู่ใน

ระดบัสูงสุดขององคก์ารมีอาํนาจหนา้ที่ในการกาํหนดเป้าหมายขององค์การ ในรูปของวิสัยทศัน ์    

พนัธกิจ กลยุทธ์ และนโยบาย เพื่อเป็นกรอบและแนวทางในการดาํเนินงานขององค์การ เป็นผู ้

ตดัสินใจนาํองคก์ารเพื่อความอยู่รอด การทาํงานส่วนใหญ่จะเนน้ไปกบัการประชุม การส่ือสารกบั
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พนักงานระดบัต่าง ๆ มีหน้าที่ในการตดัสินใจขององค์การ มีความสามารถในการแกปั้ญหาของ

องคก์ารโดยในหน่วยงานต่าง ๆ อาจเรียกตาํแหน่งของผูบ้ริหารระดบัสูงแตกต่างกนัออกไป 

ในงานวิจยัน้ี ผูบ้ริหารระดบัสูง หมายถึงผูบ้ริหารระดบัสูงขององคก์ารท่ีปฏิบติั

หนา้ท่ีในการบริหารงานของมหาวิทยาลยั ประกอบดว้ย อธิการบดี รองอธิการบดีฝ่ายวิชาการ และ

จากการวิเคราะห์หน้าที่ความรับผิดชอบของผู ้บริหารระดับสูง โดยพิจารณาจากกรอบการ

ปฏิบติังานและหนา้ท่ีความรับผิดชอบดา้นวิชาการตามพระราชบัญญติัมหาวิทยาลยัราชภฏั พ.ศ. 

2547  มาตรา 32 และประสบการณ์ของผูวิ้จยัที่ทาํงานในมหาวิทยาลยัพบว่าหนา้ที่หลกั ๆ ในการ

ทาํงานของผูบ้ริหารระดบัสูงมี ดงัน้ี  

1. หน้าท่ีในการกาํหนดวิสัยทศัน์ พนัธกิจ นโยบาย และแผนยุทธ์ศาสตร์ดา้น

วิชาการ เพ่ือใหม้หาวิทยาลยัมีรูปแบบและกลยทุธ์ในการดาํเนินงานเก่ียวกบัการบริหารงานวิชาการ 

2. ควบคุมดูแลบุคลากร การเงิน การพสัดุ สถานท่ีและทรัพยสิ์นอื่นของ

มหาวิทยาลยัท่ีเก่ียวกบังานวิชาการใหเ้ป็นไปตามกฎหมาย กฎ ระเบียบ ประกาศ และขอ้บงัคบัของ

ทางราชการและของมหาวิทยาลยั 

3. จดัทาํแผนพฒันามหาวิทยาลยัดา้นวิชาการ รวมทั้งติดตามประเมินผลการ

ดาํเนินงานดา้นวิชาการของมหาวิทยาลยั 

4. เป็นผูแ้ทนมหาวิทยาลยัในกิจการดา้นวิชาการ 

5. เสนอรายงานประจําปีเกี่ยวกับกิจการด้านวิชาการของมหาวิทยาลัยต่อ    

สภามหาวิทยาลยั 

6. แต่งตั้งและถอดถอนผูช่้วยอธิการบดีดา้นกาํกบังานวิชาการ ผูอ้าํนวยการ

สํานักส่งเสริมวิชาการและงานทะเบียน และรองผูอ้าํนวยการสํานักส่งเสริมวิชาการและงาน

ทะเบียน 

ผูบ้ริหารระดบักลาง หมายถึงผูบ้ริหารระดบัการบริหารจดัการเป็นผูที้่ปฏิบติั

หนา้ท่ีระหว่างผูบ้ริหารระดบัสูงและผูบ้ริหารระดบัปฏิบติัการ ทาํหนา้ท่ีในการนาํวิสัยทศัน์ พนัธกิจ 

นโยบายและกลยุทธ์ของผูบ้ริหารระดบัสูงมาผลกัดนัให้เกิดผล โดยในหน่วยงานต่าง ๆ อาจเรียก

ตาํแหน่งของผูบ้ริหารระดบักลางแตกต่างกนัออกไป ในงานวิจยัน้ี หมายถึงผูบ้ริหารระดบักลางของ

องคก์ารท่ีปฏิบติัหนา้ท่ีในการบริหารงานระดบัคณบดี รองคณบดี ผูอ้าํนวยการและรองผูอ้าํนวยการ

สาํนกั จากการวิเคราะห์หนา้ท่ีความรับผิดชอบของผูบ้ริหารระดบักลาง โดยพิจารณาจากกรอบการ

ปฏิบติังาน หน้าที่ความรับผิดชอบ และประสบการณ์ของผูวิ้จยัที่ทาํงานในมหาวิทยาลยัราชภัฏ 

พบวา่หนา้ท่ีหลกั ๆ ในการทาํงานของผูบ้ริหารระดบักลางมี ดงัน้ี 
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1. หน้าที่ในการปฏิบัติตามกลยุทธ์ของหน่วยงานด้านวิชาการ ผู ้บริหาร

ระดบักลางตอ้งปฏิบติัตามกลยุทธ์ของมหาวิทยาลยัท่ีถูกกาํหนดโดยอธิการบดีและรองอธิการบดี

ฝ่ายวิชาการ 

2. หน้าท่ีในการสรุปผลการดาํเนินงานของคณะ หรือสํานักส่งเสริมวิชาการ

และงานทะเบียนตามเป้าหมายที่ได้วางไวเ้พือ่เสนอต่ออธิการบดี ว่าสามารถดาํเนินงานได้ตาม

เป้าหมายท่ีไดว้างไวห้รือไม ่

3. วิเคราะห์ปัญหาในการดําเนินงานเกี่ยวกบังานทะเบียนและประมวลผล

การศึกษาเพ่ือหาสาเหตุของปัญหาท่ีเกิดข้ึนเพ่ือดาํเนินการแกไ้ขปัญหานั้น 

ผูบ้ริหารระดบัปฏิบติัการ หมายถึงผูท่ี้ทาํหนา้ท่ีในการดาํเนินงานดา้นวิชาการ

ตามท่ีไดรั้บมอบหมายใหบ้รรลุตามวตัถุประสงค ์หนา้ท่ีงานหลกั ๆ เป็นการควบคุมการกาํกบัดูแล

งานประจําวันด้านวิชาการให้ทํางานได้ตามเป้าหมายที่ได้วางไว้ โดยในงานทะเบียนและ

ประมวลผล อาจเรียกตาํแหน่งของผูบ้ริหารระดับปฏิบัติงานแตกต่างกันออกไป ในงานวิจัยน้ี 

หมายถึงประธานสาขาวิชา จากการศึกษาพบว่าหน้าที่หลกั ๆ ในการทาํงานของผูบ้ริหารระดับ

ปฏิบติัการ ดงัน้ี 

1. ดาํเนินงานตามแผนกลยทุธ์ 

2. จดัทาํแผนปฏิบติัการ 

3. ควบคุมดูแลใหป้ฏิบติังานไดอ้ย่างถกูตอ้ง 

4. ทบทวนการปฏิบติังาน 

5. จดัทาํบนัทึกรายงานต่าง ๆ 

6. กาํหนดรูปแบบการดาํเนินงานเพ่ือบรรลวุตัถุประสงค ์

7. ตดัสินใจในการปฏิบติังานประจาํวนั 

8. ติดตามการประเมินผลการดาํเนินงานของอาจารยท่ี์ปรึกษา 

 

2.6.2 การบูรณาการสารสนเทศองค์การ 

การบูรณาการสารสนเทศองคก์ารท่ีผ่านการวิเคราะห์และออกแบบสารสนเทศ

ตามบทบาทหนา้ท่ีของผูมี้ส่วนเก่ียวขอ้งในแต่ละระดบัประเภทการบริหาร โดยใชต้วัแบบความคิด

การบูรณาการซิกซ์ซิกม่ากับการบริหารในองค์การเพื่อไดวิ้เคราะห์และสังเคราะห์สารสนเทศ

คุณภาพ (จารึก ชูกิตติกุล, 2532 : 10) เป็นเคร่ืองมือในการบูรณาการและสังเคราะห์สารสนเทศ

คุณภาพว่าควรจะมีสารสนเทศอะไรบา้ง ตอ้งมีเน้ือหาของสารสนเทศอะไรบ้างที่สอดคลอ้งกับ

บทบาทหนา้ท่ีของผูบ้ริหารระดบันั้น ๆ ดงัภาพท่ี 2.4 
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ภาพท่ี 2.4  ตวัแบบความคิดการบูรณาการซิกซ์ซิกม่ากบัการบริหารองคก์าร 

 

จากภาพท่ี 2.4  เป็นตวัอย่างการใช้งานตวัแบบความคิดการบูรณาการซิกซ์

ซิกม่าเขา้กบัหนา้ท่ีของผูมี้ส่วนเก่ียวขอ้งตามระดบัการบริหาร ในท่ีน้ีคืออธิการบดีซ่ึงเป็นผูบ้ริหาร

ระดับสูงมีหน้าที่วางแผนการรับนักศึกษา วางแผนงบประมาณ กํากับดูแลการผลิตบัณฑิตให้

สอดคลอ้งกบัจาํนวนท่ีรับ และสอดคลอ้งกบัการบริหารตามกลุ่มหนา้ท่ีของมหาวิทยาลยั 3 ดา้น 

ไดแ้ก่ ดา้นการจัดหานักศึกษา ด้านการผลิตบัณฑิต และด้านการเงินและบัญชี  ผูวิ้จยัได้ทาํการ

สังเคราะห์หน้าที่ของอธิการบดีที่เกี ่ยวข้องกับการบริหารงานทะเบียนและประมวลผล ได้

สารสนเทศจาํนวน 5 ฉบบั คือ HD1, HA2, HD3, HD4 และ HC5 ครอบคลุมขั้นตอนของดีเมอิก

สาํหรับการบริหารงานทะเบียน 3 ขั้นตอน คือ การกาํหนด การวิเคราะห์และการควบคุม 

การวิเคราะห์เพื่อหาตวัแบบสารสนเทศคุณภาพซิกซ์ซิกม่าเพ่ือการบริหารและ

การประมวลผลงานทะเบียนในมหาวิทยาลยัราชภัฏ โดยใช้เคร่ืองมือดังกล่าวข้างต้นทาํให้ได้

สารสนเทศหลายฉบบั เพื่อให้ง่ายต่อการอา้งอิงและการนาํไปใชง้านตามหน้าที่ ผูวิ้จยัไดก้าํหนด

รหสัประจาํสารสนเทศแต่ละฉบบัอธิบายไดด้งัน้ี 
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หลกัท่ี 1 เป็นตวัอกัษร หมายถึงระดบัของผูใ้ชส้ารสนเทศ 

 H  หมายถึง  ผูบ้ริหารระดบัสูง 

 M  หมายถึง  ผูบ้ริหารระดบักลาง 

 O  หมายถึง  ผูบ้ริหารระดบัปฏิบติัการ 

หลกัท่ี 2-3 เป็นตวัเลข หมายถึงลาํดบัท่ีของสารสนเทศในแต่ละกลุ่ม 

หลกัท่ี 4 เป็นตวัอกัษร  หมายถึงกลุ่มตามหนา้ท่ีขององคก์าร 

 E  หมายถึง  การจดัหานกัศึกษา 

 P  หมายถึง  การผลิตบณัฑิต 

 F  หมายถึง  การเงินและบญัชี 

 R  หมายถึง  ทรัพยากรมนุษย ์

หลกัท่ี 5 เป็นตวัอกัษร หมายถึงการนาํไปใชป้ระโยชนต์ามกระบวนการดีเมอิก 

 D  หมายถึง  ขั้นกาํหนดปัญหา 

 M  หมายถึง  ขั้นวดัผล 

 A  หมายถึง  ขั้นวิเคราะห์ 

 I   หมายถึง  ขั้นปรับปรุง 

 C  หมายถึง  ขั้นควบคุม 

 

จากการกําหนดความหมายของรหัสที่ใช้ในการสร้างตัวแบบสารสนเทศ

สามารถนาํไปประยกุตใ์ชใ้นการสร้างตวัแบบสารสนเทศ ตวัอย่างเช่น สารสนเทศท่ีมีรหัส H01-ED  

หมายความว่าเป็นสารสนเทศสาํหรับผูบ้ริหารระดบัสูง (H) ในงานวิจยัน้ี หมายถึงอธิการบดีหรือ

รองอธิการบดี โดยเป็นสารสนเทศลาํดบัที่ 1 (01) สนับสนุนการปฏิบัติงานในดา้นการจดัหา

นกัศึกษา (E) ขององคก์าร เพ่ือนาํไปใช้ประโยชน์ในขั้นตอนการกาํหนดหรือนิยามปัญหาของ

กระบวนการบริหารตามกระบวนการของดีเมอิก (D) เป็นตน้ 

ผลจากการวิเคราะห์สารสนเทศใชต้วัแบบความคิดการบูรณาการซิกซ์ซิกม่ากบั

การบริหารองคก์ารบูรณาการตวัแบบดีเมอิกของระเบียบวิธีคุณภาพซิกซ์ซิกม่าซิกม่ากบัสารสนเทศ

เพื่อการบริหารและการประมวลผลงานทะเบียนของผูใ้ช้ทั้ ง 3 ระดับ ตามบริบทการแบ่งกลุ่ม

องคก์ารตามหนา้ท่ีหลกั 4 ดา้นประกอบดว้ย 1) การจดัหานกัศึกษา  2) การผลิตบณัฑิต  3) การเงิน

และบญัชี  และ 4) ทรัพยากรมนุษย ์และวิเคราะห์ร่วมกบักระบวนงานในแต่ละดา้น ไดแ้ก่ การรับ

สมคัรนกัศึกษา งานทะเบียนประวติั  การลงทะเบียนเรียน  การวดัผลและประมวลผล และงานออก

เอกสารสาํคญัทาํใหไ้ดส้ารสนเทศคุณภาพท่ีตวัแบบสร้างข้ึนรวมจาํนวนทั้งส้ิน 40 ฉบบั  ดงัน้ี 
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1. ผลการวิเคราะห์สารสนเทศสาํหรับผูบ้ริหารระดบัสูงจาํนวน 8 ฉบบัแสดง

รายละเอียดดงัตารางท่ี 2.8 

 

ตารางท่ี 2.8  ผลการวิเคราะห์สารสนเทศสาํหรับผูบ้ริหารระดบัสูง 

ที ่ ช่ือสารสนเทศ 
หน้าที ่ DMAIC รหัส 

ตวัแบบ E P F R D M A I C 

1 แผนการรับนกัศึกษาระดบัปริญญาตรีระยะ 5 ปี          H01-ED 

2 สรุปการรับเขา้นกัศึกษาจาํแนกตามปีการศึกษา          H02-EA 

3 วเิคราะห์สภาพนกัศึกษาประจาํปีการศึกษา          H03-PA 

4 แผนอตัรากาํลงัอาจารยผ์ูส้อน          H04-RD 

5 สรุปสถานภาพนกัศึกษาประจาํปีการศึกษา          H05-PC 

6 แผนงบประมาณเงินบาํรุงการศึกษาระยะ 5 ปี          H06-FD 

7 แผนเป้าหมายการผลิตบณัฑิตระยะ 5 ปี          H07-PD 

8 สรุปรายไดป้ระจาํภาคเรียน          H08-FA 

 

2. ผลการวิเคราะห์สารสนเทศสาํหรับผูบ้ริหารระดบักลางจาํนวน 14 ฉบบัแสดง 

รายละเอียดดงัตารางท่ี 2.9 

 

ตารางท่ี 2.9  ผลการวิเคราะห์สารสนเทศสาํหรับผูบ้ริหารระดบักลาง 

ที ่ ช่ือสารสนเทศ 
หน้าที ่ DMAIC รหัส 

ตวัแบบ E P F R D M A I C 

1 ผลการรับเขา้นกัศึกษาระดบัปริญญาตรี          M01-EM 

2 ผลการสอบคดัเลือกรับเขา้ศึกษาประจาํปี

การศึกษา 

         M02-EM 

3 ผลการส่งตรวจสอบคุณวฒิุประจาํปีการศึกษา          M03-EM 

4 รายงานสถานภาพนกัศึกษาปัจจุบนั          M04-PA 

5 สถิติจาํนวนนกัศึกษาลงทะเบียนเรียน          M05-PA 

6 สถิติรูปแบบการลงทะเบียนเรียน          M06-PI 

7 รายงานสาเหตกุารถอนรายวชิา          M07-PA 
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ตารางท่ี 2.9  (ต่อ) 

ที ่ ช่ือสารสนเทศ 
หน้าที ่ DMAIC รหัส 

ตวัแบบ E P F R D M A I C 

8 สรุปการออกเอกสารสาํคญัทางการศึกษา          M08-PC 

9 สรุปจาํนวนเกรด I,V          M09-PI 

10 ประมาณการอตัรากาํลงัอาจารยผ์ูส้อนระดบัคณะ/

สาขา 

         M10-RA 

11 สรุปรายไดค้่าบาํรุงการศึกษา          M11-FA 

12 สรุปจาํนวนผูส้าํเร็จการศึกษาตามรอบอนุมติั          M12-PM 

13 สรุปการส่งผลการเรียน          M13-PC 

14 รายวชิาท่ีเปิดสอนประจาํภาคเรียน          M14-PA 

 

3. ผลการวิเคราะห์สารสนเทศสาํหรับผูบ้ริหารระดบัปฏิบติัการจาํนวน 18 ฉบบัแสดง

รายละเอียดดงัตารางท่ี 2.10 

 

ตารางท่ี 2.10  ผลการวิเคราะห์สารสนเทศสาํหรับผูบ้ริหารระดบัปฏิบติัการ 

ที ่ ช่ือสารสนเทศ 
หน้าที ่ DMAIC รหัส 

ตวัแบบ E P F R D M A I C 

1 ประมาณการแผนรับนกัศึกษาระดบัสาขาวชิา

ระยะ 5 ปี 

         O01-ED 

2 รายงานจาํนวนรับเขา้นกัศึกษาใหม่          O02-EC 

3 รายละเอียดการรายงานตวั แยกตามรุ่น/กลุ่ม          O03-EM 

4 สรุปจาํนวนนกัศึกษาในสาขาวชิาท่ีไม่ลงทะเบียน          O04-PI 

5 รายช่ืออาจารยผ์ูส้อนส่งเกรด I,V          O05-PI 

6 อตัรากาํลงัอาจารยผ์ูส้อนประจาํสาขาวชิา          O06-RA 

7 งบประมาณรายรับสาขาวชิา          O07-FC 

8 รายละเอียดค่าหน่วยกิตสาขาวชิา          O08-FC 

9 รายงานสรุปการลงทะเบียนและการชาํระเงินของ

นกัศึกษาสาขาวชิา 

         O09-PA 

10 รายช่ือนกัศึกษาท่ีไม่ชาํระค่าลงทะเบียน          O10-FI 
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ตารางท่ี 2.10  (ต่อ) 

ที ่ ช่ือสารสนเทศ 
หน้าที ่ DMAIC รหัส 

ตวัแบบ E P F R D M A I C 

11 รายช่ือนกัศึกษาท่ีไม่ลงทะเบียน          O11-PI 

12 สรุปรายช่ืออาจารยผ์ูส้อนท่ีไม่ส่งผลการเรียน          O12-PM 

13 รายละเอียดของอาจารยผ์ูส้อนท่ีไม่ส่งผลการเรียน          O13-PI 

14 รายงานผลการเปิดสอนรายวชิาระดบัสาขาวชิา          O14-PA 

15 รายละเอียดการเปิดสอนรายวชิาระดบัสาขาวชิา          O15-PD 

16 รายช่ือนกัศึกษาท่ีคาดวา่จะสาํเร็จการศึกษา          O16-PA 

17 รายละเอียดนกัศึกษาท่ีคาดวา่จะจบ/ลงทะเบียน

เรียนเป็นภาคเรียนสุดทา้ย 

         O17-PI 

18 รายช่ือนกัศึกษาท่ีไม่ไดรั้บการรับรองคุณวฒิุ          O18-PM 

 

2.7  การออกแบบไอโพของสารสนเทศคุณภาพ 

เมื่อสามารถออกแบบเน้ือหาสาระและรูปแบบของสารสนเทศตามหลักส่วนต่อ

ประสานกบัผูใ้ชไ้ดดี้แลว้ ผูอ้อกแบบจะตอ้งออกแบบส่วนประกอบของสารสนเทศท่ีเรียกว่า เทคนิค

ไอโพ (IPO: input  processing  output) ซ่ึงเป็นวิธีการวิเคราะห์ท่ีโรเบิร์ตสัน (Robertson, 2007) 

ใชวิ้เคราะห์ขั้นตอนวิธี (algorithm) ก่อนเขียนคาํสั่งของโปรแกรมดว้ยภาษารหัสเทียม (pseudo 

code) เม่ือนํามาใช้วิเคราะห์สารสนเทศก่อนนําไปพฒันาเป็นซอฟต์แวร์ ผูวิ้จยัได้ปรับปรุง

ส่วนประกอบของไอโพตามวิธีแบบคิวไอที (จารึก  ชูกิตติกลุ, 2553 : 11-12) ดงัภาพท่ี 2.5 

 

 

ภาพท่ี 2.5  แผนภาพการออกแบบไอโพของสารสนเทศคุณภาพตามวิธีแบบคิวไอที 
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การใช้แผนภาพ (diagram) ตามภาพท่ี 2.5  กาํหนดส่วนประกอบท่ีเก่ียวข้องกับ

สารสนเทศคุณภาพท่ีออกแบบเป็นสาํเนาพิมพ ์และ/หรือสําเนาชัว่คราวเรียบร้อยสวยงามดีแลว้นั้น 

ควรเร่ิมตน้ท่ีแถวตั้ง (คอลมัน์) สารสนเทศ หรือ O ว่ามีตวัแปรอะไรท่ีตอ้งการบา้ง ซ่ึงจะนาํเสนอ

ออกมาตามท่ีออกแบบ เช่นสาํเนาพิมพ ์ต่อจากนั้นก็สามารถจะกาํหนดตวัแปรนาํเขา้ว่ามีอะไรบา้ง

เพื่อจะประมวลผลเป็นตวัแปรนาํออก แลว้จึงนาํรายการตวัแปรเหล่าน้ีไปใส่ในแผนภาพ (ตาราง) 

โดยแยกไปท่ีคอลมัน์ขอ้มูล (I) และสารสนเทศ (O) ตามลาํดบัตวัแปรที่กาํหนด ขั้นต่อมาจึงเขียน

รหสัเทียมหรือขั้นตอนวิธีการประมวลผล (P) ตวัแปรนาํเขา้อย่างกะทดัรัด ต่อมาจะระบุแหล่งขอ้มลู 

(sources of data) ว่าขอ้มลูนาํเขา้จะไดม้าจากแหล่งใดโดยข้ึนอยู่กบัผูอ้อกแบบและสถานภาพของ

รายการนั้นวา่มีระบบการเก็บขอ้มูลอยู่เดิมหรือไม่ ถา้มีฐานขอ้มลูเดิมใหใ้ชไ้ดก้็ไม่ตอ้งใชข้อ้มลูจาก

เอกสาร(hardcopy) ทั้งน้ีการระบุแหล่งขอ้มูลดงักล่าวน้ีเป็นการมองเฉพาะการใชข้อ้มูลเพื่อการ

ประมวลผลสารสนเทศเท่านั้น ไม่ไดร้ะบุถึงกระบวนการอ่ืน ๆ ของระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ 

เม่ือขั้นตอนดงักล่าวขา้งตน้เสร็จแลว้ก็ระบุในช่องผูใ้ชว้่าสารสนเทศฉบบัน้ีออกแบบ

ตามความตอ้งการของใครตามตาํแหน่งในองค์การนั้น และขั้นตอนสุดท้ายคือระบุว่าผูใ้ช้เป็น

ผูบ้ริหารระดบัใดในคอลมัน์ระดบัตามแนวคิดของลอดอนและลอดอน  แสดงเป็นตวัอย่างสาํหรับ

สารสนเทศทั้ง 3 ระดบั ไดแ้ก่ ตวัแบบ H05-PC สาํหรับผูบ้ริหารระดบัสูง  ตวัแบบ M04-PA สาํหรับ

ผูบ้ริหารระดบักลาง และตวัแบบ O17-PI สําหรับผูบ้ริหารระดบัปฏิบติัการ แสดงรายละเอียดดงั

ตารางท่ี 2.11 ตารางท่ี 2.12 และตารางท่ี 2.13  ตามลาํดบั 
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ตารางท่ี 2.11  ไอพีโอสารสนเทศสาํหรับตวัแบบ H05-PC สรุปสถานภาพนกัศึกษาประจาํปีการศึกษา 

 
 

ตารางท่ี 2.12  ไอพีโอสารสนเทศสาํหรับตวัแบบ M04-PA รายงานสถานภาพนกัศึกษาปัจจุบนั 
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ตารางท่ี 2.13  ไอพีโอสารสนเทศสาํหรับตวัแบบ O17-PI รายละเอียดนกัศึกษาท่ีคาดว่าจะจบ/ลงทะเบียน

เรียนเป็นภาคเรียนสุดทา้ย 

 

 

2.8  แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัการยอมรับตัวแบบสารสนเทศคุณภาพซิกซ์ซิกม่า 

ในการวัดการยอมรับสารสนเทศคุณภาพซิกซ์ซิกม่า เพื ่อการบริหารและการ

ประมวลผลงานทะเบียนว่ามีความเหมาะสมสามารถนําไปใช้งานในองค์การได้ดีเพียงใดนั้ น      

เป็นกระบวนการหน่ึงที่ผูอ้อกแบบสารสนเทศตอ้งกระทาํก่อนที่จะพฒันาโปรแกรมในขั้นตอน

ต่อไป เพื่อให้สารสนเทศท่ีไดม้านั้นมีความเหมาะสม กระบวนการยอมรับเป็นกระบวนการหน่ึงท่ี

ผูพ้ฒันาสารสนเทศควรใหค้วามสาํคญัเช่นเดียวกบักระบวนการอ่ืน ๆ ซ่ึงกระบวนการและแนวคิดท่ี

เก่ียวขอ้งมีดงัน้ี 

 

1. กระบวนการยอมรับ 

ผูวิ้จัยได้ทาํการศึกษาข้อมูลเกี่ยวกับงานวิจัยด้านระบบสารสนเทศ ทฤษฎีการ

ยอมรับการใชเ้ทคโนโลยีสารสนเทศจากเอกสารและบทความที่เกี่ยวขอ้งกบัแนวคิดการยอมรับ 

พบว่า มีตวัแบบที่อธิบายถึงพฤติกรรมการยอมรับเทคโนโลยีของผูใ้ช้ หรือเป็นการทาํนายการ

ยอมรับเทคโนโลยีของบุคคลท่ีเป็นประโยชน์ในการพฒันาและการนาํเสนอเทคโนโลยีใหม่ แนวคิด

ดงักล่าว ไดแ้ก่ ทฤษฎีการยอมรับของผูบ้ริโภคที่มีต่อนวตักรรมและเทคโนโลยี (adoption and 

innovation theory) และแบบจาํลองการยอมรับเทคโนโลยี (technology acceptance model) 
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โรเจอซ์ (Rogers,1983 : 172) ไดใ้หค้วามหมายของการยอมรับนวตักรรมว่า หมายถึง

การตดัสินใจท่ีจะนาํนวตักรรมนั้นไปใชอ้ย่างเต็มที่ เพราะนวตักรรมนั้นเป็นวิถีทางท่ีดีกว่าและมี

ประโยชน์กว่า การยอมรับนวตักรรมของบุคคลเกิดข้ึนเป็นกระบวนการ เร่ิมตั้งแต่ไดส้ัมผสั

นวตักรรม ถกูชกัจูงใหย้อมรับนวตักรรม ตดัสินใจยอมรับหรือปฎิเสธ ปฏิบติัตามการตดัสินใจ และ

ยืนยนัการปฏิบติันั้น กระบวนการน้ีอาจใชเ้วลาชา้หรือเร็วข้ึนอยู่กบัปัจจยัท่ีสาํคญัคือตวับุคคลและ

คุณลกัษณะของนวตักรรม 

ชคัแอด และชคัเลค (Schade and Schlag, 2000 : 5) ไดแ้บ่งการยอมรับเป็น 2 ดา้น คือ 

การยอมรับในเชิงเจตคติ (attitudinal acceptance) และการยอมรับในเชิงพฤติกรรม (behavioral 

acceptance) การยอมรับในเชิงเจตคติหรือการยอมรับได ้(acceptability) หมายถึงเจตคติเชิงยอมรับท่ี

มีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึงในขณะท่ีการยอมรับในเชิงพฤติกรรมนั้น หมายถึงพฤติกรรมหรือการกระทาํท่ีมี

ต่อวตัถุหรือส่ิงต่าง ๆ โดยพิจารณาว่าสอดคลอ้งกบัวตัถุประสงคท่ี์ไดก้าํหนดไว ้ หรือพฤติกรรมท่ี

คาดหวงัไวห้รือไม่อยา่งไร 

ปนดัดา อินทราวธุ (2543 : 30) ไดใ้หค้วามเห็นว่า การยอมรับคือขบวนการท่ีบุคคล

พิจารณาตดัสินใจเก่ียวกบัส่ิงท่ีไดรั้บรู้ เรียนรู้ หรือไดรั้บการแนะนาํมา และในท่ีสุดก็รับเอาส่ิงนั้น ๆ 

มาใชห้รือปฏิบติัให้เกิดประโยชน์ โดยระยะเวลาของกระบวนการน้ีจะชา้หรือเร็วก็ข้ึนอยู่กบัตวั

บุคคลและคุณลกัษณะของส่ิงนั้น 

จากความหมายเบ้ืองตน้อาจสรุปไดว้่า การยอมรับคือกระบวนการท่ีเกิดทางจิตใจต่อ

การพิจารณาตดัสินใจของบุคคลท่ีมีต่อการรับรู้นาํส่ิงใหม ่ๆ มาประยกุตใ์ชง้าน โดยผ่านขั้นตอนการ

รับรู้ การเรียนรู้ เจตคติ หรือพฤติกรรมในการตดัสินใจท่ีจะยอมรับหรือปฏิเสธ หลงัจากท่ีพิจารณา

แลว้ว่าเป็นผลดีและเกิดประโยชน์แก่ตนเอง ก็จะนาํส่ิงท่ีไดรั้บรู้ เรียนรู้ เจตคติ หรือพฤติกรรมนั้น

ไปทดลองปฏิบติัทาํใหเ้กิดการยอมรับในท่ีสุด 

 

1.1 การยอมรับของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อนวตักรรมและเทคโนโลยี 

การยอมรับของผูบ้ริโภคที่มีต่อนวตักรรมและเทคโนโลยี (adoption and 

innovation theory) เรียกว่ากระบวนการยอมรับ ซ่ึงกล่าวถึงพฤติกรรมของบุคคลในสังคมท่ีแสดงออก

ถึงการยอมรับนาํไปปฏิบติัโดยแบ่งออกเป็น 5 ขั้นตอน (Roger and Shoemaker, 1978 : 76)  

ขั้นท่ี 1 การรับรู้ (awareness stage) เป็นขั้นแรกท่ีจะนาํไปสู่การยอมรับหรือ

ปฏิเสธส่ิงใหม่วิธีการใหม่ ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งกบัการประกอบอาชีพหรือกิจกรรมของบุคคลนั้น ยงัไม่มี

ความรู้ลึกซ้ึงเก่ียวกบัเน้ือหาหรือคุณประโยชนข์องนวตักรรมนั้น ๆ ทาํใหเ้กิดความอยากรู้นั้นต่อ 
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ขั้นท่ี 2 สนใจ (interest stage) เป็นขั้นท่ีเร่ิมมีความสนใจหารายละเอียดเก่ียว 

กบัวิทยาการใหม ่ ๆ เพ่ิมเติมจะทาํใหค้วามรู้เก่ียวกบัวิธีการใหม่ ๆ หรือส่ิงใหม่ ๆ มากข้ึน ทั้งน้ีข้ึน 

อยูก่บับุคลิกภาพและค่านิยม ตลอดจนบรรทดัฐานทางสังคมหรือประสบการณ์เก่า ๆ ของบุคคลนั้น 

ขั้นท่ี 3 ประเมินค่า (evaluation stage) เป็นขั้นท่ีจะไดไ้ตร่ตรองถึงประโยชน์

ในการลองใชวิ้ธีการหรือวิทยาการใหม่ ๆ ดีหรือไม่ เมื่อนาํมาใชแ้ลว้จะเป็นประโยชน์ต่อตนเอง

หรือไม่ โดยบุคคลนั้นมกัจะคิดว่าการใชวิ้ทยาใหม่ ๆ เป็นการเส่ียงทาํใหไ้ม่แน่ใจถึงผลท่ีจะไดรั้บ 

ในขั้นน้ีจึงเป็นการสร้างแรงเสริม (reinforcement) เพื่อให้เกิดความแน่ใจยิ่งข้ึนว่าส่ิงท่ีเขาตดัสินใจ

เพ่ือเป็นการสร้างความรู้สึกท่ีดีต่อนวตักรรมมีคุณค่าและมีประโยชน ์

ขั้นท่ี 4 ทดลอง (trial stage) เป็นขั้นท่ีใชวิ้ทยาการใหม่ ๆ นั้นกบัสถานการณ์

ตนเองเป็นการทดลองบางส่วนก่อนเพื่อจะไดดู้ว่าผลลพัธ์และประโยชน์ที่จะไดรั้บว่าดีจริงอย่างท่ี

คิดไวใ้นขั้นประเมิน ซ่ึงผลการทดลองจะมีความสําคญัอย่างยิ่งต่อการตดัสินใจที่จะปฏิเสธหรือ

ยอมรับต่อไป 

ขั้นท่ี 5 ยอมรับ (adoption stage) เป็นขั้นท่ีบุคคลรับวิทยาการใหม่ ๆ นั้นไปใช้

ในการปฏิบติักิจกรรมของตนอย่างเตม็ท่ี หลงัจากไดท้ดลองปฏิบติัดูและเห็นประโยชน์แลว้ยอมรับ

นวตักรรมเหล่านั้น  

 

1.2 แบบจาํลองการยอมรับเทคโนโลยี 

แบบจาํลองการยอมรับเทคโนโลยี (TAM: technology acceptance model)    

ถูกพฒันามาจากทฤษฎีดา้นจิตวิทยาสังคมและทฤษฎีการกระทาํดว้ยเหตุผล (TRA: theory of 

reasoned action) ของไอเซ็นและฟิชบายน์ (Ajzen and Fishbein, 1975) ซ่ึงเป็นทฤษฎีท่ีให้

ความสําคญักบัตวัแปรทางจิตวิทยาเป็นสําคญั โดยเดวิส (Davis, 1989) เป็นผูพ้ฒันาแบบจาํลองท่ี

อธิบายวา่ผูใ้ชมี้การยอมรับและใชเ้ทคโนโลยีอย่างไร เม่ือผูใ้ชไ้ดรั้บการแนะนาํเทคโนโลยีใหม่ 

เดวิสได้สร้างแบบจําลองการยอมรับเทคโนโลยี เพื ่อศึกษาการยอมรับ       

ของผูใ้ชเ้ทคโนโลยีสารสนเทศโดยมีคาํถามในการวิจยัสองขอ้คือ 1) ทาํไมผูใ้ชย้อมรับหรือปฏิเสธ

เทคโนโลยีสารสนเทศ  2) อะไรคือผลกระทบของลกัษณะสําคญัดา้นการออกแบบระบบท่ีมีต่อการ

ยอมรับของผูใ้ช ้โดยไดน้าํตวัแปรท่ีคาดวา่จะตอบขอ้คาํถามทั้งสองประเดน็ ดงัน้ี 

1. ส่ิงกระตุน้จากภายนอก (external stimulus) ตวัแปรคือลกัษณะเด่นของ

ระบบดา้นการออกแบบ (system design features) 

2. การตอบสนองเก่ียวกบัการรับรู้ (cognitive response) ตวัแปรคือการรับรู้

ความง่าย (perceived ease of use) และการรับรู้ประโยชน ์(perceived usefulness) 
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3. การตอบสนองเก่ียวกบัอารมณ์ (affective response) ตวัแปร คือเจตคติต่อ

การใช ้(attitude toward using) 

4. การตอบสนองเก่ียวกบัพฤติกรรม (behavioral response) ตวัแปร คือการ

ใชร้ะบบในปัจจุบนั (actual system use)  

ต่อมา เดวิส และคณะ (Davis et al, 1989) ไดป้รับปรุงแบบจาํลองน้ีต่อโดย

ศึกษาการยอมรับระบบสารสนเทศเพื่อทําให้สามารถอธิบายและทาํนายการใช้ระบบไดอ้ย่างมี

ประสิทธิภาพ ตวัแบบการยอมรับการใชง้านท่ีปรับปรุงครอบคลุมตวัแปร ไดแ้ก่ 

1. การรับรู้ประโยชน์ (perceived usefulness) หมายถึงระดบัความเช่ือของ

บุคคลต่อการใชเ้ทคโนโลยีนั้น ๆ วา่จะช่วยพฒันาการทาํงานของเขา  

2. การรับรู้ความง่ายในการใช ้ (perceived ease of  use) หมายถึงระดบัความ

เช่ือของบุคคลท่ีมีต่อการใชเ้ทคโนโลยีโดยไม่จาํเป็นตอ้งใชค้วามพยายาม 

3. เจตคติต่อการใช ้ (attitude toward using) หมายถึงความคิดเห็นในดา้น     

ต่าง ๆ ของบุคคลท่ีมีต่อการใชร้ะบบ 

4. เจตนาเชิงพฤติกรรมท่ีจะใชเ้ทคโนโลยี (behavioral intention to use) 

หมายถึงแนวโนม้ท่ีจะใชเ้ทคโนโลยี 

5. การใชร้ะบบ (system usage) หมายถึงการใชร้ะบบสารสนเทศ  

6. ตวัแปรปัจจยัภายนอก (external variables) หมายถึงตวัแปรจากภายนอกท่ี

มีอิทธิพลต่อการรับรู้ประโยชน ์มีอิทธิพลต่อการรับรู้ความง่ายหรือมีอิทธิพลต่อนํ้าหนกัความสาํคญั

ของตวัแปรทั้งสองน้ีต่อเจตคติ ต่อการใชเ้จตนาเชิงพฤติกรรมท่ีจะใชเ้ทคโนโลยีและการใชร้ะบบ 

แบบจาํลองการยอมรับเทคโนโลยีเป็นตวัแบบท่ีผสมผสานผลการวิจยั 3 กลุ่ม

เขา้ดว้ยกนั คือดา้นระบบสารสนเทศเพื่อการจดัการ ดา้นการทดลองระบบสารสนเทศเพื่อการ

จดัการ และดา้นการทดลองการต่อประสานระหว่างผูใ้ชแ้ละคอมพิวเตอร์ ดงันั้นแบบจาํลองการ

ยอมรับเทคโนโลยีจึงเป็นตวัแบบพ้ืนฐานท่ีใชใ้นการศึกษาการยอมรับเทคโนโลยีสารสนเทศทั้งใน

ดา้นฮาร์ดแวร์ ซอฟตแ์วร์ และระบบสารสนเทศ 

 

2. การตรวจสอบคุณภาพ 

ในการตรวจสอบระดบัคุณภาพ (level of quality ) ของสารสนเทศนั้น ผูวิ้จยัพบว่า

มีการนาํเอาหลกัการของการตรวจสอบคุณภาพของเทคโนโลยีหรือซอฟต์แวร์ได ้โดยนาํหลกัการ

วิศวกรรมซอฟตแ์วร์ (software engineering) และวิธีการทดสอบซอฟตแ์วร์ (software testing) มาใช้

ในการทดสอบคุณภาพของสารสนเทศซ่ึงมีรายละเอียด ดงัน้ี 
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2.1 วฎัจักรการพัฒนาเทคโนโลยีจะต้องมีขั้นตอนมาตรฐานที่เป็นที่ยอมรับ          

5 ขั้นตอน คือ (Mynatt,1990 : 10-12; วิชิต  ปุณวตัร์, 2535 : 77-80) 

1) การวิเคราะห์ขอ้กาํหนดและคุณสมบติัเฉพาะของเทคโนโลยีท่ีจะพฒันา 

ทั้งน้ีจะตอ้งใหค้วามสาํคญัต่อผูใ้ชเ้ป็นผูพิ้จารณาร่วมดว้ย 

2) การออกแบบ โดยออกแบบตามคุณสมบติัในการวิเคราะห์ขอ้กาํหนดและ

คุณสมบติัเฉพาะของเทคโนโลยท่ีีพฒันาและเทคนิคต่าง ๆ ในการออกแบบส่วนต่อประสานกบัผูใ้ช ้

(user interface design) ตามแนวทางในการทดสอบคุณภาพส่วนต่อประสานกบัผูใ้ชต้ามขอ้ 2.2 

3) การทาํให้เกิดผล คือการสร้างเทคโนโลยีนั้นข้ึนมาใหส้มบูรณ์ในทุกส่วน

แลว้นาํไปใชไ้ดจ้ริง 

4) การทดสอบระบบ คือการทดสอบโดยวิธีต่าง ๆ หรือทาํการทดลองดูว่า

ผลผลิตทาํหนา้ท่ีไดดี้และเป็นไปตามคุณลกัษณะท่ีกาํหนดเอาไวแ้ต่ตน้ 

5) การส่งมอบ/การติดตั้ง คือการนาํผลผลิตหรือสินคา้นั้นส่งมอบหรือติดตั้ง

ใหแ้ก่ผูใ้ช ้

 

2.2 การทดสอบคุณภาพส่วนต่อประสานกบัผูใ้ช ้ (user interface) ซ่ึงมีประเด็น

หวัขอ้ในการทดสอบเชิงคุณภาพ 5 ประการ คือ (Mynatt, 1990: 97) 

1) ความง่ายที่จะเรียนรู้ เทคโนโลยีที่ดีหรือซอฟต์แวร์ที่ดีไม่ควรจะตอ้ง

เสียเวลาเรียนรู้มาก แต่ควรจะสามารถทาํความคุน้เคยกบัการใชไ้ดอ้ยา่งรวดเร็ว 

2) ความเร็วในการทาํงาน ไม่เสียเวลารอคอยโดยไม่จาํเป็น สามารถทาํงาน

ตามมาตรฐานท่ีกาํหนด 

3) ความถ่ีท่ีผูใ้ชจ้ะทาํผิดพลาด เทคโนโลยีท่ีดีตอ้งขจดัโอกาสท่ีจะทาํใหผู้ใ้ช้

ทาํผิดพลาดในขณะใชง้านเทคโนโลยีนั้น 

4) ความพึงพอใจของผูใ้ช้ เทคโนโลยีท่ีออกแบบดีผูใ้ชจ้ะมีเจตคติพึงพอใจ

ในระดบัสูง 

5) ความทรงจาํของความรู้ เทคโนโลยีนั้นมีวิธีใชท่ี้ไม่สลบัซบัซ้อน หยุดใช้

ไปนานกย็งัจาํไวไ้ด ้
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3. ประเด็นการยอมรับ 

จากการศึกษางานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับการทดสอบการยอมรับนั้น พบว่าได้มีผู ้

ทาํการศึกษาวิจยัในเร่ืองของการยอมรับตวัแบบสารสนเทศ  การยอมรับระบบสารสนเทศ และการ

ยอมรับเทคโนโลย ีซ่ึงสรุปเป็นประเดน็ต่าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งดงัน้ี  

ชยัวุฒิ  จุฑาพนัธ์สวสัด์ิ (2555) ทาํการทดสอบการยอมรับตวัแบบสารสนเทศ

คุณภาพเดมม่ิงสนับสนุนการบริหารการดูแลช่วยเหลือนักเรียนในระดับการศึกษาข้ึนพ้ืนฐาน  

พบวา่ 1) ตวัแบบสารสนเทศคุณภาพเดมม่ิงสาํหรับสนบัสนุนการบริหารการดูแลช่วยเหลือนกัเรียน

ในโรงเรียนระดบัการศึกษาขั้นพ้ืนฐานมีจาํนวนทั้งส้ิน 56 ฉบับ โดยจาํนวนผูที้่เกี่ยวขอ้งมีความ

ตอ้งการตวัแบบสารสนเทศเหล่าน้ีมากกวา่ผูไ้ม่ตอ้งการแตกต่างกนัอย่างมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 

0.05 และ  2) ผูเ้ก่ียวขอ้งยอมรับตวัแบบสารสนเทศคุณภาพเดมม่ิงสําหรับสนบัสนุนการบริหารการ

ดูแลช่วยเหลือนักเรียนในโรงเรียนระดบัการศึกษาขั้นพ้ืนฐานแต่ละฉบับจาํนวนทั้งส้ิน 56 ฉบับ   

โดยผูท่ี้ยอมรับมีจาํนวนมากกวา่ผูไ้มย่อมรับ แตกต่างกนัอย่างมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

พรรณี  คอนจอหอ (2555) ทาํวิจยัเร่ือง การวิเคราะห์และออกแบบระบบจดัการ

สารสนเทศคุณภาพซิกซ์ซิกม่าเพือ่การบริหารงานวิจัยในมหาวิทยาลัยราชภฏักลุ่มตะวนัตก 

ผลการวิจยัพบว่าผูเ้กี่ยวขอ้งยอมรับสารสนเทศคุณภาพซิกซ์ซิกม่าทั้งหมด 53 ฉบับ ในประเด็น 

ความสะดวกในการนําไปใช้ ประโยชน์ในการนําไปใช้ ความถูกต้อง  และความสวยงาม             

โดยผูเ้ก่ียวขอ้งส่วนใหญ่ยอมรับสารสนเทศในระดบัสูง แตกต่างจากผูไ้ม่ยอมรับอย่างมีนยัสําคญั

ทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

เดวิส (Davis, 1989) ไดศึ้กษาเร่ืองการยอมรับเทคโนโลยีสารสนเทศ โดยแบ่ง

การศึกษาออกเป็น 2 กลุ่มตามประเภทของเทคโนโลยีสารสนเทศ การศึกษาแรก คือกลุ่มผูใ้ชร้ะบบ

สารสนเทศในบริษทั IBM ประเทศแคนาดา ท่ีใชร้ะบบจดหมายอิเลก็ทรอนิกส์ (The PROFS 

electronic mail system) และโปรแกรม XEDIT (The XEDIT file editor) ใชเ้คร่ืองมือเป็น

แบบสอบถาม โดยการสร้างคาํถามของการรับรู้ประโยชน์ 10 ขอ้ และการรับรู้ความง่าย 10 ขอ้       

มีผูต้อบแบบสอบถามทั้งส้ินจาํนวน 112 คน พบว่าความสัมพนัธ์ระหว่างการรับรู้ประโยชน ์      

การรับรู้ความง่ายต่อการใช ้และการใชร้ะบบมีความสัมพนัธ์อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติ การศึกษาท่ี 2 

ศึกษากลุ่มผูใ้ชร้ะบบสารสนเทศของนกัศึกษาปริญญาโทดา้นบริหารธุรกิจในมหาวิทยาลยับอสตนั 

ท่ีใชร้ะบบ Chart-Master และโปรแกรมการเขียน Pendraw ใชเ้คร่ืองมือเป็นแบบสอบถาม โดยการ

สร้างคาํถามของการรับรู้ประโยชน์ 6 ขอ้และการรับรู้ความง่าย 6 ขอ้ มีผูต้อบแบบสอบถามทั้งส้ิน

จาํนวน 40 คน พบวา่ความสัมพนัธ์ระหว่างการรับรู้ประโยชน์ การรับรู้ความง่ายต่อการใช ้และการ

ใชร้ะบบมีความสมัพนัธ์อย่างมีนยัสาํคญัทางสถิติ 
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ไวยแ์ลนด ์และเหลือง (Viehland and Leong, 2007) ไดส้ํารวจความคิดเห็นท่ีมีต่อ

การใชบ้ริการชาํระเงินผ่านโทรศพัทมื์อถือ (Mobile Payments) ของผูบ้ริโภคชาวนิวซีแลนด ์กลุ่ม

ตวัอยา่งจาํนวน 132 คน สาํรวจสอบถามผ่านทางเวบ็ระหว่างเดือนตุลาคมถึงเดือนธนัวาคม ปี 2006 

โดยนาํตวัแปร ความสะดวกสบาย (convenience) ความมัน่คงปลอดภยั (security) เทคโนโลยีใหม ่

(new technology) ซ่ึงเป็นปัจจยัภายนอกมาทดสอบกบัการรับรู้ประโยชน์ และการรับรู้ความง่ายต่อ

การใช้บริการชําระเงินผ่านโทรศัพท์มือถือ พบว่าผู ้บริโภครับรู้การให้บริการชําระเงินผ่าน

โทรศพัทมื์อถือ แต่มีผูบ้ริโภคจาํนวนนอ้ยท่ีใชบ้ริการชาํระเงินผ่านโทรศพัท์มือถือยอมรับว่าการใช้

บริการชาํระเงินผ่านโทรศพัท์มือถือมีประโยชน์ ใช้ไดง่้าย และสะดวก อย่างไรก็ตามผูบ้ริโภคมี

ความเป็นห่วงเก่ียวกบัความปลอดภยั โดยเฉพาะความน่าเช่ือถือของการใชก้ารบริการชาํระเงินผา่น

โทรศพัทมื์อถือ 

สวิตา ยอดเมือง (2550) ศึกษาการยอมรับเทคโนโลยีเคร่ืองเล่นดิจิทัล iPod ใน

ประเทศไทย กลุ่มตวัอย่าง คือผูใ้ชง้านและเป็นเจา้ของผลิตภณัฑเ์คร่ืองเล่นดิจิทลั iPod จาํนวน 400 

คน โดยนําแบบจาํลองการยอมรับเทคโนโลยีมาตัวแบบในการศึกษา ตวัแปรตน้ คือการรับรู้

ประโยชน์และการรับรู้ความง่าย ตวัแปรตาม คือเจตคติต่อการใชเ้คร่ืองเล่นดิจิทลั iPod เจตนาเชิง

พฤติกรรมที่จะใชเ้คร่ืองเล่นดิจิทลั iPod และการใชง้านเคร่ืองเล่นดิจิทลั iPod ผลการศึกษา พบว่า 

การรับรู้ประโยชน์และการรับรู้ความง่าย มีผลกระทบเชิงบวกต่อเจตคติต่อการใชเ้คร่ืองเล่นดิจิทลั 

iPod การรับรู้ประโยชน์และเจตคติต่อการใชมี้ผลกระทบเชิงบวกต่อเจตนาเชิงพฤติกรรมต่อการใช้

เคร่ืองเล่นดิจิทลั iPod และพบวา่เจตคติต่อการใชมี้ผลกระทบเชิงบวกต่อการใชง้านเคร่ืองเล่นดิจิทลั 

iPod 

Stuart (2006) ศึกษาความพึงพอใจต่อการใชร้ะบบการวางแผนทรัพยากรทางธุรกิจ

ขององคก์รโดยรวม (ERP: enterprise resource planning) ของพนกังานท่ีทาํงานในมหาวิทยาลยัใน

ประเทศไทย โดยสุ่มกลุ่มตวัอย่างจาก 55 มหาวิทยาลยัทุกภาคทัว่ประเทศ ไดก้ลุ่มตวัอย่างจาํนวน 

195 คน โดยตวัแปรของแบบจาํลองการยอมรับเทคโนโลยี TAM คือการรับรู้ประโยชน์และการรับรู้

ความง่าย และไดเ้พ่ิมตวัแปรความพึงพอใจของผูใ้ชร้ะบบเป็นตวัแปรตามโดยนาํตวัแปรตน้ซ่ึงเป็น

ปัจจยัภายนอกจาํนวน 12 ตวัแปร คือภูมิภาค ชนิดของระบบ การใชร้ะบบ การใชร้ะบบดว้ยตนเอง 

ตาํแหน่งงาน อายุงาน อายุ ความรู้เกี่ยวกับ ERP การใช้ ERP ทักษะในการใช้คอมพิวเตอร์             

จบการศึกษาจากคณะใด เคยทาํงานวิจยัหรือไม่ และระดบัการศึกษา มาทดสอบตวัแปรตามทั้งสาม

ตวัดงักล่าว พบว่า อาย ุความรู้เก่ียวกบั ERP และระดบัการศึกษาส่งผลกระทบต่อการรับรู้ประโยชน์
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อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติ ส่วนทกัษะในการใชค้อมพิวเตอร์ส่งผลกระทบต่อการรับรู้ความง่ายอย่าง

มีนยัสาํคญัทางสถิติ 

ศรัณยธ์ร ศศิธนากรแกว้ (2547) ไดศึ้กษาประชาชนที่ใช้บริการศูนยบ์ริการ

สารสนเทศชุมชนในชุมชนชนบทไทย โดยศึกษาในพ้ืนท่ี 3 ศูนย ์ ไดแ้ก่ บา้นผ่อนเทลเซ็นเตอร์  

ศูนยค์อมพิวเตอร์บา้นสามขา และศูนย ์ T-centre จกัราช กลุ่มตวัอย่างจาํนวน 284 คน โดยนาํ

แบบจาํลองการยอมรับเทคโนโลยีมาเป็นตวัแบบในการวิจยั ตวัแปรตน้คือการรับรู้ความสามารถ

ของตนในการใชค้อมพิวเตอร์ การรับรู้ประโยชน ์การรับรู้ความง่าย และความเขา้กนัได ้ตวัแปรตาม 

คือเจตนาเชิงพฤติกรรมและพฤติกรรมการใช้ศูนย ์ ผลการศึกษาพบว่าผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่เป็น

นกัเรียน นกัศึกษา ใชบ้ริการศูนยฯ์เพื่อการคน้ควา้ขอ้มูลทาํรายงาน ผูไ้ม่ใช้บริการส่วนใหญ่ 

ประกอบอาชีพรับจา้ง มีรายไดน้้อยและการศึกษาตํ่า ไม่มีความจาํเป็นในการใช้เทคโนโลยี

สารสนเทศ ผูใ้ช้และไม่ใชบ้ริการมีระดบัการรับรู้ความสามารถของตนในการใช้คอมพิวเตอร์     

การรับรู้ประโยชน์ การรับรู้ความง่าย ความเขา้กนัได ้ และเจตนาเชิงพฤติกรรม แตกต่างกนัอย่างมี

นยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 ค่าสัมประสิทธ์ิมีความสัมพนัธ์กนัในทางบวกอย่างมีนยัสําคญัทาง

สถิติท่ีระดบั 0.01 ทุกค่า ผลการวิเคราะห์ความสัมพนัธ์โครงสร้างเชิงเส้นของตวัแปรสาเหตุท่ีมี

อิทธิพลต่อพฤติกรรมการใชศู้นยฯ์ พบวา่ตวัแปรสาเหตุมีอิทธิพลทางตรงต่อพฤติกรรมการใชศู้นยฯ์ 

มีอิทธิพลในทางบวกทุกค่า คือการรับรู้ความสามารถของตนในการใชค้อมพิวเตอร์ เจตนาเชิง

พฤติกรรม และการรับรู้ประโยชน์มีขนาดอิทธิพลเท่ากบั 0.29, 0.20 และ 0.14 ตามลาํดบั ส่วนตวั

แปรการรับรู้ความสามารถของตนในการใชค้อมพิวเตอร์ การรับรู้ประโยชน์ ความง่ายในการใช้

และความเขา้กนัได ้ มีอิทธิพลทางตรงต่อตวัแปรเจตนาเชิงพฤติกรรม ดว้ยขนาดอิทธิพลเท่ากบั 

0.23, 0.11, 0.03 และ 0.27 ตามลาํดบั การใชศู้นยฯ์นอกจากการใชท้างตรงแลว้มีการใชท้างออ้มผ่าน

วิทยุชุมชนผ่านเจา้หน้าที่ผูมี้บทบาทถ่ายทอดข้อมูลสู่ชุมชน (facilitator) การเรียน กศน. และ

กิจกรรมอ่ืน ๆ 

จากประเดน็การทดสอบการยอมรับต่าง ๆ ท่ีไดศึ้กษาจากงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง พบว่า 

ประเดน็ท่ีใชก้ารทดสอบเร่ืองการยอมรับนั้น ประกอบดว้ยประเดน็ต่าง ๆ ดงัน้ี 

1) การรับรู้ประโยชน ์

2) ความง่ายในการใช ้

3) ความเขา้กนัได ้

4) ความสามารถของตนในการใชค้อมพิวเตอร์ 

5) เจตนาเชิงพฤติกรรม 

6) ความสะดวกสบาย 
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7) ความมัน่คงปลอดภยั 

8) ความสะดวกในการนาํไปใช ้  

9) ประโยชนใ์นการนาํไปใช ้ 

10) ความถูกตอ้ง  

11) ความสวยงาม 

 

4. การทดสอบและการประเมินการยอมรับสารสนเทศ 

หลกัการทดสอบและประเมินการยอมรับตวัแบบสารสนเทศ ตามความเห็นของ

จารึก  ชูกิตติกลุ ( 2551 : 34) กล่าวว่า การทดสอบการยอมรับตวัแบบสารสนเทศท่ีมีการออกแบบไว้

อย่างดีแล้วถือว่ามีความสําคัญจะมองข้ามไม่ได้ก่อนที่จะพัฒนาเป็นโปรแกรมในขั้นต่อไป ซ่ึง

สารสนเทศจะเป็นตัวแปรอิสระ (independent variable) และความพอใจยอมรับที่จะใช้ตัวแบบ

สารสนเทศคือตวัแปรตาม (dependent variable) และแปรค่าตามคะแนนของมาตราของเคร่ืองมือท่ีใชใ้น

การวดั  

โดยเชิงทฤษฏีกล่าวโดยทั่ว ๆ ไป การยอมรับคือพฤติกรรมที่แสดงออกในเชิง

ทศันคติต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึงท่ีส่งผลในเชิงบวกต่อตัวเขาหรือบุคคลท่ีเก่ียวขอ้ง ท่ีจะนําไปสู่การทํานาย

อนาคตหรือสนองตอบต่อความตอ้งการในปัจจุบัน โดยมีปัจจยัสนับสนุนการยอมรับ ประกอบดว้ย 

ประโยชน์ท่ีจะได้รับ ใช้งานง่าย แบ่งเบาภาระได้ ถูกต้อง ทันเวลา และเพียงพอต่อความต้องการ    

(ปัทมา  อยูสิ่น, 2553: 13-16)  

จากการคน้ควา้รูปแบบหรือปัจจยัในการทดสอบการยอมรับสารสนเทศจากเอกสาร

และงานวิจัยเก่ียวกับการยอมรับและเกณฑ์ในการทดสอบการยอมรับตัวแบบสารสนเทศ มีผูใ้ห้

ความเห็นไวห้ลายความหมาย ดงัน้ี 

จารึก  ชูกิตติกุล (2553 : 13) กล่าวถึง เกณฑก์ารทดสอบการยอมรับสารสนเทศท่ีดี

ประกอบดว้ย 

1) ความง่ายไม่สลบัซบัซอ้น 

2) ความเขา้ใจไดง่้าย 

3) ความมีประโยชนต์ามหนา้ท่ีของผูใ้ช ้

4) ความถกูตอ้งของสาระ 

5) ส่วนต่อประสานกบัผูใ้ชมี้คุณภาพ 

6) ความน่าใช ้

7) การใชส้ะดวก 
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8) การนาํไปใชไ้ด ้

9) ความประทบัใจ 

วิทยา  สุหฤทดาํรง (2546 : 127) กล่าวว่า คุณภาพสารสนเทศประกอบไปดว้ย 4 องค ์

ประกอบ ไดแ้ก่มีความเก่ียวขอ้งกบัส่ิงท่ีพิจารณา (relevant) มีความถกูตอ้งแม่นยาํ (accuracy) มีความ

ครบถว้นสมบรูณ ์(completeness) และมีความทนัสมยัต่อสถานการณ์ (current) 

วีระ  สุภากิจ (2539 : 184) กล่าวถึงเกณฑก์ารทดสอบการยอมรับสารสนเทศท่ีดี

ประกอบดว้ย 

1) สารสนเทศท่ีมีความตรงกรณี หมายถึงมีเน้ือหาตรงกบัเร่ืองท่ีตอ้งการใชข้อง

ผูใ้ชแ้ต่ละคน 

2) มีความทันเวลา หมายถึงสามารถนาํสารสนเทศท่ีตอ้งการไปใช้ไดท้นัต่อ

เหตุการณ์ท่ีเกิดข้ึน 

3) มีความแม่น หมายถึงปลอดจากขอ้ผดิพลาดของสารสนเทศ 

4) มีความสามารถทวนสอบได ้ หมายถึงความสามารถท่ีจะยืนยนัความแม่นของ

สารสนเทศ  

ชุมพล  สฤงคารศิริ (2537 : 59-60) กล่าวว่าเกณฑก์ารทดสอบการยอมรับสารสนเทศท่ี

ดี จะตอ้งมีคุณสมบติัและคุณภาพ ดงัน้ี 

1) ความถกูตอ้ง (accuracy) กล่าวคือสารสนเทศจะตอ้งไม่ทาํใหเ้กิดความเขา้ใจผิด 

(mistake) และมีขอ้ผิดพลาด (error) สารสนเทศนั้นจะตอ้งชดัเจน (clear) และเท่ียงตรงซ่ึงสะทอ้นถึง

ความหมายของขอ้มลูท่ีเป็นรากฐาน สารสนเทศจะตอ้งถ่ายทอดเป็นภาพท่ีถกูตอ้งใหก้บัผูรั้บสารจะตอ้ง

ไม่ลาํเอียง 

2) การทนัต่อการใชง้าน (in time) หรือทนัต่อเวลา สารสนเทศท่ีผูรั้บตอ้งการใน

ช่วงเวลาท่ีตอ้งการตามกาํหนดกเ็ป็นลกัษณะหน่ึงของสารสนเทศท่ีมีคุณภาพ 

3) เก่ียวกบัส่ิงท่ีพิจารณา (relevance) หรือเป็นสารสนเทศท่ีมีความหมายส่ิงต่าง  ๆ

สารสนเทศนั้นสามารถจะตอบคาํถามตามท่ีผูรั้บเจาะจง เช่น อะไร ทาํไม ท่ีไหน เม่ือไร ใคร และอย่างไร 

ไดต้รงประเดน็หรือไม่ 

จรณิต  แกว้กงัวาน (2536 : 11) กล่าวว่า เกณฑก์ารทดสอบการยอมรับสารสนเทศท่ีดี 

จะตอ้งมีคุณสมบติัและคุณภาพ ดงัน้ี 

1) เป็นปัจจุบนั (current) ขอ้มลูอาจมีการปรับเปล่ียนไปไดเ้ร่ือย ๆ ตามกาลเวลา 

เช่น ขอ้มลูเก่ียวกบัเกรดเฉล่ียของนกัศึกษาในแฟ้มประวติัของนกัเรียนจะตอ้งเปล่ียนไปเร่ือย ๆ ในแต่ละ

ภาคเรียน ขอ้มลูท่ีตรงตามเป็นจริงในปัจจุบนัจะมีค่ามากกว่าขอ้มลูท่ีเป็นอดีตไปแลว้ ระบบสารสนเทศ
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ท่ีดีจะตอ้งยดืหยุน่ มีการปรับเปล่ียนค่าใหเ้ป็นปัจจุบนั หรือคงค่าเก่าเก็บไวเ้พ่ือประโยชนก์ารใชง้านต่าง  ๆ

กนั 

2) ทนัเวลา (timely) สารสนเทศท่ีมีคุณค่าทางเวลาท่ีเขา้มาเก่ียวขอ้งถา้ไม่ได้

สารสนเทศในเวลาท่ีตอ้งการ อาจจะเกิดการสูญเสียโอกาสท่ีไม่อาจจะไดก้ลบัมาใหม่ 

3) เก่ียวกบัส่ิงท่ีพิจารณา (relevance) ผูต้อ้งการสารสนเทศท่ีตรงกบัการใชง้าน

ของเขา ถา้ผูใ้ชไ้ดข้อ้มลูไม่สมบูรณ์ หรือมีรายละเอียดปลีกย่อยมากเกินไป ผูใ้ชก้็จะทาํงานในส่วนของ

ตนไดไ้ม่เต็มท่ี ยิ่งสารสนเทศท่ีไดรั้บตรงตามความตอ้งการของผูใ้ช้แต่ละคนมากเท่าใด ระบบ

สารสนเทศนั้นกจ็ะถกูจดัวา่เป็นระบบท่ีมีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึนเท่านั้น 

4) ความมัน่คง (consistency) ในหลาย  ๆกรณี สารสนเทศเองก่อใหเ้กิดความขดัแยง้

กบัขอ้มูลท่ีจัดเก็บในหลาย ๆ ที่อาจไม่ตรงกนัวิธีการประมวลผลท่ีต่างกนัอาจทาํให้เกิดความ

คลาดเคล่ือนข้ึนในผลลพัธ์ท่ีได ้จุดมุ่งหมายหลกัของสารสนเทศขอ้หน่ึงคือพยายามทาํใหเ้กิดขอ้ขดัแยง้

ใหน้อ้ยท่ีสุด ขอ้มลูมีความคงท่ีมากท่ีสุดเท่าท่ีจะทาํได ้

5) นาํเสนอรูปแบบท่ีมีประโยชน ์ (presented in usable form) ถึงแมว้่าระบบจะมี

ลกัษณะทั้ง 4 ประการ ขา้งตน้ แตถ้า้นาํเสนอผลลพัธ์ในรูปแบบท่ีผูใ้ชน้าํไปใชป้ระโยชนไ์ม่ได ้ระบบ

ดงักล่าวกจ็ะมีค่านอ้ย  

นิภาภรณ์  คาํเจริญ (2545 : 107) กล่าวถึงเกณฑก์ารทดสอบการยอมรับสารสนเทศ ท่ีดี 

ประกอบดว้ย 

1) สมัพนัธ์กบัปัญหา (relevance) หมายถึงรายงานท่ีดีนั้นควรจะตอ้งเป็นรายงานท่ี

ตรงกบัปัญหาหรือความตอ้งการของผูบ้ริหารท่ีจะนาํไปใชใ้นการตดัสินใจได ้

2) ความถกูตอ้ง (accuracy) หมายถึงรายงานท่ีดีควรประกอบไปดว้ยขอ้มลูต่าง  ๆ

ท่ีมีความถกูตอ้ง เช่ือถือ ไวใ้จได ้และสามารถอา้งอิงได ้

3) ทนัเวลา (in time) หมายถึงรายงานท่ีดีจะตอ้งประกอบดว้ยขอ้มลูท่ีทนัสมยั

หรือเป็นปัจจุบัน เพ่ือท่ีผูบ้ริหารสามารถนาํเอาขอ้มูลนั้นไปตดัสินใจแกไ้ขปัญหาท่ีกาํลงัเกิดข้ึนใน

ปัจจุบนัได ้

4) พิสูจนไ์ด ้ (verifiability) หมายถึงรายงานท่ีมีขอ้มลูต่าง ๆ ท่ีสามารถตรวจสอบ

หรือพิสูจน์ได ้เพ่ือเป็นการแสดงความน่าเช่ือถือของรายงานเอง 

วิเชียร  ชุติมาสกลุ และวิทิดา  จงศุภชยัสิทธ์ิ (Chutimaskul & Chongsuphajaisiddhi , 

2008 : 25) ไดก้าํหนดเกณฑก์ารประเมินการยอมรับสารสนเทศท่ีดีมีคุณภาพประกอบดว้ย 

1) ประสิทธิภาพ (effectiveness) 

2) ประสิทธิผล (efficiency) 
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3) การรักษาความลบั (confidentiality) 

4) บรูณภาพ (integrity) 

5) สภาพความพร้อมใชง้าน (availability) 

6) ความสอดคลอ้งกบัเกณฑ ์(compliance) 

7) ความเช่ือถือได ้(reliability) 

 

จากการค้นควา้รูปแบบหรือปัจจัยในการทดสอบการยอมรับสารสนเทศจาก

แหล่งขอ้มูลต่าง ๆ ที่เก่ียวขอ้งกบัการยอมรับ โดยนําเกณฑ์ในการทดสอบของ จารึก ชูกิตติกุล 

(2551 : 34)  มาเป็นแนวทางในการทดสอบการยอมรับสารสนเทศในประเดน็ต่อไปน้ี 

1) ความถูกต้อง หมายถึงสารสนเทศมีรายละเอียดครบถว้นและข้อมูลท่ี

นาํเสนอถกูตอ้ง 

2) ความเข้าใจง่าย หมายถึงสารสนเทศมีความชัดเจน ไม่ซับซ้อน ไม่มี

รายละเอียดปลีกยอ่ยมากเกินไป สามารถตีความไดง่้าย 

3) ประโยชน์ในการนาํไปใช ้หมายถึงสารสนเทศสามารถช่วยสนบัสนุนการ

ตดัสินใจในการดาํเนินงาน และช่วยลดเวลาในการทาํงานได ้

4) ความสวยงาม หมายถึงสารสนเทศมีรูปแบบของตัวอกัษรและสีสันที่

สวยงาม มีรูปแบบการจดัองคป์ระกอบท่ีเหมาะสม 

5) ตรงตามบทบาทและหน้าที่ หมายถึงสารสนเทศมีลกัษณะตรงตามความ

รับผิดชอบและตรงกบัความตอ้งการของผูใ้ช ้

 

การสร้างแบบประเมินการยอมรับตวัแบบสารสนเทศคุณภาพซิกซ์ซิกม่าเพ่ือการ

บริหารและการประมวลผลงานทะเบียนในมหาวิทยาลยัราชภฏัเขตกรุงเทพมหานครท่ีพฒันาข้ึน

โดยเฉพาะในการวิจัยน้ี จึงประกอบไปด้วยคําถามที่อยู่ในขอบเขตหรือประเด็นการยอมรับ

สารสนเทศที่ไดก้าํหนดไว ้5 ประเด็น ซ่ึงประเด็นการยอมรับสารสนเทศต่อลกัษณะของคาํถาม   

การยอมรับแสดงไวใ้นตารางท่ี 2.14 
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ตารางท่ี 2.14  ประเดน็การยอมรับสารสนเทศต่อลกัษณะของคาํถามการยอมรับ 

ประเดน็การยอมรับ ความหมาย ประเดน็คาํถาม 

1. ความถูกตอ้ง สารสนเทศมีรายละเอียด

ครบถ้วน และข้อ มูลที่

นาํเสนอถูกตอ้ง 

1.1) ตัวแบบสารสนเทศมีรายละเอียดของเน้ือหา

ครบถว้น 

1.2) ตวัแบบสารสนเทศมีขอ้มูลท่ีนาํเสนอถูกตอ้ง 

2. ความเขา้ใจง่าย สารสนเทศมีความชดัเจน 

ไม่ซับซ้อน  ไม่มีรายละ 

เอียดปลีกย่อยมากเกินไป 

สามารถตีความ ไดง่้าย มี

การใช้โทนสีเหมาะสม 

จาํแนกความแตกต่างได ้

2.1) ตวัแบบสารสนเทศมีการใชสี้หรือตวัอกัษรช่วย

จาํแนกใหเ้กิดความชดัเจน 

2.2) ตวัแบบสารสนเทศมีรายละเอียดเหมาะสมไม่

ซบัซอ้นสามารถตีความไดง่้าย 

3.ประโยชนใ์นการนาํไปใช ้ สารสนเทศสามารถช่วย

สนับสนุนการตัดสินใจ

ในการดําเนินงาน และ

ช่วยลดเวลาในการทาํงาน

ได ้

3.1) ตวัแบบสารสนเทศสามารถช่วยสนับสนุนการ

ตดัสินใจดาํเนินงานได ้

3.2) ตวัแบบสารสนเทศ ช่วยลดเวลาในการทาํงานได ้

4. ความสวยงาม สารสนเทศมีรูปแบบของ

ตั ว อั ก ษ ร แ ล ะ สี สั น ที ่

สวยงาม สร้างความรู้สึกท่ี

แ ต ก ต่ าง เ ห ม าะ สม กับ

กลุ่มเป้าหมาย  มีรูปแบบ

การจัดองค์ประกอบที ่

เหมาะสม  

4.1) ตวัแบบสารสนเทศ มีองคป์ระกอบของการใชสี้

สวยงาม ดูแลว้สบายตา 

4.2) ตวัแบบสารสนเทศ มีเอกลกัษณ์ในการออกแบบ

ท่ีดี 

5.  ต ร ง ต าม บ ท บ า ท แ ล ะ

หนา้ท่ี 

สารสนเทศมีลกัษณะตรง

ตามความรับผิดชอบ และ

ตรงกบัความตอ้งการของ

ผูใ้ช ้

5.1) ตวัแบบสารสนเทศมีลกัษณะตรงกบัภาระหนา้ท่ี

ในการทาํงานของท่าน 

5.2)  ตัวแบบสารสนเทศมีลักษณะตรงกับความ

ตอ้งการของท่าน 
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2.9 กรอบแนวคดิในการทาํวจิัย 

กรอบแนวคิดในการวิจยัเร่ืองตวัแบบสารสนเทศคุณภาพซิกซ์ซิกม่าเพื่อการบริหาร

และการประมวลผลงานทะเบียนในมหาวิทยาลยัราชภัฏเขตกรุงเทพมหานคร ผูวิ้จัยดาํเนินการ             

2 ขั้นตอน ดงัน้ี  

1. ขั้นตอนการสร้างตวัแบบสารสนเทศคุณภาพซิกซ์ซิกม่าเพื่อการบริหารและการ

ประมวลผลงานทะเบียนในมหาวิทยาลยัราชภฏัเขตกรุงเทพมหานคร ดงัภาพท่ี 2.6 

 

ศึกษาหนา้ทีก่ารปฏิบติังาน

ทั้ง 3 ระดบั

ศึกษาเอกสาร

งานวิจัยท่ีเกี่ยวขอ้ง 

สร้างตารางวิเคราะหแ์ละสงัเคราะหส์ารสนเทศแบบ 2 มิติ     

ตามหนา้ท่ีปฏิบติังานดว้ยวิธีคุณภาพดีเมอิก (DMAIC)

ออกแบบแผนภาพไอโพของสารสนเทศคุณภาพตามแบบวิธี    

คิวไอที โดยแยกตามหนา้ทีก่ารปฎิบติังาน

ออกแบบตวัแบบสารสนเทศคุณภาพซิกซซิ์กมา่

เพ่ือการบริหารและการประมวลผลงานทะเบียน

ให้อาจารยที์่ปรึกษาวิทยานิพนธ์ตรวจสอบ

ความถูกตอ้ง ตวัแบบสารสนเทศคุณภาพ   

ซิกซซิ์กมา่ (ฉบบัร่าง)

ปรับปรุงร่างตวัแบบสารสนเทศคุณภาพซิกซ์

ซิกมา่ตามข้อเสนอแนะของอาจารยท่ี์ปรึกษา

วิทยานิพนธ์

นาํตวัแบบสารสนเทศท่ีปรับปรุงแลว้ ไปให้

ผูเ้ช่ียวชาญ จาํนวน 3 ทา่น ประเมินความตรง

ของเน้ือหา 

นาํค่าท่ีได้จากการประเมินไปคาํนวณค่า

ทางสถิติ

 
 

ภาพท่ี 2.6  ขั้นตอนการสร้างตวัแบบสารสนเทศคุณภาพซิกซซิ์กม่าเพ่ือการบริหารและการ

ประมวลผลงานทะเบียนในมหาวิทยาลยัราชภฏัเขตกรุงเทพมหานคร 
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2. ขั้นตอนการประเมินการยอมรับตวัแบบสารสนเทศคุณภาพซิกซ์ซิกม่าเพื่อการ

บริหารและการประมวลผลงานทะเบียนในมหาวิทยาลยัราชภฏัเขตกรุงเทพมหานครดงัภาพท่ี  2.7 

 

กาํหนดประเด็นการประเมินการยอมรับจากเอกสารและ

งานวิจัยท่ีเกี่ยวขอ้ง คือ

1) ด้านความถูกต้อง  

2) ด้านความเขา้ใจง่าย  

3) ด้านประโยชนใ์นการนาํไปใช้

4) ด้านความสวยงาม

5) ดา้นตรงตามบทบาทและหนา้ท่ี

สร้างแบบสอบถามสาํหรับประเมินการยอมรับตวัแบบ

สารสนเทศคุณภาพซิกซ์ซิกมา่ โดยใชม้าตราของลิเคิร์ต   

5 ระดบั

นาํเสนอแบบสอบถามอาจารยที์่ปรึกษาหลักและอาจารย์

ท่ีปรึกษาร่วมเพ่ือตรวจสอบคุณภาพของแบบสอบถาม 

ไดแ้ก ่

1) ตรวจสอบความตรงเชิงเน้ือหา

2) ตรวจสอบความตรงเชิงโครงสร้าง 

3) ความเหมาะสมของภาษาท่ีใช้  

หาความเช่ือมัน่ของแบบสอบถามด้วยการ

นาํไปทดสอบกบัผู้มีสว่นเกี่ยวขอ้งท่ีไมถู่ก

เลือกเป็นตวัอยา่งจาํนวน 30 คน โดยคาํนวณคา่

สมัประสิทธ์ิอลัฟ่าแบบครอนแบค

นาํแบบสอบถามสาํหรับประเมินการยอมรับตวั

แบบสารสนเทศคุณภาพ ท่ีมีระดับความเช่ือมัน่

สูงไปใชเ้กบ็ขอ้มูลกบักลุม่ตวัอยา่ง 

ปรับปรุงแบบสอบถามสาํหรับประเมิน

ตัวแบบสารสนเทศฉบบัสมบูรณ์

นาํค่าที่ได้จากการประเมินไปคาํนวณ

คา่ทางสถิติ

 
 

ภาพท่ี 2.7  ขั้นตอนการประเมินการยอมรับตวัแบบสารสนเทศคุณภาพซิกซ์ซิกม่าเพ่ือการบริหาร

และการประมวลผลงานทะเบียนในมหาวิทยาลยัราชภฏัเขตกรุงเทพมหานคร 

 


