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มหาวิทยาลัยขอนแกŠน
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บทคัดยŠอ
 การปรับปรงุกระบวนงานสนับสนนุดšานการบริหาร
ของสาํนกัวชิาศกึษาทัว่ไป มหาวทิยาลยัขอนแกŠนมวีตัถุประสงคŤ
ของการวิจัย คือเพื่อศึกษาปŦญหาขšอจํากัดของการดําเนิน
งานตามกระบวนงานสนับสนุนงานดšานการบริหาร สํานัก
วิชาศึกษาทั่วไป มหาวิทยาลัยขอนแกŠน เพื่อหาแนวทางใน
การปรับปรุงกระบวนงานดšานการบริหาร สํานักวิชาศึกษา
ทัว่ไป มหาวทิยาลยัขอนแกŠนและเพือ่ตดิตามผลการปฏบิตัิ
งานทีป่รบัปรงุกระบวนงานดšานการบรหิาร สาํนักวชิาศกึษา
ทั่วไป มหาวิทยาลัยขอนแกŠน ประชากรและกลุŠมตัวอยŠาง 
ผูšวิจัยใชšวิธีคัดเลือกกลุŠมตัวอยŠางโดยแบบเจาะจง ประกอบ
ดšวย ผูšบริหาร จํานวน 4 คน บุคลากรสายอาจารยŤผูšสอน 
จาํนวน 14 คน และบุคลากรสายสนับสนุนสาํนักวชิาศึกษา
ทั่วไป ทั้งหมด จํานวน 19 คน เครื่องมือในการวิจัยใชšแบบ
สัมภาษณŤ และแบŠงกลุŠมระดมสมอง (Focus Group) 
 ผลการวิเคราะหŤปŦญหาขšอจํากัดของการดําเนิน
งานตามกระบวนงานสนบัสนนุงานดšานการบรหิาร ผลการ
ศึกษา พบวŠา ปŦญหาขšอจํากัดของการดําเนินงานตาม
กระบวนงานสารบรรณและธุรการ กระบวนงานเบิกคŠา
ตอบแทนการสอน งานบริหาร สํานักวิชาศึกษาท่ัวไป 
มหาวิทยาลัยขอนแกŠน โดยภาพรวม มกีารปฏิบตังิานท่ีเปŨน
ไปตามการบริหารคุณภาพเปŨนการบริหารที่มุŠงผลสัมฤทธิ์ 
และแยกพิจารณาเปŨนรายดšานของการบริหารคุณภาพ
เปŨนการบริหารท่ีมุŠงผลสัมฤทธ์ิ พบวŠา กระบวนงาน
สารบรรณและธุรการ กระบวนงานเบิกคŠาตอบแทนการ
สอน งานบริหาร มีการปฏิบัติดšานการตรวจสอบ (CHECK) 
ของกระบวนงานอยูŠในระดับนšอย มีคŠาเฉลี่ยเทŠากับ 1.50 
รองลงมามีการปฏิบัติงานดšานการแกšไขปŦญหา  (ACT) อยูŠ
ในระดับนšอย คŠาเฉลี่ยเทŠากับ 1.60 ตามลําดับ

 แนวทางในการปรับปรุงกระบวนงานดšานการ
บรหิาร ผลการศึกษา พบวŠา การหาแนวทางในการแกšไข ใน
รูปแบบ (PDCA) ดังนี้ P= บุคลากรควรจัดทําแผนปฏิบัติ
งานทีส่ามารถดําเนนิการใหšบรรลผุลสําเรจ็ไดš (Achievable) 
เลือกวิธีการแกšไขปŦญหาหรือปรับปรุงการดําเนินงานโดย
รŠวมกันวเิคราะหŤและวิจารณŤทางเลือกตŠางๆ ผŠานการระดม
ความคิด และแลกเปล่ียนความคิดเห็นของสมาชิกเพ่ือ
ตัดสินใจเลือกวิธีการแกšไขปŦญหาที่เหมาะสมที่สุด D = 
บุคลากรที่รับผิดชอบกระบวนงานสารบรรณและธุรการ 
กระบวนงานการเบกิจŠายคŠาตอบแทนการสอน ควรมีวธิกีาร
ขั้นตอนการแยกแยะกิจกรรมตŠางๆ  ท่ีตšองกระทํา มีการ
พฒันาขดีความสามารถในการทํางานรŠวมกบัเพือ่นรŠวมงาน 
และยอมรับฟŦงคําวิจารณŤของผูšอื่นเพื่อนํามาใชšในการ
ปรบัปรงุงานใหšดขีึน้ C = บคุลากรควรกาํหนดวตัถปุระสงคŤ
ของการตรวจสอบกระบวนการดําเนินงาน รวบรวมขšอมูล
ที่เกี่ยวขšองทั้งหมดในกระบวนงานเพ่ือวิเคราะหŤปŦญหา 
พจิารณากระบวนการทีส่าํคัญเพือ่แสดงใหšเหน็คุณภาพของ
ผลงานทีไ่ดšรบัในแตŠละขัน้ตอน เปรยีบเทยีบกบัทีไ่ดšวางแผน
ไวš มีการรายงานผลการดําเนินงานรอบ 3 เดือน 6 เดือน 9 
เดือน 12 เดือน เสนอผลการดาํเนนิงานทัง้มาตรการปŜองกนั
ความผดิพลาดหรือความลšมเหลว มวีธิกีารแกšไขจุดบกพรŠอง
ผลการดําเนินการตŠางๆ เพื่อหาแนวทางแกšไขใหšดีขึ้น A = 
บุคลากรควรมีการตรวจสอบการปฏิบัติงานอยูŠอยŠางสมํ่า
เสมอ  หากพบวŠา เกิดขšอบกพรŠองเกิดขึ้นทําใหšงานที่ไดšไมŠ
ตรงเปŜาหมายหรือผลงานไมŠไดšมาตรฐาน    ใหšปฏิบัติการ
แกšไขตามลักษณะปŦญหาที่พบ
 นอกจากน้ี ผูšวิจัยขšอเสนอแนะในการทําวิจัย คือ
บคุลากรควรมีการปรับปรุงกระบวนงานทุกกระบวนงานใหš
มีการปฏิบัติงานเชื่อมโยงกัน มีการกําหนดรูปแบบ การ
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ออกแบบระบบงานทีส่ามารถปฏบัิตงิานไดšจรงิ และเปŨนไป
ตามเกณฑŤการบริหารคุณภาพท่ีมุŠงผลสัมฤทธ์ิของงาน 
(PDCA) บุคลากรควรมีขšอคิดเห็นหรือเสนอแนะ ในการ
ปฏิบัติงาน หรือมีการยอมรับฟŦงคําวิจารณŤของผูšอื่นเพื่อนํา
มาใชšในการปรับปรุงงานใหšดีข้ึน

คําสําคัญ: การปรับปรุง กระบวนงานสนับสนุน ดšานการ
บริหาร 

Abstract
 This research, “Adjustments in Administrative
Support Procedures of Khon Kaen University’s 
Offi ce of General Education,” has the objective of 
studying the limitations of procedures used by the 
Offi ce of General Education, Khon Kaen University. 
This research aims to identify new methods for 
improving administrative support procedures at 
the Offi ce of General Education of Khon Kaen 
University and to monitor the offi ce’s performance 
in implementing adjustments. Purposive sampling 
was used to recruit four executive staff, 14 teachers, 
and 19 support staff employed by the Offi ce of 
General Education. Interviewing was used as a 
research tool, as well as brainstorming in focus 
groups.
 The results of the analysis of limitations 
with procedures used by the administration found 
limitations in the process of documentation and 
administration and in procedures of disbursing 
teachers’ compensation and administrative work 
in Khon Kaen University’s Offi ce of General Education.
Overall, administrative work is of high quality and 
successful, but when considering the achievements 
of the administrative work in different areas, it was 
found that procedures of documentation, 
disbursement of teachers’ compensation, and 
administration had low inspection analysis scores 

(CHECK). The average was found to be at 1.50, 
followed by problem resolution work (ACT), also 
found to be at the lower level with an average 
value of 1.60.
 This research found that a model of PDCA 
provided a course of action for adjusting 
procedures in order to solve problems in the area 
of administration, where PDCA refers to the 
following. P: Personnel should prepare accom
plishable action plans for success of implementation
(achievable). They should choose ways to solve 
problems or adjust working plans by analyzing and 
criticizing alternative options. Brainstorming should 
be used to exchange ideas from all members in 
order to decide on the most appropriate way to 
solve problems. D: Personnel in charge of 
documentation and administrative procedures and 
distributing teachers’ compensation should have 
a way to distinguish the steps and procedures that 
should be followed, should develop skills related 
to collaborating with colleagues, and should 
accept criticism from others in order to use this 
criticism to adjust and improve work. C: Personnel 
should set objectives in checking and evaluating 
working procedures; collect all information related 
to working procedures in order to analyze issues 
that arise; consider important processes for 
demonstrating quality of outcomes at each step; 
compare outcomes with the action plan that was 
set beforehand; have production reports every 
third, sixth, ninth, and twelfth month of the year; 
present work outcomes, including preventative 
measures for mistakes or failures; and have ways 
to resolve defective work in order to fi nd better 
ways of doing things. A: Personnel should be 
evaluated regularly. If an error or fl aw emerges, 
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causing outcomes to be inconsistent with objectives
that were previously set or causing work to be not 
up to standard, corrective action should be taken 
as appropriate for that issue.
 This research led to the following recom-
mendations. Personnel should improve every 
procedure so that all working procedures are more 
cohesive, a model should be set and working 
system created that is truly able to accomplish 
work, and that can meet criteria of quality 
administration based on the achievement of tasks 
(PDCA). Personnel should have ideas or suggestions 
for their work or accept criticism from others in 
order to adjust and improve their work.

Keywords: Improve Workfl ows Provide Management

บทนํา
 โครงสรšางการบรหิารจัดการองคŤกรของมหาวทิยาลยั
ขอนแกŠน มีคณะ วิทยาลัย บัณฑิตวิทยาลัย ศูนยŤ สถาบัน 
สํานัก วิทยาเขต และสŠวนงานอื่นๆ ที่ดําเนินงานตามวิสัย
ทัศนŤ และพันธกิจของมหาวิทยาลัยใหšบรรลุอยŠางมี
ประสิทธิภาพและประสิทธิผล มีการเปลี่ยนแปลงระบบ
บริหารจัดการองคŤกร เพื่อใหšสามารถดําเนินงานไดšอยŠาง
คลŠองตัว ลดความซ้ําซšอนของกระบวนการทํางานไดšอยŠาง
เปŨนรูปธรรม กองแผนงาน, 2555 (1) โดยเฉพาะการ
ปรับปรุงและเปลี่ยนแปลงหนŠวยงานภายใตšสํานักงาน
อธิการบดี ซึ่งมหาวิทยาลัยขอนแกŠน ไดšดําเนินไปเรียบรšอย
แลšว ทั้งนี้หนŠวยงานตŠางๆ ภายใตšสํานักงานอธิการบดีไดš
พฒันารปูแบบการบรหิารจดัการโดยเนšนการมสีŠวนรŠวมของ
บุคลากรทุกคน แนวทางการบริหารงานของแตŠละองคŤกร
ภายใตšมหาวิทยาลัยขอนแกŠน ที่มุŠงผลสัมฤทธ์ิของการ
ทํางานอยŠางตŠอเนื่องและพัฒนาประสิทธิภาพและ
ประสิทธิผลในการทํางาน สามารถลดความซํ้าซšอน
กระบวนการทํางานของหนŠวยงานที่มีภารกิจเหมือนกัน 
บทบาทหนšาที่ในการดําเนินงานที่ไมŠแตกตŠางกัน บุคลากร

สามารถโอนหรือโยกยšายตําแหนŠงงาน ยดึหลักการมอบและ
กระจายอํานาจ และสามารถสŠงเสริมสนับสนุนเสšนทาง
ความกšาวหนšาของบุคลากรในสายงานวิชาชีพไดšตรงตาม
ตําแหนŠงมาตรฐานการทํางานไดšเปŨนอยŠางดี 
 สํานักวิชาศึกษาทั่วไป มีโครงสรšางการบริหาร
จดัการของสาํนกัวิชาศึกษาทัว่ไป ตามมตสิภามหาวทิยาลยั
ขอนแกŠน ไดšมีมติเห็นชอบใหšจัดตั้ง สํานักวิชาศึกษาทั่วไป 
ใหšดําเนินการจัดการเรียนการสอนวิชาศึกษาทั่วไป 
(ประกาศ มข. ฉบับที่ 351/2544) ซึ่งไดšเปŗดใหšบริการ
จัดการเรียนการสอนในหลักสูตรเดิม พ.ศ.2548 และ
ปŦจจุบันไดšปรับปรุงหลักสูตรใหมŠกลุŠมวิชาตŠางๆ ตามเกณฑŤ
ของสาํนักงานคณะกรรมการการอดุมศกึษา (สกอ.) 3 กลุŠม 
ไดšแกŠ 1) กลุŠมวิชาภาษา 2) กลุŠมวิชาวิทยาศาสตรŤและ
คณิตศาสตรŤ 3) กลุŠมวิชามนุษยศาสตรŤและสังคมศาสตรŤ 
จากการทบทวนการปฏิบัติงานของบุคลากรสายสนับสนุน
ในสํานักฯ รายงานผลการปฏิบัติราชการสํานักวิชาศึกษา
ทั่วไป ประจําปŘ 2556 พบวŠาปŦญหาในการปฏิบัติงานโดย
เฉพาะการมอบหมายงานจากผูšบรหิารลงสูŠการปฏิบตัยิงัไมŠมี
ความชัดเจนและไมŠเปŨนไปตามมาตรฐานกําหนดตําแหนŠง
ของบุคลากรท่ีถือครอง ประกอบกับการประเมินผลการ
ปฏิบัติราชการของบุคลากรสายสนับสนุนพบวŠามีการรšอง
เรียนอยูŠบŠอยครั้งเน่ืองจากผลการประเมินการปฏิบัติ
ราชการไปเปŨนไปตามการกําหนดบทบาทหนšาทีใ่นข้ันตอน
และกระบวนงานปฏิบัติจริง จึงทําใหšเกิดปŦญหาภายใน
องคŤกร ทําใหšบุคลากรไมŠสามารถปฏิบัติงานไดšตามทักษะ
และสมรรถนะท่ีถือครองตามกําหนด ผลการประเมินดšาน
คุณภาพการศึกษา สํานักวิชาศึกษาทั่วไป ประจําปŘ 2556
 ดงัน้ันในการปรบัปรงุโครงสรšางใหมŠ ซ่ึงไดšดาํเนนิ
การมาแลšวในปŘงบประมาณ 2557 สํานักฯ ไดšมีโครงการ
พัฒนาระบบบริหารจัดการ มีการทบทวน/ปรับปรุง
โครงสรšางและระบบบรหิารจดัการภายในและไดšดาํเนนิการ
ทําประชาพิจารณŤเสนอโครงสรšางที่ปรับปรุงใหมŠ นําเสนอ
ผŠานที่ประชุมคณะกรรมการอํานวยการเรียบรšอยแลšวเมื่อ
วันที่ 12 มีนาคม 2557 ที่ผŠานมา ภายใตšการปรับปรุงโครง
สรšางฯ ดังกลŠาว มีกลุŠมภารกิจบริหารและกลุŠมภารกิจแผน
และประกนัคณุภาพ ไดšยบุรวมกระบวนงานเขšาดšวยกนั เปŨน
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งานบรหิารเพยีงกลุŠมเดยีว ผลจากการดาํเนนิงานทีป่รบัปรงุ
โครงสรšางใหมŠและปรบัลดขัน้ตอนกระบวนการทาํงานของ
บุคลากรยังพบวŠาปŦญหาขšอจํากัดตŠางๆ ท่ีเก่ียวขšองกับการ
ปรับปรุงพัฒนาแนวทางการลดระยะเวลา การลดข้ันตอน
การปฏบิตังิานหรอืการยบุรวมกระบวนงานตŠางๆ ยงัไมŠเปŨน
ไปตามมาตรฐานสํานักงาน  ก .พ .ร .  ซ่ึ งได š กําหนด
เกณฑŤคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐระดับพื้นฐาน 
(Fundamental Level, FL) ศูนยŤสŠงเสริมคุณคŠาทางธุรกิจ 
(2558) เกณฑŤรางวัลคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ 
(Public Sector Management Quality Award) (2) ซึ่ง
หนŠวยงานภาครัฐจําเปŨนตšองนําหลักเกณฑŤดังกลŠาวมาปรับ
ใชšในการปฏิบัติงานในปŦจจุบัน อีกทั้งยังตšองมีการพัฒนา
และแกšไขปŦญหาของข้ันตอนกระบวนงานตŠางๆ ใหšเกิด
มาตรฐานในการทํางานท่ีดเีพือ่ตอบสนองความตšองการของ
ผูšมารับบริการ ไดšแกŠ กระบวนงานงานสารบรรณและธุรการ 
การออกเลขหนังสือราชการและรับสŠงหนังสือทางราชการ
ที่พบวŠายังไมŠเปŨนระบบ มีปŦญหาดšานการใหšบริการ ในชŠวง
ระยะเวลาที่ไมŠมีผูšปฏิบัติงานไมŠสามารถทําแทนกันไดš การ
จดัเก็บขšอมลูทีส่าํคญัๆ ของสํานกัฯ ยงัไมŠมีระบบฐานขšอมูล
ทีเ่ปŨนปŦจจบุนั และกระบวนงานการเบิกจŠายคŠาสอนท่ีมีการ
เบิกจŠายลŠาชšา เนื่องจากข้ันตอนการรวบรวมเอกสารท่ีสŠง
เบิกมคีวามลŠาชšา ทาํใหšสŠงเอกสารเบิกจŠายไมŠทันตามกําหนด
ระยะเวลา ซึง่ปŦญหาเหลŠาน้ีลšวนเปŨนปŦญหาทีก่ลุŠมงานบรหิาร
จะตšองนํามาทบทวนและปรับปรุงเพ่ือหาแนวทางพัฒนา
กระบวนงานสนับสนุนหรือขั้นตอนการทํางานท่ีเปŨนระบบ
และเปŨนมาตรฐานเดียวกัน จึงจําเปŨนตšองทําการศึกษาเพื่อ
ใหšไดšขšอเท็จจริงเก่ียวกับปŦญหาขšอจํากัดของการดําเนินงาน
ตามกระบวนงานสนับสนุนของงานบริหาร และเพ่ือหา
แนวทางในการปรับปรุงกระบวนงานและวิธีการสนับสนุน
ของงานบรหิาร สาํนกัวิชาศกึษาทัว่ไป ซึง่จะเปŨนแนวทางที่
ดใีนการปฏิบตังิานอันจะนําไปสูŠการบรรลุวิสยัทศันŤและพันธ
กิจของสํานักฯ ไดšอยŠางมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล
ตŠอไป 

วัตถุประสงคŤของการวิจัย 
 1)  เพือ่ศกึษาปŦญหาขšอจาํกดัของการดาํเนนิงาน
ตามกระบวนงานสนับสนุนงานดšานการบริหาร สํานักวิชา
ศึกษาทั่วไป มหาวิทยาลัยขอนแกŠน 
 2)  เพือ่หาแนวทางในการปรบัปรุงกระบวนงาน
ดšานการบริหาร สาํนักวิชาศึกษาท่ัวไป มหาวิทยาลัยขอนแกŠน
 3)  เพื่อติดตามผลการปฏิบัติงานท่ีปรับปรุง
กระบวนงานดšานการบรหิาร สาํนกัวชิาศกึษาทัว่ไป มหาวทิยาลยั
ขอนแกŠน

ขอบเขตการศึกษา
 การศึกษาการปรับปรุงกระบวนงานสนับสนุน
ดšานการบริหารของสํานักวิชาศึกษาทั่วไป มหาวิทยาลัย
ขอนแกŠน  ผูšศึกษาไดšกําหนดแนวทางในการศึกษาเฉพาะ
กลุŠมงานบริหาร ภายใตšการปรับปรุงโครงสรšางการบริหาร
งานใหมŠ ประกอบดšวย งานธุรการและการเจšาหนšาที่ คลัง
และพัสดุ อาคาร สถานที่/โสตทัศนูปกรณŤ เทคโนโลยี
สารสนเทศเพือ่การบริหาร แผนและงบประมาณ การกาํกบั
องคŤกรที่ดี ดังนั้นการทบทวนปรับปรุงในกระบวนงานที่มี
ปŦญหาขšอจํากัดของการดําเนินงานตามกระบวนงานที่มี
ผลกระทบในประเด็นของความลŠาชšา ขัน้ตอนการใหšบรกิาร
ถือเปŨนประเด็นสําคัญของการปรับปรุงกระบวนงาน โดย
ขอบเขตการศึกษาครั้ งนี้ เฉพาะกระบวนงานธุรการ
สารบรรณ และกระบวนงานการเบิกจŠายคŠาสอน เทŠานั้น 

วิธีดําเนินงาน
ขั้นตอนการดําเนินงาน
(1) ศึกษาและรวบรวมขšอมูลของข้ันตอน 

กระบวนงาน และวิธกีารดาํเนนิงานดšานการบริหาร เพือ่นาํ
ขšอมูลที่ไดšมากําหนดประเด็นในการศึกษาที่สอดคลšองกับ
วัตถุประสงคŤ
 (2)  สรš า ง เค ร่ื อ ง มือการ สัมภาษณŤแบบ มี
โครงสรšาง (Structured or directive interview) ผูšวิจัย
ตั้งคําถามใหšตรงกับวัตถุประสงคŤของการวิจัย นําเครื่องที่
พัฒนาโดยผŠานผูšเชี่ยวชาญ เพื่อชŠวยทดสอบความเท่ียงตรง
ของแบบสัมภาษณŤ และนําแบบสัมภาษณŤไปทดลองใชšกับ
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ประชากรจํานวนหนึ่งท่ีมีลักษณะคลšายคลึงกับกลุŠมกลุŠม
ตัวอยŠาง กŠอนจะนําแบบสัมภาษณŤไปเก็บรวบรวมขšอมูล
จรงิๆ และนําผลการตอบมาพจิารณาดšานความชดัเจนของ
คําช้ีแจง ขšอคําถาม วิธีการตอบ ปฏิกิริยาท่ีมีตŠอคําถาม 
เปŨนตšน
 (3)  สŠงแบบสัมภาษณŤที่ผŠานผูšเชี่ยวชาญตรวจ
สอบแลšว ไปสัมภาษณŤกับกลุŠมเปŜาหมายท่ีคัดเลือกแบบ
เจาะจง 
 (4)  แบŠงกลุŠมระดมสมอง (Focus Group) เพื่อ
รŠวมกันคšนหาขšอจาํกดัและหาแนวทางปรับปรงุกระบวนงาน
ของงานบริหาร สํานักวิชาศึกษาท่ัวไป 
 (5)  วเิคราะหŤผลการสมัภาษณŤและสรšางขšอสรปุ
ของผลการศึกษา
 (6)  นําเสนอความคิดเห็นจากการระดมสมอง 
(Focus Group) เพื่อรŠวมกันหาแนวทางปรับปรุงกระบวน
งานของงานบริหาร สํานักวิชาศึกษาทั่วไป และนําผลที่ไดš
รับจากการระดมสมองไปทดลองใชšจริง
 (7)  นําเสนอผลการวิเคราะหŤขšอมูลเพื่อการ
ติดตามและประเมินผลแนวทางปรับปรุงกระบวนงาน
บริหาร สํานักวิชาศึกษาท่ัวไป ภายหลังจากการดําเนินงาน 
6 เดือน
 (8)  สรุปและเขียนผลการศึกษาพรšอมทั้งขšอคšน
พบจากการศึกษาในการเสนอแนวทางปรับปรุงกระบวน
งานบริหารใหšมีระบบและกระบวนงานที่เปŨนมาตรฐานใน
การปฏิบัติงานตŠอไป

ประชากรและกลุŠมตัวอยŠาง
 ผูšวิจยัใชšวธิคีดัเลือกกลุŠมตวัอยŠางโดยแบบเจาะจง 
ประกอบดšวย ผูšบรหิาร จาํนวน 4 คน บุคลากรสายอาจารยŤ
ผูšสอน จาํนวน 14 คน และบคุลากรสายสนบัสนนุสาํนกัวชิา
ศึกษาทั่วไป ทั้งหมด จํานวน 19 คน 

เคร่ืองมือท่ีใชšในการวิจัย
 ผูšวิจัยใชšเครื่องมือในการวิจัยตามกรอบแนวคิด
ของการวิจัย ดังนี้
 1)  แบบสัมภาษณŤผูšวจิยัเลอืกใชšแบบมีโครงสรšาง 
(Structured or directive interview) ผูšวิจัยตั้งคําถามใหš
ตรงกับวัตถุประสงคŤของการวิจัย โดยแยกประเด็นคําถาม
ถึงกระบวนการดําเนินงานดšานตŠางๆ ที่มีดําเนินงานอยŠาง

เปŨนระบบ แยกเปŨนรายดšาน โดยผูšวจิยัใชšหลกัการตามวงจร
คุณภาพ หรือวงจรเดมิ่ง มี 4 ขั้นตอน บูรชัย ศิริมหาสาคร 
(2550) (3) ประกอบไปดšวยดšานการวางแผน (Planning)
ดšานการทําตามแผน (Doing)  ดšานการตรวจสอบผลงาน 
(Checking)    ดšานการปรับปรุงงาน (Acting)   โดยอาศัย
กระบวนการกําหนดเกณฑŤคุณภาพการบริหารจัดการภาค
รัฐระดับพื้นฐาน (Fundamental Level, FL) ตามมาตร
ฐานสํานักงาน ก .พ .ร . , (2552) ไดšแกŠ Approach 
(A) Deployment (D)Learning (L) Integration (I) 
 2)  ประเดน็การสมัภาษณŤแนวทางในการพฒันา
ปรับปรุง กระบวนงานดšานการบริหาร สํานักวิชาศึกษา
ทั่วไป มหาวิทยาลัยขอนแกŠน ประกอบดšวย ขั้นตอนการ
ดําเนินงาน ระยะเวลาในการดําเนินงาน และการเช่ือมโยง
กระบวนงานแบบบูรณาการในการปฏิบัติงานทุกกลุŠม
ภารกจิภายในและภายนอกสาํนกัวชิาศกึษาทัว่ไป ตามมาตร
ฐานสํานักงาน ก.พ.ร.,(2552) ไดšแกŠ Approach (A) De-
ployment (D)Learning (L) Integration (I) 

การวิเคราะหŤขšอมูล
 ผูšวิจัยทําการวิเคราะหŤผลการวิจัย แบŠงออกเปŨน 
2 สŠวนคือ
 สŠวนที ่1 วเิคราะหŤปŦญหาขšอจํากดัของการดําเนนิ
งานตามกระบวนงานสนับสนุนงานดšานการบริหาร สํานัก
วิชาศึกษาทั่วไป มหาวิทยาลัยขอนแกŠน ใชšคŠาสถิติพื้นฐาน 
ไดšแกŠ คŠาเฉล่ีย คŠารšอยละ จํานวนตัวเลข เพ่ือแสดงตาราง
ประกอบการเขียนบรรยาย โดยแปรผลและแบŠงชŠวงระดับ
ความพึงพอใจ 5 ระดับ ดังนี้
 คะแนนเฉล่ีย 4.21 – 5.00 หมายความวŠา มีการ
ปฏิบัติในระดับมากท่ีสุด
 คะแนนเฉล่ีย 3.41 – 4.20 หมายความวŠา มีการ
ปฏิบัติในระดับมาก
 คะแนนเฉล่ีย 2.61 – 3.40 หมายความวŠา มีการ
ปฏิบัติในระดับปานกลาง
 คะแนนเฉล่ีย 1.81 – 2.60 หมายความวŠา มีการ
ปฏิบัติในระดับนšอย
 คะแนนเฉล่ีย 1.00 –1.80 หมายความวŠา มีการ
ปฏิบัติในระดับ นšอยที่สุด
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 การแปลความหมายของคะแนน มีการแบŠง
คะแนนเฉลี่ยเปŨน 5 ระดับ เพื่อแปรผลสําเริง จันทรสุวรรณ 
และสุวรรณ บัวทวน, 2547 (4)
 สŠวนที่ 2 วิเคราะหŤขšอมูลเชิงคุณภาพ เพื่อหา
แนวทางในการปรับปรุงกระบวนงานดšานการบริหาร สาํนกั
วิชาศึกษาทั่วไป มหาวิทยาลัยขอนแกŠน ผูšวิจัยทําการ
วิเคราะหŤขšอมูลจากการจัดเวทีแลกเปล่ียนเรียนรูš (การ
สนทนากลุŠม) แบŠงกลุŠมในการวิเคราะหŤขšอมูล เพื่อใหš
สามารถประเมินผลมีผูšเขšารŠวม ดงัน้ี ผูšบริหาร จาํนวน 4 คน 
กลุŠมบุคลากรสายอาจารยŤผูšสอน จํานวน 14 คน และ
บุคลากรสายสนับสนุนของสํานักวิชาศึกษาทั่วไป จํานวน 
19 คน ใชšรูปแบบเขียนบรรยายพรรณนาใหšเห็นถึง
กระบวนการมีสŠวนรŠวมในทุกข้ันตอนของการดําเนินการ
วิจัย ผูšวิจัยใชšวิธีการจําแนกชนิดขšอมูล แบบใชšทฤษฎีและ
ไมŠใชšทฤษฎี (Miles & Huberman, 1994 อšางถึงใน นคร 
เสรีรักษŤและภรณี ดีราษฎรŤวิเศษ, 2555:78 (5) 

สรุปและอภิปรายผลการศึกษา
 ผูšศกึษาไดšสรปุผลการศึกษาจากผลการวิเคราะหŤ
ปŦญหาขšอจํากัดของการดําเนินงานตามกระบวนงาน
สนับสนุนงานดšานการบริหาร สํานักวิชาศึกษาทั่วไป 
มหาวทิยาลยัขอนแกŠน พบวŠาปŦญหาขšอจํากดัของการดาํเนนิ
งานตามกระบวนงานสารบรรณและธุรการ กระบวนงาน
เบกิคŠาตอบแทนการสอน งานบริหาร สาํนักวชิาศึกษาท่ัวไป 
มหาวิทยาลัยขอนแกŠน โดยภาพรวม องคŤกรไมŠไดšมีการวาง
ระบบและออกแบบกระบวนงาน และการมอบหมายงานท่ี
ไมŠตรงตามสมรรถนะหรือตําแหนŠงของบุคลากรท่ีถือครอง 
ทําใหšเกิดปŦญหาในการปฏิบัติงานและการประเมินผลการ
ปฏิบัติราชการ ดังนั้น เม่ือพิจารณาผลการศึกษาของการ
บริหารคุณภาพที่มุŠงผลสัมฤทธิ์ พบวŠา กระบวนงาน
สารบรรณและธุรการ กระบวนงานเบิกคŠาตอบแทนการ
สอน มกีารปฏิบตัดิšานการตรวจสอบ (CHECK) ของกระบวน
งานอยูŠในระดบันšอย มคีŠาเฉลีย่เทŠากบั 1.50 รองลงมามกีาร
ปฏบัิตงิานดšานการแกšไขปŦญหา (ACT) อยูŠในระดับนšอย คŠา
เฉล่ียเทŠากบั 1.60 ตามลําดบั ประเด็นแนวทางในการพัฒนา 
พบวŠา โดยภาพรวมงานบรหิาร สาํนักวชิาศกึษาทัว่ไป มีการ

ใชšหลักการตามวงจรคุณภาพ หรือวงจรเดม่ิง มี 4 ข้ันตอน 
บูรชัย ศิริมหาสาคร (2550) ในการนําหลักการดังกลŠาวมา
ปรับปรุงและพัฒนากระบวนงานใหšมีประสิทธิภาพมากยิ่ง
ขึ้นไดšแกŠ ดšานการวางแผน (P) บุคลากรควรจัดทําแผน
ปฏิบัติ งานที่สามารถดําเนินการใหšบรรลุผลสํา เร็จ
ไดš  (Achievable) โดยรŠวมกันวิเคราะหŤและวิจารณŤทาง
เลือกตŠางๆ ผŠานการระดมความคิด และแลกเปล่ียนความ
คดิเหน็ของบคุลากรเพ่ือตดัสินใจเลอืกวธิกีารแกšไขปŦญหาที่
เหมาะสมท่ีสุด ดšานการปฏิบัติตามแผน (D) บุคลากรท่ีรับ
ผิดชอบกระบวนงานสารบรรณและธรุการ กระบวนงานการ
เบกิจŠายคŠาตอบแทนการสอน มีวธิกีารขัน้ตอนการปฏบัิติงาน
มีการพัฒนาขีดความสามารถในการทํางานรŠวมกับ
เพ่ือนรŠวมงาน และยอมรบัฟŦงคําวจิารณŤของผูšอืน่เพือ่นาํมา
ใชšในการปรับปรุงงานใหšดีขึ้น ดšานการตรวจสอบ (C) 
บุคลากรมีการกําหนดวัตถุประสงคŤของการตรวจสอบ
กระบวนการดําเนินงาน วิ เคราะหŤปŦญหาพิจารณา
กระบวนการที่สําคัญ เพื่อแสดงใหšเห็นคุณภาพของผลงาน
ที่ไดšรับในแตŠละขั้นตอน มีการรายงานผลการดําเนินงาน
รอบ 3 เดอืน 6 เดอืน 9 เดอืน 12 เดอืน เสนอผลการดาํเนนิ
งานตŠอผูšบริหารเพื่อปŜองกันความผิดพลาดหรือความลšม
เหลวหาแนวทางแกšไขใหšดีขึ้น ดšานการแกšไขปŦญหา (A) 
บุคลากรมีการตรวจสอบการปฏิบัติงานอยูŠอยŠางสมํ่าเสมอ 
จากการวจิยัดงักลŠาวสอดคลšองกบัการลดระยะเวลา การลด
ขัน้ตอนการปฏิบตังิานหรือการยุบรวมกระบวนงานตŠางๆ ที่
เปŨนไปตามมาตรฐานสํานักงาน ก.พ.ร. ซ่ึงไดšกําหนด
เกณฑŤคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐระดับพื้นฐาน 
(Fundamental Level, FL) ศูนยŤสŠงเสริมคุณคŠาทางธุรกิจ 
(2558) เกณฑŤรางวัลคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ 
(Public Sector Management Quality Award) หนŠวย
งานภาครัฐจําเปŨนตšองนําหลักเกณฑŤดังกลŠาวมาปรับใชšใน
การปฏิบัติงานในปŦจจุบัน

ขšอเสนอแนะสําหรับการทําวิจัยครั้งตŠอไป
 1)  บคุลากรควรมีการปรับปรุงกระบวนงานทุก
กระบวนงานใหšมีการปฏิบัติงานเช่ือมโยงกัน มีการกําหนด
รปูแบบ การออกแบบระบบงานทีส่ามารถปฏบิตังิานไดšจรงิ 
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และเปŨนไปตามเกณฑŤการบริหารคุณภาพที่มุŠงผลสัมฤทธิ์
ของงาน (PDCA)
 2)  บุคลากรควรไดšรับการพัฒนาบุคลิกภาพ 
ดšานการใหšบริการ โดยเฉพาะการยิ้มแยšมแจŠมใส การมี
ไมตรีจิตทีด่ ีพรšอมใหšบรกิารดšวยความเต็มใจ เปŨนการพัฒนา
อีกดšานหนึ่งของบุคลากร เพื่อการปฏิบัติงานท่ีดียิ่งข้ึน
 3)  บุคลากรควรมีขšอคิดเห็นหรือเสนอแนะ ใน
การปฏบิตังิาน หรือมกีารยอมรบัฟŦงคาํวจิารณŤของผูšอืน่เพือ่
นํามาใชšในการปรับปรุงงานใหšดีขึ้น
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