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การบริหาร : การแกไขปญหา (Problem Solving)   
นางภัทราวดี  ยามาชิตะ 

วันพฤหัสบดีที่ 15 ตุลาคม 2552  เวลา 09.00-12.00 น. 
  

 
สรุปสาระสําคัญ 
 การแกไขปญหา คือ ทางพ้ืนฐานของการทํางาน 

ปญหา คือ ชองวางระหวางสถานการณในอุดมคติและสถานการณปจจุบัน  
 ชนิดของปญหา  

1. สถานการณในอุดมคติ (ปญหาท่ียังไมปรากฏ) จะตองปองกันปญหาท่ีจะเกิดข้ึนในอนาคตดวยการ
กําหนดมาตรฐานเพ่ือท่ีจะทําใหความมุงหมายในอนาคตเปนจริง  

2. สถานการณปจจุบัน (ปญหาท่ีปรากฎ) จะตองแกไขสิ่งผิดปกติท่ีเกิดข้ึนท่ีเปนสภาพปจจุบันดวย
วิธีดําเนินการปจจุบัน       

คําจํากัดความของการแกไขปญหา 
 เพ่ือแกไขปญหาอยางมีเหตุผล……มีหลักเกณฑ.....มีประสิทธิภาพ......มีประสิทธิพล  “พวกเรา
ตองการข้ันตอนการทํางานมาตรฐานและเครื่องมือท่ีมีประสิทธิภาพ”  

 ขั้นตอนการแกไขปญหาโดย PDCA  
Plan, Do, Check, Action ตองปรับปรุงอยางตอเนื่อง เพื่อสิ่งท่ีดีข้ึน  PDCA ชวยให 
• ทํางานงายข้ึนเพราะมีแผนท่ีชัดเจน รูสึกถึงความเปนเจาของมีสวนรวมในการวางแผน 
• ลดของเสีย : เวลา, ทรัพยากร 
• มั่นใจไดวางานจะสําเร็จไดอีก หากปฏิบัติตามมาตรฐาน ทํา checklist 
• สรางความเขาใจและลดความขัดแยง 
• มีการตรวจเช็คทุกข้ันตอน 

กระบวนการและขั้นตอนในการแกไขปญหา 

กระบวนการ ขั้นตอน 
PLAN 1. กําหนดภาพในอุดมคติ 

2. รูถึงสถานการณปจจุบัน 
3. คิดข้ันตอนการดําเนินการ 
4. การส่ือสาร 

DO 5. ลงมือปฏิบัติใหสําเร็จ 
CHECK 6. ตรวจสอบผลลัพธ 
ACTION 7. กําหนดมาตรฐานและมาตรการควบคุม 
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PLAN : เปนขัน้ตอนที่สําคัญที่สุดในกระบวนการ PDCA 
• มีทิศทาง 
• วัตถุประสงคท่ีชัดเจนและมีหลักไมลท่ีกําหนดชัดเจน 
• กําหนดบทบาทและความรับผิดชอบ 
• มีตัววัดกระบวนการและผลลพัธชัดเจน 
• สรางความเขาใจและขอตกลงรวมกัน 
• ประหยัดทรัพยากร : เวลา, เงิน, กําลังคน, อุปกรณเครื่องใช  

 

GOOD PLAN BAD PLAN 
- เปนท่ียอมรับของทุกฝายท่ีเกี่ยวของ - มีอุปสรรคระหวางดําเนินการ 
- การดําเนินงานไมติดขัด - แกงานตลอดตองแกปญหาท่ีเพิ่มข้ึนมาระหวาง

ดําเนินการ 
- บงบอกปญหาไดงายวาเกิด ณ ข้ันตอนใด - เมื่อโครงการไมประสบความสําเร็จ จะไม

สามารถจําแนกไดวาปญหาเกิด ณ ข้ันตอนใด 
- ลงมือทําไดอยางรวดเร็ว  
- แกปญหาไดทันที หากมีปญหาเกิดข้ึนระหวางการ
ดําเนินการ 

 

 
เปรียบเทียบการใชระยะเวลาในการทํางาน 

 
      ไมมีแผนงาน             waste time 
 
 
      มีแผนงาน  
      จะใชเวลาวางแผนงานนานกวา แตเมื่อ Flow แลว จะใชเวลานานกวา มีเวลาในการปรับปรุงมากกวา 
 

สิ่งที่จะตองใชในการวางแผน 
1.  กําหนดสถานการณในอุดมคติ : กําหนดเปาหมาย/ทิศทาง 
 1) WHY เขาใจวาทําไมตองทํางานน้ี รูถึงวัตถปุระสงคของงาน 
 2) WHAT อะไรคือส่ิงท่ีปรารถนา หรือความคาดหวังท่ีตองการ   
 3) WHO ใครเปนผูท่ีเกี่ยวของบาง ท้ังทางตรงและทางออม ท้ังสายการบังคับบัญชา บน-ลาง 
 4) WHEN จะตองเสรจ็เมื่อไหร ควรมี Milestone ในการวัดความสําเร็จ มีตัวช้ีวัดท่ีชัดเจน 
2.  รู/ระบุสถานการณปจจุบันได : รูวาปจจุบันเปนอยางไร หมายถึง การคนหาขอมูลท่ีเกี่ยวของกับงานนั้น  

วิธีการท่ีดีท่ีสุด คือ ไปยังแหลงท่ีเกิดปญหาและคนหารากเหงาของปญหาโดยใช “5 why” ถาม why ไปเรื่อยๆ 

Plan           Do           Check            Act 
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ตรวจสอบดูวาจุดอื่นมีปญหาอีกหรอืไม จะไดแกไขทีเดียว การแกไขปญหาท่ีรากเหงาหรอืแหลงของปญหา จะลด
การเกิดปญหาซํ้าซอนข้ึนมาอีก  

3.  คิดวิธีท่ีจะไปถึงสถานการณในอุดมคติ  
 1. Who - ระดมความคิดวามีอะไรจะตองทําบาง 
 2. What – อะไรคือเปาหมาย กําหนดเปาหมายโดยใชหลัก SMART คือ  

S M A R T 
S – Specific กําหนดเฉพาะเจาะจงลงไปวางานท่ีจะทําน้ันคืออะไร 
M - Measurable จะสามารถวัดผลงานไดไหม อยางไร 
A – Appropriate มีความเหมาะสมหรือไม 
R – Realistic สามารถดําเนินการไดจริงหรอืไม 
T – Time-base มีการกําหนดระยะเวลาทํางานเริ่มตน-สิ้นสุด 

 3. When - กําหนดตารางเวลา (Schedule) เปนรายเดือน/สัปดาห 
 4. How much – จะใชทรัพยากรอยางไรจงึจะคุมคา จะตองกําหนดทรัพยากรท่ีจะตองใช : คน/เงิน/ขอมูล  
 5. การจัดการความเส่ียง 

4.  สื่อสารใหผูเก่ียวของและสรางความเขาใจรวมกัน 
1. นําเสนอความคิด จัดการประชุมไมใชการติดประกาศ 
2. วางโครงรางแผนการ 
3. ปรึกษาผูเกี่ยวของ เพ่ือใหคําแนะนําในการปรับปรุง 
4. นําคําแนะนําตางๆ ท่ีไดรับมาปรับปรุงโครงราง 
5. นําเสนอแผนการเพ่ือการอนุมติั 
6. แจงใหผูเกี่ยวของรับทราบและดําเนินการ 

การส่ือสารควรเปน Two-way Communication และควรใช Communication Skill ดังน้ี 
Hokoku = report  ผูใหญ เจานาย เพื่อแจงปญหา ประชุมรายสัปดาห ตองการความสนับสนุนอะไรบาง 
Renraku = Inform แจงทันที ณ จุดน้ัน อยาเกรงใจ ปลอยปญหาผานไป 
Sodan = Consult ปรึกษากับเจานาย ตองมี Idea ของเราไปนําเสนอดวย 
DO : เราจะดําเนินการตามแผนของเราอยางไรบาง 

1.   Implement the Plan ดําเนินการตามแผนท่ีไดวางไว Before due date 
2.  Monitor Plan ตรวจตราแผน 

-  Monitor Process : ตรวจเช็คจากตารางกําหนดการ 

-  Monitor Result : KPI ตัวช้ีวัดความสําเร็จ 
3. Adjust Plan ปรับแผน กอนปรับแผน จะตองคํานึงถึง 

- จะตองชัดเจนกอนวาเกิดปญหาจากกระบวนการหรือผลลัพธ 
- รูถึงสาเหตุของปญหานั้น 

- ตัดสินใจเลือกวธิีแกปญหาท่ีดีท่ีสุด 
4. Communication  
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- รายงาน 

- แจงทันทีเมื่อมีปญหาเกิดข้ึน 

- ปรึกษาหัวหนางาน 

- บอรดแสดงความกาวหนาของงาน (Progressive Board) 
CHECK : เราควรจะทําอยางไร 

1. ประเมินผลลัพธ – เปรียบเทียบผลลัพธกับเปาหมาย  
2. ประเมินกระบวนการ – สิ่งท่ีแตกตางกันระหวางแผนกับสิ่งท่ีเกิดข้ึน,ควรจะทําวิธีเดิมอีกหรือไม 
3. สื่อสาร : Reflection Meeting & Final Report - จัดใหมีการประชุมแจงผูท่ีเกี่ยวของและใชบอรด

นําเสนอผลลัพธกับกระบวนการ  
ACT : เราสามารถปรับปรุงอยางไร 

1. ปญหาท่ีควรแกไข 
2. มาตรฐาน 
3. การปรับปรุงอยางตอเนื่อง (Kaizen=Continuous Improvement ตลอดเวลา) 
4. การส่ือสาร - ใหหนวยงานอื่นไดรับทราบ  

ขอซักถาม 
 - การทํา Kaizen จะนํากระบวนงานท่ีมีปญหาตองการแกไขปรับปรุง หรือกระบวนงานท่ีไดมาตรฐานแลว
มาทํา Kaizen  

  ในกระบวนการปรับปรุงอยางตอเนื่อง(Kaizen) จะเปนการนํางานท่ีเปนมาตรฐานแลว มาพัฒนาตอยยอด
เพื่อสรางมาตรฐานสูงสุดตอไป สวนกระบวนงานท่ีมีปญหายังไมไดมาตรฐาน ตองดําเนินการแกไขปรับปรุงใหได
มาตรฐานกอนแลวจึงนําไปสูกระบวนการ Kaizen ตอไป 
 
แนวทางการประยุกตใช 

1. ระดับองคกร 
การสรางมาตรฐานการจัดการกระบวนงานขององคกร โดยใชกระบวนการ PDCA ในการกําหนด

มาตรฐานกระบวนงานของทุกฝาย/ทุกแผนก/ทุกคน เพื่อสรางคูมือการปฏิบัติงาน ท่ีแสดงถึงกระบวนการทํางาน 
ข้ันตอน ระยะเวลา และผูรับผิดชอบในการดําเนินงาน เพื่อกําหนดเปนมาตรฐานของงานทุกกระบวนงาน ซึ่งจะตอง
ใชกระบวนการ KM เขามาใชรวมกันดวย การสรางมาตรฐานการทํางานอยางเปนระบบ จะชวยลดชองวางในการ
ทํางานลด เนื่องจากบุคลากรสามารถเรียนรู เขาใจถึงกระบวนการทํางานไดทุกกระบวนงาน ทุกแผนก ไมใชรูเฉพาะ
ในขอบเขตงานของตนเองเทาน้ัน   

2. ระดับกลุมงาน 
 การสรางมาตรฐานการจัดการกระบวนงาน  เปนการสรางมาตรฐานการทํางานอยางเปนระบบ ทุกข้ันตอน 
ทุกกระบวนงาน การสรางระบบงานท่ีมีมาตรฐานจะชวยลดปญหาในการจัดหาบุคลากรทดแทนลงในงาน เพราะถา
มีระบบการทํางานท่ีดี มีกระบวนการท่ีมีมาตรฐานแลว ใครๆ ก็สามารถทํางานทดแทนกันได ไมจําเปนตองรอใคร
คนใดคนหน่ึง การทํางานสามารถดําเนินไดอยางตอเนื่อง  
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 นอกจากน้ีแลว ยังสามารถสรางระบบ Rotation ได ซึ่งจะทําใหบุคลากรทุกคนสามารถท่ีจะเรียนรูงานได
ทุกกระบวนงาน และสามารถปรับเปลี่ยนงานไดตามความสามารถ ความเหมาะสมและความตองการของตนเอง     

3. ระดับบุคคล 
การสรางมาตรฐานการปฏิบัติงานระดับบุคคล เพื่อยกระดับมาตรฐานการพัฒนาทางวิชาชีพและการพัฒนา

สมรรถนะของบุคลากร ตลอดจน การสราง Career path และการกําหนด Competency เฉพาะบุคคลเพ่ือการพัฒนา
ความกาวหนาในสายงานของตน    
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2.  นายวีรพล  เชาวนลักษณ  มหาวิทยาลัยราชภัฎเชียงใหม 
3. นางสาวจารุรินทร  ภูระยา  สํานักงานคณะกรรมการการอดุมศึกษา 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 


