
 
บทที ่2 

แนวคดิ ทฤษฎ ีและทบทวนวรรณกรรมทีเ่กีย่วข้อง 
 
การศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของบุคลากรต่อ เกณฑร์างวลัคุณภาพแห่งชาติ ใน 

สาํนกัพฒันานวตักรรมการจดัการศึกษา  มีแนวคิด ทฤษฎีและทบทวนวรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้ง
ดงัต่อไปน้ี 
 
แนวคดิและทฤษฎ ี

แนวคดิความพงึพอใจ 
Dessler (1983: 320) ไดก้ล่าวถึงความพึงพอใจวา่ เป็นระดบัความรู้สึกท่ีเกิดข้ึน 

เม่ือความตอ้งการท่ีสาํคญัของเราไดรั้บการตอบสนอง 
ไมตรี วิไลกิจ (2539: 8) ไดใ้หค้วามหมายของความพึงพอใจวา่ เป็นความรู้สึกของ 

บุคคลท่ีมีต่อเร่ืองใดเร่ืองหน่ึงในเชิงประมาณค่า โดยมีความเก่ียวขอ้งสมัพนัธ์กบัทศันคติ 
สาโรช ไสยสมบติั (2543: 15) ความพึงพอใจ เป็นปัจจยัท่ีสาํคญัประการหน่ึงท่ี

ช่วยให้ประสบความสาํเร็จ โดยเฉพาะอยา่งยิ่งถา้เป็นงานท่ีเก่ียวกบัการให้บริการ ผูบ้ริหารควร
จะตอ้งใหค้วามสาํคญัในเร่ืองความพึงพอใจแก่พนกังานในองคก์ร เพื่อท่ีจะสามารถสร้างความพึง
พอใจแก่ผูม้าใชบ้ริการ เพราะความเจริญกา้วหนา้ของงานบริการมีปัจจยัสาํคญั ประการแรก ท่ีเป็น
ตวับ่งช้ี คือ จาํนวนผูม้าใชบ้ริการ ดงันั้น ผูบ้ริการท่ีชาญฉลาด จึงควรอยา่งยิง่ท่ีจะศึกษาใหลึ้กซ้ึงถึง
ปัจจยัและองคป์ระกอบต่างๆ ท่ีจะเกิดความพึงพอใจทั้งผูป้ฏิบติังานและผูม้าใชบ้ริการ เพื่อใหเ้ป็น
แนวทางในการบริหารองคก์รใหมี้ประสิทธิภาพและเกิดประโยชน์อยา่งสูงสุด 

ปรียาพร วงศ์อนุตรโรจน์ (2548)  ได้ให้ความหมายของความพึงพอใจในการ
ทาํงานว่า เป็นความรู้สึกรวมของบุคคลทีมีต่อการทาํงานในทางบวก เป็นความสุขของบุคคลท่ีเกิด
จากการปฏิบติังาน และไดรั้บผลตอบแทน คือ ผลท่ีเป็นความพึงพอใจท่ีทาํใหบุ้คคลท่ีเกิดความรู้สึก
กระตือรือร้น มีความมุ่งมัน่ท่ีจะทาํงาน มีขวญัและกาํลงัใจ ส่ิงเหล่าน้ีจะมีผลต่อประสิทธิภาพและ
ประสิทธิผลของการทาํงาน รวมทั้งการส่งผลต่อความสาํเร็จและเป็นไปตามเป้าหมายขององคก์ร 

จากแนวคิดท่ีและความหมายของคาํว่า “ความพึงพอใจ” ท่ีไดแ้สดงมาแลว้ขา้งตน้ 
สรุปเป็นคาํจดักดัความโดยรวมไดว้า่ ความพึงพอใจ หมายถึง ระดบัความรู้สึกพอใจในงานท่ีทาํและ
เตม็ใจท่ีจะปฏิบติังานใหบ้รรลุวตัถุประสงคข์ององคก์ร เม่ือความตอ้งการท่ีสาํคญัของเขาไดรั้บการ
ตอบสนอง 
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เกณฑ์รางวลัคุณภาพแห่งชาต ิ(Thailand Quality Award - TQA) 
เกณฑร์างวลัคุณภาพแห่งชาติ เป็นบรรทดัฐานสาํหรับการประเมินตนเองของ

องคก์ร การคดัเลือกผูไ้ดรั้บรางวลัคุณภาพแห่งชาติ และการใหข้อ้มูลป้อนกลบัแก่องคก์รท่ีสมคัรรับ
รางวลั ยิง่กวา่นั้นยงัมีบทบาทสาํคญัสามประการในการเสริมสร้างความสามารถในการแข่งขนั
ดงัต่อไปน้ี (สาํนกังานรางวลัคุณภาพแห่งชาติ, 2551) 

1. ช่วยในการปรับปรุงวิธีการดาํเนินการ ขีดความสามารถ และผลลพัธ์ของ
องคก์ร 

2. กระตุน้ใหมี้การส่ือสารและแบ่งปันสารสนเทศ วิธีปฏิบติัท่ีเป็นเลิศระหวา่ง
องคก์รต่างๆ ทุกประเภท 

3. เป็นเคร่ืองมือท่ีสามารถนาํมาใชใ้นการทาํความเขา้ใจและจดัการผลการ
ดาํเนินการขององคก์ร รวมทั้งใชเ้ป็นแนวทางในการวางแผนและเพิ่มโอกาสในการเรียนรู้ 

เกณฑร์างวลัคุณภาพแห่งชาติ จดัทาํข้ึนเพือ่ช่วยใหอ้งคก์รใชแ้นวทางท่ีบูรณาการ
ในการจดัการผลการดาํเนินการ ซ่ึงจะส่งผลใหเ้กิด 

1. การส่งมอบคุณค่าท่ีดีข้ึนเสมอใหแ้ก่ลูกคา้ และผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย ซ่ึงจะส่งผล
ต่อความยัง่ยนืขององคก์ร 

2. การปรับปรุงประสิทธิผลและขีดความสามารถขององคก์รโดยรวม 
3. การเรียนรู้ขององคก์รและของแต่ละบุคคล   
เกณฑร์างวลัคุณภาพแห่งชาติ จดัทาํข้ึนโดยอาศยัค่านิยมหลกัและแนวคิดต่างๆ 

ดงัน้ี 
1. การนาํองคก์รอยา่งมีวิสยัทศัน์ 
2. ความเป็นเลิศท่ีมุ่งเนน้ลูกคา้ 
3. การเรียนรู้ขององคก์รและของแต่ละบุคคล 
4. การใหค้วามสาํคญักบับุคลากรและคู่คา้ 
5. ความคล่องตวั 
6. การมุ่งเนน้อนาคต 
7. การจดัการเพื่อนวตักรรม 
8. การจดัการโดยใชข้อ้มูลจริง 
9. ความรับผดิชอบต่อสงัคม 
10. การมุ่งเนน้ท่ีผลลพัธ์และการสร้างคุณค่า 
11. มุมมองในเชิงระบบ 
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ค่านิยมหลกัและแนวคิดต่างๆ ดงักล่าว เป็นความเช่ือและพฤติกรรมท่ีพบว่าฝังอยู่
ในองคก์รท่ีมีผลการดาํเนินการชั้นเลิศหลายแห่ง ค่านิยมหลกัและแนวคิดจึงเป็นรากฐานท่ีก่อใหเ้กิด
ความเช่ือมโยงระหว่างผลการดาํเนินการหลกัและขอ้กาํหนดของการปฏิบติัการภายใตก้รอบการ
จดัการท่ีเนน้ผลลพัธ์ ซ่ึงนาํไปสู่การปฏิบติัการและการใหข้อ้มูลป้อนกลบั  สามารถจดัแบ่งออกเป็น 
7 หมวด คือ 

หมวดท่ี 1  การนาํองคก์ร 
เป็นการตรวจประเมินว่าผูน้าํระดบัสูงขององค์กรช้ีนาํและทาํให้องค์กรมีความ

ยัง่ยืนอย่างไร รวมทั้งตรวจประเมินระบบธรรมาภิบาลขององคก์ร และการดาํเนินการโดยมุ่งเน้น
จริยธรรม กฎหมาย และความรับผดิชอบต่อชุมชน 

หมวดท่ี 2  การวางแผนเชิงกลยทุธ์ 
เป็นการตรวจประเมินวา่องคก์รจดัทาํวตัถุประสงคเ์ชิงกลยทุธ์ และแผนปฏิบติัการ

ขององคก์รอยา่งไร รวมทั้งตรวจประเมินการถ่ายทอดวตัถุประสงคเ์ชิงกลยทุธ์และแผนปฏิบติัการท่ี
เลือกไวเ้พื่อนําไปปฏิบติั การปรับเปล่ียนเม่ือสถานการณ์เปล่ียนไป ตลอดจนวิธีการวดัผล
ความกา้วหนา้ 

หมวดท่ี 3  การมุ่งเนน้ลูกคา้และตลาด 
เป็นการตรวจประเมินถึงวิธีการท่ีองคก์รกาํหนดความตอ้งการ ความจาํเป็น ความ

คาดหวงั และความชอบของลูกคา้และตลาด รวมถึงวิธีการสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้และการ
กาํหนดปัจจยัสาํคญัในการไดม้าซ่ึงลูกคา้ สร้างความพึงพอใจ ความภกัดี และการรักษาลูกคา้ไว ้
ตลอดจนปัจจยัสาํคญัท่ีนาํไปสู่การขยายตวัของธุรกิจและความยัง่ยนืขององคก์ร 

หมวดท่ี 4  การวดั การวิเคราะห์ และการจดัการความรู้ 
เป็นการตรวจประเมินว่า องค์กรเลือก รวบรวม วิเคราะห์ จดัการ และปรับปรุง

ขอ้มูล สารสนเทศ และสินทรัพยท์างความรู้อยา่งไร และองคก์รมีการบริหารจดัการเทคโนโลยี
สารสนเทศอยา่งไร มีวิธีการทบทวนและใชผ้ลการทบทวนเพ่ือปรับปรุงผลการดาํเนินการอยา่งไร 

หมวดท่ี 5  การมุ่งเนน้บุคลากร 
เป็นการตรวจประเมินว่าองคก์รมีวิธีการอย่างไรในการสร้างความผูกพนั จดัการ 

และพฒันาบุคลากร เพ่ือนาํศกัยภาพของบุคลากรมาใชอ้ยา่งเตม็ท่ีให้สอดคลอ้งไปในทางเดียวกนั
กบัพนัธกิจ กลยทุธ์ และแผนปฏิบติัการโดยรวมขององคก์ร หมวดน้ีใหพ้ิจารณาความสามารถของ
องค์กรในการประเมินความต้องการด้านขีดความสามารถและอัตรากาํลังบุคลากร และ
ความสามารถในการสร้างสภาพแวดลอ้มของบุคลากรท่ีก่อใหเ้กิดผลการดาํเนินการท่ีดี 
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หมวดท่ี 6  การจดัการกระบวนการ 
เป็นการตรวจประเมินวา่องคก์รมีวิธีการอยา่งไรในการกาํหนดความสามารถพิเศษ 

และระบบงาน รวมทั้งมีวิธีการอยา่งไรในการออกแบบ จดัการ และปรับปรุงกระบวนการท่ีสาํคญั
เพื่อนาํไปใชใ้นระบบงานในการสร้างคุณค่าใหลู้กคา้และทาํใหอ้งคก์รประสบความสาํเร็จและยัง่ยนื 
รวมถึงอธิบายถึงการเตรียมความพร้อมสาํหรับภาวะฉุกเฉิน 

หมวดท่ี 7  ผลลพัธ์ 
เป็นการตรวจประเมินว่าองคก์รอธิบายผลการดาํเนินการและการปรับปรุงในดา้น

ท่ีสาํคญัทุกดา้น ไดแ้ก่ ผลลพัธ์ดา้นผลิตภณัฑแ์ละบริการ ผลลพัธ์ดา้นการมุ่งเนน้ลูกคา้ ผลลพัธ์ดา้น
การเงินและตลาด ผลลพัธ์ดา้นการมุ่งเนน้บุคลากร ผลลพัธ์ดา้นประสิทธิผลของกระบวนการ และ
ผลลพัธ์ด้านการนําองค์กร นอกจากน้ี ยงัตรวจประเมินระดับผลการดาํเนินการขององค์กร
เปรียบเทียบกบัคู่แข่ง และองคก์รอ่ืนท่ีเสนอผลิตภณัฑห์รือบริการท่ีคลา้ยคลึงดว้ย 

 
                ความเช่ือมโยงและการบูรณาการของหมวดต่างๆ ของเกณฑร์างวลัคุณภาพแห่งชาติ 

 
                    ท่ีมา : สาํนกังานรางวลัคุณภาพแห่งชาติ. 2551. เกณฑร์างวลัคุณภาพแห่งชาติ. 

 
โครงร่างองค์กร กําหนดบริบทให้กับวิธีการท่ีองค์กรปฏิบัติ สภาพแวดล้อม 

ความสมัพนัธ์ท่ีสาํคญัในการทาํงาน และความทา้ทายและความไดเ้ปรียบเชิงกลยทุธ์ เป็นแนวทางท่ี
กาํหนดกรอบให้กบัระบบการจดัการผลการดาํเนินการขององคก์ร การปฏิบติัการของระบบ
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ประกอบดว้ยเกณฑ ์6 หมวดท่ีอยูส่่วนกลางของภาพ ซ่ึงระบุลกัษณะของการปฏิบติัการและผลลพัธ์
ท่ีองคก์รตอ้งการบรรลุ  การนาํองคก์ร (หมวด 1) การวางแผนเชิงกลยทุธ์ (หมวด 2) และการมุ่งเนน้
ลูกคา้และตลาด (หมวด 3) ประกอบกนัเป็นกลุ่มการนาํองคก์ร หมวดต่างๆ เหล่าน้ีถูกจดัเขา้ไว้
ดว้ยกนัเพื่อเนน้ความสาํคญัว่าการนาํองคก์รตอ้งมุ่งท่ีกลยทุธ์และลูกคา้ ผูน้าํระดบัสูงตอ้งกาํหนด
ทิศทางขององคก์รและแสวงหาโอกาสทางธุรกิจในอนาคต  การมุ่งเนน้บุคลากร (หมวด 5) การ
จดัการกระบวนการ (หมวด 6) และผลลพัธ์ (หมวด 7) ประกอบกนัเป็นกลุ่มผลลพัธ์ โดยบุคลากร
และกระบวนการท่ีสาํคญัมีบทบาททาํใหก้ารดาํเนินการสาํเร็จและนาํไปสู่ผลการดาํเนินการโดยรวม
ขององคก์ร  การทาํงานทุกอย่างมุ่งสู่ผลลพัธ์ ซ่ึงประกอบดว้ยผลลพัธ์ดา้นผลิตภณัฑแ์ละบริการ 
ดา้นลูกคา้ ดา้นตลาดและการเงิน ดา้นการดาํเนินงานภายใน ดา้นบุคลากร ดา้นธรรมาภิบาล และ
ความรับผดิชอบต่อสงัคม  ลูกศรแนวนอนท่ีตรงกลางของภาพแสดงการเช่ือมโยงกลุ่มการนาํองคก์ร
เขา้กบักลุ่มผลลพัธ์ ซ่ึงความเช่ือมโยงดงักล่าวมีความสําคญัอย่างยิ่งต่อความสําเร็จขององคก์ร 
นอกจากนั้น ลูกศรน้ียงัแสดงถึงความสมัพนัธ์โดยตรงระหว่างการนาํองคก์ร (หมวด 1) และผลลพัธ์ 
(หมวด 7) ส่วนลูกศร 2 ทิศทางนั้น แสดงถึงความสาํคญัของขอ้มูลป้อนกลบัในระบบการจดัการผล
การดาํเนินการท่ีมีประสิทธิผล 

การวดั การวิเคราะห์ และการจดัการความรู้ (หมวด 4) มีความสาํคญัอยา่งยิง่ในการ
ทาํใหอ้งคก์รมีการจดัการท่ีมีประสิทธิผล และมีการปรับปรุงผลการดาํเนินการและความสามารถใน
การแข่งขนัโดยใชร้ะบบท่ีใชข้อ้มูลจริงและองคค์วามรู้เป็นแรงผลกัดนั การวดั การวิเคราะห์ และ
การจดัการความรู้น้ี เป็นพื้นฐานของระบบการจดัการผลการดาํเนินการโดยรวม 

วิธีการท่ีองค์กรใช้และปรับปรุง เพื่อตอบสนองขอ้กาํหนดต่างๆ ของหัวขอ้ใน
หมวด 1 - 6 ปัจจยัทั้ง 4 ท่ีใชป้ระเมินกระบวนการ ไดแ้ก่ แนวทาง (Approach – A), การถ่ายทอดเพื่อ
นาํไปปฏิบติั (Deployment – D), การเรียนรู้ (Learning – L) และการบูรณาการ (Integration – I) 

แนวทาง (Approach-A) หมายถึง 
- วิธีการท่ีใชเ้พื่อใหก้ระบวนการบรรลุผล 
- ความเหมาะสมของวิธีการท่ีตอบสนองขอ้กาํหนดของหวัขอ้ต่าง ๆ 
- ความมีประสิทธิผลของการใชว้ิธีการต่างๆ ขององคก์ร 
- ระดบัของการท่ีแนวทางนั้นนาํไปใชซ้ํ้ าได ้ และอยูบ่นพื้นฐานของขอ้มูลและ

สารสนเทศท่ีเช่ือถือได ้(ซ่ึงหมายถึง การดาํเนินการอยา่งเป็นระบบ) 
การถ่ายทอดเพื่อนาํไปปฏิบติั (Deployment – D) หมายถึง ความครอบคลุมและ

ทัว่ถึงของ 
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- การใชแ้นวทางเพื่อตอบสนองขอ้กาํหนดต่างๆ ของหวัขอ้ท่ีมีความเก่ียวขอ้ง
และสาํคญัต่อองคก์ร 

- การใชแ้นวทางอยา่งคงเสน้คงวา 
- การใชแ้นวทางในทุกหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง 
การเรียนรู้ (Learning) หมายถึง 
- การปรับปรุงแนวทางใหดี้ข้ึน โดยใชว้งจรการประเมินและการปรับปรุง 
- การกระตุน้ใหเ้กิดการเปล่ียนแปลงอยา่งกา้วกระโดดของแนวทาง ผา่นการ

สร้างนวตักรรม 
- การแบ่งปันความรู้ท่ีไดจ้ากการปรับปรุงและการสร้างนวตักรรมกบัหน่วยงาน

และกระบวนการอ่ืนท่ีเก่ียวขอ้งภายในองคก์ร 
การบูรณาการ (Integration) หมายถึง ความครอบคลุมและทัว่ถึงของ 
- แนวทางท่ีใชส้อดคลอ้งกบัความตอ้งการขององคก์รตามท่ีระบุไวใ้นโครงร่าง

องคก์รและขอ้กาํหนดของหวัขอ้ต่างๆ ในเกณฑ ์(หมวด 1 ถึง หมวด 6) 
- การใชต้วัวดั สารสนเทศ และระบบการปรับปรุง ท่ีช่วยเสริมซ่ึงกนัและกนัทั้ง

ระหวา่งกระบวนการและระหวา่งหน่วยงานทัว่ทั้งองคก์ร 
- แผนงาน กระบวนการ ผลลพัธ์ การวิเคราะห์ การเรียนรู้ และการปฏิบติัการ มี

ความสอดคลอ้งกลมกลืนกนัในทุกกระบวนการและหน่วยงาน เพื่อสนบัสนุนเป้าประสงคร์ะดบั
องคก์ร 

ผลผลิตและผลลพัธ์ขององคก์รท่ีบรรลุผลตามขอ้กาํหนด โดยมีปัจจยัท่ีใชใ้นการ
ประเมิน 4 ปัจจยัไดแ้ก่ ระดบั (Level-L), แนวโนม้ (Trend-T), การเปรียบเทียบ (Comparison-C) 
และบูรณาการ(Integration-I) (LeTCI) ดงัมีความหมายดงัต่อไปน้ี 

ระดบั (Level – Le) หมายถึง 
- ระดบัผลการดาํเนินการในปัจจุบนั 
แนวโนม้ (Trend – T) หมายถึง 
- อตัราของการปรับปรุงผลการดาํเนินการ หรือการรักษาไวข้องผลการ

ดาํเนินการท่ีดี (เช่น ความลาดชนัของแนวโนม้ของขอ้มูล) 
- ความครอบคลุมของผลการดาํเนินการขององคก์รในเร่ืองต่างๆ 
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การเปรียบเทียบ (Comparison – C) หมายถึง 
- ผลการดาํเนินการขององคก์รโดยเปรียบเทียบกบัสารสนเทศขององคก์รอ่ืน

อยา่งเหมาะสม เช่น คู่แข่ง และองคก์รท่ีคลา้ยคลึงกนั 
- ผลการดาํเนินการท่ีเทียบเคียงกบัระดบัเทียบเคียง หรือองคก์รท่ีเป็นผูน้าํใน

อุตสาหกรรมหรือวงการเดียวกนั 
การบูรณาการ (Integration – I) หมายถึง 
- ตวัวดัผลต่างๆ (มกัมีการจาํแนกประเภท) ท่ีระบุผลการดาํเนินการดา้นลูกคา้

รายสาํคญั ผลิตภณัฑแ์ละบริการ ตลาด กระบวนการ และแผนปฏิบติัการท่ีระบุผลการดาํเนินการท่ี
ตอ้งการ ตามท่ีปรากฏอยูใ่นโครงร่างองคก์ร และหวัขอ้ท่ีอยูใ่นหมวด 1-6 

- ผลลพัธ์ รวมถึงดชันีช้ีวดัท่ีเช่ือถือไดส้าํหรับผลการดาํเนินการในอนาคต 
- ผลลพัธ์มีการสอดประสานอยา่งกลมกลืนในทุกกระบวนการและหน่วยงาน 

เพื่อสนบัสนุนเป้าหมายระดบัองคก์ร 
 แผนการดาํเนินงานตามแนวทางเกณฑ์รางวลัคุณภาพแห่งชาติของสํานักพฒันา
นวตักรรมการจัดการศึกษา 
 สาํนกัพฒันานวตักรรมการจดัการศึกษา โดยผูบ้ริหารระดบัสูงมีความตอ้งการท่ีจะ
ใหค้วามสาํคญักบัการปฏิบติัราชการท่ีมุ่งเนน้ใหก้ารนาํองคก์รเป็นไปอยา่งมีวิสยัทศัน์ ปรับปรุง
กระบวนการบริหารจดัการใหมี้ความยดืหยุน่คล่องตวั ส่งเสริมใหบุ้คลากรพฒันาตนเอง มีความคิด
ริเร่ิมและเรียนรู้อยา่งต่อเน่ือง ตดัสินใจโดยอาศยัขอ้มูลสารสนเทศอยา่งแทจ้ริง และทาํงานโดย
มุ่งเนน้ผลลพัธ์เป็นสาํคญั จึงไดเ้ลือกเคร่ืองมือดา้นการบริหารจดัการท่ีมีหลกัเกณฑแ์ละวิธีปฏิบติัท่ี
เหมาะสม มีความทนัสมยั ไดแ้ก่ เกณฑร์างวลัคุณภาพแห่งชาติมาใชเ้ป็นแนวทางในการพฒันา 
ปรับปรุงภายในองคก์ร โดยมุ่งเนน้วตัถุประสงค ์3 ประการ คือ 

1. เพื่อยกระดบัคุณภาพการปฏิบติังานขององคก์รใหส้อดคลอ้งกบัพระราช

กฤษฎีกาวา่ดว้ยหลกัเกณฑแ์ละวิธีการบริหารกิจการบา้นเมืองท่ีดี พ.ศ. 2546 

2. เพื่อใหอ้งคก์รมีแนวทางในการพฒันาคุณภาพการบริหารจดัการสู่ระดบั

มาตรฐานสากล  

3. เพื่อใชเ้ป็นกรอบแนวทางในการประเมินตนเอง และเป็นบรรทดัฐานสาํหรับ

ใชป้ระโยชนใ์นการติดตามและประเมินผลการปฏิบติังานขององคก์ร 
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นอกจากน้ี การดาํเนินงานเพื่อเขา้สู่แนวทางของเกณฑร์างวลัคุณภาพแห่งชาติ เพื่อ

ยกระดบัขีดความสามารถในการปฏิบติังานของสาํนกัพฒันานวตักรรมการจดัการศึกษานั้น ไดย้ึด

กรอบแนวคิดท่ีสาํคญั ไดแ้ก่ 

1. Systematic คือ ความเป็นระบบของกระบวนการต่างๆ ท่ีจะทาํให้สามารถ

ดาํเนินการไปไดอ้ยา่งชดัเจนและสอดคลอ้งกนัทัว่ทั้งองคก์ร 

2. Sustainable คือ การแสดงใหเ้ห็นถึงความมุ่งมัน่ มุ่งเนน้ในการนาํกระบวนการท่ี

กาํหนดไวอ้ย่างเป็นระบบไปสู่การปฏิบติัอย่างสมํ่าเสมอและทัว่ถึง เพื่อนาํไปสู่ความยัง่ยืนของ

องคก์ร 

3. Measurable คือ การกาํหนดตวัช้ีวดัเพื่อใช้ในการควบคุม ติดตาม และ

ประเมินผลการดาํเนินการขององคก์ร รวมทั้งใชใ้นการศึกษาเทียบเคียง (Benchmark) เพื่อการ

ปรับปรุงและพฒันาองคก์รอยา่งต่อเน่ืองและยัง่ยนื 

 จากแนวนโยบายและกรอบแนวคิดดงัท่ีกล่าวมาแลว้ สาํนกัพฒันานวตักรรมการ
จดัการศึกษา จึงกาํหนดขั้นตอนการดาํเนินงานตามแนวทางเกณฑร์างวลัคุณภาพแห่งชาติ ไวด้งัน้ี 

กิจกรรมท่ี 1 กาํหนดแผนงานและปฐมนิเทศผูด้าํเนินโครงการในดา้นต่างๆ  
วตัถุประสงค ์เพื่อใหไ้ดก้ลุ่มเป้าหมายท่ีมีศกัยภาพในการผลกัดนัใหโ้ครงการ

ประสบความสาํเร็จ 
แนวทางการดาํเนินการ 
1. กาํหนดคุณสมบติัและบทบาทหนา้ท่ีของผูด้าํเนินโครงการในดา้นต่าง ๆ 
2. ดาํเนินการคดัเลือกผูด้าํเนินโครงการในดา้นต่างๆ  
กิจกรรมท่ี 2 จดัทาํโครงร่างองคก์ร (Organization Profile) และประเมินองคก์ร

ตนเอง (Self Assessment) ตามเกณฑร์างวลัคุณภาพแห่งชาติ (Thailand Quality Award) 
วตัถุประสงค ์เพื่อสร้างความรู้ความเขา้ใจเกณฑร์างวลัคุณภาพแห่งชาติ  
แนวทางการดาํเนินการ 
1. ดาํเนินการฝึกอบรมเชิงปฎิบติัการเพื่อใหเ้กิดความรู้ความเขา้ใจกรอบแนวคิด

และเกณฑร์างวลัคุณภาพแห่งชาติแก่ผูบ้ริหารระดบัสูงและผูด้าํเนินโครงการ ในประเดน็ต่อไปน้ี 
 - กรอบแนวคิดและเกณฑร์างวลัคุณภาพแห่งชาติ (TQA Criteria) 
 - แนวทางการประเมินองคก์รตนเอง (Self Assessment) 
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2. กาํหนดเกณฑร์างวลัคุณภาพแห่งชาติของสาํนกัพฒันานวตักรรมการจดั
การศึกษา 

 - ปรับปรุงเกณฑใ์หมี้ความเหมาะสมกบับริบทขององคก์ร 
 - จดัทาํคู่มือการบริหารตามแนวทางเกณฑร์างวลัคุณภาพแห่งชาติ 
3. มอบหมายงานใหด้าํเนินการดงัต่อไปน้ี 
 - จดัทาํโครงร่างองคก์ร (Organization Profile) ฉบบัยอ่เพ่ือใหเ้ขา้ใจ

ภาพรวมขององคก์ร ส่ิงท่ีเก่ียวขอ้งและสาํคญัท่ีสุด รวมถึงผลการดาํเนินการ 
 - ดาํเนินการประเมินองคก์รตนเอง (Self Assessment) 
4. ดาํเนินการตรวจเยีย่มโดยพ่ีเล้ียง เพื่อช่วยใหค้าํแนะนาํในการจดัทาํโครงร่าง

องคก์ร (Organization Profile) และประเมินองคก์รตนเอง (Self Assessment)  
กิจกรรมท่ี 3 จดัเวทีแลกเปล่ียนประสบการณ์  
วตัถุประสงค ์เพื่อรวบรวมจุดแขง็และโอกาสในการปรับปรุง  
แนวทางการดาํเนินการ 
จดัประชุมเวทีแลกเปล่ียนประสบการณ์ของคณะทาํงาน ภายหลงัจากการประเมิน

องคก์รตนเอง (Self Assessment)เพื่อแลกเปล่ียนในประเดน็ ดงัต่อไปน้ี 
1. วิธีปฏิบติัท่ีดีขององคก์รตนเอง 
2. แลกเปล่ียนข้อคิดเห็นในประเด็นต่างๆ กับองค์กรอ่ืนเก่ียวกับวิธีปฏิบัติ

ดงักล่าว 
3. กระบวนการและวิธีการประเมินองคก์รตนเอง (Self Assessment) 
4. การถอดบทเรียน (Lessons learned) 
5. ขอ้เสนอแนะในการปรับปรุง 
กิจกรรมท่ี 4  ตรวจประเมินโดยผูเ้ช่ียวชาญจากต่างประเทศ (Expert)  
วตัถุประสงค ์เพื่อประเมินระบบบริหารจดัการขององคก์รเทียบกบัระดบัสากล 

เพื่อหาโอกาสในการปรับปรุง 
แนวทางการดาํเนินการ 
1. เตรียมความพร้อมเพื่อการตรวจประเมินจากผูเ้ช่ียวชาญต่างประเทศ 
2. ดาํเนินการตรวจเยีย่มและประเมินจากผูเ้ช่ียวชาญจากต่างประเทศ 
3. สรุปผลและนาํเสนอ 
กิจกรรมท่ี 5 วางแผนระยะท่ี 2  
วตัถุประสงค ์เพื่อกาํหนดแผนดาํเนินการระยะท่ี2 สาํหรับการขยายผลโครงการ 
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แนวทางการดาํเนินการ 
1. สรุปผลการเรียนรู้ของโครงการ ในประเดน็เร่ือง แนวทางการประเมินองคก์ร

ตนเองท่ีเหมาะสม 
2. จดัทาํแผนการดาํเนินการระยะท่ี 2 เพื่อการขยายผลต่อยอด 
3. สรุปผลและนาํเสนอ 
กิจกรรมท่ี 6 จดัสมัมนาเผยแพร่ 
วตัถุประสงค ์เพื่อสร้างความรู้ความเขา้ใจเก่ียวกบัโครงการ 
แนวทางการดาํเนินการ จดัสมัมนาเพื่อเผยแพร่โครงการ 
ขั้นตอนการกาํหนดเกณฑ์รางวลัคุณภาพแห่งชาติของสํานักพฒันานวตักรรมการ

จัดการศึกษา 
1. จดัใหมี้การประชุมร่วมกนัระหวา่งผูบ้ริหารและคณะผูรั้บผดิชอบโครงการ 

เพื่ออภิปรายถึงการนาํเกณฑร์างวลัคุณภาพแห่งชาติมาใชใ้นองคก์ร 
2. เผยแพร่ความรู้ความเขา้ใจเก่ียวกบัความเป็นมา เหตุผลความจาํเป็น และ

ประโยชน์ท่ีจะไดรั้บจากการนาํเกณฑร์างวลัคุณภาพแห่งชาติมาใชใ้หก้บับุคลากรในองคก์ร 
3. แต่งตั้งคณะทาํงาน ไดแ้ก่หวัหนา้กลุ่มงาน ทั้ง 7 กลุ่มงานและบุคลากรในแต่

ละกลุ่มงานท่ีมีความเหมาะสม 
4. คณะทาํงานร่วมกนัศึกษาเกณฑร์างวลัคุณภาพแห่งชาติ พร้อมทั้งกาํหนด

เกณฑใ์หเ้หมาะสมกบับริบทขององคก์รในเบ้ืองตน้ 
5. จดัอบรมพฒันาบุคลากรและผูมี้ส่วนเก่ียวขอ้งโดยวิทยากรผูเ้ช่ียวชาญ เพื่อ

ถ่ายทอดความรู้ ความเขา้ใจ รวมทั้งทกัษะและทศันคติท่ีถูกตอ้งเก่ียวกบัการดาํเนินงานตามแนวทาง
เกณฑร์างวลัคุณภาพแห่งชาติ 

6. การเขา้ศึกษาดูงานและร่วมสงัเกตการณ์โครงการท่ีเก่ียวขอ้ง เช่น โครงการ
เกณฑคุ์ณภาพการศึกษาเพื่อการดาํเนินการท่ีเป็นเลิศ (EdPEx) ของสาํนกังานคณะกรรมการการ
อุดมศึกษา เป็นตน้ 

7. จดัใหมี้การประชุมทบทวนการดาํเนินงานและทบทวนการกาํหนดเกณฑ์
รางวลัคุณภาพแห่งชาติใหเ้หมาะสมกบับริบทองคก์รมากยิง่ข้ึน 

8. ดาํเนินการจดัทาํคู่มือการบริหารตามแนวทางเกณฑร์างวลัคุณภาพแห่งชาติ 
เพื่อใชเ้ป็นแนวทางในการพฒันาการดาํเนินงานขององคก์ร 

ผลลพัธ์จากการดําเนินงานในการนําเกณฑ์รางวลัคุณภาพแห่งชาติมาใช้ในสํานัก
พฒันานวตักรรมการจัดการศึกษา 
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 การนาํเกณฑร์างวลัคุณภาพแห่งชาติมาใชใ้นสาํนกัพฒันานวตักรรมการจดั
การศึกษา ซ่ึงปัจจุบนักาํลงัอยูใ่นช่วงกิจกรรมท่ี 2 ของขั้นตอนการดาํเนินงานนั้น ไดส่้งผลใหอ้งคก์ร
มีการปรับปรุงแนวทางในปฏิบติังานท่ีชดัเจนมากยิง่ข้ึน โดยกระบวนการท่ีเขา้มามีส่วนสาํคญั คือ 
การจดัทาํโครงร่างองคก์ร (Organization Profile) และการประเมินตนเอง (Self Assessment) ท่ีทาํ
ใหอ้งคก์รทราบถึงวิธีการท่ีองคก์รปฏิบติั สภาพแวดลอ้ม ความสมัพนัธ์ท่ีสาํคญัในการทาํงาน ความ
ทา้ทายและความไดเ้ปรียบเชิงกลยทุธ์ รวมทั้งผลการดาํเนินการขององคก์ร ซ่ึงการปรับปรุงและ
พฒันาท่ีสาํคญัขององคก์รไดแ้ก่  

- การกาํหนดวิสยัทศัน์และพนัธกิจขององคก์รใหมี้ความเหมาะสมและชดัเจน 
- การกาํหนดแผนงานและความรับผดิชอบท่ีชดัเจนของแต่กลุ่มงาน 
- การปรับปรุงเคร่ืองมือ อุปกรณ์ รวมทั้งวิธีการต่างๆ ในการดาํเนินงาน เพื่อให ้

สอดคลอ้งและรองรับกบักระบวนการในการดาํเนินงานตามแนวทางเกณฑร์างวลัคุณภาพแห่งชาติ 
 นอกจากน้ียงัไดมี้การกาํหนดเกณฑร์างวลัคุณภาพแห่งชาติของสาํนกัพฒันา
นวตักรรมการจดัการศึกษา เพื่อใชเ้ป็นแนวทางในการพฒันาองคก์ร ซ่ึงเป็นการปรับจากเกณฑเ์ดิม
ของสถาบนัเพิ่มผลผลิตแห่งชาติท่ีมีเน้ือหาในเชิงธุรกิจ ใหมี้ความเหมาะสมกบัองคก์รในเชิง
การศึกษามากข้ึน โดยไดป้รับเกณฑใ์หมี้มิติความลึกในระดบัของการเร่ิมนาํมาใช ้เพือ่ใหมี้ความ
เหมาะสมกบัองคก์ร เรียนรู้ไดง่้าย และพฒันาไดอ้ยา่งรวดเร็ว ซ่ึงสามารถแสดงการเปรียบเทียบ
เกณฑท์ั้งสอง ไดด้งัน้ี 
 
ตารางท่ี 2.1  เกณฑร์างวลัคุณแห่งชาติ 

เกณฑ์รางวลัคุณภาพแห่งชาต ิ

เกณฑ์
รางวลั
คุณภาพ
แห่งชาต ิ
ในสํานัก
พฒันา
นวตักรร
มการจัด
การศึกษ

า 

1. การนําองค์กร 
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ผูน้าํระดบัสูงดาํเนินการอยา่งไรในการกาํหนดวิสยัทศันแ์ละค่านิยม รวมถึงถ่ายทอด

วิสยัทศันแ์ละค่านิยมเพื่อนาํไปปฏิบติัโดยผา่นระบบการนาํองคก์รไปยงับุคลากร ผูส่้ง

มอบและคู่ความร่วมมืออยา่งเป็นทางการท่ีสาํคญั ลูกคา้ รวมทั้งผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียอ่ืนๆ 

การปฏิบติัตนของผูน้าํระดบัสูงไดแ้สดงใหเ้ห็นถึงความมุ่งมัน่ต่อค่านิยมขององคก์ร

อยา่งไร 

ผูน้าํ

ระดบัสูง

มีวิธีการ

อยา่งไร

ในการ

กาํหนด

และ

ถ่ายทอด 

วิสยัทศั

น์และ

ค่านิยม

ของ

องคก์ร 

ตารางที ่2.1  (ต่อ)  

เกณฑ์รางวลัคุณภาพแห่งชาต ิ เกณฑ์
รางวลั
คุณภาพ
แห่งชาต ิ
ในสํานัก
พฒันา
นวตักรร
มการจัด
การศึกษ
า 

1. การนําองค์กร (ต่อ) 
ผูน้าํระดบัสูงดาํเนินการดว้ยตนเองอยา่งไรในการสร้างบรรยากาศในองคก์รเพื่อ
ส่งเสริม กาํกบั และส่งผลใหมี้การประพฤติปฏิบติัตามกฎหมายและมีจริยธรรม 

ผูน้าํ
ระดบัสูง
มีวิธีการ
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อยา่งไร
ในการ
สร้าง
บรรยากา
ศของ
องคก์ร
เพื่อ
ส่งเสริม
กาํกบั
และ
ส่งผลให้
มีการ
ปฏิบติั
ตาม
กฎหมาย
และ
ศีลธรรม 

ผูน้าํระดบัสูงดาํเนินการอยา่งไรในการส่ือสารและสร้างความผกูพนักบับุคลากรทุกคน
ทัว่ทั้งองคก์ร ผูน้าํระดบัสูงกระตุน้ใหเ้กิดการส่ือสารท่ีตรงไปตรงมาและเป็นไปใน
ลกัษณะสองทิศทางทัว่ทั้งองคก์รอยา่งไร ผูน้าํระดบัสูงส่ือสารการตดัสินใจท่ีสาํคญัๆ 
อยา่งไร ผูน้าํระดบัสูงมีบทบาทเชิงรุกอยา่งไรในการใหร้างวลัและยกยอ่งชมเชย
บุคลากรเพ่ือเสริมสร้างใหมี้ผลการดาํเนินการท่ีดี รวมทั้งการใหค้วามสาํคญักบัลูกคา้
และธุรกิจ 

ผูน้าํ
ระดบัสูง
มีวิธีการ
อยา่งไร
ในการ
ส่ือสาร
และสร้าง
ความ
ผกูพนักบั
บุคลากร
ทุกคนทัว่
ทั้ง
องคก์ร 
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ผูน้าํระดบัสูงดาํเนินการอยา่งไรในการทาํใหเ้กิดการปฏิบติัการอยา่งจริงจงั เพื่อให้
บรรลุวตัถุประสงค ์ปรับปรุงผลการดาํเนินการ และบรรลุวิสยัทศัน์ขององคก์ร ผูน้าํ
ระดบัสูงทบทวนตวัวดัผลการดาํเนินการอะไรบา้งเป็นประจาํเพื่อระบุส่ิงท่ีตอ้งทาํ ใน
การตั้งความคาดหวงัต่อผลการดาํเนินการ ผูน้าํระดบัสูงคาํนึงถึงและดาํเนินการอยา่งไร
ในการนาํเร่ืองการสร้างคุณค่าและทาํใหเ้กิดความสมดุลของคุณค่าระหวา่งลูกคา้และผู ้
มีส่วนไดส่้วนเสียมาพิจารณา 

ผูน้าํ
ระดบัสูง
มีวิธีการ
อยา่งไร
ในการทาํ
ใหเ้กิด
การ
ปฏิบติังา
นอยา่ง
จริงจงั 
เพื่อให้
บรรลุ
วตัถุประ
สงค ์และ
วิสยัทศัน์
ของ
องคก์ร 

องคก์รคาํนึงถึงความผาสุกและผลประโยชนของสงัคมเป็นส่วนหน่ึงในกลยทุธ์และ
การปฏิบติัการประจาํวนัอยา่งไร รวมถึงการสร้างความสมบูรณ์ใหก้บัระบบ
ส่ิงแวดลอ้ม สงัคมและเศรษฐกิจท่ีองคก์รดาํเนินการอยูห่รืออาจใหก้ารสนบัสนุนได ้

องคก์ร
คาํนึงถึง
ความ
ผาสุก
และ
ประโยช
น์ของ
สงัคม
เป็นส่วน
หน่ึงใน
กลยทุธ์
และการ
ปฏิบติังา
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น
ประจาํวนั
อยา่งไร 

  
ตารางที ่2.1  (ต่อ)  

เกณฑ์รางวลัคุณภาพแห่งชาต ิ เกณฑ์
รางวลั
คุณภาพ
แห่งชาต ิ
ในสํานัก
พฒันา
นวตักรร
มการจัด
การศึกษา 

2. การวางแผนเชิงกลยุทธ์ 
องคก์รมีวิธีการอยา่งไรในการวางแผนเชิงกลยทุธ์ ขั้นตอนท่ีสาํคญัของกระบวนการ
จดัทาํกลยทุธ์มีอะไรบา้ง และผูเ้ก่ียวขอ้งท่ีสาํคญัมีใครบา้ง กระบวนการดงักล่าว
สามารถระบุจุดบอดท่ีอาจเกิดข้ึนไดอ้ยา่งไร องคก์รมีวิธีการอยา่งไรในการกาํหนด
ความสามารถพิเศษ ความทา้ทายและความไดเ้ปรียบเชิงกลยทุธ์ (ตามท่ีอธิบายไวใ้น
โครงร่างองคก์ร) กรอบเวลาของการวางแผนระยะสั้นและระยะยาวคืออะไร องคก์รมี
วิธีการอยา่งไรในการกาํหนดกรอบเวลา และทาํใหก้ระบวนการวางแผนเชิงกลยทุธ์มี
ความสอดคลอ้งกบักรอบเวลาดงักล่าว 

องคก์รมี
วิธีการ
และ
ขั้นตอน
อยา่งไร
ในการ
จดัทาํ
แผนกล
ยทุธ์ 

องคก์รมีวิธีการอยา่งไรเพ่ือทาํใหม้ัน่ใจวา่ไดน้าํปัจจยัท่ีสาํคญัต่อไปน้ีมาประกอบการ
วางแผนเชิงกลยทุธ์ องคก์รมีวิธีการอยา่งไรในการรวบรวมและวิเคราะห์ขอ้มูลและ
สารสนเทศท่ีเก่ียวขอ้งกบัปัจจยัเหล่าน้ีมาเป็นส่วนหน่ึงของกระบวนการวางแผนเชิงกล
ยทุธ์ 
          จุดแขง็ จุดอ่อน โอกาส และอุปสรรคขององคก์ร 
          สญัญาณบ่งช้ีแต่เน่ินๆ ถึงการเปล่ียนแปลงท่ีสาํคญัดา้นเทคโนโลย ีตลาด 

องคก์รมี
วิธีการ
อยา่งไรท่ี
ทาํให้
มัน่ใจวา่
ไดน้าํ
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ผลิตภณัฑ ์ความชอบของลูกคา้ การแข่งขนั หรือสภาพแวดลอ้มดา้นกฎระเบียบ
ขอ้บงัคบั 
          ความยัง่ยนืขององคก์รในระยะยาว รวมถึงความสามารถพิเศษท่ีจาํเป็นของ
องคก์ร 
          ความสามารถขององคก์รในการนาํแผนกลยทุธ์ไปปฏิบติั 

ปัจจยัท่ี
สาํคญัมา
ประกอบ
การ
วางแผน
กลยทุธ์ 
เช่น การ
วิเคราะห์
จุดแขง็
จุดอ่อน 
โอกาส
และอุป
สรรคข์อง
องคก์ร
เป็นตน้ 

วตัถุประสงคเ์ชิงกลยทุธ์ท่ีสาํคญัขององคก์รมีอะไรบา้ง ใหร้ะบุตารางเวลาท่ีจะบรรลุ
วตัถุประสงคเ์หล่านั้น เป้าประสงคท่ี์สาํคญัท่ีสุดของวตัถุประสงคเ์ชิงกลยทุธ์เหล่านั้นมี
อะไรบา้ง 

วตัถุประ
สงค์
เชิงกล
ยทุธ์ท่ี
สาํคญั
ของ
องคก์รมี
อะไรบา้ง 

  
ตารางที ่2.1  (ต่อ)  
เกณฑ์รางวลัคุณภาพแห่งชาต ิ เกณฑ์

รางวลั
คุณภาพ
แห่งชาต ิ
ในสํานัก
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พฒันา
นวตักรร
มการจัด
การศึกษา 

2. การวางแผนเชิงกลยุทธ์ (ต่อ) 
แผนปฏิบติัการทั้งระยะสั้นและระยะยาวท่ีสาํคญัขององคก์รมีอะไรบา้ง การ
เปล่ียนแปลงท่ีสาํคญัในดา้นผลิตภณัฑ ์ลูกคา้และตลาดท่ีไดว้างแผนไวมี้อะไรบา้ง (ถา้
มี) และองคก์รจะดาํเนินการตามแผนอยา่งไร 

แผนการ
ปฏิบติังา
นท่ีสาํคญั
ของ
องคก์รทั้ง
ระยะสั้น
และระยะ
ยาวมี
อะไรบา้ง 

องคก์รมีวิธีการอยา่งไรในการจดัทาํแผนปฏิบติัการและการถ่ายทอดเพือ่นาํไปปฏิบติั
ทัว่ทั้งองคก์ร ไปยงับุคลากร ผูส่้งมอบและคู่ความร่วมมืออยา่งเป็นทางการท่ีสาํคญั 
เพื่อใหบ้รรลุวตัถุประสงคเ์ชิงกลยทุธ์ท่ีสาํคญั องคก์รมีวิธีการอยา่งไรเพื่อทาํใหม้ัน่ใจ
วา่ผลการดาํเนินการท่ีสาํคญัตามแผนปฏิบติัการน้ีจะมีความยัง่ยนื 

องคก์รมี
วิธีการ
อยา่งไร
ในการ
จดัทาํ
แผนการ
ปฏิบติังา
นและ
นาํไปสู่
การ
ปฏิบติังา
นทัว่ทั้ง
องคก์ร 

ตวัวดัหรือดชันีช้ีวดัผลการดาํเนินการท่ีสาํคญัท่ีใชติ้ดตามผลลพัธ์และประสิทธิผลของ
แผนปฏิบติัการมีอะไรบา้ง องคก์รมีวิธีการอยา่งไรเพ่ือทาํใหม้ัน่ใจวา่ระบบการวดัผล
โดยรวมของแผนปฏิบติัการเสริมสร้างใหอ้งคก์รสอดคลอ้งไปในแนวทางเดียวกนั 

ตวัช้ีวดั
หรือตวั
บ่งช้ีผล
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องคก์รมีวิธีการอยา่งไรเพ่ือทาํใหม้ัน่ใจวา่ระบบการวดัผลดงักล่าวครอบคลุมเร่ืองท่ี
ถ่ายทอดเพื่อนาํไปปฏิบติัและผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียท่ีสาํคญัๆ ทั้งหมด 

การ
ดาํเนินงา
นท่ีสาํคญั
ท่ีใช้
ติดตาม
ผลลพัธ์
และ
ประสิทธิ
ผลของ
แผนปฏิบั
ติงานมี
อะไรบา้ง 

3. ด้านการมุ่งเน้นลูกค้า 
องคก์รมีวิธีการอยา่งไรในการกาํหนดและสร้างนวตักรรมใหผ้ลิตภณัฑ ์เพื่อตอบสนอง
ความตอ้งการ และทาํใหเ้หนือกวา่ความคาดหวงัของกลุ่มลูกคา้และส่วนตลาด (ตามท่ี
ระบุไวใ้นโครงร่างองคก์ร) รวมทั้งวิธีการคน้หาและสร้างนวตักรรมของผลิตภณัฑ ์เพื่อ
ดึงดูดลูกคา้ใหม่และสร้างโอกาสในการขยายความสมัพนัธ์กบัลูกคา้ในปัจจุบนั 

องคก์รมี
วิธีการ
อยา่งไรท่ี
จะวิจยั
และ
พฒันา
นวตักรร
มเพื่อ
ตอบสนอ
งความ
ตอ้งการ
ของ
สถานศึก
ษาและ
ผูเ้ก่ียวขอ้
ง 
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ตารางที ่2.1  (ต่อ)  
เกณฑ์รางวลัคุณภาพแห่งชาต ิ เกณฑ์

รางวลั
คุณภาพ
แห่งชาต ิ
ในสํานัก
พฒันา
นวตักรร
มการจัด
การศึกษา 

3. ด้านการมุ่งเน้นลูกค้า (ต่อ) 
องคก์รมีวิธีการอยา่งไรในการสร้างวฒันธรรมองคก์ร เพื่อทาํใหม้ัน่ใจวา่ลูกคา้ไดรั้บ
ประสบการณ์ท่ีดีอยา่งคงเสน้คงวา และส่งผลต่อความผกูพนั ระบบการจดัการผลการ
ปฏิบติังานของบุคลากรและระบบการพฒันาบุคลากรและผูน้าํเก้ือหนุนวฒันธรรมน้ี
อยา่งไร 

องคก์รมี
วิธีการ
อยา่งไร
ในการ
ส่งเสริม 
สนบัสนุ
นใหเ้กิด
วฒันธรร
มองคก์ร
ในการ
แสวงหา 
การสร้าง 
และการ
ใช้
นวตักรร
มเพื่อ
ยกระดบั
คุณภาพ
การศึกษา 
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องคก์รมีวิธีการอยา่งไรในการรับฟังลูกคา้ เพื่อใหไ้ดส้ารสนเทศและขอ้มูลป้อนกลบั
เก่ียวกบัผลิตภณัฑแ์ละการสนบัสนุนลูกคา้ท่ีสามารถนาํไปใชต่้อได ้วิธีการรับฟัง
ดงักล่าวมีความแตกต่างกนัอยา่งไร ระหวา่งลูกคา้ กลุ่มลูกคา้ หรือส่วนตลาด รวมทั้งมี
ความแตกต่างกนัอยา่งไร ภายในวงจรชีวิตของการเป็นลูกคา้ องคก์รมีวิธีการอยา่งไร
ในการติดตามความคิดเห็นของลูกคา้ในเร่ืองคุณภาพของผลิตภณัฑ ์การสนบัสนุน
ลูกคา้ และการทาํธุรกรรม เพื่อใหไ้ดข้อ้มูลป้อนกลบัอยา่งทนัท่วงทีและสามารถ
นาํไปใชต่้อได ้

องคก์รมี
วิธีการ
อยา่งไร
ในการรับ
ฟัง
สถานศึก
ษาและ
ผูเ้ก่ียวขอ้
งเพื่อให้
ไดม้าซ่ึง
ขอ้มูล
ป้อนกลบั
เก่ียวกบั
นวตักรร
มทาง
การศึกษา 

องคก์รมีวิธีการอยา่งไรในการประเมินความพึงพอใจและความผกูพนัของลูกคา้ วิธีการ
เหล่าน้ีมีความแตกต่างกนัอยา่งไรระหวา่งลูกคา้ กลุ่มลูกคา้ และส่วนตลาด การวดั
ดงักล่าวใหส้ารสนเทศ ท่ีสามารถนาํไปใชต้อบสนองใหเ้หนือกวา่ความคาดหวงัของ
ลูกคา้ และสร้างความผกูพนักบัลูกคา้ไดอ้ยา่งไร วิธีการประเมินส่งเสริมใหเ้กิดการ
รวบรวมและวิเคราะห์ เพื่อนาํผลไปใชป้รับปรุงทัว่ทั้งองคก์ร และโดยคู่ความร่วมมือ
อยา่งเป็นทางการไดอ้ยา่งไร 

องคก์รมี
วิธีการ
อยา่งไร
ในการ
ประเมิน
ความพึง
พอใจ
และความ
ผกูพนั
ของ
สถานศึก
ษาและ
ผูเ้ก่ียวขอ้
ง 



  26

  
  
ตารางที ่2.1  (ต่อ)  
เกณฑ์รางวลัคุณภาพแห่งชาต ิ เกณฑ์

รางวลั
คุณภาพ
แห่งชาต ิ
ในสํานัก
พฒันา
นวตักรร
มการจัด
การศึกษา 

องคก์รมีวิธีการอยา่งไรในการเสาะหาและใชส้ารสนเทศดา้นความพึงพอใจของลูกคา้ท่ี
มีต่อองคก์รเปรียบเทียบกบัความพึงพอใจของลูกคา้ของตนท่ีมีต่อคู่แข่ง องคก์รมี
วิธีการอยา่งไรในการเสาะหาและใชส้ารสนเทศดา้นความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อ
องคก์รเปรียบเทียบกบัระดบัความพึงพอใจของลูกคา้อ่ืนท่ีมีต่อองคก์รท่ีมีผลิตภณัฑท่ี์
คลา้ยคลึงกนั หรือกบัระดบัเทียบเคียงของอุตสาหกรรม 

องคก์รมี
วิธีการ
อยา่งไร
ในการ
เสาะหา
และใช้
สารสนเท
ศเก่ียวกบั
ความพึง
พอใจของ
สถานศึก
ษาและ
ผูเ้ก่ียวขอ้
ง 

องคก์รมีวิธีการอยา่งไรในการใชส้ารสนเทศของลูกคา้ ตลาด และผลิตภณัฑ ์เพื่อ
กาํหนดกลุ่มลูกคา้และส่วนตลาด ทั้งในปัจจุบนัและอนาคต องคก์รไดค้าํนึงถึงลูกคา้
ของคู่แข่งหรือลูกคา้ท่ีพึงมีในอนาคตตามท่ีจาํแนกไวแ้ลว้อยา่งไร องคก์รมีวิธีการ
อยา่งไรในการกาํหนดลูกคา้ กลุ่มลูกคา้และส่วนตลาด เพื่อชกัชวนใหม้าซ้ือและใช้
ผลิตภณัฑท์ั้งในปัจจุบนัและอนาคต 

องคก์รมี
วิธีการ
อยา่งไร
ในการใช้
สารสนเท
ศของ
สถานศึก
ษาและ
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ผูเ้ก่ียวขอ้
ง เพื่อ
กาํหนด
กลุ่มเป้าห
มาย
ทางการ
ศึกษาทั้ง
ใน
ปัจจุบนั
และ
อนาคต 

4. ด้านการวดั การวเิคราะห์ และการจัดการความรู้ 
องคก์รมีวิธีการอยา่งไรในการวดั วเิคราะห์ และนาํมาปรับปรุงผลการดาํเนินการของ
องคก์ร 

องคก์รมี
วิธีการ
อยา่งไร
ในการวดั 
วิเคราะห์
และนาํมา
ปรับปรุง
ผลการ
ดาํเนินงา
นของ
องคก์ร 

องคก์รมีวิธีการอยา่งไรในการทบทวนผลการดาํเนินการและขีดความสามารถของ
องคก์ร องคก์รทาํการวิเคราะห์ในเร่ืองอะไรบา้ง เพื่อนาํมาใชส้นบัสนุนการทบทวน 
และเพื่อทาํใหม้ัน่ใจวา่ผลสรุปนั้นใชไ้ด ้องคก์รใชผ้ลการทบทวนเหล่าน้ีอยา่งไรในการ
ประเมินผลสาํเร็จขององคก์ร ผลการดาํเนินการในเชิงแข่งขนัและความกา้วหนา้เทียบ
กบัวตัถุประสงคเ์ชิงกลยทุธ์และแผนปฏิบติัการ รวมทั้งใชใ้นการประเมินความสามารถ
ขององคก์รท่ีจะตอบสนองอยา่งรวดเร็วต่อความเปล่ียนแปลงในดา้นความตอ้งการของ
องคก์ร และความทา้ทายในสภาพแวดลอ้มท่ีองคก์รดาํเนินงานอยู ่

องคก์รมี
วิธีการ
อยา่งไร
ในการ
ทบทวน
ผลการ
ดาํเนินงา
นและขีด
ความสาม
ารถของ
องคก์ร 
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ตารางที ่2.1  (ต่อ)  

เกณฑ์รางวลัคุณภาพแห่งชาต ิ เกณฑ์
รางวลั
คุณภาพ
แห่งชาต ิ
ในสํานัก
พฒันา
นวตักรร
มการจัด
การศึกษา 

4. ด้านการวดั การวเิคราะห์ และการจัดการความรู้ 
องคก์รมีวิธีการอยา่งไรในการแปลงผลการทบทวนผลการดาํเนินการไปใชจ้ดัลาํดบั
ความสาํคญัของเร่ืองท่ีตอ้งนาํไปปรับปรุงอยา่งต่อเน่ืองและอยา่งกา้วกระโดด รวมทั้ง
นาํไปเป็นโอกาสในการสร้างนวตักรรม องคก์รมีวิธีการอยา่งไรในการถ่ายทอดเร่ืองท่ี
จดัลาํดบัความสาํคญัไวแ้ละโอกาสในการสร้างนวตักรรม เพื่อใหก้ลุ่มงานและระดบั
ปฏิบติัการนาํไปปฏิบติัทัว่ทั้งองคก์ร เพื่อสนบัสนุนบุคคลเหล่านั้นอยา่งมีประสิทธิผล
ใหส้ามารถตดัสินใจได ้องคก์รมีวิธีการอยา่งไรในการถ่ายทอดเร่ืองดงักล่าวไปสู่ผูส่้ง
มอบ คู่ความร่วมมืออยา่งเป็นทางการและไม่เป็นทางการขององคก์ร เพื่อทาํใหม้ัน่ใจวา่
มีการนาํไปปฏิบติัอยา่งสอดคลอ้งไปในแนวทางเดียวกนักบัองคก์ร 

องคก์รมี
วิธีการ
อยา่งไร
ในการ
แปลงผล
การ
ทบทวน
ผลการ
ดาํเนินงา
นไป
จดัลาํดบั
ความสาํคั
ญของ
เร่ืองท่ี
ตอ้ง
นาํไป
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พฒันาต่อ
ยอดสร้าง
นวตักรร
ม
การศึกษา
ท่ีส่งผล
ต่อ
คุณภาพ
การศึกษา 

องคก์รมีวิธีการอยา่งไรเพ่ือใหข้อ้มูลและสารสนเทศท่ีจาํเป็นมีความพร้อมใชง้าน และ
ทาํใหบุ้คลากร ผูส่้งมอบ คู่ความร่วมมืออยา่งเป็นทางการและไม่เป็นทางการ รวมทั้ง
ลูกคา้สามารถเขา้ถึงขอ้มูลดงักล่าวได ้

องคก์รมี
วิธีการ
อยา่งไร
ในการทาํ
ใหข้อ้มูล
และ
สารสนเท
ศท่ีจาํเป็น
มีความ
พร้อมใช้
งานและ
ทาํให้
ผูเ้ก่ียวขอ้
งสามารถ
เขา้ถึง
ขอ้มูล
ดงักล่าว
ได ้

องคก์รมีวิธีการอยา่งไรเพ่ือใหม้ัน่ใจไดว้า่ฮาร์ดแวร์และซอฟตแ์วร์มีความเช่ือถือได ้
ปลอดภยั และใชง้านง่าย 

องคก์รมี
วิธีการ
อยา่งไรท่ี
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ทาํให้
มัน่ใจได้
วา่
ฮาร์ดแวร์
และ
ซอฟตแ์ว
ร์มีความ
เช่ือถือได ้
ปลอดภยั
และง่าย
ต่อการใช้
งาน 

5. ด้านการมุ่งเน้นบุคลากร 
องคก์รมีวิธีการอยา่งไรในการสร้างความผกูพนักบับุคลากรเพื่อใหบ้รรลุความสาํเร็จใน
ระดบัองคก์รและระดบับุคคล 

องคก์รมี
วิธีการ
อยา่งไร
ในการผกู
ใจ
บุคลากร
เพื่อให้
บรรลุ
ความสาํเ
ร็จใน
ระดบั
องคก์ร
และ
ระดบั
บุคคล 

ตารางที ่2.1  (ต่อ)  
เกณฑ์รางวลัคุณภาพแห่งชาต ิ เกณฑ์
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รางวลั
คุณภาพ
แห่งชาต ิ
ในสํานัก
พฒันา
นวตักรร
มการจัด
การศึกษา 

5. ด้านการมุ่งเน้นบุคลากร (ต่อ) 
องคก์รมีวิธีการอยา่งไรในการประเมินความตอ้งการดา้นขีดความสามารถและ
อตัรากาํลงับุคลากร รวมทั้งทกัษะ สมรรถนะ และกาํลงัคนท่ีมีอยู ่

องคก์รมี
วิธีการ
อยา่งไร
ในการ
บริหาร
ขีด
ความสาม
ารถและ
อตัรากาํลั
งบุคลากร 
รวมทั้ง
ทกัษะ 
สมรรถน
ะและ
กาํลงัคน
ท่ีมีอยู ่

องคก์รมีวิธีการอยา่งไรในการสรรหา วา่จา้ง บรรจุ และรักษาบุคลากรใหม่ไว ้องคก์ร
มัน่ใจไดอ้ยา่งไรวา่บุคลากรเป็นตวัแทนท่ีสะทอ้นใหเ้ห็นถึงความหลากหลายทาง
ความคิด วฒันธรรม และความคิดเห็นของชุมชนของบุคลากรท่ีองคก์รจา้งและชุมชน
ของลูกคา้ 

องคก์รมี
วิธีการ
อยา่งไร
ในการ
สรรหา 
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วา่จา้ง 
บรรจุ 
และรักษา
บุคลากร
ใหม่ไว้
ในองคก์ร 

องคก์รมีวิธีการอยา่งไรในการบริหารและจดัโครงสร้างของบุคลากรเพ่ือใหง้านของ
องคก์รบรรลุผล เพื่อใชป้ระโยชน์จากความสามารถพิเศษขององคก์ร เพื่อเสริมสร้าง
การมุ่งเนน้ลูกคา้และธุรกิจ เพื่อใหมี้ผลการดาํเนินการท่ีเหนือกวา่ความคาดหมาย เพื่อ
ตอบสนองต่อความทา้ทายเชิงกลยทุธ์และแผนปฏิบติัการ และเพื่อใหเ้กิดความ
คล่องตวัท่ีจะตอบสนองต่อความตอ้งการทางธุรกิจท่ีเปล่ียนแปลงไป 

องคก์รมี
วิธีการ
อยา่งไร
ในการ
บริหาร
และจดั
โครงสร้า
งของ
บุคลากร 
เพื่อให้
งานของ
องคก์ร
บรรลุผล 

องคก์รดาํเนินการอยา่งไรเก่ียวกบัปัจจยัต่างๆ ดา้นสภาพแวดลอ้มในการทาํงาน เพื่อ
สร้างความมัน่ใจและปรับปรุงสุขภาพ ความปลอดภยั และสวสัดิภาพของบุคลากร ตวั
วดัและเป้าประสงคใ์นการปรับปรุงสาํหรับความตอ้งการของบุคลากรแต่ละเร่ืองมี
อะไรบา้ง มีความแตกต่างท่ีสาํคญัของปัจจยั ตวัวดั หรือเป้าหมายอะไรบา้ง สาํหรับ
สภาพแวดลอ้มของสถานท่ีทาํงานท่ีแตกต่างกนั 

องคก์ร
ดาํเนินกา
รอยา่งไร
เก่ียวกบั
ปัจจยั
ต่างๆ 
ดา้น
สภาพแว
ดลอ้ม
ลอ้มใน
การ
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ทาํงาน
เพื่อการ
ปรับปรุง
และสร้าง
ความ
มัน่ใจวา่
สถานท่ี
ทาํงาน
สุขอนามั
ย ความ
ปลอดภยั 
และ
สวสัดิ
ภาพท่ีดี
ของ
บุคลากร 

ตารางที ่2.1  (ต่อ) 

เกณฑ์รางวลัคุณภาพแห่งชาต ิ เกณฑ์
รางวลั
คุณภาพ
แห่งชาต ิ
ในสํานัก
พฒันา
นวตักรร
มการจัด
การศึกษ
า 

6. ด้านการจัดการกระบวนการ 
องคก์รมีวิธีการอยา่งไรในการออกแบบและสร้างนวตักรรมดา้นระบบงานโดยรวม 
รวมทั้งวิธีการท่ีใชต้ดัสินวา่กระบวนการใดในระบบงานโดยรวมเป็นกระบวนการ

องคก์รมี
วิธีการ
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ภายในองคก์ร (กระบวนการทาํงานท่ีสาํคญัขององคก์ร) และกระบวนการใดจะใช้
ทรัพยากรจากแหล่งภายนอก 

อยา่งไร
ในการ
ออกแบบ
และสร้าง
นวตักรร
มใน
ระบบงา
น
โดยรวม 

ระบบงานและกระบวนการทาํงานท่ีสาํคญัขององคก์รมีความสมัพนัธ์และใชป้ระโยชน์
จากความสามารถพิเศษขององคก์รอยา่งไร 

ระบบงา
นและ
กระบวน
การ
ทาํงานท่ี
สาํคญั
ขององ
กรคมี์
ความสมั
พนัธ์และ
ใช้
ประโยช
น์จาก
สมรรถน
ะหลกั
ของ
องคก์ร
อยา่งไร 

องคก์รมีวิธีการอยา่งไรเพ่ือทาํใหม้ัน่ใจวา่ระบบงานและสถานท่ีทาํงานมีการ
เตรียมพร้อมต่อภยัพิบติัหรือภาวะฉุกเฉิน ระบบการเตรียมพร้อมต่อภยัพิบติัและภาวะ
ฉุกเฉินดงักล่าวไดค้าํนึงถึงการป้องกนัการจดัการ ความต่อเน่ืองของการดาํเนินการ 

องคก์รมี
วิธีการ
อยา่งไร
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และการทาํใหคื้นสู่สภาพเดิมอยา่งไร ในการทาํ
ใหม้ัน่ใจ
ไดว้า่
ระบบงา
นและ
สถานท่ี
ทาํงานมี
การ
เตรียม
ความ
พร้อมต่อ
ภยัพิบติั
หรือภาวะ
ฉุกเฉิน 

องคก์รมีวิธีการอยา่งไรในการออกแบบและสร้างนวตักรรมของกระบวนการทาํงาน 
เพื่อใหเ้ป็นไปตามขอ้กาํหนดท่ีสาํคญั องคก์รมีวิธีการอยา่งไรในการนาํเทคโนโลยใีหม่ 
ความรู้ขององคก์ร และความคล่องตวัท่ีอาจจาํเป็นในอนาคต มาพิจารณาในการ
ออกแบบกระบวนการเหล่าน้ี องคก์รนาํเร่ืองของรอบเวลา ผลิตภาพ การควบคุมตน้ทุน 
รวมทั้งปัจจยัดา้นประสิทธิภาพและประสิทธิผลอ่ืนๆ มาพิจารณาในการออกแบบ
กระบวนการเหล่าน้ีอยา่งไร 

องคก์รมี
วิธีการ
อยา่งไร
ในการ
ออกแบบ
และสร้าง
นวตักรร
มของ
กระบวน
การ
ทาํงาน
เพื่อให้
เป็นไป
ตาม
ขอ้กาํหน
ดหลกั
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ของ
องคก์ร 

  
  
ตารางที ่2.1  (ต่อ)  
เกณฑ์รางวลัคุณภาพแห่งชาต ิ เกณฑ์

รางวลั
คุณภาพ
แห่งชาต ิ
ในสํานัก
พฒันา
นวตักรร
มการจัด
การศึกษา 

องคก์รนาํกระบวนการทาํงานไปปฏิบติัและจดัการอยา่งไร เพื่อใหม้ัน่ใจวา่เป็นไปตาม
ขอ้กาํหนดของการออกแบบ องคก์รมัน่ใจไดอ้ยา่งไรวา่การปฏิบติังานประจาํวนัของ
กระบวนการเหล่าน้ีจะเป็นไปตามขอ้กาํหนดท่ีสาํคญั องคก์รมีวิธีการอยา่งไรในการนาํ
ขอ้มูลจากบุคลากร ลูกคา้ ผูส่้งมอบ คู่ความร่วมมืออยา่งเป็นทางการ และคู่ความร่วมมือ
อยา่งไม่เป็นทางการมาใชใ้นการจดัการกระบวนการดงักล่าว ตวัวดัหรือดชันีช้ีวดัผล
การดาํเนินการท่ีสาํคญัและตวัวดัในกระบวนการท่ีองคก์รใชใ้นการควบคุมและ
ปรับปรุงกระบวนการทาํงานต่างๆ คืออะไร 

องคก์รมี
วิธีการ
อยา่งไร
ในการนาํ
กระบวน
การ
ทาํงานไป
ปฏิบติั
และ
จดัการ
เพื่อให้
มัน่ใจวา่
เป็นตาม
ขอ้กาํหน
ดหลกั
ของ
องคก์ร 

องคก์รมีวิธีการอยา่งไรในการปรับปรุงกระบวนการทาํงานเพื่อบรรลุผลการดาํเนินการ
ท่ีดีข้ึน ลดความแปรปรวนของกระบวนการ ปรับปรุงผลิตภณัฑใ์หดี้ข้ึน รวมทั้งทาํให้

องคก์รมี
วิธีการ
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กระบวนการเหล่าน้ีทนักบัความตอ้งการและทิศทางของธุรกิจอยูเ่สมอ องคก์รมีวิธีการ
อยา่งไรในการนาํผลการทบทวนการดาํเนินการขององคก์รตามท่ีระบุไวใ้นขอ้ 4.1 มา
ใชใ้นการประเมินและปรับปรุงกระบวนการทาํงานอยา่งเป็นระบบ องคก์รมีวิธีการ
อยา่งไรในการแบ่งปันขอ้มูลการปรับปรุงและบทเรียนท่ีไดรั้บระหวา่งหน่วยงานและ
กระบวนการอ่ืนๆ เพื่อผลกัดนัใหเ้กิดการเรียนรู้และสร้างนวตักรรมในองคก์ร 

อยา่งไร
ในการ
ปรับปรุง
กระบวน
การ
ทาํงาน
เพื่อ
บรรลุผล
การ
ดาํเนินงา
นท่ีดีข้ึน 

7. ด้านผลลพัธ์ 
ผลการดาํเนินการดา้นผลิตภณัฑมี์อะไรบา้ง ผลการ

ดาํเนินกา
รดา้นการ
วิจยัและ
พฒันา
นวตักรร
มการจดั
การศึกษา
เป็น
อยา่งไร 

ผลการดาํเนินการดา้นการมุ่งเนน้ลูกคา้มีอะไรบา้ง ผลการ
ดาํเนินงา
นดา้นการ
มุ่งเนน้
สถานศึก
ษาเป็น
อยา่งไร 

ผลการดาํเนินการดา้นการมุ่งเนน้บุคลากรมีอะไรบา้ง ผลการ
ดาํเนินกา
รดา้นการ
มุ่งเนน้
บุคลากร
เป็น
อยา่งไร 
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ผลลพัธ์ดา้นประสิทธิผลของกระบวนการมีอะไรบา้ง ผลการ
ดาํเนิน
ดา้น
ประสิทธิ
ผลของ
กระบวน
การเป็น
อยา่งไร 

ผลลพัธ์ดา้นการนาํองคก์รมีอะไรบา้ง ผลการ
ดาํเนินงา
นดา้นการ
นาํองคก์ร
เป็น
อยา่งไร 

หลงัจากไดน้าํเกณฑด์งักล่าวมาปรับใชใ้นระยะหน่ึงแลว้ สาํนกัพฒันานวตักรรมการ

จดัการศึกษา ไดก้าํหนดใหมี้การประชุมทบทวนการดาํเนินงานและทบทวนการกาํหนดเกณฑ์

รางวลัคุณภาพแห่งชาติ ตามแผนการดาํเนินงาน เพื่อใหเ้กณฑท่ี์นาํมาใชก้บัองคก์รมีเหมาะสมกบั

บริบทขององคก์รมากท่ีสุด และหลงัจากนั้นจะดาํเนินการจดัทาํคู่มือการบริหารตามแนวทางเกณฑ์

รางวลัคุณภาพแห่งชาติ เพื่อใชเ้ป็นแนวทางในการดาํเนินงานของสาํนกัพฒันานวตักรรมการจดั

การศึกษาตามแผนการดาํเนินงานท่ีกาํหนดไว ้

เป้าหมายในการขอเข้ารับรางวลัคุณภาพแห่งชาติของสํานักพฒันานวตักรรมการจัด
การศึกษา 

สาํนกัพฒันานวตักรรมการจดัการศึกษา ไดน้าํเกณฑร์างวลัคุณภาพแห่งชาติมาปรับใช ้
เพื่อเป็นกรอบการประเมินคุณภาพการบริหารจดัการ ท่ีจะทาํให้ทราบถึงสภาพท่ีแทจ้ริงในระบบ
การบริหารจดัการของตน สามารถกาํหนดวิธีการและเป้าหมายท่ีชดัเจนในการจดัทาํแผนปฏิบติัการ 
อีกทั้งยงัเป็นกระบวนการท่ีมีผูท้รงคุณวุฒิจากหลากหลายสาขาอาชีพท่ีไดรั้บการฝึกอบรมเพ่ือเป็น
ผูต้รวจประเมินโดยเฉพาะ คอยให้คาํปรึกษา ซ่ึงนบัเป็นประโยชน์ต่อการนาํไปวางแผนปรับปรุง
องคก์รใหส้มบูรณ์มากข้ึน ทั้งน้ีในปัจจุบนั สาํนกัพฒันานวตักรรมการจดัการศึกษายงัมิไดมุ่้งเนน้ถึง
การขอรับรางวลัเกณฑ์คุณภาพแห่งชาติ เพราะไม่ตอ้งการให้เกิดความกดดันในการทาํงานแก่
บุคลากรในองค์กรมากจนเกินไป แต่มุ่งเน้นไปท่ีการดาํเนินงานตามแนววิธีปฏิบติัท่ีจะนาํไปสู่
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ความสําเร็จและความยัง่ยืนขององค์กร หากแต่ในอนาคตองค์กรมีความพร้อมในการขอเขา้รับ
รางวลัคุณภาพแห่งชาติ กจ็ะดาํเนินการเพื่อยกระดบัคุณภาพองคก์รสู่มาตรฐานสากลต่อไป 

 
ทบทวนวรรณกรรมทีเ่กีย่วข้อง 

ติกรสมรรถ เลาพิกานนท์ (2546)  ได้ศึกษาความพึงพอใจต่อระบบบริหารผลการ
ปฏิบติังาน (PMS) ของพนกังานธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตรในสังกดัสาํนกังาน
จงัหวดัเชียงใหม่ พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ มีความพึงพอใจในระดบัมาก ประกอบดว้ย 
ดา้นวตัถุประสงคแ์ละประโยชน์และดา้นหลกัการและมีความพึงพอใจระดบัปานกลางประกอบดว้ย 
ดา้นกระบวนการ ดา้นการสรุปติดตาม กาํกบั แนะนาํ สอนงาน และดา้นการประเมินผล ในส่วน
ของปัจจยัยอ่ยในแต่ละดา้นพบว่า ในดา้นหลกักการผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจ 3 อนัดบั
แรก คือ ระบบ PMS มุ่งเนน้ผลสัมฤทธ์ิ ระบบ PMS เนน้กระบวนการมีส่วนร่วมในลกัษณะการ
ส่ือสารสองทางและระบบ PMS มุ่งเนน้ใหมี้การเช่ือมโยงการบริหารทั้งระบบ ในดา้นวตัถุประสงค์
และประโยชน์ ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจ 3 อนัดบัแรก คือ รู้ทิศทาง เป้าหมาย ความ
คาดหวงัท่ีชดัเจน ก่อให้เกิดการมีส่วนร่วมในความรับผิดชอบต่อเป้าหมายทั้งส่วนตวัพนกังานและ
องคก์รโดยรวม สามารถกาํหนดกลยทุธ์ไดอ้ยา่งถูกตอ้งและมีประสิทธิภาพ สามารถพฒันาตนเอง
ใหส้อดคลอ้งกบัทิศทาง เป้าหมายของธนาคาร ในดา้นกระบวนการ ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึง
พอใจ 3 อนัดบัแรก คือ ทาํให้พนกังานทราบความคาดหวงัในผลการทาํงานชดัเจนข้ึน การกาํหนด
เป้าหมายสอดคลอ้งกบันโยบายและหลกัการของธนาคาร และพนกังานคือผูใ้หข้อ้มูลป้อนกลบัท่ีดี
ท่ีสุดเก่ียวกับความคืบหน้าของงาน ในด้านการสรุปติดตาม กํากับ แนะนํา สอนงาน ผูต้อบ
แบบสอบถามมีความพึงพอใจ 3 อนัดบัแรก คือ ช่วยในการปรับปรุงงานและการทาํงาน ก่อให้เกิด
ความรู้ความชาํนาญในการทาํงานเพิ่มมากข้ึน และช่วยให้การทาํงานบรรลุตามวตัถุประสงคเ์ร็ว
ยิ่งข้ึน  ในด้านการประเมินผล ผูต้อบแบบแบบสอบถามมีความพึงพอใจ 3 อนัดบัแรก คือ การ
ประเมินผลทาํให้ทราบจุดเด่น จุดดอ้ยของผลการทาํงานของพนกังาน มีการแจง้ให้พนกังานทราบ
ล่วงหนา้ก่อนการประเมินผล และการประเมินผลของผูบ้งัคบับญัชาเป็นธรรม ไม่ลาํเอียง ไม่มีอคติ 

กนกวรรณ  อาํนวยสาร (2550)  ไดศึ้กษาเร่ือง การนาํเกณฑร์างวลัคุณภาพคุณภาพ
แห่งชาติมาประยกุตใ์ชใ้นการพฒันาระบบห่วงโซอุปทานของกลุ่มอฑิตยาเบอร์ล่ราในประเทศไทย  
ผลการศึกษาพบว่าพนักงานให้ความสําคญักับการมีส่วนร่วมและการปฏิบติัตามเกณฑ์รางวลั
คุณภาพในองค์กร ในระดับมากเรียงลาํดับค่าเฉล่ียดังน้ี  ด้านการมุ่งเน้นลูกคา้และตลาด  ด้าน
ผลลพัธ์ทางธุรกิจ  การวดั  การวิเคราะห์ และการจดัการความรู้  การจดัการกระบวนการ  การนาํ
องคก์รหรือภาวะผูน้าํ  การมุ่งเนน้ทรัพยากรบุคคล  การวางแผนเชิงกลยทุธ์    มีดงัน้ี  ดา้นการนาํ
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องคก์รหรือภาวะผูน้าํ ใหค้วามสาํคญัในระดบัมากลาํดบัแรกคือ พนกังานและองคร์ะบบการจดัการ
กบัผลกระทบเชิงลบท่ีอาจเกิดกบัสินคา้และบริการ   ดา้นการวางแผนเชิงกลยทุธ์ ไดแ้ก่ พนกังานมี
ความเขา้ใจในแผนขององคก์รท่ีเก่ียวขอ้งกบังานของตนเอง   ดา้นการมุ่งเนน้ลูกคา้และตลาด ไดแ้ก่ 
องคก์รมีการนาํขอ้มูลสารสนเทศจากลูกคา้เก่าและลูกคา้ในอนาคตมาใชพ้ฒันาปรับปรุงธุรกิจโดย
ให้พนกังานมีส่วนร่วม  การวดั  การวิเคราะห์  และการจดัการความรู้  ไดแ้ก่ พนกังานเขา้ใจวิธีการ
วิเคราะห์หรือทบทวนผลการทาํงานเพ่ือนาํไปปรับปรุง ดา้นการมุ่งเน้นทรัพยากรบุคคล  ไดแ้ก่ 
พนกังานสามารถปรับเปล่ียนวิธีการทาํงานให้ดีข้ึนไดด้ว้ยตนเอง ดา้นจดัการกระบวนการ  ไดแ้ก่ 
พนักงานมีส่วนร่วมในการปรับปรุงกระบวนการทาํงานให้เหมาะสมกับการทาํงานของตนเอง    
ดา้นผลลพัธ์ทางธุรกิจ ไดแ้ก่ องคก์รสามารถใชเ้วลาและศกัยภาพในการทาํงานของพนักงานได้
อยา่งเตม็ท่ี   
 


