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บทคัดยอ 
 

การวิจัยน้ีมีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษา 1. ปญหาและอุปสรรคการนําเอาเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติไปใชในการพัฒนา
คุณภาพหนวยงาน 2. ศึกษาแนวทางการนําเอาเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติไปใชในการพัฒนาคุณภาพหนวยงานและ  
3. ศึกษาแนวปฏิบัติท่ีดีในการพัฒนาหนวยงานสูความเปนเลิศ กลุมเปาหมาย ไดแก ผูบริหาร หัวหนางานและผูปฏิบัติงาน 
ระดับหนวยงาน ขอมูลท่ีไดจากงานวิจัยน้ีถูกวิเคราะหขอมูลดวยโปรแกรม SPSS ไดแก ความถ่ี คารอยละ คาเฉลี่ย และสวน
เบ่ียงเบนมาตรฐาน ผลการวิจัย พบวา 1.ปญหาและอุปสรรคการนําเอาเกณฑฯ ไปใชในการพัฒนาคุณภาพแบงเปน 4 ดาน
ใหญๆ คือ 1)ความรูความเขาใจเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ 2)นโยบายและผูนําระดับสูง 3)การนําไปปฏิบัติและรวบรวม
ขอมูล และ4)บริบทโครงสรางและงบประมาณของหนวยงาน  2. ความคิดเห็นแนวทางการนําเอาเกณฑฯ ไปใชในการพัฒนา
คุณภาพโดยเรียงจากคะแนนมากไปหานอย พบวา ในภาพรวมอยูในระดับมาก ( X =3.74,S.D.=0.88) เรียงตามลําดับจากมาก
ท่ีสุดไปหานอยท่ีสุดไดแก 1. ดานแผนการดําเนินการ ( X =3.83, S.D.=0.87) 2. ดานการนําองคกร ( X = 3.78, S.D.=0.94)  
3. ดานการรวบรวมขอมูลและติดตามผลการปฏิบัติงาน ( X = 3.78, S.D.=0.83) 4. ดานระบบการปฏิบัติงาน ( X = 3.77, 
S.D.=0.81) 5. ดานบุคลากรภายในหนวยงาน ( X = 3.65, S.D.=0.94) 6. ดานผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย ( X = 3.62, 
S.D.=0.93) ตามลําดับ 3. แนวปฏิบัติท่ีดีในการพัฒนาหนวยงานในการนําเกณฑฯ ไปสูการปฏิบัติ พบวา มีแนวทางในการรับ
ฟงเสียงของลูกคาแลวนํามาออกแบบกระบวนการและนําขอมูลตางๆมาทบทวนการวิเคราะหกระบวนการน้ันๆ เพ่ือออกแบบ
กระบวนการตางๆ ใหเช่ือมโยงกันกับการปรับปรุงแกไข และมีการแลกเปลี่ยนเรียนรูแนวปฏิบัติท่ีดีจากการออกแบบกระบวน
ภายในองคกรและหาทางปรับปรุงแกไขตลอดเวลา รวมถึงตองมีโปรแกรมตางๆ เพ่ือใหบริการ การสื่อสาร ถายทอด ท้ังอยาง
เปนทางการและไมเปนทางการ และนําเกณฑมาใชใหเปนเน้ือเดียวกันกับงานท่ีปฏิบัติเปนประจําทําใหผูปฏิบัติงานไมรูสึกวา
เกิดเปนภาระงานท่ีเพ่ิมข้ึน 
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Abstract 
 
            The objectives of this study are: 1.  To study the problem and obstacles associated with the 
application of Thailand Quality Award (TQA) as guidelines to develop the quality of institution 2. To study 
about how to apply TQA guidelines to institutional development in order to achieve excellence  
in performance, and 3. To investigate the good practice guidelines for enhancing institutional performance 
to achieve excellence in performance. The target groups of this study consist of executives, supervisors 
and workers. The data of this study was analyzed using the Statistical Package Social Sciences (SPSS), 
which are expressed as frequency, percentage, means and standard deviation (SD). The results of this 
study found that: 1. The problem and challenge associated with the application of Thailand Quality 
Award (TQA) as guidelines to develop the quality of institution is divided into 4 major categories consisting 
of 1. Knowledge and understanding of TQA criteria, 2. Policy and senior leader, 3 . Implementation and 
data collection, and 4.  Structural context and department budget. 2. Overall, the opinion on the 
application of Thailand Quality Award (TQA) as guidelines to develop the quality of institution is rated of 
“good” ( X =3.74, S.D.=0.88). TQA criteria is divided into 6 categories. They are ranked in descending order 
as following 1.  Operation planning ( X =3.83, S.D.=0.87) 2.  Leadership ( X = 3.78, S.D.=0.94) 3.  Data 
collection and performance monitoring ( X = 3.78, S.D.=0.83) 4.  Operating system ( X = 3.77, S.D.=0.81)  
5.  Workforce ( X = 3.65, S.D.=0.94), and 6.  Customers ( X = 3.62, S.D.=0.93), respectively. 3. The good 
practice guidelines for developing institutional performance is listened to customer feedback and 
responded to their opinions. Based on this, the customer feedback information was performed to analyze 
and design the process.   The design process should be linked to the maintenance and the good practice 
sharing within organization. Moreover, the design process has been continuously developed and 
improved. In addition, the organization should also have both formal and informal program for 
communicating with customers. It is necessary to adapt the TQA criteria to be relevant to normal work 
which do not affect to feeling of the workers about more workload. 
 
Keywords: Criteria for Performance Excellence Framework, TQA, Quality Development Guidelines,  
                 Support Office 
 

1. บทนํา 
   

มหาวิทยาลัยขอนแกนตระหนักถึงความสําคัญในการพัฒนาคุณภาพท้ังในระดับมหาวิทยาลัย ระดับคณะและระดับ
หนวยงานมาอยางตอเน่ือง โดยในป พ.ศ.2558 สภามหาวิทยาลัยขอนแกนมีมติเห็นชอบใหมหาวิทยาลัย นําเกณฑคุณภาพ
การศึกษาเพ่ือการดําเนินการท่ีเปนเลิศ EdPEx ยอมาจาก “Education Criteria for Performance Excellence” ซึ่งเปน
กรอบการพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการตามแนวทางของเกณฑ Malcolm Baldrige National Quality Award: MBNQA 
ท่ีเปนตนแบบของรางวัลคุณภาพแหงชาติ (Thailand Quality Award: TQA)  ซึ่งเกณฑ EdPEx คือกรอบท่ีทําใหมอง/คิดและ
บริหารองคกรในเชิงระบบ (มองทุกระบบเช่ือมโยงกันหมด) และชวยใหในการพัฒนาองคกรอยางกาวกระโดดและยั่งยืน  
จากจุดเนนท่ีเปนเรื่องหลักขององคกรน้ันจรงิๆ ซึ่งไดนําเกณฑดังกลาวไปใชในการประเมินคุณภาพในระดับสถาบันและระดับ
คณะวิชาเพ่ือใหมีพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการองคกรท่ีจะเอ้ือตอการพัฒนาคุณภาพการศกึษา ใหมีการขับเคลื่อนองคกร
ไปสูวิสัยทัศนท่ีไดกําหนดไว  

สําหรับหนวยงานสนับสนุนน้ัน เพ่ือใหสอดคลองกับแนวทางดังกลาว จึงไดนําเอาเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ 
(Thailand Quality Award: TQA) ซึ่งมีหลักการกรอบแนวคิดเดียวกันกับเกณฑคุณภาพการศึกษาเพ่ือการดําเนินการท่ีเปน
เลิศ EdPEx มาประยุกตใชเปนเครื่องมือในการพัฒนาคุณภาพของหนวยงานสนับสนุนตั้งแตป พ.ศ.2559 เปนตนมา โดยไดจัด
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ประชุมช้ีแจงและสรางความรูความเขาใจใหกับผูบริหารและบุคลากรของหนวยงานตางๆ  รวมท้ังกําหนดใหมีการวิเคราะห
โครงรางองคกร (Organizational Profile: OP) และการประเมินตนเองดวยเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ (Thailand 
Quality Award: TQA) เพ่ือนําเอาผลการประเมินไปจัดทําแผนพัฒนาคุณภาพของหนวยงานสนับสนุน  

โดยปญหาจากการดําเนินการท่ีผานมา จากการวิเคราะหผลการดําเนินงาน และแบบประเมินผลรวมถึงขอเสนอแนะ
ตางๆ จากการจัดโครงการพัฒนาคุณภาพหนวยงานดวยเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ(Thailand Quality Award: TQA) 
ใหกับหนวยงานท่ีผานมา ในการนําเอาเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ(Thailand Quality Award: TQA) ไปปฏิบัติในระดับ
หนวยงานสนับสนุน ซึ่งสามารถจําแนกออกเปนปญหาในสวนตางๆ พบวา  

1. ผูบริหารของหนวยงานยังมีความเขาใจท่ีคลาดเคลื่อนเก่ียวกับหลักการและแนวทางการพัฒนาคุณภาพตามเกณฑ
รางวัลคุณภาพแหงชาติ (Thailand Quality Award: TQA) ซึ่งเปนการพัฒนาคุณภาพในเชิงระบบ แตการดําเนินงานยังขาด
ความเช่ือมโยงผลการดําเนินงานท่ีสําคัญ และมักจะมีคิดวาเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ (Thailand Quality Award: TQA) 
เปนภาระเหมือนกับการประกันคุณภาพภายใน IQA คือ Internal Quality Audit ซึ่งเปนหน่ึงในเกณฑประเภทหน่ึงของการ
ตรวจติดตามประเมินผล โดยเปนการตรวจติดตามตรวจประเมินจากบุคลากรภายในองคกรของตนเอง และบางสวน 
ยังขาดความรูความเขาใจเก่ียวกับเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ ทําใหการนําเอาเกณฑดังกลาวไปปฏิบัติในลักษณะ 
ของการดําเนินงานกิจกรรมท่ีตอบสนองตอเกณฑรางวัลคุณภาพในบางสวนเทาน้ัน  

2. เจาหนาท่ีระดับผูปฏิบัติงานมักจะถูกมอบหมายใหเปนผูรวบรวมขอมูล ทําใหการดําเนินงานยังไมสะทอน 
การบริหารจัดการอยางแทจริง 

3. ขาดความเขาใจในการนําเอาเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ (Thailand Quality Award: TQA) ไปสูการปฏิบัติ
(Implement) เน่ืองจากเขาใจวาการทําตามเกณฑ คือการเขียนบรรยายผลการดําเนินงาน หรือการเขียนรายงานการประเมิน
ตนเองเทาน้ัน  

4. การนําเอาเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติไปใชในการประเมินตนเอง เพราะวิเคราะหโอกาสในการปรับปรุงเพ่ือ
ยกระดับผลการปฏิบัติงานในภาพรวม แตหนวยงานมักจะจัดทําแผนพัฒนารายกิจกรรมและโครงการ เชน การเพ่ิมกลุม
ตัวอยางในการประเมินความพึงพอใจ การกําหนดกลุมผูมีสวนไดสวนเสียใหเพ่ือนํามาประเมินความพึงพอใจ การพัฒนา
บุคลากรบางกลุม การจัดทําคูมือการปฏิบัติงานเปนตน  

 5. การพัฒนาคุณภาพของหนวยงานสนับสนุนดวยเกณฑรางวัลคณุภาพแหงชาติ ยังไมสามารถนําไปประยุกตใชใน
การบริหารจัดการและการนําไปปฏิบัติจนเปนงานประจํา แตเปนการดําเนินงานแยกสวนเพ่ิมเติมจากงานประจํา ซึ่งทําใหเกิด
ภาระเพ่ิมเติมดานการประกันคุณภาพหนวยงาน 

จากปญหาท่ีพบดังกลาว ผูวิจัยจึงตองการศึกษาหาแนวทางการนําเอาเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ (TQA) ไปใชใน
การพัฒนาคุณภาพระดับหนวยงาน และนําผลการศึกษามาหาแนวทางหรือกิจกรรมการพัฒนาใหมีความเหมาะสม  
มีกระบวนการท่ีสามารถนําไปใชใหเกิดเปนรูปธรรมและพัฒนาใหเกิดประสิทธิภาพยิ่งข้ึนซึ่งจะทําใหหนวยงานภายใน
มหาวิทยาลัยสามารถสนับสนุนภารกิจท้ังในระดับคณะและสถาบันไดอยางมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล 

 

2. วัตถุประสงคของการวิจัย  
 

2.1 การศึกษาปญหาและอุปสรรคการนําเอาเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ (TQA) ไปใชในการพัฒนาคุณภาพหนวยงาน    
     สนับสนุน 
2.2 เพ่ือศึกษาแนวทางการนําเอาเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ(TQA) ไปใชในการพัฒนาคุณภาพหนวยงานสนับสนุน 
2.3 เพ่ือศึกษาแนวปฏิบัติท่ีดีในการพัฒนาหนวยงานสนับสนุนสูความเปนเลิศ 

 

3. กรอบแนวคิดหรือทฤษฎี  
 

เกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ มีบทบาทในการสรางเสริมความสามารถในการยกระดับหนวยงาน เพ่ือชวยปรับปรุง
กระบวนการ ขีดความสามารถ และผลลัพธ กระตุนการสื่อสารและแลกเปลี่ยนเรียนรูวิธีการปฏิบัติท่ีเปนเลิศระหวางหนวยงาน 
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และเปนเครื่องมือท่ีนํามาใชในการทําความเขาใจและใชในการบริหารจัดการผลการดําเนินการขององคกร ช้ีนําความคิดใน
เชิงกลยุทธและสรางโอกาสในการเรียนรู 

 

4. วิธีการดําเนินการวิจัย 
 
 4.1 กลุมเปาหมาย  
 ผูบริหารหนวยงานและบุคลากรท่ีเก่ียวของกับการประกันคุณภาพของหนวยงานสนับสนุน มหาวิทยาลัยขอนแกน  
ท่ีเขารวมโครงการพัฒนาหนวยงานสนับสนุนสูความเปนเลิศดวยเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ (TQA) ในป พ.ศ.2562 จํานวน 
30 หนวยงาน ซึ่งประกอบไปดวย 1. หนวยงานบริหารจัดการกลางของมหาวิทยาลัย จํานวน 16 หนวยงาน 2. หนวยงาน
สนับสนุนภารกิจและยุทธศาสตรของมหาวิทยาลัย จํานวน 6 หนวยงาน 3. สํานักเทียบเทาคณะ จํานวน 4 หนวยงาน 4. อ่ืนๆ 
จํานวน 4 หนวยงาน โดยแจกแบบสอบถามตามจํานวนกลุมเปาหมายท่ีเขาอบรมหนวยงานละ 5 ชุด รวมจํานวนท้ังสิ้น 150 
ชุด ซึ่งมีผูตอบแบบสอบถามท้ังสิ้น 92 คน คิดเปนรอยละ 61.34 
 
4.2 เครื่องมือท่ีใชในการวิจัย 
         1. แบบสอบถามปญหาและอุปสรรคการนําเอาเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ (TQA) ไปใชในการพัฒนาคุณภาพ
หนวยงานสนับสนุน 
         2. วิเคราะหและศึกษาในการไดมาซึ่งขอมูลและเครื่องในการเก็บรวบรวมจากแนวทางการดําเนินงานของหนวยงาน
ท่ีแนวปฏิบัติท่ีดีซึ่งเปนหนวยงานท่ีสงสมัครขอรับรางวัลคุณภาพแหงชาติโดยไดรับรางวัลดังกลาว และหนวยงานท่ีมีผลการ
ดําเนินงานท่ีดีตามขอตกลงปฏิบัติราชการ โดยในการพัฒนาหนวยงานสนับสนุนสูความเปนเลิศดวยเกณฑรางวัลคุณภาพ
แหงชาติ (TQA) เพ่ือใหไดแนวคิดในรูปแบบการดําเนินงานตามแนวทางเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ (TQA) 
 3. เก็บรวบรวมแบบสอบถาม นํามาวิเคราะหและสังเคราะหขอมูลท่ีไดจากการสาํรวจโดยการคํานวณคาทางสถิติโดย
ใชโปรแกรม SPSS เปนคาเฉลี่ย (Mean) คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SV) คามากสุด (Max) คานอยสุด (Min) และดําเนินการผาน
การจัดประชุม สนทนากลุมยอย เพ่ือใหขอสรุป 
  

5. ผลการวิจัย 
 
 การนําเอาเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ (TQA) ไปใชในการพัฒนาคุณภาพหนวยงานสนับสนุนโดยแบงระดับการ

ปฏิบัติงานในการจัดทําแผนพัฒนาคุณภาพตามผลการตรวจประเมิน ดังน้ี 

5.1 สรุปผลการประเมินโดยเรียงลาดับคาเฉลี่ยจากมากท่ีสุดไปหานอยท่ีสุด ดังนี้ 
ดานการนําองคกร ระดับการปฏิบัติงานการนําเอาเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ (TQA) ไปใชในการพัฒนาคุณภาพ

หนวยงานสนับสนุน พบวา การนําเอาเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ (TQA) ไปใชในการพัฒนาคุณภาพหนวยงานสนับสนุน ใน
ภาพรวมดานการนําองคกรอยูในระดับมาก ( X = 3.78, S.D.=0.94) และเมื่อพิจารณาในรายขอ พบวา มีความคิดเห็นมากท่ีสุดคือ 
หนวยงานมีการกําหนดวิสัยทัศน คานิยมของหนวยงาน เพ่ือใชเปนเปาหมายขับเคลื่อนองคกร ( X =4.04, S.D.=0.85) และนอย
ท่ีสุด คือ มีการจัดกิจกรรมสงเสริมใหเกิดคานิยมของหนวยงานท่ีกําหนดไว ( X =3.48, S.D.=0.94) 

ดานแผนการดําเนินงาน ระดับการปฏิบัติงานการนําเอาเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ (TQA) ไปใชในการพัฒนา
คุณภาพหนวยงานสนับสนุน พบวา การนําเอาเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ (TQA) ไปใชในการพัฒนาคุณภาพหนวยงาน
สนับสนุนในภาพรวม ดานแผนการดําเนิน อยูในระดับมาก ( X = 3.83, S.D.=0.87) เมื่อพิจารณาในรายขอ พบวา มีความคิดเห็น
อยูในระดับมากทุกขอ  โดยพบวาคาเฉลี่ยสูงสุด คือ มีการกําหนดแผนยุทธศาสตรและแผนปฏิบัติการท่ีสอดคลองกับแผน
ยุทธศาสตรของมหาวิทยาลัย ( X =4.01, S.D.=0.87) สวนคาเฉลี่ยต่ําสุด คือ มีการปรับแผนอยางรวดเร็วในกรณีท่ีผลการ
ดําเนินงานไมเปนไปตามเปาหมาย ( X =3.66, S.D.=0.82) 

ดานผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย ระดับการปฏิบัติงานการนําเอาเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ (TQA) ไปใช
ในการพัฒนาคุณภาพหนวยงานสนับสนุน พบวา การนําเอาเกณฑรางวัลคณุภาพแหงชาติ (TQA) ไปใชในการพัฒนาคุณภาพ
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หนวยงานสนับสนุนในภาพรวมดานผูรบับริการและผูมสีวนไดสวนเสีย อยูในระดับมาก ( X = 3.65, S.D.=0.93) และเมื่อพิจารณา
ในรายขอ พบวา มีความคิดเห็นมากท่ีสุด คือ มีการประเมินความพึงพอใจของผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียตามท่ีจําแนกไว 
( X =3.92, S.D.=0.96) สวนคาเฉลี่ยต่ําสุด คือ มีการประเมินความไมพึงพอใจของผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย 
ตามท่ีจําแนกไว ( X =3.44, S.D.=1.12) 

ดานการรวบรวมขอมูลและติดตามผลการปฏิบัติงาน ระดับการปฏิบัติงานการนําเอาเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ
(TQA) ไปใชในการพัฒนาคุณภาพหนวยงานสนับสนุน พบวา การนําเอาเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ(TQA) ไปใชในการ
พัฒนาคุณภาพหนวยงานสนับสนุน ในภาพรวม ดานการรวบรวมขอมูลและติดตามผลการปฏิบัติงาน อยูในระดับมาก  
( X = 3.78, S.D.=0.83) เมื่อพิจารณาในรายขอ พบวา มคีวามคิดเหน็อยูในระดับมากทุกขอ โดยคาเฉลี่ยสูงสุด คือ มีการทบทวนผล
การดําเนินการเพ่ือประเมินผลสําเร็จ ในการบรรลุวัตถุประสงคของแผนปฏิบัติการ ( X =3.90, S.D.=0.79) สวนคาเฉลี่ยต่ําสุด 
คือ มีกระบวนการจัดการความรูในหนวยงานอยางชัดเจนเปนรูปธรรม ( X =3.66, S.D.=0.89) 

ดานบุคลากรภายในหนวยงาน ระดับการปฏิบัติงานการนําเอาเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ(TQA) ไปใชในการ
พัฒนาคุณภาพหนวยงานสนับสนุน พบวา การนําเอาเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ(TQA) ไปใชในการพัฒนาคุณภาพ
หนวยงานสนับสนุน ในภาพรวม ดานบุคลากรภายในหนวยงาน อยูในระดับมาก ( X = 3.65, S.D.=0.94) และเมื่อพิจารณาในราย
ขอ พบวา มีความคิดเห็นอยูในระดับมากทุกขอ โดยคาเฉลี่ยสูงสุด คือ มีการปรับสภาพแวดลอมในการทํางานใหหนวยงานและ
เพ่ือชวยสนับสนุนในการปฏิบัติงานท่ีดีข้ึนของบุคลากร ( X =3.70, S.D.=0.90) สวนคาเฉลี่ยต่ําสุด คือ มีการประเมินความคุม
คาในการพัฒนาบุคลากร(ประสิทธิผลของการพัฒนาบุคลากร) ( X =3.52, S.D.=0.95) 

ดานระบบการปฏิบัติงาน ระดับการปฏิบัติงานการนําเอาเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ (TQA) ไปใชในการพัฒนา
คุณภาพหนวยงานสนับสนุน พบวา การนําเอาเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ (TQA) ไปใชในการพัฒนาคุณภาพหนวยงาน
สนับสนุน ในภาพรวม ดานระบบการปฏิบัติงาน อยูในระดับมาก ( X = 3.77, S.D.=0.81) และเมื่อพิจารณาในรายขอ พบวา  
มีความคิดเห็นอยูในระดับมากทุกขอ โดยคาเฉลี่ยสูงสุด คือ มีการกําหนดตัวช้ีวัดกระบวนการ (KPI) ท้ังกระบวนงานหลักและ
กระบวนงานสนับสนุน ( X =3.92, S.D.=0.82) สวนคาเฉลี่ยต่ําสุด คือ มีการปรับปรุงกระบวนการทํางานจนเปนวัฒนธรรมของ
หนวยงาน ( X =3.64, S.D.=0.87) 

สรุปภาพรวมทุกดานของความคิดเห็นเก่ียวกับการนําเอาเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ (TQA) ไปใชในการพัฒนา
คุณภาพหนวยงานสนับสนุน โดยเรียงจากคะแนนมากไปหานอย พบวา 

 
ตารางท่ี 1 ตารางแสดงการนํานําเอาเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ (TQA) ไปใชในดานตางๆ 

รายการประเมิน X SD ระดับ 

1. ดานแผนการดําเนินงาน 3.83 0.87 มาก 
2. ดานการนําองคกร 3.78 0.94 มาก 
3. ดานการรวบรวมขอมูลและติดตามผลการปฏิบัติงาน 3.78 0.83 มาก 
4. ดานระบบการปฏิบัติงาน 3.77 0.81 มาก 
5. ดานบุคลากรภายในหนวยงาน 3.65 0.94 มาก 
6. ดานผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย 3.65 0.93 มาก 

เฉลี่ยรวม 3.74 0.88 มาก 

 

ปญหาและขอเสนอแนะท่ีพบนําเอาเกณฑรางวัลคณุภาพแหงชาติ (TQA) ไปใชในการพัฒนาคุณภาพหนวยงานสนับสนุน 
1. การนําเอาเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ (TQA) ไปใชในการพัฒนาคุณภาพหนวยงานสนับสนุน พบวา ความรู 

ความเขาใจเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ (TQA) ท้ังระดับผูบริหาร และผูปฏิบัติงาน ,การตีความหมายของเกณฑ 
ในแตละหมวด และขอถามของเกณฑตางๆท่ีไมชัดเจน,การใหความสําคัญ ของนโยบายและผูนําระดับสูงวาจะดําเนินการ
อยางไร ,ปญหาการจัดทําแผนพัฒนาของหนวยงาน การนําเอาแผนพัฒนาไปปฏิบัติอยางจริงจังเปนรูปธรรมขาดการพลักดัน
ของผูนํา รวมท้ังการสื่อสารภายในองคกร การถายทอดวิสัยทัศน คานิยม เพ่ือใหเกิดการรับรู, ขาดความเช่ือมโยงระบบผลการ
ประเมินปฏิบัติงาน พรอมท้ังการกระตุนและสงเสริมกิจกรรมดานการประกันคุณภาพ,การนําไปปฏิบัติและรวบรวมขอมูล 
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ไมไดนํามาใชประโยชนอยางจริงจัง,ขาดความรวมมือ ความมีสวนรวมของบุคลากรภายในหนวยงานซึ่งยังคิดวางานดังกลาว
เปนภาระงาน ,ไมมีฐานขอมูลในการรวบรวมเพ่ือใชในประกอบในการประเมินตนเอง,บริบทหนวยงาน โครงสราง 
และงบประมาณ หนวยงานมีระบบการทํางานท่ีแตกตางกัน ท้ังดานบริหาร พันธกิจภารกิจตางๆ หนวยงานท่ีมีขนาดเล็ก 
และบุคลากรนอยความสอดคลองของเกณฑเพ่ือใหเขากับบริบทกับองคกรน้ันๆ 

2. การอบรมใหความรูความเขาใจ เก่ียวกับเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ (TQA), รูปแบบวิธีการจัดกิจกรรมท่ีเหมาะสม  
พบวา ในการจัดอบรมกําหนดกลุมเปาหมายท้ังระดับผูบริหาร ระดับปฏิบัติการ ใหมีความรูความเขาใจ โดยเนนใหกับผูบริหาร
เปนอันดับแรก,จัดอบรมภายในหนวยงานใหผูปฏิบัติงานดานอ่ืนๆ เพ่ือใหเห็นความสําคัญใหมากท่ีสุด,อบรมโดยวิทยากร  
ใหกับบุคลากรท่ีสามารถนํามาปรับใชปฏิบัติกับการทํางานไดจริง,จัดใหมี Work Shop ฝกปฏิบัติ พรอมยกตัวอยางหนวยงาน 
ท่ีประสบความสําเร็จประกอบ กิจกรรมสงเสริม อ่ืนๆ ท่ีตองการเพ่ิมเติม พบวา การศึกษาดูงาน จากหนวยงานท่ี 
ประสบความสําเร็จ,การใหความสําคัญในการใชเกณฑ TQA เปนเครื่องในการบริหารจัดการหนวยงาน ใหบุคลากรรับทราบ 
ทุกระดับ 

3. ปจจัยอะไรท่ีจะสงผลตอความสําเร็จขององคกร ในการนําเอาเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ (TQA) ไปใชในการ
พัฒนาคุณภาพหนวยงานอยางเปนรูปธรรม พบวา ผูบริหารกําหนดนโยบาย ทิศทางท่ีชัดเจนและสงเสริมสรางบรรยากาศดาน
การประกันคุณภาพ ใหมีความเปนรูปธรรมมากข้ึน,การสรางความตระหนัก สรางความสําคัญใหเกิดข้ึนกับบุคลากรทุกระดับ, 
มีกลยุทธการสื่อสารภายในองคกรใหมีประสิทธิภาพ/หลากหลายชองทาง,การถายทอดระยะเวลากําหนดการติดตามท่ีชัดเจน  
ท่ีสามารถปฏิบัติได,มกีารจัดทําปฏิทินการรายงานผลการดําเนินงานอยางชัดเจนและกระตุนตลอดเวลา,ความรวมมือและการมี
สวนรวม ของทุกคนในองคกร,กํากับติดตามผลการดําเนินงานตามกรอบระยะเวลาท่ีกําหนด 

 

6. สรุปผล อภิปรายผลและขอเสนอแนะ 
 
การศึกษาปญหาและอุปสรรคการนําเอาเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ(TQA) ไปใชในการพัฒนาคุณภาพหนวยงานสนับสนุน 
6.1 การนําเอาเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ(TQA) ไปใชในการพัฒนาคุณภาพหนวยงานสนับสนุน ความรูความเขาใจ
เกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ(TQA)  

ท้ังระดับผูบริหาร และผูปฏิบัติงาน วาเกณฑดังกลาวมีหลักการ กระบวนการอยางไรในการใชประเมิน  
การตีความหมายของเกณฑในแตละหมวด และขอถามของเกณฑตางๆ วาควรจะตอบคําถามน้ันอยางไร ซึ่งทําใหไมเห็นคุณคา
ของเกณฑและความสําคัญในการพัฒนาองคกรตามเกณฑ นอกจากน้ีควรกําหนดประเด็นคําถามในเกณฑซึ่งหลายประเด็น
ไมไดเก่ียวของกับหนวยงานสนับสนุน บางเปนหนวยงานท่ีมีขนาดเล็กและบุคลากรนอยเพ่ือใหเขากับบริบทกับองคกรน้ันๆ 
สอดคลองกับงานวิจัยของใจชนก ภาคอัต เรื่องปญหา/อุปสรรค เก่ียวกับรับรูและความเขาใจในเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ
และงานวิจัยของอาภาพร สุพรและคณะ(2557) ไดศึกษา เรื่อง การศึกษาสภาพปญหาและแนวทางการพัฒนากระบวนการ
ประกันคุณภาพ มีสภาพการดําเนินงานประกันคุณภาพการศึกษาท้ังดานความรูความเขาใจในตัวบงช้ีงานประกันคุณภาพ  
ดานการมีสวนรวมของบุคลากรในการดําเนินงานประกันคุณภาพ การศึกษา ดานระบบการจัดเก็บขอมูล เอกสาร หลักฐาน 
ประกันคุณภาพและดานการนําผลประกัน 

นโยบาย และผูนําระดับสูง การใหความสําคัญ สนับสนุนในการพัฒนาองคกรดวยเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ 
การจัดทําแผนพัฒนาของหนวยงาน การนําเอาแผนพัฒนาไปปฏิบัติอยางจริงจังเปนรูปธรรม และการนํามาเปนเครื่องมือใน
การบริหารดําเนินการใชสารสนเทศในการตัดสินใจอยางเปนระบบ  นอกจากน้ันขาดการพลักดันไมนําพา ท้ังการสื่อสาร
ภายในองคกร การถายทอดวิสัยทัศน คานิยม เพ่ือใหเกิดการรับรู และควรมีระบบการถายทอดตัวช้ีวัดจากองคกรไปสูระดับ
บุคคลอยางจริงจัง และเช่ือมโยงระบบผลการประเมินปฏิบัติงาน พรอมท้ังการกระตุนและสงเสริมกิจกรรมดานการประกัน
คุณภาพซึ่งสอดคลองงานวิจัยของชัยรัตน ต.เจริญและคณะท่ีระบุวาปจจัยท่ีสงผลตอการดําเนินงานประกันคุณภาพภายใน
ภาพรวมและรายดาน พบวาอยูในระดับ ปานกลาง และเมื่อพิจารณารายดานเรียงลําดับจากมากไปหานอย คือ ดานลักษณะ
ผูบริหาร รองลงมา คือ ดานลักษณะบุคลากรดานลักษณะวัฒนธรรมองคกร และดานการบริหารจัดการ  

การนําไปปฏิบัติและรวบรวมขอมูล ไมไดนํามาใชประโยชนอยางจริงจัง ขาดความรวมมือ ความมีสวนรวมของ
บุคลากรภายในหนวยงานซึ่งยังคิดวางานดังกลาวเปนภาระงาน  และไมมีฐานขอมูลในการรวบรวมเพ่ือใชในประกอบในการ
ประเมินตนเองเพ่ือใหไดตามเกณฑซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของจินะเสนา(2548) พบวาปจจัยท่ีสงผลกระทบตอความสําเร็จ
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การดําเนินงานประกันคุณภาพ เมื่อพิจารณาตามข้ันตอนการ ดําเนินงาน 4 ข้ันตอนโดยคาเปลี่ยนสูงสุดคือ ดานการวางแผน
ปฏิบัติงาน รองลงมาคือการปฏิบัติตาม แผน การนําผลการประเมินมาปรับปรุง และการตรวจสอบและประเมินผล  

บริบท โครงสรางและงบประมาณ หนวยงานมีระบบการทํางานท่ีแตกตางกัน ท้ังดานบริหาร พันธกิจภารกิจตางๆ 
งบประมาณ และรอบปงบประมาณ รวมถึงเง่ือนไขอ่ืนๆ ท่ีแตกตางกัน การนําเกณฑมาใชจึงอาจมีปญหาในบางประเด็นของ 
ขอคําถาม สอดคลองกับงานวิจัยของวรรษวรรณ บันลือฤทธ์ิ (2553: 168) พบวา ปจจัยท่ีสงผลตอการดําเนินงานประกัน
คุณภาพภายในมีความสัมพันธกันทางบวกกับผลการดําเนินงานประกันคุณภาพภายในของสถานศึกษา อยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติในภาพรวมคือ ปจจัยดานโครงสรางขององคกร เปนปจจัยท่ีสงเสริมการดําเนินงานประกันคุณภาพการศึกษา การอบรม 
ใหความรูความเขาใจ เก่ียวกับเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ(TQA), รูปแบบวิธีการจัดกิจกรรมท่ีเหมาะสม 

กําหนดกลุมเปาหมาย ในการจดัอบรมท้ังระดับผูบรหิาร ระดับปฏบัิติการ ใหมีความรูความเขาใจ โดยเนนใหกับ
ผูบริหารเปนอันดับแรก ใหเห็นความสําคญัซึ่งจะเปนสวนสําคัญในการขับเคลื่อนหนวยงานโดยใชเกณฑดังกลาว นอกจากน้ี
ควรจัดอบรมภายในหนวยงานใหผูปฏิบัติงานดานอ่ืนๆ เพ่ือใหเห็นความสําคญัใหมากท่ีสดุ 

ดานเนื้อหาและรูปแบบ ควรอบรมโดยวิทยากรเพ่ือใหคํานะนํา ใหกับบุคลากรท่ีสามารถนํามาปรับใชปฏิบัติกับการ
ทํางานไดจริงท้ังการใหความรูเรื่องเกณฑและการเขียนรายงานประเมินตนเอง และไมเปนการเพ่ิมภาระงาน พรอมบรรยาย
ประกอบเอกสารเพ่ือความชัดเจน นอกจากน้ีจัดใหมี Work Shop ฝกปฏิบัติ พรอมยกตัวอยางหนวยงานท่ีประสบความสําเร็จ
ประกอบจะทําใหเกิดความเขาใจมากยิ่งข้ึน 

ดานระยะเวลา ทําอยางตอเน่ืองใหความเขาใจกับหนวยงาน และไมควรใชเวลานานมากเพราะจะทําใหไมเกิด
ความสําคัญ กิจกรรมสงเสริมอ่ืนๆ ท่ีตองการเพ่ิมเติม 

การศึกษาดูงาน จากหนวยงานท่ีประสบความสําเรจ็ เพ่ือการเรียนรู และเปนแนวทางในการพัฒนาหนวยงาน 
การประชาสัมพันธ ความสําคัญในการใชเกณฑ TQA เปนเครื่องในการบริหารจัดการหนวยงาน ใหบุคลากร

รับทราบทุกระดับ 
6.2 เพ่ือศึกษาแนวทางการนําเอาเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ (TQA) ไปใชในการพัฒนาคุณภาพหนวยงาน สนับสนุน  
      ดังนี้ 

จากการศึกษาการท่ีหนวยงานนําเอาแนวทางเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ (TQA) ไปใชในการพัฒนาคุณภาพ  
ในภาพรวมพบวามีการปฏิบัติตามแนวทางเกณฑอยูในระดับมาก โดยเรียงจากมากท่ีสุดไปหานอยท่ีสุด ไดแก 1. ดานแผนการ
ดําเนินงาน ( X =3.83, S.D.=0.87) 2. ดานการนําองคกร ( X =3.78, S.D.=0.94) 3. ดานการรวบรวมขอมูลและติดตามผลการ
ปฏิบัติงาน ( X =3.78, S.D.=0.83) 4. ดานระบบการปฏิบัติงาน ( X =3.77, S.D.=0.81) 5. ดานบุคลากรภายในหนวยงาน  
( X =3.65, S.D.=0.94) 6. ดานผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย ( X =3.65, S.D.=0.93) 

ดานการนําองคกร การดําเนินงานตามแนวทางของเกณฑ พบวา ในภาพรวมอยูในระดับมาก ( X = 3.78,S.D.=0.94) 
โดยหนวยงานใหความสําคัญมากท่ีสุด คือ มีการกําหนดวิสัยทัศน คานิยมของหนวยงาน เพ่ือใชเปนเปาหมายขับเคลื่อนองคกร 
( X =4.04,S.D.=0.85) สอดคลองงานวิจัยของกับใจชนก ภาคอัต ความรูความเขาใจเก่ียวกับรางวัลคุณภาพแหงชาติ ไปสูการ
ปฏิบัติของบุคลากรของสถาบันในแตละหนวยงานซึ่ง พบวา หมวด 1 ดานการนําองคกร ผูนําระดับสูงมีการกําหนดวิสัยทัศน 
คานิยม และมีการถายทอดวิสัยทัศนและคานิยมน้ัน สูการปฏิบัติไปยังบุคลากรท่ัวท้ังองคกร ถึงรอยละ 84.9 โดยการนําเอา
วิสัยทัศนไปสูการปฏิบัติหรอืผูบรหิารมีการขับเคลื่อนการทํางานใหเปนไปตามวิสัยทัศนท่ีกําหนดเพ่ือขับเคลื่อนใหสอดคลองกับ
นโยบาย และพันธกิจของหนวยงานและมหาวิทยาลัย ในสวนท่ียังใหความสําคัญในการปฏิบัตินอยท่ีสุด คือ มีการจัดกิจกรรม
สงเสริมใหเกิดคานิยมของหนวยงานท่ีกําหนดไว ( X =3.48,S.D.=0.94) สอดคลองกับงานวิจัยของใจชนก ภาคอัต ศึกษา 
การมีสวนรวมของบุคลากรของสถาบันในการนําเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาต ิ(TQA) ไปปฏิบัติเพ่ือมุงสูความเปนเลิศ พบวา 
กับการนําวิสัยทัศน คานิยม แผนเชิงกลยุทธของสถาบันมาเปนแนวทางในการปฏิบัติงาน อยูในระดับปานกลางคาเฉลี่ย เทากับ 
3.43 และงานวิจัยของสุจิตรา สุธิราวุธ พรอมคณะ (2554) ซึ่งพบวา ปจจัยท่ีจะประสบความสําเร็จ คือ ผูนําทางดานการ
บริหารตองมีการกําหนดทิศทางดวยวิสัยทัศน พันธกิจ คานิยม และถายทอดไปยังบุคลากรเพ่ือสรางแรงขับเคลื่อนใหมีการ
ดําเนินงานใหมุงสูผลลัพธเดียวกัน 

ดานแผนการดําเนินการ การดําเนินงานตามแนวทางของเกณฑ พบวา ในภาพรวมอยูในระดับมาก ( X =3.83, 
S.D.=0.87) และเมื่อพิจารณาในรายขอซึ่งหนวยงานสามารถปฏิบัติตามแนวทางตามเกณฑและใหความสําคัญมากท่ีสุด คือ  
มีการกําหนดแผนยุทธศาสตรและแผนปฏิบัติการท่ีสอดคลองกับแผนยุทธศาสตรของมหาวิทยาลัย ( X =4.01,S.D. 0.85)  
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ซึ่งสอดคลองกับประกาศระเบียบกรอบแผนปฏิบัติการ ประจําปงบประมาณ ของมหาวิทยาลัยขอนแกน เพ่ือใหคณะ/
หนวยงาน ใชเปนกรอบแนวทางในการกําหนดโครงการ/กิจกรรม ท่ีจะดําเนินการในชวงปงบประมาณใหมีความสอดคลอง 
เช่ือมโยงกับทิศทางการบริหารและพัฒนามหาวิทยาลัย โดยนํากรอบแนวทางจากแผนยุทธศาสตรการบริหาร
มหาวิทยาลัยขอนแกน ท่ีไดรับความเห็นชอบจากท่ีประชุมสภามหาวิทยาลัยปฏิบัติ ในการพิจารณาถึงวิธีการในการจัดทํา
แผนปฏิบัติการ การตัดสินใจเก่ียวกับระบบงาน เพ่ือทําใหผลการดําเนินการ ในสวนท่ีหนวยงานยังใหความสําคัญในการปฏิบัติ
นอยท่ีสุด คือ มีการปรับแผนอยางรวดเร็วในกรณีท่ีผลการดําเนินงานไมเปนไปตามเปาหมาย ( X =3.66, S.D.=0.82) เน่ืองจาก
ยังขาดแนวทางในการปฏิบัติในการจัดทําแผนเพ่ือรองรับผลการดําเนินงานท่ีไมเปนไปตามเปาหมายท่ีชัดเจนในการวิเคราะห
และการจัดลําดับความสําคัญ ซึ่งสอดคลองงานวิจัยของศศิธร สาเอ่ียม พบวา ปญหาในการบริหารงานในการจัดทําข้ันตอน
การจัดทําแผนนโยบาย เปนการจัดทําแผนนโยบายประจําป เพ่ือใชเปนนโยบายและเปาหมายตางๆ ของบริษัทในปหนา  
การจัดทําแผนจะพยายามใหสอดคลองกับแผนระยะกลาง และการเปลี่ยนแปลงสถานการณตางๆ 

ดานผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย การดําเนินงานตามแนวทางของเกณฑ พบวา ในภาพรวมอยูในระดับมาก 
( X = 3.62, S.D.=0.93 ) โดยหนวยงานใหความสําคัญมากท่ีสุดในเรื่อง มีการประเมินความพึงพอใจของผูรับบริการและ 
ผูมีสวนไดสวนเสียตามท่ีจําแนกไว ( X =3.92, S.D.=0.96) เพ่ือใหเปนไปตามตัววัดในการประเมินผลการดําเนินงานของ
หนวยงานท่ีไดกําหนดไวในขอตกลงปฏิบัติราชการและใหสอดคลองกับพันธกิจของหนวยงานตางๆ ในการสํารวจหาความ
ตองการของผูรับบริการเพ่ือนําผลการประเมินท่ีไดมาปรับปรุงตอไป ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของปรียาพร วงศอนุตรโรจน 
(2544:116) ท่ีพบวา หลายองคกรไดนําเทคนิคการคํานวณรูปแบบตางๆมาประยุกตใชท่ีวัดระดับความพึงพอใจของหนายงาน
ตางๆ เพ่ือหาความคาดหวังของผูรับบริการกับบริการจริงท่ีไดรับการเปรียบเทียบระหวางสิ่งท่ีเกิดข้ึน กับสิ่งท่ีไมเกิดข้ึน 
ความรูสึกท่ีมีตอบริการหารดวยความคาดหวังท่ีมีตอบริการน้ัน แตสําหรับสวนราชการน้ันสามารถปรับใชการวัดความพึงพอใจ
ไดจากการปฏิบัติงาน ไมวาจะเปนการใหคะแนนการบริการทันทีหลังจากเสร็จบริการหรือการดําเนินการสํารวจความพึงพอใจ
ในภาพรวมไมวาเปนเรื่องสถานท่ี การอํานวยความสะดวก เวลาใหบริการ ผูปฏิบัติงานเปนตน ในสวนท่ีหนวยงาน 
ยังใหความสําคัญในการปฏิบัตินอยท่ีสุด คือ เรื่องมีการประเมินความไมพึงพอใจของผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียตาม 
ท่ีจําแนกไว ( X =3.44, S.D.=1.12)  เน่ืองจากความรูความเขาใจในเรื่องการประเมินความไมพึงพอใจรวมท้ังการวิเคราะหผล
จากแบบสอบถามของผูรับบริการท่ีไดกําหนดไวยังไมเปนไปตามหลักของแบบประเมินความไมพึงพอใจ รวมถึงในการสราง
กิจกรรมความผูกพันหนวยงานอาจยังไมมีการกําหนดไวอยางเปนรูปธรรมในการประเมินดังกลาว ซึ่งคลองกับงานวิจัยของ 
ใจชนก ภาคอัต ท่ีพบวา ความรูความเขาใจและการรับรูเก่ียวกับระบบการบริหารความไมพึงพอใจเพ่ือตอบสนองความ
ตองการของผูเก่ียวของ ท้ังนักศึกษา ศิษยเกา บุคคลท่ัวไป ใหเหนือกวาความคาดหวัง ยังอยูในระดับปานกลาง รอยละ 68.3  

ดานการรวบรวมขอมูลและติดตามผลการปฏิบัติงาน การดําเนินงานตามแนวทางของเกณฑ พบวา ในภาพรวม 
อยูในระดับมาก ( X = 3.78, S.D.=0.83) โดยหนวยงานใหความสําคัญมากท่ีสุดในเรื่อง มีการทบทวนผลการดําเนินการเพ่ือ
ประเมินผลสําเร็จ ในการบรรลุวัตถุประสงคของแผนปฏิบัติการ( X =3.90, S.D.=0.79) ในสวนท่ีหนวยงานยังใหความสําคัญ 
ในการปฏิบัตินอยท่ีสุด คือ การมีกระบวนการจัดการความรูในหนวยงานอยางชัดเจนเปนรูปธรรม ( X =3.66, S.D.=0.86)  
เน่ืองจากในกระบวนการจัดการความรูเพ่ือท่ีจะนํามาปฏิบัติน้ันยังมีแนวทางและแผนการดําเนิน วิเคราะห สังเคราะหองค
ความรูท่ีถูกตองดังกลาวยังไมชัดเจน เพ่ือท่ีใหผูปฏิบัติสามารถทําความเขาใจและนํามาปฏิบัติ รวมท้ังระบบของฐานขอมูล 
ในการเก็บรวบรวมองคความรูตางๆ ซึ่งยังไมสมบูรณซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของออยทิพย  สัพโส พบวา ปญหาจากการ
บริหารจัดการในประเมนิคุณภาพมีการขาดความพรอมและการพัฒนาการจัดทําระบบฐานขอมูลสารสนเทศเพ่ือเปนฐานขอมูล
การดําเนินงาน และสอดคลองกับงานวิจัยของสุลัดดา ศรีโท ท่ีพบวา สถานศึกษามีการจัดการฐานขอมูลและสารสนเทศ 
ยังมีการวางแผนไมมากเทาท่ีควร และเครื่องมือในการจัดเก็บขอมูลและสารสนเทศท่ีไมสมบูรณ 

ดานบุคลากรภายในหนวยงาน การดําเนินงานตามแนวทางของเกณฑ พบวา ในภาพรวมอยูในระดับมาก  
( X = 3.65, S.D.=0.94) โดยหนวยงานใหความสําคัญมากท่ีสุดในเรื่อง มีการปรับสภาพแวดลอมในการทํางานใหหนวยงานและ
เพ่ือชวยสนับสนุนในการปฏิบัติงานท่ีดีข้ึนของบุคลากร ( X =3.70, S.D.=0.90) จากมีการสนับสนุนในการสงเสริมสภาพแวดลอม
และอุปกรณตางๆ เพ่ือชวยในการปฏิบัติงานเพ่ือใหเกิดความพรอมของหนวยงานในการสงเสริม ตอบสนองพันธกิจตางๆ  ในสวน
หนวยงานยังใหความสําคัญในการปฏิบัตินอยท่ีสุด เรื่อง การประเมินความคุมคาในการพัฒนาบุคลากร(ประสิทธิผลของการ
พัฒนาบุคลากร) ( X =3.52, S.D.=0.95) เน่ืองจากถึงแมหนวยงานจะใหความสําคัญเรื่องการนําผลประเมินท่ีไดมาปรับปรุงตาม
ขอเสนอแนะ แตอาจจะยังขาดเรื่องการติดตามผลอยางเปนรูปธรรม การกําหนดผูรับผิดชอบท่ีชัดเจนท่ีแสดงใหเห็นถึงความ
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คุมคาในการพัฒนาบุคลากรสอดคลองกับการแกปญหา แมจะมีการนําผลการประเมินมาใชในการจัดทําแผนแลวก็ตามอีกท้ัง
ยังคิดวาเปนภาระเพ่ิมงานท่ีมากข้ึน ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของใจชนก ภาคอัต พบวา ความรูความเขาใจในการกําหนด
นโยบายการบริการและสิทธิประโยชนท่ีเหมาะสมตรงกับความตองการท่ีหลากหลายของบุคลากรเพียงรอยละ 68.3  
และสถาบันมีการวัดประเมินความพึงพอใจของบุคลากร เพ่ือรักษาบุคลากรใหอยูกับองคกรรอยละ 66.2 ซึ่งอยูในระดับนอย 
ในระดับต่ํากวารอยละ 70 

ดานระบบการปฏิบัติงาน ในภาพรวมอยูในระดับมาก ( X = 3.77, S.D.=0.81) โดยหนวยงานใหความสําคัญมากท่ีสุด
ในเรื่อง มีการกําหนดตัวช้ีวัดกระบวนการ (KPI) ท้ังกระบวนงานหลักและกระบวนงานสนับสนุน ( X =3.92, S.D.=0.82)   
สวนหนวยงานยังใหความสําคัญในการปฏิบัตินอยท่ีสุด เรื่อง มีการปรับปรุงกระบวนการทํางานจนเปนวัฒนธรรม 
ของหนวยงาน ( X =3.64, S.D.=0.87) เน่ืองจากหนวยงานยังไมมีการกําหนดออกแบบกระบวนการทํางานท่ีสําคัญ 
ของหนวยงานวามีอะไรบาง และขอระบุขอกําหนดท่ีสําคัญของกระบวนการน้ัน โดยการนําเอาขอมูลสารสนเทศตางมากําหนด 
เพ่ือใหไดตัววัดท้ังในเชิงคุณภาพและปริมาณ ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของสุรศักดิ์ ปาเฮ พบวา การบริหารการสราง
สถานศึกษาท่ีเปนเลิศ ในกระบวนการทํางาน ปฏิบัติงานควรมีการจัดทําโครงการท่ีสะทอนถึงลักษณะงานท่ีปฏิบัติ และ 
มีกระบวนการท่ีสัมพันธเช่ือมโยงกันเปนระบบ โครงสรางรูปแบบใหมท่ีสงผลตอกระบวนการทางานจะมุงในเรื่องประสิทธิภาพ
ในการบริการแกลูกคาผูซึ่งมีความตองการ (Demand) หลากหลาย 
6.3 ศึกษาแนวปฏิบัติท่ีดีในการพัฒนาหนวยงานสนับสนุนสูความเปนเลิศ ถอดบทเรียนสํานักหอสมุด สํานักทะเบียน  
และกองกลาง  

การนําเอาเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ (TQA) ไปสูการปฏิบัติประเด็นการเรียนรู ถายทอด สงเสริมพัฒนาในการนํา
เกณฑ TQA ไปสูการปฏิบัติในองคกร โดยองคกรมีวิธีปฏิบัติท่ีนําองคกรของตนไปสูความสําเร็จ เพ่ือเปนแบบอยางใหองคกร
อ่ืนๆ นําไปประยุกตใชเพ่ือใหประสบความสําเร็จ ดังน้ี สํานักหอสมุด โดยสรุป สํานักหอสมุดมีการทํางานขององคกรโดยตัวตน
เปนหลักไมใชทําตามเกณฑ TQA โดยเริ่มตนมีแนวทางในการรับฟงเสียงของลูกคา(หมวด 3) แลวนํามาออกแบบกระบวนการ
(หมวด 6) จากน้ันนําขอมูลตางๆ(หมวด 4) มาทบทวน การวิเคราะหกระบวนการน้ันๆ เพ่ือออกแบบกระบวนการตางๆ  
ใหเช่ือมโยงกันกับการ maintain และมีการแลกเปลี่ยนเรียนรูแนวปฏิบัติท่ีดีท่ีไดจากการออกแบบกระบวนน้ันๆ ภายในองคกร 
(Learning Organization หมวด 5 Inspire คนในองคกร) และหาทางปรับปรุงแกไขตลอดเวลา สํานักบริหารและพัฒนา
วิชาการ โดยสรุป สํานักบริหารและพัฒนาวิชาการไดนําหมวด 3 มาใชเหมือนสํานักหอสมุดในการรับฟงเสียงของลูกคา  
เพ่ือนํามาออกแบบกระบวนการ ในการใหบริการของสํานักฯ จึงจําเปนตองมีโปรแกรมตางๆ เพ่ือใหบริการแกนักศึกษา  
และขณะเดียวกันสํานักฯ ยังมีระบบเทคโนโลยีตางๆ ท่ีกําลังปรับปรุง และบุคลากรมีความกังวลกรณีนําเทคโนโลยีมาแทน 
ผูบริหารจึงสื่อสารใหบุคลากรเขาใจ ตลอดจนกฎระเบียบขอบังคับและตองคํานึงถึงความปลอดภัยของขอมูลสารสนเทศ
(Cyber Security)ในการปรับปรุงและพัฒนาตอไป กองกลาง โดยสรุป กองกลางในการปฏิบัติงานเพ่ือใหประสิทธิภาพไดเนน
เรื่องสื่อสาร ถายทอด ตัวช้ีวัดตางๆ ลงผูปฏิบัติงาน ท้ังอยางเปนทางการและไมเปนทางการ และนําเกณฑมาใชใหเปน 
เน้ือเดียวกันกับงานท่ีปฏิบัติเปนประจํา ทําใหผูปฏิบัติงานไมรูสึกวาเกิดเปนภาระงานท่ีเพ่ิมข้ึน 

 

แนวปฏิบัติและเคร่ืองมือในการนําเอาเกณฑไปสูการปฏิบัติ 
หมวด 1 การนําองคกร    

           เปนการมุงเนนวิธีการท่ีผูบริหารช้ีนําและกําหนดวิสัยทัศน คานิยม และผลการดําเนินการท่ีคาดหวังขององคการ  
และขับเคลื่อนผลักดันใหองคการมีผลการดําเนินงานอยางยั่งยืน โดยใหความสําคัญกับการสื่อสารสรางบรรยากาศท่ีสงเสริม 
ใหเกิดพฤติกรรมการดําเนินการท่ีมีจริยธรรมและผลการดําเนินการท่ีดี รวมถึงระบบการกํากับดูแลตนเองท่ีดี และความ
รับผิดชอบตอสังคม 
          1.1 เครื่องมือการบริหารจัดการการนําองคกรโดยผูนําระดับสูง ไดแก  1. การแปลงวิสัยทัศนเปนตัววัด เชิงคุณภาพ
ระดับผลลัพธ และผลกระทบ 2. การวิเคราะหจุดแข็ง จุดออน โอกาส และอุปสรรค ดวยการใชขอมูลและพิจารณาเทียบกับ
ภาพอนาคตขององคกร 3. การมุงเนนเปาหมายท้ังระยะสั้นและระยะยาว อยางสมดุล 4. การสื่อสาร 2 ทาง 5. ระบบการ
ติดตามและทบทวนผลการดําเนินงาน  
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หมวด 2 กลยุทธ 
เปนการมุงเนนความยั่งยืนขององคกรในระยะยาวและสภาพแวดลอมดานการแขงขันเปนประเด็นทาทาย 

เชิงยุทธศาสตรสําคัญท่ีตองบูรณาการเขากับการวางแผนภาพรวมการดําเนินการของสวนราชการ การตัดสินใจเรื่องสมรรถนะ
หลักและระบบงานของสวนราชการเปนเรื่องท่ีตองบูรณาการ เพ่ือใหมั่นใจถึงความยั่นยืนของสวนราชการดังน้ันการตัดสินใจ
ดังกลาวจึงคงเปนการตัดสินใจเชิงยุทธศาสตรท่ีสําคัญ 

2.1 เครื่องมือการการจัดทํายุทธศาสตร ไดแก 1. การวางแผนยุทธศาสตร, วิเคราะหทางยุทธศาสตร, การจัดทํา 
แผนท่ียุทธศาสตร 2. การบริหารความเสี่ยง  3. การวิเคราะห จุดแข็ง จุดออน โอกาส และอุปสรรค  

2.2 เครื่องมือการนํากลยุทธไปปฏิบัติ ไดแก 1. การติดตามโครงการ, การบริหารโครงการ 2. การประชุมอยาง 
มีประสิทธิภาพ 3. การวิเคราะหขอมูลเพ่ือการตัดสินใจ 

หมวด 3 ลูกคา 
เปนการกําหนดวิธีการท่ีใชรับฟงเสียงของผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย และการใชสารสนเทศเก่ียวกับ

ผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียในการปรับปรุงและคนหาโอกาสในการสรางนวัตกรรม เพ่ือสรางความผูกพันและ
ความสัมพันธท่ีดีกับผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย 

3.1 เครื่องมือการบริหารจัดการเสียงของลูกคา ไดแก 1. การจําแนกกลุมผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย  
2. การวิเคราะหความตองการของผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย 3. การสํารวจความพึงพอใจของผูรับบริการ  
4. การสํารวจความไมพึงพอใจของผูรับบริการ  

3.2 เครื่องมือการบริหารจัดการการสรางความผูกพัน ไดแก 1. การวางแผนการสื่อสาร 2. การบริหารลูกคาสัมพันธ  
3. การจัดการขอรองเรียน  

หมวด 4 การวัด การวิเคราะห และการจัดการความรู 
เปนหมวดในดานสารสนเทศท่ีสําคัญท้ังหมดท่ีเก่ียวของกับการวัด การวิเคราะห และการปรับปรุงผลการดําเนินการ 

รวมท้ังการจัดการความรูขององคกรอยางมีประสิท ธิผล เพ่ือผลักดันให เกิดการปรับปรุง การสรางนวัตกรรม  
และการเพ่ิมความสามารถในการแขงขันขององคกร กลาวคือ เปน“สมอง” ขององคการท่ีเปนศูนยกลางในการปฏิบัติการตางๆ 
ท่ีทําใหเกิดความสอดคลองไปในแนวทางเดียวกันของการปฏิบัติการกับวัตถุประสงคเชิงยุทธศาสตรขององคกร ซึ่งหัวใจสําคัญ
ของการใชขอมูลและสารสนเทศดังกลาวอยูท่ีคุณภาพและความพรอมใชงานของขอมูล นอกจากน้ี สารสนเทศ การวิเคราะห  
และการจัดการความรูอาจเปนท่ีมาของความไดเปรียบเชิงแขงขันและการเพ่ิมประสิทธิภาพ และครอบคลุมการพิจารณา 
เชิงยุทธศาสตรในเรื่องดังกลาวไว 

4.1 เครื่องมือการบริหารจัดการการวัด การวิเคราะห และการปรับปรุงผลการดําเนินการขององคกร ไดแก  
1. การจัดทําคํารับรองผลการปฏิบัติ ระดับหนวยงาน 2. การจัดทําระบบการบริหารผลการปฏิบัติงานเชิงกลยุทธ SPMS  
3. การวิเคราะหขอมูลเพ่ือการตัดสินใจ  4. การเทียบเคียงผลการดําเนินงาน  

4.2 เครื่องมือการบริหารจัดการการจัดการสารสนเทศ และการจัดการความรู ไดแก 1. การจัดการความรู 
เพ่ือสรางสรรคนวัตกรรมในการทํางาน  2. การจัดทําระบบสารสนเทศในการจัดเก็บขอมูล 3. การออกแบบระบบฮารดแวร
และซอฟตแวร 4. การใชเทคโนโลยีสารสนเทศ  

หมวด 5 บุคลากร 
เปนการมุงเนนใหองคกรมีวิธีการวางแผนดานทรัพยากรบุคคล การสรางสภาพแวดลอมในการทํางานท่ีกอใหเกิดผล

การดําเนินการท่ีดี รวมท้ังการสรางความผูกพัน และการพัฒนาบุคลากร เพ่ือนําศักยภาพของบุคลากรมาใชอยางเต็มท่ีเพ่ือ
สนับสนุนพันธกิจ ยุทธศาสตร ขององคกรท้ังในปจจุบันและอนาคตโดยในหมวดน้ีเนนการปฏิบัติการดานบุคลากรท่ีสําคัญ  
การปฏิบัติการตาง ๆ ท่ีมุงไปสูการสรางและคงไวซึ่งสภาพแวดลอมของการทํางานท่ีใหผลการดําเนินการท่ีโดดเดน และมุงไปสู
การสรางความผูกพันของบุคลากรขององคกร เพ่ือใหบุคลากรและองคการปรับตัวทันตอการเปลี่ยนแปลงและนําไปสู
ความสําเร็จ เพ่ือสนับสนุนใหการจัดการทรัพยากรบุคคลสอดคลองไปแนวทางเดียวกันกับยุทธศาสตรโดยรวม 

5.1 เครื่องมือการบริหารจัดการสภาพแวดลอมของบุคลากร ไดแก 1. การพัฒนาสมรรถนะการบริหารทรัพยากร
บุคคล 2. การทบทวนและการปรับระบบงาน/โครงสรางสวนราชการ 3. การใชขอมูลความตองการ ความคิดเห็น 
ของผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียมาวิเคราะห ออกแบบระบบงาน/โครงสรางของสวนราชการ การสงมอบหรือ
ประสานงานกันระหวางหนวยงาน 4. การทบทวนกฎระเบียบในการปฏิบัติงาน 5. การใชแบบสํารวจเรื่องสภาพแวดลอม 
ในการทํางาน ซึ่งอาจเปนสวนหน่ึงของการศึกษาความพึงพอใจหรือ ความผูกพันของบุคลากร  6. การจัดทํา Focus Group 
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เพ่ือคนหาประเด็นปญหาท่ีกลุมบุคลากรตองการ การออกแบบสภาพแวดลอม ในการทํางานเพ่ือสงเสริมการปฏิบัติงาน 
ท่ีมีประสิทธิภาพสูงข้ึน 

5.2 เครื่องมือการบริหารจัดการความผูกพันของบุคลากร ไดแก 1. การสํารวจความผาสุกและความผูกพัน 
ของบุคลากร 2. การจัดทํา Focus group เพ่ือสอบถามความตองการ/คนหาปจจัยสนับสนุนสรางความผูกพัน 3. การพัฒนา
บุคลากรใหมีสมรรถนะท่ีหลากหลาย 4. การฝกอบรมและพัฒนาตามหลักสมรรถนะ  

หมวด 6 การปฏิบัติการ 
เปนการมุงเนนการปฏิบัติการการออกแบบและการสงมอบผลผลิตและการบริการและประสิทธิผลของการ

ปฏิบัติการเพ่ือบรรลุความสําเร็จ และเพ่ือความยั่งยืนของสวนราชการในหมวดน้ีเปนการตรวจประเมินวาองคกรมีวิธีการ
อยางไรในการออกแบบ จัดการ และปรับปรุงผลผลิตและการบริการ กระบวนการทํางาน รวมท้ังปรับปรุงประสิทธิผล 
ของระบบการปฏิ บัติการ เพ่ือสงมอบคุณคา ไดแกผู รับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย และทําใหสวนราชการ 
ประสบความสําเร็จและยั่งยืน 

6.1 เครื่องมือการบริหารจัดการกระบวนการทํางาน ไดแก 1. การจดัทําขอกําหนดของกระบวนการ 2. การวิเคราะห
กระบวนการ ดวย SIPOC Model 3. การกําหนดข้ันตอนการปฏิบัตงิาน 4. การจัดทําคูมือการปฏิบัติงาน  

6.2 เครื่องมือการบริหารจัดการ ประสิทธิผลการปฏิบัติการ ไดแก1. การปรับแตงกระบวนงานใหงายข้ึน,  
การจัดทําขอเสนอการเปลี่ยนแปลง (Blueprint for Change) 2. แนวคิดท่ีจะปรับปรุงและพัฒนาระบบราชการใหมี
ประสิทธิภาพเพ่ิมข้ึนโดยการลดความสูญเสีย ท้ังในสวนของภาครัฐและประชาชน 3. หลักการผลิตแบบท่ีไมมีของเสียเกิดข้ึน 
4. การจัดการความรู  

 

7 ขอเสนอแนะ 
 
 จากการศึกษาครั้งน้ีเปนเพียงการศึกษาแนวทางการนําเอาเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ(TQA) ไปใชในการพัฒนา
คุณภาพระดับ หนวยงานสนับสนุน และศึกษาปญหาและอุปสรรคการนําเอาเกณฑไปใชเทาน้ัน เพ่ือเปนพัฒนาในตอยอด
ผลงานวิจัยเพ่ือคนหาสาเหตุและการปรับปรุงใหดีข้ึน เชน การวิจัยเพ่ือศึกษาผลลัพธจากการดําเนินการพัฒนาคุณภาพดวย
เกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ(TQA) ศึกษาเปรียบเทียบกับหนวยงานท่ีมีแนวปฏิบัติท่ีดีในแตละหมวด การกํากับตามผลการ
ดําเนินงานตามเกณฑ หรือศึกษาทัศนคติของบุคลากรตอการระบบประกันคุณภาพดวยเกณฑ TQA หรือปจจัยท่ีจะสงผลท่ี
สําคัญท่ีจะทําใหหนวยงานประสบความสําเร็จท้ังเชิงปริมาณและคุณภาพเปนตน 
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