
วารสารวิจัยสถาบัน มข. (ฉบับออนไลนปท่ี 1 ฉบับท่ี 2 (พ.ค. - ส.ค. 2563)                                                   137 
 

 

 
 

การศึกษาแนวทางการนําเอาเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ (Thailand Quality Award : TQA)  
ไปใชในการพัฒนาคุณภาพระดับหนวยงานสนับสนุน 

Studying the Guidelines for applying the Thailand Quality Award (TQA)  
to develop quality levels Supporting Office 

 

 

 
สุรวุธ พุมอ่ิม (Surawut  pumim)0

1 
 เอกลักษณ ขาวประภา (Eakalak Khawprapa)1

2 
ศิริวารินทร วานมนตรี (Siriwarin Wanmontree)2

3 

 

บทคัดยอ 
 

การวิจัยน้ีมีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษา 1. ปญหาและอุปสรรคการนําเอาเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติไปใชในการพัฒนา
คุณภาพหนวยงาน 2. ศึกษาแนวทางการนําเอาเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติไปใชในการพัฒนาคุณภาพหนวยงานและ  
3. ศึกษาแนวปฏิบัติท่ีดีในการพัฒนาหนวยงานสูความเปนเลิศ กลุมเปาหมาย ไดแก ผูบริหาร หัวหนางานและผูปฏิบัติงาน 
ระดับหนวยงาน ขอมูลท่ีไดจากงานวิจัยน้ีถูกวิเคราะหขอมูลดวยโปรแกรม SPSS ไดแก ความถ่ี คารอยละ คาเฉลี่ย และสวน
เบ่ียงเบนมาตรฐาน ผลการวิจัย พบวา 1.ปญหาและอุปสรรคการนําเอาเกณฑฯ ไปใชในการพัฒนาคุณภาพแบงเปน 4 ดาน
ใหญๆ คือ 1)ความรูความเขาใจเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ 2)นโยบายและผูนําระดับสูง 3)การนําไปปฏิบัติและรวบรวม
ขอมูล และ4)บริบทโครงสรางและงบประมาณของหนวยงาน  2. ความคิดเห็นแนวทางการนําเอาเกณฑฯ ไปใชในการพัฒนา
คุณภาพโดยเรียงจากคะแนนมากไปหานอย พบวา ในภาพรวมอยูในระดับมาก ( X =3.74,S.D.=0.88) เรียงตามลําดับจากมาก
ท่ีสุดไปหานอยท่ีสุดไดแก 1. ดานแผนการดําเนินการ ( X =3.83, S.D.=0.87) 2. ดานการนําองคกร ( X = 3.78, S.D.=0.94)  
3. ดานการรวบรวมขอมูลและติดตามผลการปฏิบัติงาน ( X = 3.78, S.D.=0.83) 4. ดานระบบการปฏิบัติงาน ( X = 3.77, 
S.D.=0.81) 5. ดานบุคลากรภายในหนวยงาน ( X = 3.65, S.D.=0.94) 6. ดานผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย ( X = 3.62, 
S.D.=0.93) ตามลําดับ 3. แนวปฏิบัติท่ีดีในการพัฒนาหนวยงานในการนําเกณฑฯ ไปสูการปฏิบัติ พบวา มีแนวทางในการรับ
ฟงเสียงของลูกคาแลวนํามาออกแบบกระบวนการและนําขอมูลตางๆมาทบทวนการวิเคราะหกระบวนการน้ันๆ เพ่ือออกแบบ
กระบวนการตางๆ ใหเช่ือมโยงกันกับการปรับปรุงแกไข และมีการแลกเปลี่ยนเรียนรูแนวปฏิบัติท่ีดีจากการออกแบบกระบวน
ภายในองคกรและหาทางปรับปรุงแกไขตลอดเวลา รวมถึงตองมีโปรแกรมตางๆ เพ่ือใหบริการ การสื่อสาร ถายทอด ท้ังอยาง
เปนทางการและไมเปนทางการ และนําเกณฑมาใชใหเปนเน้ือเดียวกันกับงานท่ีปฏิบัติเปนประจําทําใหผูปฏิบัติงานไมรูสึกวา
เกิดเปนภาระงานท่ีเพ่ิมข้ึน 

 
คาํสาํคญั: เกณฑร์างวลัคุณภาพแห่งชาต,ิ TQA, แนวทางการพฒันาคุณภาพ, หน่วยงานสนบัสนุน 
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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 
   

มหาวิทยาลัยขอนแกนตระหนักถึงความสําคัญในการพัฒนาคุณภาพท้ังในระดับมหาวิทยาลัย ระดับคณะและระดับ
หนวยงานมาอยางตอเน่ือง โดยในป พ.ศ.2558 สภามหาวิทยาลัยขอนแกนมีมติเห็นชอบใหมหาวิทยาลัย นําเกณฑคุณภาพ
การศึกษาเพ่ือการดําเนินการท่ีเปนเลิศ EdPEx ยอมาจาก “Education Criteria for Performance Excellence” ซึ่งเปน
กรอบการพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการตามแนวทางของเกณฑ Malcolm Baldrige National Quality Award: MBNQA 
ท่ีเปนตนแบบของรางวัลคุณภาพแหงชาติ (Thailand Quality Award: TQA)  ซึ่งเกณฑ EdPEx คือกรอบท่ีทําใหมอง/คิดและ
บริหารองคกรในเชิงระบบ (มองทุกระบบเช่ือมโยงกันหมด) และชวยใหในการพัฒนาองคกรอยางกาวกระโดดและยั่งยืน  
จากจุดเนนท่ีเปนเรื่องหลักขององคกรน้ันจรงิๆ ซึ่งไดนําเกณฑดังกลาวไปใชในการประเมินคุณภาพในระดับสถาบันและระดับ
คณะวิชาเพ่ือใหมีพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการองคกรท่ีจะเอ้ือตอการพัฒนาคุณภาพการศกึษา ใหมีการขับเคลื่อนองคกร
ไปสูวิสัยทัศนท่ีไดกําหนดไว  

สําหรับหนวยงานสนับสนุนน้ัน เพ่ือใหสอดคลองกับแนวทางดังกลาว จึงไดนําเอาเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ 
(Thailand Quality Award: TQA) ซึ่งมีหลักการกรอบแนวคิดเดียวกันกับเกณฑคุณภาพการศึกษาเพ่ือการดําเนินการท่ีเปน
เลิศ EdPEx มาประยุกตใชเปนเครื่องมือในการพัฒนาคุณภาพของหนวยงานสนับสนุนตั้งแตป พ.ศ.2559 เปนตนมา โดยไดจัด
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ประชุมช้ีแจงและสรางความรูความเขาใจใหกับผูบริหารและบุคลากรของหนวยงานตางๆ  รวมท้ังกําหนดใหมีการวิเคราะห
โครงรางองคกร (Organizational Profile: OP) และการประเมินตนเองดวยเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ (Thailand 
Quality Award: TQA) เพ่ือนําเอาผลการประเมินไปจัดทําแผนพัฒนาคุณภาพของหนวยงานสนับสนุน  

โดยปญหาจากการดําเนินการท่ีผานมา จากการวิเคราะหผลการดําเนินงาน และแบบประเมินผลรวมถึงขอเสนอแนะ
ตางๆ จากการจัดโครงการพัฒนาคุณภาพหนวยงานดวยเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ(Thailand Quality Award: TQA) 
ใหกับหนวยงานท่ีผานมา ในการนําเอาเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ(Thailand Quality Award: TQA) ไปปฏิบัติในระดับ
หนวยงานสนับสนุน ซึ่งสามารถจําแนกออกเปนปญหาในสวนตางๆ พบวา  

1. ผูบริหารของหนวยงานยังมีความเขาใจท่ีคลาดเคลื่อนเก่ียวกับหลักการและแนวทางการพัฒนาคุณภาพตามเกณฑ
รางวัลคุณภาพแหงชาติ (Thailand Quality Award: TQA) ซึ่งเปนการพัฒนาคุณภาพในเชิงระบบ แตการดําเนินงานยังขาด
ความเช่ือมโยงผลการดําเนินงานท่ีสําคัญ และมักจะมีคิดวาเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ (Thailand Quality Award: TQA) 
เปนภาระเหมือนกับการประกันคุณภาพภายใน IQA คือ Internal Quality Audit ซึ่งเปนหน่ึงในเกณฑประเภทหน่ึงของการ
ตรวจติดตามประเมินผล โดยเปนการตรวจติดตามตรวจประเมินจากบุคลากรภายในองคกรของตนเอง และบางสวน 
ยังขาดความรูความเขาใจเก่ียวกับเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ ทําใหการนําเอาเกณฑดังกลาวไปปฏิบัติในลักษณะ 
ของการดําเนินงานกิจกรรมท่ีตอบสนองตอเกณฑรางวัลคุณภาพในบางสวนเทาน้ัน  

2. เจาหนาท่ีระดับผูปฏิบัติงานมักจะถูกมอบหมายใหเปนผูรวบรวมขอมูล ทําใหการดําเนินงานยังไมสะทอน 
การบริหารจัดการอยางแทจริง 

3. ขาดความเขาใจในการนําเอาเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ (Thailand Quality Award: TQA) ไปสูการปฏิบัติ
(Implement) เน่ืองจากเขาใจวาการทําตามเกณฑ คือการเขียนบรรยายผลการดําเนินงาน หรือการเขียนรายงานการประเมิน
ตนเองเทาน้ัน  

4. การนําเอาเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติไปใชในการประเมินตนเอง เพราะวิเคราะหโอกาสในการปรับปรุงเพ่ือ
ยกระดับผลการปฏิบัติงานในภาพรวม แตหนวยงานมักจะจัดทําแผนพัฒนารายกิจกรรมและโครงการ เชน การเพ่ิมกลุม
ตัวอยางในการประเมินความพึงพอใจ การกําหนดกลุมผูมีสวนไดสวนเสียใหเพ่ือนํามาประเมินความพึงพอใจ การพัฒนา
บุคลากรบางกลุม การจัดทําคูมือการปฏิบัติงานเปนตน  

 5. การพัฒนาคุณภาพของหนวยงานสนับสนุนดวยเกณฑรางวัลคณุภาพแหงชาติ ยังไมสามารถนําไปประยุกตใชใน
การบริหารจัดการและการนําไปปฏิบัติจนเปนงานประจํา แตเปนการดําเนินงานแยกสวนเพ่ิมเติมจากงานประจํา ซึ่งทําใหเกิด
ภาระเพ่ิมเติมดานการประกันคุณภาพหนวยงาน 

จากปญหาท่ีพบดังกลาว ผูวิจัยจึงตองการศึกษาหาแนวทางการนําเอาเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ (TQA) ไปใชใน
การพัฒนาคุณภาพระดับหนวยงาน และนําผลการศึกษามาหาแนวทางหรือกิจกรรมการพัฒนาใหมีความเหมาะสม  
มีกระบวนการท่ีสามารถนําไปใชใหเกิดเปนรูปธรรมและพัฒนาใหเกิดประสิทธิภาพยิ่งข้ึนซึ่งจะทําใหหนวยงานภายใน
มหาวิทยาลัยสามารถสนับสนุนภารกิจท้ังในระดับคณะและสถาบันไดอยางมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล 

 

2. วัตถุประสงคของการวิจัย  
 

2.1 การศึกษาปญหาและอุปสรรคการนําเอาเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ (TQA) ไปใชในการพัฒนาคุณภาพหนวยงาน    
     สนับสนุน 
2.2 เพ่ือศึกษาแนวทางการนําเอาเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ(TQA) ไปใชในการพัฒนาคุณภาพหนวยงานสนับสนุน 
2.3 เพ่ือศึกษาแนวปฏิบัติท่ีดีในการพัฒนาหนวยงานสนับสนุนสูความเปนเลิศ 

 

3. กรอบแนวคิดหรือทฤษฎี  
 

เกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ มีบทบาทในการสรางเสริมความสามารถในการยกระดับหนวยงาน เพ่ือชวยปรับปรุง
กระบวนการ ขีดความสามารถ และผลลัพธ กระตุนการสื่อสารและแลกเปลี่ยนเรียนรูวิธีการปฏิบัติท่ีเปนเลิศระหวางหนวยงาน 
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และเปนเครื่องมือท่ีนํามาใชในการทําความเขาใจและใชในการบริหารจัดการผลการดําเนินการขององคกร ช้ีนําความคิดใน
เชิงกลยุทธและสรางโอกาสในการเรียนรู 

 

4. วิธีการดําเนินการวิจัย 
 
 4.1 กลุมเปาหมาย  
 ผูบริหารหนวยงานและบุคลากรท่ีเก่ียวของกับการประกันคุณภาพของหนวยงานสนับสนุน มหาวิทยาลัยขอนแกน  
ท่ีเขารวมโครงการพัฒนาหนวยงานสนับสนุนสูความเปนเลิศดวยเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ (TQA) ในป พ.ศ.2562 จํานวน 
30 หนวยงาน ซึ่งประกอบไปดวย 1. หนวยงานบริหารจัดการกลางของมหาวิทยาลัย จํานวน 16 หนวยงาน 2. หนวยงาน
สนับสนุนภารกิจและยุทธศาสตรของมหาวิทยาลัย จํานวน 6 หนวยงาน 3. สํานักเทียบเทาคณะ จํานวน 4 หนวยงาน 4. อ่ืนๆ 
จํานวน 4 หนวยงาน โดยแจกแบบสอบถามตามจํานวนกลุมเปาหมายท่ีเขาอบรมหนวยงานละ 5 ชุด รวมจํานวนท้ังสิ้น 150 
ชุด ซึ่งมีผูตอบแบบสอบถามท้ังสิ้น 92 คน คิดเปนรอยละ 61.34 
 
4.2 เครื่องมือท่ีใชในการวิจัย 
         1. แบบสอบถามปญหาและอุปสรรคการนําเอาเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ (TQA) ไปใชในการพัฒนาคุณภาพ
หนวยงานสนับสนุน 
         2. วิเคราะหและศึกษาในการไดมาซึ่งขอมูลและเครื่องในการเก็บรวบรวมจากแนวทางการดําเนินงานของหนวยงาน
ท่ีแนวปฏิบัติท่ีดีซึ่งเปนหนวยงานท่ีสงสมัครขอรับรางวัลคุณภาพแหงชาติโดยไดรับรางวัลดังกลาว และหนวยงานท่ีมีผลการ
ดําเนินงานท่ีดีตามขอตกลงปฏิบัติราชการ โดยในการพัฒนาหนวยงานสนับสนุนสูความเปนเลิศดวยเกณฑรางวัลคุณภาพ
แหงชาติ (TQA) เพ่ือใหไดแนวคิดในรูปแบบการดําเนินงานตามแนวทางเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ (TQA) 
 3. เก็บรวบรวมแบบสอบถาม นํามาวิเคราะหและสังเคราะหขอมูลท่ีไดจากการสาํรวจโดยการคํานวณคาทางสถิติโดย
ใชโปรแกรม SPSS เปนคาเฉลี่ย (Mean) คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SV) คามากสุด (Max) คานอยสุด (Min) และดําเนินการผาน
การจัดประชุม สนทนากลุมยอย เพ่ือใหขอสรุป 
  

5. ผลการวิจัย 
 
 การนําเอาเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ (TQA) ไปใชในการพัฒนาคุณภาพหนวยงานสนับสนุนโดยแบงระดับการ

ปฏิบัติงานในการจัดทําแผนพัฒนาคุณภาพตามผลการตรวจประเมิน ดังน้ี 

5.1 สรุปผลการประเมินโดยเรียงลาดับคาเฉลี่ยจากมากท่ีสุดไปหานอยท่ีสุด ดังนี้ 
ดานการนําองคกร ระดับการปฏิบัติงานการนําเอาเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ (TQA) ไปใชในการพัฒนาคุณภาพ

หนวยงานสนับสนุน พบวา การนําเอาเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ (TQA) ไปใชในการพัฒนาคุณภาพหนวยงานสนับสนุน ใน
ภาพรวมดานการนําองคกรอยูในระดับมาก ( X = 3.78, S.D.=0.94) และเมื่อพิจารณาในรายขอ พบวา มีความคิดเห็นมากท่ีสุดคือ 
หนวยงานมีการกําหนดวิสัยทัศน คานิยมของหนวยงาน เพ่ือใชเปนเปาหมายขับเคลื่อนองคกร ( X =4.04, S.D.=0.85) และนอย
ท่ีสุด คือ มีการจัดกิจกรรมสงเสริมใหเกิดคานิยมของหนวยงานท่ีกําหนดไว ( X =3.48, S.D.=0.94) 

ดานแผนการดําเนินงาน ระดับการปฏิบัติงานการนําเอาเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ (TQA) ไปใชในการพัฒนา
คุณภาพหนวยงานสนับสนุน พบวา การนําเอาเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ (TQA) ไปใชในการพัฒนาคุณภาพหนวยงาน
สนับสนุนในภาพรวม ดานแผนการดําเนิน อยูในระดับมาก ( X = 3.83, S.D.=0.87) เมื่อพิจารณาในรายขอ พบวา มีความคิดเห็น
อยูในระดับมากทุกขอ  โดยพบวาคาเฉลี่ยสูงสุด คือ มีการกําหนดแผนยุทธศาสตรและแผนปฏิบัติการท่ีสอดคลองกับแผน
ยุทธศาสตรของมหาวิทยาลัย ( X =4.01, S.D.=0.87) สวนคาเฉลี่ยต่ําสุด คือ มีการปรับแผนอยางรวดเร็วในกรณีท่ีผลการ
ดําเนินงานไมเปนไปตามเปาหมาย ( X =3.66, S.D.=0.82) 

ดานผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย ระดับการปฏิบัติงานการนําเอาเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ (TQA) ไปใช
ในการพัฒนาคุณภาพหนวยงานสนับสนุน พบวา การนําเอาเกณฑรางวัลคณุภาพแหงชาติ (TQA) ไปใชในการพัฒนาคุณภาพ
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หนวยงานสนับสนุนในภาพรวมดานผูรบับริการและผูมสีวนไดสวนเสีย อยูในระดับมาก ( X = 3.65, S.D.=0.93) และเมื่อพิจารณา
ในรายขอ พบวา มีความคิดเห็นมากท่ีสุด คือ มีการประเมินความพึงพอใจของผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียตามท่ีจําแนกไว 
( X =3.92, S.D.=0.96) สวนคาเฉลี่ยต่ําสุด คือ มีการประเมินความไมพึงพอใจของผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย 
ตามท่ีจําแนกไว ( X =3.44, S.D.=1.12) 

ดานการรวบรวมขอมูลและติดตามผลการปฏิบัติงาน ระดับการปฏิบัติงานการนําเอาเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ
(TQA) ไปใชในการพัฒนาคุณภาพหนวยงานสนับสนุน พบวา การนําเอาเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ(TQA) ไปใชในการ
พัฒนาคุณภาพหนวยงานสนับสนุน ในภาพรวม ดานการรวบรวมขอมูลและติดตามผลการปฏิบัติงาน อยูในระดับมาก  
( X = 3.78, S.D.=0.83) เมื่อพิจารณาในรายขอ พบวา มคีวามคิดเหน็อยูในระดับมากทุกขอ โดยคาเฉลี่ยสูงสุด คือ มีการทบทวนผล
การดําเนินการเพ่ือประเมินผลสําเร็จ ในการบรรลุวัตถุประสงคของแผนปฏิบัติการ ( X =3.90, S.D.=0.79) สวนคาเฉลี่ยต่ําสุด 
คือ มีกระบวนการจัดการความรูในหนวยงานอยางชัดเจนเปนรูปธรรม ( X =3.66, S.D.=0.89) 

ดานบุคลากรภายในหนวยงาน ระดับการปฏิบัติงานการนําเอาเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ(TQA) ไปใชในการ
พัฒนาคุณภาพหนวยงานสนับสนุน พบวา การนําเอาเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ(TQA) ไปใชในการพัฒนาคุณภาพ
หนวยงานสนับสนุน ในภาพรวม ดานบุคลากรภายในหนวยงาน อยูในระดับมาก ( X = 3.65, S.D.=0.94) และเมื่อพิจารณาในราย
ขอ พบวา มีความคิดเห็นอยูในระดับมากทุกขอ โดยคาเฉลี่ยสูงสุด คือ มีการปรับสภาพแวดลอมในการทํางานใหหนวยงานและ
เพ่ือชวยสนับสนุนในการปฏิบัติงานท่ีดีข้ึนของบุคลากร ( X =3.70, S.D.=0.90) สวนคาเฉลี่ยต่ําสุด คือ มีการประเมินความคุม
คาในการพัฒนาบุคลากร(ประสิทธิผลของการพัฒนาบุคลากร) ( X =3.52, S.D.=0.95) 

ดานระบบการปฏิบัติงาน ระดับการปฏิบัติงานการนําเอาเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ (TQA) ไปใชในการพัฒนา
คุณภาพหนวยงานสนับสนุน พบวา การนําเอาเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ (TQA) ไปใชในการพัฒนาคุณภาพหนวยงาน
สนับสนุน ในภาพรวม ดานระบบการปฏิบัติงาน อยูในระดับมาก ( X = 3.77, S.D.=0.81) และเมื่อพิจารณาในรายขอ พบวา  
มีความคิดเห็นอยูในระดับมากทุกขอ โดยคาเฉลี่ยสูงสุด คือ มีการกําหนดตัวช้ีวัดกระบวนการ (KPI) ท้ังกระบวนงานหลักและ
กระบวนงานสนับสนุน ( X =3.92, S.D.=0.82) สวนคาเฉลี่ยต่ําสุด คือ มีการปรับปรุงกระบวนการทํางานจนเปนวัฒนธรรมของ
หนวยงาน ( X =3.64, S.D.=0.87) 

สรุปภาพรวมทุกดานของความคิดเห็นเก่ียวกับการนําเอาเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ (TQA) ไปใชในการพัฒนา
คุณภาพหนวยงานสนับสนุน โดยเรียงจากคะแนนมากไปหานอย พบวา 

 
ตารางท่ี 1 ตารางแสดงการนํานําเอาเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ (TQA) ไปใชในดานตางๆ 

รายการประเมิน X SD ระดับ 

1. ดานแผนการดําเนินงาน 3.83 0.87 มาก 
2. ดานการนําองคกร 3.78 0.94 มาก 
3. ดานการรวบรวมขอมูลและติดตามผลการปฏิบัติงาน 3.78 0.83 มาก 
4. ดานระบบการปฏิบัติงาน 3.77 0.81 มาก 
5. ดานบุคลากรภายในหนวยงาน 3.65 0.94 มาก 
6. ดานผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย 3.65 0.93 มาก 

เฉลี่ยรวม 3.74 0.88 มาก 

 

ปญหาและขอเสนอแนะท่ีพบนําเอาเกณฑรางวัลคณุภาพแหงชาติ (TQA) ไปใชในการพัฒนาคุณภาพหนวยงานสนับสนุน 
1. การนําเอาเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ (TQA) ไปใชในการพัฒนาคุณภาพหนวยงานสนับสนุน พบวา ความรู 

ความเขาใจเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ (TQA) ท้ังระดับผูบริหาร และผูปฏิบัติงาน ,การตีความหมายของเกณฑ 
ในแตละหมวด และขอถามของเกณฑตางๆท่ีไมชัดเจน,การใหความสําคัญ ของนโยบายและผูนําระดับสูงวาจะดําเนินการ
อยางไร ,ปญหาการจัดทําแผนพัฒนาของหนวยงาน การนําเอาแผนพัฒนาไปปฏิบัติอยางจริงจังเปนรูปธรรมขาดการพลักดัน
ของผูนํา รวมท้ังการสื่อสารภายในองคกร การถายทอดวิสัยทัศน คานิยม เพ่ือใหเกิดการรับรู, ขาดความเช่ือมโยงระบบผลการ
ประเมินปฏิบัติงาน พรอมท้ังการกระตุนและสงเสริมกิจกรรมดานการประกันคุณภาพ,การนําไปปฏิบัติและรวบรวมขอมูล 
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ไมไดนํามาใชประโยชนอยางจริงจัง,ขาดความรวมมือ ความมีสวนรวมของบุคลากรภายในหนวยงานซึ่งยังคิดวางานดังกลาว
เปนภาระงาน ,ไมมีฐานขอมูลในการรวบรวมเพ่ือใชในประกอบในการประเมินตนเอง,บริบทหนวยงาน โครงสราง 
และงบประมาณ หนวยงานมีระบบการทํางานท่ีแตกตางกัน ท้ังดานบริหาร พันธกิจภารกิจตางๆ หนวยงานท่ีมีขนาดเล็ก 
และบุคลากรนอยความสอดคลองของเกณฑเพ่ือใหเขากับบริบทกับองคกรน้ันๆ 

2. การอบรมใหความรูความเขาใจ เก่ียวกับเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ (TQA), รูปแบบวิธีการจัดกิจกรรมท่ีเหมาะสม  
พบวา ในการจัดอบรมกําหนดกลุมเปาหมายท้ังระดับผูบริหาร ระดับปฏิบัติการ ใหมีความรูความเขาใจ โดยเนนใหกับผูบริหาร
เปนอันดับแรก,จัดอบรมภายในหนวยงานใหผูปฏิบัติงานดานอ่ืนๆ เพ่ือใหเห็นความสําคัญใหมากท่ีสุด,อบรมโดยวิทยากร  
ใหกับบุคลากรท่ีสามารถนํามาปรับใชปฏิบัติกับการทํางานไดจริง,จัดใหมี Work Shop ฝกปฏิบัติ พรอมยกตัวอยางหนวยงาน 
ท่ีประสบความสําเร็จประกอบ กิจกรรมสงเสริม อ่ืนๆ ท่ีตองการเพ่ิมเติม พบวา การศึกษาดูงาน จากหนวยงานท่ี 
ประสบความสําเร็จ,การใหความสําคัญในการใชเกณฑ TQA เปนเครื่องในการบริหารจัดการหนวยงาน ใหบุคลากรรับทราบ 
ทุกระดับ 

3. ปจจัยอะไรท่ีจะสงผลตอความสําเร็จขององคกร ในการนําเอาเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ (TQA) ไปใชในการ
พัฒนาคุณภาพหนวยงานอยางเปนรูปธรรม พบวา ผูบริหารกําหนดนโยบาย ทิศทางท่ีชัดเจนและสงเสริมสรางบรรยากาศดาน
การประกันคุณภาพ ใหมีความเปนรูปธรรมมากข้ึน,การสรางความตระหนัก สรางความสําคัญใหเกิดข้ึนกับบุคลากรทุกระดับ, 
มีกลยุทธการสื่อสารภายในองคกรใหมีประสิทธิภาพ/หลากหลายชองทาง,การถายทอดระยะเวลากําหนดการติดตามท่ีชัดเจน  
ท่ีสามารถปฏิบัติได,มกีารจัดทําปฏิทินการรายงานผลการดําเนินงานอยางชัดเจนและกระตุนตลอดเวลา,ความรวมมือและการมี
สวนรวม ของทุกคนในองคกร,กํากับติดตามผลการดําเนินงานตามกรอบระยะเวลาท่ีกําหนด 

 

6. สรุปผล อภิปรายผลและขอเสนอแนะ 
 
การศึกษาปญหาและอุปสรรคการนําเอาเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ(TQA) ไปใชในการพัฒนาคุณภาพหนวยงานสนับสนุน 
6.1 การนําเอาเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ(TQA) ไปใชในการพัฒนาคุณภาพหนวยงานสนับสนุน ความรูความเขาใจ
เกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ(TQA)  

ท้ังระดับผูบริหาร และผูปฏิบัติงาน วาเกณฑดังกลาวมีหลักการ กระบวนการอยางไรในการใชประเมิน  
การตีความหมายของเกณฑในแตละหมวด และขอถามของเกณฑตางๆ วาควรจะตอบคําถามน้ันอยางไร ซึ่งทําใหไมเห็นคุณคา
ของเกณฑและความสําคัญในการพัฒนาองคกรตามเกณฑ นอกจากน้ีควรกําหนดประเด็นคําถามในเกณฑซึ่งหลายประเด็น
ไมไดเก่ียวของกับหนวยงานสนับสนุน บางเปนหนวยงานท่ีมีขนาดเล็กและบุคลากรนอยเพ่ือใหเขากับบริบทกับองคกรน้ันๆ 
สอดคลองกับงานวิจัยของใจชนก ภาคอัต เรื่องปญหา/อุปสรรค เก่ียวกับรับรูและความเขาใจในเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ
และงานวิจัยของอาภาพร สุพรและคณะ(2557) ไดศึกษา เรื่อง การศึกษาสภาพปญหาและแนวทางการพัฒนากระบวนการ
ประกันคุณภาพ มีสภาพการดําเนินงานประกันคุณภาพการศึกษาท้ังดานความรูความเขาใจในตัวบงช้ีงานประกันคุณภาพ  
ดานการมีสวนรวมของบุคลากรในการดําเนินงานประกันคุณภาพ การศึกษา ดานระบบการจัดเก็บขอมูล เอกสาร หลักฐาน 
ประกันคุณภาพและดานการนําผลประกัน 

นโยบาย และผูนําระดับสูง การใหความสําคัญ สนับสนุนในการพัฒนาองคกรดวยเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ 
การจัดทําแผนพัฒนาของหนวยงาน การนําเอาแผนพัฒนาไปปฏิบัติอยางจริงจังเปนรูปธรรม และการนํามาเปนเครื่องมือใน
การบริหารดําเนินการใชสารสนเทศในการตัดสินใจอยางเปนระบบ  นอกจากน้ันขาดการพลักดันไมนําพา ท้ังการสื่อสาร
ภายในองคกร การถายทอดวิสัยทัศน คานิยม เพ่ือใหเกิดการรับรู และควรมีระบบการถายทอดตัวช้ีวัดจากองคกรไปสูระดับ
บุคคลอยางจริงจัง และเช่ือมโยงระบบผลการประเมินปฏิบัติงาน พรอมท้ังการกระตุนและสงเสริมกิจกรรมดานการประกัน
คุณภาพซึ่งสอดคลองงานวิจัยของชัยรัตน ต.เจริญและคณะท่ีระบุวาปจจัยท่ีสงผลตอการดําเนินงานประกันคุณภาพภายใน
ภาพรวมและรายดาน พบวาอยูในระดับ ปานกลาง และเมื่อพิจารณารายดานเรียงลําดับจากมากไปหานอย คือ ดานลักษณะ
ผูบริหาร รองลงมา คือ ดานลักษณะบุคลากรดานลักษณะวัฒนธรรมองคกร และดานการบริหารจัดการ  

การนําไปปฏิบัติและรวบรวมขอมูล ไมไดนํามาใชประโยชนอยางจริงจัง ขาดความรวมมือ ความมีสวนรวมของ
บุคลากรภายในหนวยงานซึ่งยังคิดวางานดังกลาวเปนภาระงาน  และไมมีฐานขอมูลในการรวบรวมเพ่ือใชในประกอบในการ
ประเมินตนเองเพ่ือใหไดตามเกณฑซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของจินะเสนา(2548) พบวาปจจัยท่ีสงผลกระทบตอความสําเร็จ
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การดําเนินงานประกันคุณภาพ เมื่อพิจารณาตามข้ันตอนการ ดําเนินงาน 4 ข้ันตอนโดยคาเปลี่ยนสูงสุดคือ ดานการวางแผน
ปฏิบัติงาน รองลงมาคือการปฏิบัติตาม แผน การนําผลการประเมินมาปรับปรุง และการตรวจสอบและประเมินผล  

บริบท โครงสรางและงบประมาณ หนวยงานมีระบบการทํางานท่ีแตกตางกัน ท้ังดานบริหาร พันธกิจภารกิจตางๆ 
งบประมาณ และรอบปงบประมาณ รวมถึงเง่ือนไขอ่ืนๆ ท่ีแตกตางกัน การนําเกณฑมาใชจึงอาจมีปญหาในบางประเด็นของ 
ขอคําถาม สอดคลองกับงานวิจัยของวรรษวรรณ บันลือฤทธ์ิ (2553: 168) พบวา ปจจัยท่ีสงผลตอการดําเนินงานประกัน
คุณภาพภายในมีความสัมพันธกันทางบวกกับผลการดําเนินงานประกันคุณภาพภายในของสถานศึกษา อยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติในภาพรวมคือ ปจจัยดานโครงสรางขององคกร เปนปจจัยท่ีสงเสริมการดําเนินงานประกันคุณภาพการศึกษา การอบรม 
ใหความรูความเขาใจ เก่ียวกับเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ(TQA), รูปแบบวิธีการจัดกิจกรรมท่ีเหมาะสม 

กําหนดกลุมเปาหมาย ในการจดัอบรมท้ังระดับผูบรหิาร ระดับปฏบัิติการ ใหมีความรูความเขาใจ โดยเนนใหกับ
ผูบริหารเปนอันดับแรก ใหเห็นความสําคญัซึ่งจะเปนสวนสําคัญในการขับเคลื่อนหนวยงานโดยใชเกณฑดังกลาว นอกจากน้ี
ควรจัดอบรมภายในหนวยงานใหผูปฏิบัติงานดานอ่ืนๆ เพ่ือใหเห็นความสําคญัใหมากท่ีสดุ 

ดานเนื้อหาและรูปแบบ ควรอบรมโดยวิทยากรเพ่ือใหคํานะนํา ใหกับบุคลากรท่ีสามารถนํามาปรับใชปฏิบัติกับการ
ทํางานไดจริงท้ังการใหความรูเรื่องเกณฑและการเขียนรายงานประเมินตนเอง และไมเปนการเพ่ิมภาระงาน พรอมบรรยาย
ประกอบเอกสารเพ่ือความชัดเจน นอกจากน้ีจัดใหมี Work Shop ฝกปฏิบัติ พรอมยกตัวอยางหนวยงานท่ีประสบความสําเร็จ
ประกอบจะทําใหเกิดความเขาใจมากยิ่งข้ึน 

ดานระยะเวลา ทําอยางตอเน่ืองใหความเขาใจกับหนวยงาน และไมควรใชเวลานานมากเพราะจะทําใหไมเกิด
ความสําคัญ กิจกรรมสงเสริมอ่ืนๆ ท่ีตองการเพ่ิมเติม 

การศึกษาดูงาน จากหนวยงานท่ีประสบความสําเรจ็ เพ่ือการเรียนรู และเปนแนวทางในการพัฒนาหนวยงาน 
การประชาสัมพันธ ความสําคัญในการใชเกณฑ TQA เปนเครื่องในการบริหารจัดการหนวยงาน ใหบุคลากร

รับทราบทุกระดับ 
6.2 เพ่ือศึกษาแนวทางการนําเอาเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ (TQA) ไปใชในการพัฒนาคุณภาพหนวยงาน สนับสนุน  
      ดังนี้ 

จากการศึกษาการท่ีหนวยงานนําเอาแนวทางเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ (TQA) ไปใชในการพัฒนาคุณภาพ  
ในภาพรวมพบวามีการปฏิบัติตามแนวทางเกณฑอยูในระดับมาก โดยเรียงจากมากท่ีสุดไปหานอยท่ีสุด ไดแก 1. ดานแผนการ
ดําเนินงาน ( X =3.83, S.D.=0.87) 2. ดานการนําองคกร ( X =3.78, S.D.=0.94) 3. ดานการรวบรวมขอมูลและติดตามผลการ
ปฏิบัติงาน ( X =3.78, S.D.=0.83) 4. ดานระบบการปฏิบัติงาน ( X =3.77, S.D.=0.81) 5. ดานบุคลากรภายในหนวยงาน  
( X =3.65, S.D.=0.94) 6. ดานผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย ( X =3.65, S.D.=0.93) 

ดานการนําองคกร การดําเนินงานตามแนวทางของเกณฑ พบวา ในภาพรวมอยูในระดับมาก ( X = 3.78,S.D.=0.94) 
โดยหนวยงานใหความสําคัญมากท่ีสุด คือ มีการกําหนดวิสัยทัศน คานิยมของหนวยงาน เพ่ือใชเปนเปาหมายขับเคลื่อนองคกร 
( X =4.04,S.D.=0.85) สอดคลองงานวิจัยของกับใจชนก ภาคอัต ความรูความเขาใจเก่ียวกับรางวัลคุณภาพแหงชาติ ไปสูการ
ปฏิบัติของบุคลากรของสถาบันในแตละหนวยงานซึ่ง พบวา หมวด 1 ดานการนําองคกร ผูนําระดับสูงมีการกําหนดวิสัยทัศน 
คานิยม และมีการถายทอดวิสัยทัศนและคานิยมน้ัน สูการปฏิบัติไปยังบุคลากรท่ัวท้ังองคกร ถึงรอยละ 84.9 โดยการนําเอา
วิสัยทัศนไปสูการปฏิบัติหรอืผูบรหิารมีการขับเคลื่อนการทํางานใหเปนไปตามวิสัยทัศนท่ีกําหนดเพ่ือขับเคลื่อนใหสอดคลองกับ
นโยบาย และพันธกิจของหนวยงานและมหาวิทยาลัย ในสวนท่ียังใหความสําคัญในการปฏิบัตินอยท่ีสุด คือ มีการจัดกิจกรรม
สงเสริมใหเกิดคานิยมของหนวยงานท่ีกําหนดไว ( X =3.48,S.D.=0.94) สอดคลองกับงานวิจัยของใจชนก ภาคอัต ศึกษา 
การมีสวนรวมของบุคลากรของสถาบันในการนําเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาต ิ(TQA) ไปปฏิบัติเพ่ือมุงสูความเปนเลิศ พบวา 
กับการนําวิสัยทัศน คานิยม แผนเชิงกลยุทธของสถาบันมาเปนแนวทางในการปฏิบัติงาน อยูในระดับปานกลางคาเฉลี่ย เทากับ 
3.43 และงานวิจัยของสุจิตรา สุธิราวุธ พรอมคณะ (2554) ซึ่งพบวา ปจจัยท่ีจะประสบความสําเร็จ คือ ผูนําทางดานการ
บริหารตองมีการกําหนดทิศทางดวยวิสัยทัศน พันธกิจ คานิยม และถายทอดไปยังบุคลากรเพ่ือสรางแรงขับเคลื่อนใหมีการ
ดําเนินงานใหมุงสูผลลัพธเดียวกัน 

ดานแผนการดําเนินการ การดําเนินงานตามแนวทางของเกณฑ พบวา ในภาพรวมอยูในระดับมาก ( X =3.83, 
S.D.=0.87) และเมื่อพิจารณาในรายขอซึ่งหนวยงานสามารถปฏิบัติตามแนวทางตามเกณฑและใหความสําคัญมากท่ีสุด คือ  
มีการกําหนดแผนยุทธศาสตรและแผนปฏิบัติการท่ีสอดคลองกับแผนยุทธศาสตรของมหาวิทยาลัย ( X =4.01,S.D. 0.85)  
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ซึ่งสอดคลองกับประกาศระเบียบกรอบแผนปฏิบัติการ ประจําปงบประมาณ ของมหาวิทยาลัยขอนแกน เพ่ือใหคณะ/
หนวยงาน ใชเปนกรอบแนวทางในการกําหนดโครงการ/กิจกรรม ท่ีจะดําเนินการในชวงปงบประมาณใหมีความสอดคลอง 
เช่ือมโยงกับทิศทางการบริหารและพัฒนามหาวิทยาลัย โดยนํากรอบแนวทางจากแผนยุทธศาสตรการบริหาร
มหาวิทยาลัยขอนแกน ท่ีไดรับความเห็นชอบจากท่ีประชุมสภามหาวิทยาลัยปฏิบัติ ในการพิจารณาถึงวิธีการในการจัดทํา
แผนปฏิบัติการ การตัดสินใจเก่ียวกับระบบงาน เพ่ือทําใหผลการดําเนินการ ในสวนท่ีหนวยงานยังใหความสําคัญในการปฏิบัติ
นอยท่ีสุด คือ มีการปรับแผนอยางรวดเร็วในกรณีท่ีผลการดําเนินงานไมเปนไปตามเปาหมาย ( X =3.66, S.D.=0.82) เน่ืองจาก
ยังขาดแนวทางในการปฏิบัติในการจัดทําแผนเพ่ือรองรับผลการดําเนินงานท่ีไมเปนไปตามเปาหมายท่ีชัดเจนในการวิเคราะห
และการจัดลําดับความสําคัญ ซึ่งสอดคลองงานวิจัยของศศิธร สาเอ่ียม พบวา ปญหาในการบริหารงานในการจัดทําข้ันตอน
การจัดทําแผนนโยบาย เปนการจัดทําแผนนโยบายประจําป เพ่ือใชเปนนโยบายและเปาหมายตางๆ ของบริษัทในปหนา  
การจัดทําแผนจะพยายามใหสอดคลองกับแผนระยะกลาง และการเปลี่ยนแปลงสถานการณตางๆ 

ดานผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย การดําเนินงานตามแนวทางของเกณฑ พบวา ในภาพรวมอยูในระดับมาก 
( X = 3.62, S.D.=0.93 ) โดยหนวยงานใหความสําคัญมากท่ีสุดในเรื่อง มีการประเมินความพึงพอใจของผูรับบริการและ 
ผูมีสวนไดสวนเสียตามท่ีจําแนกไว ( X =3.92, S.D.=0.96) เพ่ือใหเปนไปตามตัววัดในการประเมินผลการดําเนินงานของ
หนวยงานท่ีไดกําหนดไวในขอตกลงปฏิบัติราชการและใหสอดคลองกับพันธกิจของหนวยงานตางๆ ในการสํารวจหาความ
ตองการของผูรับบริการเพ่ือนําผลการประเมินท่ีไดมาปรับปรุงตอไป ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของปรียาพร วงศอนุตรโรจน 
(2544:116) ท่ีพบวา หลายองคกรไดนําเทคนิคการคํานวณรูปแบบตางๆมาประยุกตใชท่ีวัดระดับความพึงพอใจของหนายงาน
ตางๆ เพ่ือหาความคาดหวังของผูรับบริการกับบริการจริงท่ีไดรับการเปรียบเทียบระหวางสิ่งท่ีเกิดข้ึน กับสิ่งท่ีไมเกิดข้ึน 
ความรูสึกท่ีมีตอบริการหารดวยความคาดหวังท่ีมีตอบริการน้ัน แตสําหรับสวนราชการน้ันสามารถปรับใชการวัดความพึงพอใจ
ไดจากการปฏิบัติงาน ไมวาจะเปนการใหคะแนนการบริการทันทีหลังจากเสร็จบริการหรือการดําเนินการสํารวจความพึงพอใจ
ในภาพรวมไมวาเปนเรื่องสถานท่ี การอํานวยความสะดวก เวลาใหบริการ ผูปฏิบัติงานเปนตน ในสวนท่ีหนวยงาน 
ยังใหความสําคัญในการปฏิบัตินอยท่ีสุด คือ เรื่องมีการประเมินความไมพึงพอใจของผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียตาม 
ท่ีจําแนกไว ( X =3.44, S.D.=1.12)  เน่ืองจากความรูความเขาใจในเรื่องการประเมินความไมพึงพอใจรวมท้ังการวิเคราะหผล
จากแบบสอบถามของผูรับบริการท่ีไดกําหนดไวยังไมเปนไปตามหลักของแบบประเมินความไมพึงพอใจ รวมถึงในการสราง
กิจกรรมความผูกพันหนวยงานอาจยังไมมีการกําหนดไวอยางเปนรูปธรรมในการประเมินดังกลาว ซึ่งคลองกับงานวิจัยของ 
ใจชนก ภาคอัต ท่ีพบวา ความรูความเขาใจและการรับรูเก่ียวกับระบบการบริหารความไมพึงพอใจเพ่ือตอบสนองความ
ตองการของผูเก่ียวของ ท้ังนักศึกษา ศิษยเกา บุคคลท่ัวไป ใหเหนือกวาความคาดหวัง ยังอยูในระดับปานกลาง รอยละ 68.3  

ดานการรวบรวมขอมูลและติดตามผลการปฏิบัติงาน การดําเนินงานตามแนวทางของเกณฑ พบวา ในภาพรวม 
อยูในระดับมาก ( X = 3.78, S.D.=0.83) โดยหนวยงานใหความสําคัญมากท่ีสุดในเรื่อง มีการทบทวนผลการดําเนินการเพ่ือ
ประเมินผลสําเร็จ ในการบรรลุวัตถุประสงคของแผนปฏิบัติการ( X =3.90, S.D.=0.79) ในสวนท่ีหนวยงานยังใหความสําคัญ 
ในการปฏิบัตินอยท่ีสุด คือ การมีกระบวนการจัดการความรูในหนวยงานอยางชัดเจนเปนรูปธรรม ( X =3.66, S.D.=0.86)  
เน่ืองจากในกระบวนการจัดการความรูเพ่ือท่ีจะนํามาปฏิบัติน้ันยังมีแนวทางและแผนการดําเนิน วิเคราะห สังเคราะหองค
ความรูท่ีถูกตองดังกลาวยังไมชัดเจน เพ่ือท่ีใหผูปฏิบัติสามารถทําความเขาใจและนํามาปฏิบัติ รวมท้ังระบบของฐานขอมูล 
ในการเก็บรวบรวมองคความรูตางๆ ซึ่งยังไมสมบูรณซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของออยทิพย  สัพโส พบวา ปญหาจากการ
บริหารจัดการในประเมนิคุณภาพมีการขาดความพรอมและการพัฒนาการจัดทําระบบฐานขอมูลสารสนเทศเพ่ือเปนฐานขอมูล
การดําเนินงาน และสอดคลองกับงานวิจัยของสุลัดดา ศรีโท ท่ีพบวา สถานศึกษามีการจัดการฐานขอมูลและสารสนเทศ 
ยังมีการวางแผนไมมากเทาท่ีควร และเครื่องมือในการจัดเก็บขอมูลและสารสนเทศท่ีไมสมบูรณ 

ดานบุคลากรภายในหนวยงาน การดําเนินงานตามแนวทางของเกณฑ พบวา ในภาพรวมอยูในระดับมาก  
( X = 3.65, S.D.=0.94) โดยหนวยงานใหความสําคัญมากท่ีสุดในเรื่อง มีการปรับสภาพแวดลอมในการทํางานใหหนวยงานและ
เพ่ือชวยสนับสนุนในการปฏิบัติงานท่ีดีข้ึนของบุคลากร ( X =3.70, S.D.=0.90) จากมีการสนับสนุนในการสงเสริมสภาพแวดลอม
และอุปกรณตางๆ เพ่ือชวยในการปฏิบัติงานเพ่ือใหเกิดความพรอมของหนวยงานในการสงเสริม ตอบสนองพันธกิจตางๆ  ในสวน
หนวยงานยังใหความสําคัญในการปฏิบัตินอยท่ีสุด เรื่อง การประเมินความคุมคาในการพัฒนาบุคลากร(ประสิทธิผลของการ
พัฒนาบุคลากร) ( X =3.52, S.D.=0.95) เน่ืองจากถึงแมหนวยงานจะใหความสําคัญเรื่องการนําผลประเมินท่ีไดมาปรับปรุงตาม
ขอเสนอแนะ แตอาจจะยังขาดเรื่องการติดตามผลอยางเปนรูปธรรม การกําหนดผูรับผิดชอบท่ีชัดเจนท่ีแสดงใหเห็นถึงความ
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คุมคาในการพัฒนาบุคลากรสอดคลองกับการแกปญหา แมจะมีการนําผลการประเมินมาใชในการจัดทําแผนแลวก็ตามอีกท้ัง
ยังคิดวาเปนภาระเพ่ิมงานท่ีมากข้ึน ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของใจชนก ภาคอัต พบวา ความรูความเขาใจในการกําหนด
นโยบายการบริการและสิทธิประโยชนท่ีเหมาะสมตรงกับความตองการท่ีหลากหลายของบุคลากรเพียงรอยละ 68.3  
และสถาบันมีการวัดประเมินความพึงพอใจของบุคลากร เพ่ือรักษาบุคลากรใหอยูกับองคกรรอยละ 66.2 ซึ่งอยูในระดับนอย 
ในระดับต่ํากวารอยละ 70 

ดานระบบการปฏิบัติงาน ในภาพรวมอยูในระดับมาก ( X = 3.77, S.D.=0.81) โดยหนวยงานใหความสําคัญมากท่ีสุด
ในเรื่อง มีการกําหนดตัวช้ีวัดกระบวนการ (KPI) ท้ังกระบวนงานหลักและกระบวนงานสนับสนุน ( X =3.92, S.D.=0.82)   
สวนหนวยงานยังใหความสําคัญในการปฏิบัตินอยท่ีสุด เรื่อง มีการปรับปรุงกระบวนการทํางานจนเปนวัฒนธรรม 
ของหนวยงาน ( X =3.64, S.D.=0.87) เน่ืองจากหนวยงานยังไมมีการกําหนดออกแบบกระบวนการทํางานท่ีสําคัญ 
ของหนวยงานวามีอะไรบาง และขอระบุขอกําหนดท่ีสําคัญของกระบวนการน้ัน โดยการนําเอาขอมูลสารสนเทศตางมากําหนด 
เพ่ือใหไดตัววัดท้ังในเชิงคุณภาพและปริมาณ ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของสุรศักดิ์ ปาเฮ พบวา การบริหารการสราง
สถานศึกษาท่ีเปนเลิศ ในกระบวนการทํางาน ปฏิบัติงานควรมีการจัดทําโครงการท่ีสะทอนถึงลักษณะงานท่ีปฏิบัติ และ 
มีกระบวนการท่ีสัมพันธเช่ือมโยงกันเปนระบบ โครงสรางรูปแบบใหมท่ีสงผลตอกระบวนการทางานจะมุงในเรื่องประสิทธิภาพ
ในการบริการแกลูกคาผูซึ่งมีความตองการ (Demand) หลากหลาย 
6.3 ศึกษาแนวปฏิบัติท่ีดีในการพัฒนาหนวยงานสนับสนุนสูความเปนเลิศ ถอดบทเรียนสํานักหอสมุด สํานักทะเบียน  
และกองกลาง  

การนําเอาเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ (TQA) ไปสูการปฏิบัติประเด็นการเรียนรู ถายทอด สงเสริมพัฒนาในการนํา
เกณฑ TQA ไปสูการปฏิบัติในองคกร โดยองคกรมีวิธีปฏิบัติท่ีนําองคกรของตนไปสูความสําเร็จ เพ่ือเปนแบบอยางใหองคกร
อ่ืนๆ นําไปประยุกตใชเพ่ือใหประสบความสําเร็จ ดังน้ี สํานักหอสมุด โดยสรุป สํานักหอสมุดมีการทํางานขององคกรโดยตัวตน
เปนหลักไมใชทําตามเกณฑ TQA โดยเริ่มตนมีแนวทางในการรับฟงเสียงของลูกคา(หมวด 3) แลวนํามาออกแบบกระบวนการ
(หมวด 6) จากน้ันนําขอมูลตางๆ(หมวด 4) มาทบทวน การวิเคราะหกระบวนการน้ันๆ เพ่ือออกแบบกระบวนการตางๆ  
ใหเช่ือมโยงกันกับการ maintain และมีการแลกเปลี่ยนเรียนรูแนวปฏิบัติท่ีดีท่ีไดจากการออกแบบกระบวนน้ันๆ ภายในองคกร 
(Learning Organization หมวด 5 Inspire คนในองคกร) และหาทางปรับปรุงแกไขตลอดเวลา สํานักบริหารและพัฒนา
วิชาการ โดยสรุป สํานักบริหารและพัฒนาวิชาการไดนําหมวด 3 มาใชเหมือนสํานักหอสมุดในการรับฟงเสียงของลูกคา  
เพ่ือนํามาออกแบบกระบวนการ ในการใหบริการของสํานักฯ จึงจําเปนตองมีโปรแกรมตางๆ เพ่ือใหบริการแกนักศึกษา  
และขณะเดียวกันสํานักฯ ยังมีระบบเทคโนโลยีตางๆ ท่ีกําลังปรับปรุง และบุคลากรมีความกังวลกรณีนําเทคโนโลยีมาแทน 
ผูบริหารจึงสื่อสารใหบุคลากรเขาใจ ตลอดจนกฎระเบียบขอบังคับและตองคํานึงถึงความปลอดภัยของขอมูลสารสนเทศ
(Cyber Security)ในการปรับปรุงและพัฒนาตอไป กองกลาง โดยสรุป กองกลางในการปฏิบัติงานเพ่ือใหประสิทธิภาพไดเนน
เรื่องสื่อสาร ถายทอด ตัวช้ีวัดตางๆ ลงผูปฏิบัติงาน ท้ังอยางเปนทางการและไมเปนทางการ และนําเกณฑมาใชใหเปน 
เน้ือเดียวกันกับงานท่ีปฏิบัติเปนประจํา ทําใหผูปฏิบัติงานไมรูสึกวาเกิดเปนภาระงานท่ีเพ่ิมข้ึน 

 

แนวปฏิบัติและเคร่ืองมือในการนําเอาเกณฑไปสูการปฏิบัติ 
หมวด 1 การนําองคกร    

           เปนการมุงเนนวิธีการท่ีผูบริหารช้ีนําและกําหนดวิสัยทัศน คานิยม และผลการดําเนินการท่ีคาดหวังขององคการ  
และขับเคลื่อนผลักดันใหองคการมีผลการดําเนินงานอยางยั่งยืน โดยใหความสําคัญกับการสื่อสารสรางบรรยากาศท่ีสงเสริม 
ใหเกิดพฤติกรรมการดําเนินการท่ีมีจริยธรรมและผลการดําเนินการท่ีดี รวมถึงระบบการกํากับดูแลตนเองท่ีดี และความ
รับผิดชอบตอสังคม 
          1.1 เครื่องมือการบริหารจัดการการนําองคกรโดยผูนําระดับสูง ไดแก  1. การแปลงวิสัยทัศนเปนตัววัด เชิงคุณภาพ
ระดับผลลัพธ และผลกระทบ 2. การวิเคราะหจุดแข็ง จุดออน โอกาส และอุปสรรค ดวยการใชขอมูลและพิจารณาเทียบกับ
ภาพอนาคตขององคกร 3. การมุงเนนเปาหมายท้ังระยะสั้นและระยะยาว อยางสมดุล 4. การสื่อสาร 2 ทาง 5. ระบบการ
ติดตามและทบทวนผลการดําเนินงาน  
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หมวด 2 กลยุทธ 
เปนการมุงเนนความยั่งยืนขององคกรในระยะยาวและสภาพแวดลอมดานการแขงขันเปนประเด็นทาทาย 

เชิงยุทธศาสตรสําคัญท่ีตองบูรณาการเขากับการวางแผนภาพรวมการดําเนินการของสวนราชการ การตัดสินใจเรื่องสมรรถนะ
หลักและระบบงานของสวนราชการเปนเรื่องท่ีตองบูรณาการ เพ่ือใหมั่นใจถึงความยั่นยืนของสวนราชการดังน้ันการตัดสินใจ
ดังกลาวจึงคงเปนการตัดสินใจเชิงยุทธศาสตรท่ีสําคัญ 

2.1 เครื่องมือการการจัดทํายุทธศาสตร ไดแก 1. การวางแผนยุทธศาสตร, วิเคราะหทางยุทธศาสตร, การจัดทํา 
แผนท่ียุทธศาสตร 2. การบริหารความเสี่ยง  3. การวิเคราะห จุดแข็ง จุดออน โอกาส และอุปสรรค  

2.2 เครื่องมือการนํากลยุทธไปปฏิบัติ ไดแก 1. การติดตามโครงการ, การบริหารโครงการ 2. การประชุมอยาง 
มีประสิทธิภาพ 3. การวิเคราะหขอมูลเพ่ือการตัดสินใจ 

หมวด 3 ลูกคา 
เปนการกําหนดวิธีการท่ีใชรับฟงเสียงของผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย และการใชสารสนเทศเก่ียวกับ

ผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียในการปรับปรุงและคนหาโอกาสในการสรางนวัตกรรม เพ่ือสรางความผูกพันและ
ความสัมพันธท่ีดีกับผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย 

3.1 เครื่องมือการบริหารจัดการเสียงของลูกคา ไดแก 1. การจําแนกกลุมผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย  
2. การวิเคราะหความตองการของผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย 3. การสํารวจความพึงพอใจของผูรับบริการ  
4. การสํารวจความไมพึงพอใจของผูรับบริการ  

3.2 เครื่องมือการบริหารจัดการการสรางความผูกพัน ไดแก 1. การวางแผนการสื่อสาร 2. การบริหารลูกคาสัมพันธ  
3. การจัดการขอรองเรียน  

หมวด 4 การวัด การวิเคราะห และการจัดการความรู 
เปนหมวดในดานสารสนเทศท่ีสําคัญท้ังหมดท่ีเก่ียวของกับการวัด การวิเคราะห และการปรับปรุงผลการดําเนินการ 

รวมท้ังการจัดการความรูขององคกรอยางมีประสิท ธิผล เพ่ือผลักดันให เกิดการปรับปรุง การสรางนวัตกรรม  
และการเพ่ิมความสามารถในการแขงขันขององคกร กลาวคือ เปน“สมอง” ขององคการท่ีเปนศูนยกลางในการปฏิบัติการตางๆ 
ท่ีทําใหเกิดความสอดคลองไปในแนวทางเดียวกันของการปฏิบัติการกับวัตถุประสงคเชิงยุทธศาสตรขององคกร ซึ่งหัวใจสําคัญ
ของการใชขอมูลและสารสนเทศดังกลาวอยูท่ีคุณภาพและความพรอมใชงานของขอมูล นอกจากน้ี สารสนเทศ การวิเคราะห  
และการจัดการความรูอาจเปนท่ีมาของความไดเปรียบเชิงแขงขันและการเพ่ิมประสิทธิภาพ และครอบคลุมการพิจารณา 
เชิงยุทธศาสตรในเรื่องดังกลาวไว 

4.1 เครื่องมือการบริหารจัดการการวัด การวิเคราะห และการปรับปรุงผลการดําเนินการขององคกร ไดแก  
1. การจัดทําคํารับรองผลการปฏิบัติ ระดับหนวยงาน 2. การจัดทําระบบการบริหารผลการปฏิบัติงานเชิงกลยุทธ SPMS  
3. การวิเคราะหขอมูลเพ่ือการตัดสินใจ  4. การเทียบเคียงผลการดําเนินงาน  

4.2 เครื่องมือการบริหารจัดการการจัดการสารสนเทศ และการจัดการความรู ไดแก 1. การจัดการความรู 
เพ่ือสรางสรรคนวัตกรรมในการทํางาน  2. การจัดทําระบบสารสนเทศในการจัดเก็บขอมูล 3. การออกแบบระบบฮารดแวร
และซอฟตแวร 4. การใชเทคโนโลยีสารสนเทศ  

หมวด 5 บุคลากร 
เปนการมุงเนนใหองคกรมีวิธีการวางแผนดานทรัพยากรบุคคล การสรางสภาพแวดลอมในการทํางานท่ีกอใหเกิดผล

การดําเนินการท่ีดี รวมท้ังการสรางความผูกพัน และการพัฒนาบุคลากร เพ่ือนําศักยภาพของบุคลากรมาใชอยางเต็มท่ีเพ่ือ
สนับสนุนพันธกิจ ยุทธศาสตร ขององคกรท้ังในปจจุบันและอนาคตโดยในหมวดน้ีเนนการปฏิบัติการดานบุคลากรท่ีสําคัญ  
การปฏิบัติการตาง ๆ ท่ีมุงไปสูการสรางและคงไวซึ่งสภาพแวดลอมของการทํางานท่ีใหผลการดําเนินการท่ีโดดเดน และมุงไปสู
การสรางความผูกพันของบุคลากรขององคกร เพ่ือใหบุคลากรและองคการปรับตัวทันตอการเปลี่ยนแปลงและนําไปสู
ความสําเร็จ เพ่ือสนับสนุนใหการจัดการทรัพยากรบุคคลสอดคลองไปแนวทางเดียวกันกับยุทธศาสตรโดยรวม 

5.1 เครื่องมือการบริหารจัดการสภาพแวดลอมของบุคลากร ไดแก 1. การพัฒนาสมรรถนะการบริหารทรัพยากร
บุคคล 2. การทบทวนและการปรับระบบงาน/โครงสรางสวนราชการ 3. การใชขอมูลความตองการ ความคิดเห็น 
ของผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียมาวิเคราะห ออกแบบระบบงาน/โครงสรางของสวนราชการ การสงมอบหรือ
ประสานงานกันระหวางหนวยงาน 4. การทบทวนกฎระเบียบในการปฏิบัติงาน 5. การใชแบบสํารวจเรื่องสภาพแวดลอม 
ในการทํางาน ซึ่งอาจเปนสวนหน่ึงของการศึกษาความพึงพอใจหรือ ความผูกพันของบุคลากร  6. การจัดทํา Focus Group 
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เพ่ือคนหาประเด็นปญหาท่ีกลุมบุคลากรตองการ การออกแบบสภาพแวดลอม ในการทํางานเพ่ือสงเสริมการปฏิบัติงาน 
ท่ีมีประสิทธิภาพสูงข้ึน 

5.2 เครื่องมือการบริหารจัดการความผูกพันของบุคลากร ไดแก 1. การสํารวจความผาสุกและความผูกพัน 
ของบุคลากร 2. การจัดทํา Focus group เพ่ือสอบถามความตองการ/คนหาปจจัยสนับสนุนสรางความผูกพัน 3. การพัฒนา
บุคลากรใหมีสมรรถนะท่ีหลากหลาย 4. การฝกอบรมและพัฒนาตามหลักสมรรถนะ  

หมวด 6 การปฏิบัติการ 
เปนการมุงเนนการปฏิบัติการการออกแบบและการสงมอบผลผลิตและการบริการและประสิทธิผลของการ

ปฏิบัติการเพ่ือบรรลุความสําเร็จ และเพ่ือความยั่งยืนของสวนราชการในหมวดน้ีเปนการตรวจประเมินวาองคกรมีวิธีการ
อยางไรในการออกแบบ จัดการ และปรับปรุงผลผลิตและการบริการ กระบวนการทํางาน รวมท้ังปรับปรุงประสิทธิผล 
ของระบบการปฏิ บัติการ เพ่ือสงมอบคุณคา ไดแกผู รับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย และทําใหสวนราชการ 
ประสบความสําเร็จและยั่งยืน 

6.1 เครื่องมือการบริหารจัดการกระบวนการทํางาน ไดแก 1. การจดัทําขอกําหนดของกระบวนการ 2. การวิเคราะห
กระบวนการ ดวย SIPOC Model 3. การกําหนดข้ันตอนการปฏิบัตงิาน 4. การจัดทําคูมือการปฏิบัติงาน  

6.2 เครื่องมือการบริหารจัดการ ประสิทธิผลการปฏิบัติการ ไดแก1. การปรับแตงกระบวนงานใหงายข้ึน,  
การจัดทําขอเสนอการเปลี่ยนแปลง (Blueprint for Change) 2. แนวคิดท่ีจะปรับปรุงและพัฒนาระบบราชการใหมี
ประสิทธิภาพเพ่ิมข้ึนโดยการลดความสูญเสีย ท้ังในสวนของภาครัฐและประชาชน 3. หลักการผลิตแบบท่ีไมมีของเสียเกิดข้ึน 
4. การจัดการความรู  

 

7 ขอเสนอแนะ 
 
 จากการศึกษาครั้งน้ีเปนเพียงการศึกษาแนวทางการนําเอาเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ(TQA) ไปใชในการพัฒนา
คุณภาพระดับ หนวยงานสนับสนุน และศึกษาปญหาและอุปสรรคการนําเอาเกณฑไปใชเทาน้ัน เพ่ือเปนพัฒนาในตอยอด
ผลงานวิจัยเพ่ือคนหาสาเหตุและการปรับปรุงใหดีข้ึน เชน การวิจัยเพ่ือศึกษาผลลัพธจากการดําเนินการพัฒนาคุณภาพดวย
เกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ(TQA) ศึกษาเปรียบเทียบกับหนวยงานท่ีมีแนวปฏิบัติท่ีดีในแตละหมวด การกํากับตามผลการ
ดําเนินงานตามเกณฑ หรือศึกษาทัศนคติของบุคลากรตอการระบบประกันคุณภาพดวยเกณฑ TQA หรือปจจัยท่ีจะสงผลท่ี
สําคัญท่ีจะทําใหหนวยงานประสบความสําเร็จท้ังเชิงปริมาณและคุณภาพเปนตน 
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