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บทคัดย่อภาษาไทย 

ช่ือเรื่อง การพัฒนารูปแบบการบริหารจัดการเพื่อความเป็นเลิศของสํานักงานใน
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ผู้วิจัย ปัญจภา  สมันจิตร 
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มหาวิทยาลัย มหาวิทยาลัยมหาสารคาม ปีท่ีพิมพ ์ 2564 

  
บทคัดย่อ 

  
การวิจัยครั้งนี้ มีวัตถุประสงค์เพ่ือพัฒนารูปแบบการบริหารจัดการเพื่อความเป็นเลิศของ

สํานักงานในมหาวิทยาลัยรัฐ โดยการใช้กระบวนการวิจัยและพัฒนา  (Research and 
Development) ดําเนินการ 3 ระยะ คือ ระยะท่ี 1 ศึกษาองค์ประกอบและตัวบ่งช้ีการบริหารจัดการ
เพ่ือความเป็นเลิศของสํานักงานในมหาวิทยาลัยรัฐ ระยะท่ี 2 การพัฒนารูปแบบการบริหารจัดการ
เพ่ือความเป็นเลิศของสํานักงานในมหาวิทยาลัยรัฐ ระยะท่ี 3 การศึกษาผลการใช้รูปแบบการบริหาร
จัดการเพื่อความเป็นเลิศของสํานักงานในมหาวิทยาลัยรัฐไปใช้ เครื่องมือท่ีใช้เก็บรวบรวมข้อมูล ได้แก่ 
แบบสอบถาม แบบประเมิน แบบสัมภาษณ์สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล คือ ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย 
ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 

ผลการวิจัยสรุปได้ดังนี้ 

1. ผลการศึกษาองค์ประกอบและตัวบ่งช้ีการบริหารจัดการเพื่อความเป็นเลิศของ
สํานักงานในมหาวิทยาลัยรัฐ มี 7 องค์ประกอบ จํานวน 75 ตัวบ่งช้ี ยืนยันโดยผู้ทรงคุณวุฒิมีความ

เหมาะสม อยู่ในระดับมาก (x   = 4.39) 

2. ผลการพัฒนารูปแบบการบริหารจัดการเพื่อความเป็นเลิศของสํานักงานใน
มหาวิทยาลัยรัฐ ท่ีพัฒนาขึ้น ประกอบด้วย 5 ส่วน คือ ส่วนท่ี 1 หลักการ แนวคิด และวัตถุประสงค์ 
ส่วนท่ี 2 การบริหารจัดการเพื่อความเลิศของสํานักงาน ประกอบด้วย 1) การนําองค์กร 2) กลยุทธ์ 3) 
ลูกค้า 4) การวัด การวิเคราะห์ และการจัดการความรู้  5) บุคลากร 6) ระบบปฏิบัติการ และ 7) 
ผลลัพธ์ ส่วนท่ี 3 แนวทางการนําไปใช้ ส่วนท่ี 4 การประเมินผล ส่วนท่ี 5 เง่ือนไข และผลประเมิน 
การพัฒนารูปแบบการบริหารจัดการเพื่อความเป็นเลิศของสํานักงานในมหาวิทยาลัยรัฐ  ผลการ

ประเมินโดยผู้ทรงคุณวุฒิ มีความเหมาะสมระดับมากท่ีสุด (x   = 4.67) 
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3. ผลการประเมินการพัฒนารูปแบบการบริหารจัดการเพื่อความเป็นเลิศของสํานักงาน
ในมหาวิทยาลัยรัฐไปใช้ พบว่า ก่อนดําเนินการพัฒนารูปแบบการบริหารจัดการเพื่อความเป็นเลิศของ

สํานักงานในมหาวิทยาลัยรัฐ โดยรวมอยู่ในระดับมาก (x   = 3.63) ส่วนหลังการดําเนินการพัฒนา
รูปแบบการบริหารจัดการเพื่อความเป็นเลิศของสํานักงานในมหาวิทยาลัยรัฐโดยรวมอยู่ในระดับมาก

ท่ีสุด (x   = 4.61) เม่ือเปรียบเทียบค่าเฉล่ียการบริหารจัดการเพื่อความเป็นเลิศของสํานักงานใน
มหาวิทยาลัยรัฐ 

 
คําสําคัญ : การพัฒนารูปแบบ, การบริหารจัดการเพื่อความเป็นเลิศของสํานักงาน 
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ABSTRACT 

  
The present study aimed to develop a management model for office 

excellence in state universities using research and development design (R & D). There 
were 3 phases of the study; phase 1 was studying of the elements and indicators for 
office excellence management in state universities, phase 2 was developing the 
management model for office excellence in state universities and phase 3 was 
investigating the results of implementation the management model for office 
excellence in state universities. The instruments used to collect data were 
questionnaire, evaluation form and interview questions. The statistics used were 
parentage, mean and standard deviation. 

The results of the study revealed that: 

1.The results of studying the elements and indicators for office 
excellence management in state universities pointed out that there were 7 elements 
and 75 indicators verified by the experts with the appropriateness rated in more 

level (x   = 4.39). 

2. The results of developing the management model for office 
excellence in state universities yielded that there were 5 sections; section 1 was 
principles, concepts and objectives, section 2 was office excellence management 
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consisted of 1) leadership, 2) strategies, 3)customers, 4) evaluation, analysis and 
knowledge management, 5) personnel, 6) process and 7) output, section 3 was 
guidelines of implementation, section 4 was evaluation, section 5 was conditions and 
results of evaluation. The model for office excellence management in state 
universities evaluated by the experts shown the appropriateness rated in the most 

level (x   = 4.67). 

3. The results of the management model for office excellence in state 
universities evaluation revealed that before the processing of management model for 

office excellence, overall of management rated in more level (x   = 3.63), after the 

processing of management, overall rated in the most level (x   = 4.61 ) compared with 
mean of office excellence management in state universities. 
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บทท่ี 1 
 

บทน า 
 
ภูมิหลัง 
 
 บริบทโดยท่ัวไปของมหาวิทยาลัยไม่ว่าจะเป็นมหาวิทยาลัยในกํากับของรัฐ หรือ 
มหาวิทยาลัยของรัฐ มีพันธกิจหลักคือการจัดการศึกษา ซ่ึงเป็นปัจจัยสําคัญในการพัฒนาคนให้มี
คุณภาพและประสิทธิภาพ ซ่ึงจะส่งผลต่อการพัฒนาประเทศให้ก้าวหนา้ท้ังในด้านเศรษฐกิจ สังคม 
การเมืองและวัฒนธรรม ท้ังนี้ เพราะการศึกษาช่วยเพิ่มขีดความสามารถด้านการผลิต ช่วยสนับสนุน
กิจกรรมทางการเมือง ช่วยปลูกจิตสํา นึกให้รู้จักคุณค่าของการอนุรักษ์ส่ิงแวดล้อม ตลอดจนช่วยให้
สามารถพัฒนาวิทยาศาสตร์และเทคโนโลยีได้อย่างต่อเนื่อง การเพิ่มความรู้ความสามารถและ
ประสิทธิภาพของบุคคล ตลอดจนประสิทธิภาพของแรงงาน โดยเฉพาะอย่างยิ่งในยุคปัจจุบันซ่ึงสภาพ
เศรษฐกิจ และสังคมของโลกได้เปล่ียนแปลงไปตามความก้าวหน้าทางเทคโนโลยีและกระบวนการผลิต 
สมัยใหม่ต้องการแรงงานท่ีมีศักยภาพสูงขึ้น สามารถเรียนรู้และปรับตัวให้ทันเหตุการณ์ได้ รวดเร็ว
ยิ่งขึ้น ดังนั้น ไม่ว่ากระแสโลกาภิวัตน์จะชักนําประเทศต่าง ๆ ไปในทิศทางใดก็ตาม การศึกษายังคง
เป็นปัจจัยสําคัญในการพัฒนาบุคคลให้มีคุณลักษณะท่ีพึงประสงค์ดังกล่าวข้างต้น และเป็นพื้นฐาน
ช่วยเสริมสร้างประเทศสามารถในการร่วมมือและแข่งขันกับนานาประเทศได้ (สิปปนท์ เกตุทัต, 
2540) การเปล่ียนแปลงทางวิทยาศาสตร์และเทคโนโลยีอย่างรวดเร็ว ส่งผลกระทบ โดยตรงต่อวิถีชีวิต
ของคนท่ัวไป ก่อให้เกิดการแข่งขันเพื่อความอยู่รอดของประเทศต่าง ๆ ในอัตราสูงขึ้น สําหรับประเทศ
ไทยได้ตระหนักถึงการพัฒนาคนเช่นเดียวกับประเทศอ่ืน ๆ การบริหารผลการปฏิบัติงาน 
(Performance management) เป็นปัจจัยสําคัญท่ีส่งผลต่อการสร้างความผูกพันกับองค์กร  
การรักษาพนักงานไว้กับองค์กร และการพัฒนาความรู้ความสามารถของพนักงาน ดังนั้นระบบ 
การบริหารผลการปฏิบัติงานท่ีมีประสิทธิผลจึงจําเป็นต้องเช่ือมโยงกับเรื่องต่างๆ ข้างต้น โดยระบบ
การบริหารผลการปฏิบัติงานท่ีดีไม่ควรให้ความสําคัญเฉพาะการปรับผลตอบแทนเท่านั้น แต่ต้องตอบ
โจทย์ข้างต้นและเป็นช่องทางในการรับข้อมูลปูอนกลับ (Feedback) จากพนักงานด้วย ซ่ึงการพูดคุย
กับพนักงานท่ีได้รับการประเมินนั้น ผู้บังคับบัญชาควรได้รับการฝึกอบรมให้เป็นผู้ให้คําปรึกษาและโค้ช 
มากกว่าท่ีจะเป็นเพียงผู้ประเมินหรือคนจัดเกรดพนักงานเท่านั้น เนื่องจากปัจจุบันพนักงานโดยเฉพาะ
คนรุ่นใหม่ต้องการคําแนะนําเก่ียวกับการเติบโตในอนาคต ท้ังนี้ข้อมูลจากงานวิจัยแสดงให้เห็นว่า
พนักงานจะแสดงศักยภาพสูงสุดก็ต่อเม่ือได้ทํางานท่ีตนเองรู้สึกว่ามีความหมายหรือความสําคัญ  
และเป็นงานท่ีสอดคล้องกับความสามารถส่วนตัวหรือแรงบันดาลใจส่วนตัว ระบบการประเมินผลงาน 
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อย่างหยาบ ๆ โดยเทียบกับเปูาหมายขององค์กรจึงไม่ใช่คําตอบอีกต่อไป แต่ต้องมุ่งไปสู่ 
การประเมินผลการปฏิบัติงานท่ีทําให้พนักงานสามารถปรับเปล่ียนไปสู่ตําแหน่งท่ีพวกเขาจะประสบ
ความสําเร็จได้ หัวใจสําคัญประการหนึ่งในการพัฒนาคุณภาพการศึกษาให้ประสบ ความสําเร็จได้ 
จําเป็นต้องมีรูปแบบการบริหารที่มีประสิทธิผลและประสิทธิภาพของผู้บริหาร ท้ังนี้เพราะผู้บริหาร
สถานศึกษาเป็นผู้ท่ีมีบทบาทสําคัญในการบริหารจัดการการศึกษา และนําพาองค์กรจนบรรลุ
เปูาหมายของการศึกษา ผู้บริหารที่มีภาวะผู้นําสูงจะมีความสามารถในการบริหารจัดการมีวิสัยทัศน์ใน
การจัดการศึกษาให้ทันกับการเปล่ียนแปลง มีศักยภาพ สมรรถภาพ และคุณลักษณะท่ีเอ้ือต่อการจัด
การศึกษา มีความรู้ความสามารถ และคุณธรรมจริยธรรมในการดําเนินการบริหารจัดการให้เกิด
ประสิทธิผล โดยบรรลุความสําเร็จตามเปูาหมายและจุดมุ่งหมายของการบริหารองค์กรที่มีศักยภาพ
คือองค์กรที่เติบโตขึ้นเรื่อย ๆ และพัฒนาตัวเองอยู่เสมอ องค์กรที่อยู่รอดในโลกแห่งความเป็นจริงได้
นั้นก็คือองค์กรที่ต้องมีการปรับตัวตลอดจนพัฒนาให้ก้าวทันโลกท่ีเปล่ียนแปลงในแต่ละยุคด้วยนั่นเอง 
ดังนั้นเปูาหมายหนึ่งของทุกองค์กรก็คือการมุ่ง “พัฒนาองค์กร (Organization Development : 
OD)” เพ่ือให้เกิดการเปล่ียนแปลงท่ีดีขึ้นอยู่ตลอดเวลา แล้วผู้ท่ีมีส่วนสําคัญในการพัฒนาองค์กรให้
ก้าวไปข้างหน้านั้นไมใ่ช่เฉพาะแค่ในส่วนของผู้บริหารที่มีวิสัยทัศน์เท่านั้น แต่ยังรวมไปถึงบุคลากรทุก
ฝุายท่ีรักในการพัฒนาศักยภาพตัวเองให้ดียิ่งขึ้น (สํานักงานคณะกรรมการการอุดมศึกษา, 2558)  
การบริหารจัดการของมหาวิทยาลัยท่ีเน้นการผลิตบัณฑิตท้ังสาขาวิชาทางวิทยาศาสตร์กายภาพ 
วิทยาศาสตร์ชีวภาพ สังคมศาสตร์หรือมนุษยศาสตร์ รวมท้ังสาขาวิชาชีพเฉพาะทาง ท่ีอาจเน้นการทํา
วิทยานิพนธ์ หรือการทําวิจัย หรือเน้นการผลิตบัณฑิตท่ีมีความรู้ความสามารถ ทักษะ และสมรรถนะ
ในการประกอบอาชีพในระดับสูง เพ่ือตอบสนองต่อความต้องการของสังคมและประเทศชาติ รวมท้ัง
การมีบทบาทในการพัฒนาภาคอุตสาหกรรมและบริการของประเทศในทุกด้านให้มีความ
เจริญก้าวหน้าและ ทัดเทียมกับนานาอารยประเทศอ่ืนๆ ท่ีบริหารจัดการสํานักงานภายในจะสามารถ
ดําเนินการตามภารกิจหน้าท่ีให้บรรลุเปูาหมายดังกล่าวได้ จําเป็นอย่างยิ่ง ท่ีต้องมีรูปแบบการบริหาร
จัดการมหาวิทยาลัยท่ีดี มีประสิทธิภาพและสามารถสร้างความเป็นเลิศแก่องค์กรได้ ดังนั้น จึงมีความ
จําเป็นต้องศึกษารูปแบบการบริหารจัดการเพื่อความเป็นเลิศของสํานักงานในมหาวิทยาลัยของรัฐ 
เพ่ือสนับสนุนพันธกิจดังกล่าวของมหาวิทยาลัยรัฐ เนื่องจากเป็นองค์กรทางการศึกษาท่ีมีพันธกิจหลัก
ในการผลิตบัณฑิต นักปฏิบัติ การด้านวิชาชีพ รวมท้ังการประยุกต์ความรู้เพ่ือให้บริการวิชาการแก่
ชุมชนในท้องถิ่นที่สอดคล้องกับความต้องการของสังคมและสถานประกอบการ ตลอดจนการปรับ
เปล่ียนแปลงตามกระแสโลกาภิวัตน์  
 โดยท่ัวไปการบริหารจัดการมหาวิทยาลัยมีการแบ่งโครงสร้างของการบริหารจัดการตาม
บริบทและขนาดขององค์กร หากเป็นมหาวิทยาลัยท่ีมีจํานวนประชากรมาก โครงสร้างของการบริหาร
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จัดการก็จะมีความหลากหลายตามสภาพเป็นจริง ในส่วนของมหาวิทยาลัยของรัฐ โดยท่ัวไป การแบ่ง
โครงสร้างการบริหารจัดการจะแบ่งตามพันธกิจหลัก คือ การจัดการเรียนการสอน งานวิจัย 
งานบริการวิชาการ และงานทํานุบํารุงศิลปวัฒนธรรม ซ่ึงก็จะมีการแบ่งโครงสร้างการบริหารไปตาม
พันธกิจดังกล่าว เพ่ือให้เห็นถึงรายละเอียดของการบริหารจัดการตามสายงาน คือ สายงานวิชาการ 
และสายสนับสนุน ซ่ึงสายงานสองส่วนนี้ ยังแบ่งเป็นสายบริหาร และสายปฏิบัติการด้วย ดังนั้น  
สภาพปัจจุบันของการบริหารจัดการ โดยเฉพาะการบริหารจัดการของสํานักงานในมหาวิทยาลัยรัฐ 
ซ่ึงเป็นบุคลากรสายสนับสนุนท่ีมีภารกิจหลักในการสนับสนุนพันธกิจของมหาวิทยาลัย 4 ด้าน คือ 
การจัดการเรียนการสอน งานวิจัย งานบริการวิชาการ และงานทํานุบํารุงศิลปวัฒนธรรม นั้น กิจกรรม
ทุกอย่าง ไม่ว่าจะเป็นการติดต่องานใด ๆ ก็จะต้องติดต่อกับสํานักงานท้ังส้ิน สํานักงานจึงเป็นศูนย์รวม
ของงานทุกชนิดโดยเฉพาะงานด้านธุรการ ท่ีสําคัญยิ่งก็คือ งานด้านเอกสาร และการบริหาร
สํานักงาน ตามความเห็นของ เจ ซี เด็นเยอร์ (J.C.Denyer) การบริหารสํานักงานเป็นการใช้ท้ังศาสตร์
และศิลป์ เพ่ือนําเอาทรัพยากรบริหารที่ประกอบด้วย คน เงิน วัสดุส่ิงของ  และการจัดการมาใช้เป็น
กลไกในการปฏิบัติงาน ความสําเร็จหรือความล้มเหลวของหน่วยงานขึ้นอยู่กับคุณภาพในการ
บริหารงาน ดังนั้น ผู้บริหารจึงต้องคํานึงถึงปัจจัยภายในและภายนอกหน่วยงานเพ่ือหาวิธีการทํา
อย่างไรจึงจะให้การบริหารงานมีประสิทธิภาพ ซ่ึงงานหลักผู้บริหารสํานักงาน คือการนําและควบคุม
สํานักงานเพ่ือให้บรรลุวัตถุประสงค์ด้วยประสิทธิภาพสูงสุด คําว่า “ประสิทธิภาพ” ย่อมเก่ียวพันกับ
ปริมาณและคุณภาพของงานและบริการต่าง ๆ ในเวลาท่ีกําหนด โดยประหยัดทรัพยากรและด้วยการ
มีมนุษยสัมพันธ์อันดีต่อบุคลากร เป็นต้น  
 การบริหารงานสํานักงาน  เป็นการรวมคํา 2 คําเข้าไว้ด้วยกัน คือ การบริหารและสํานักงาน
ดังนั้น ความหมายของการบริหารงานสํานักงานจึงเป็นการนําความหมายของคําท้ังสองมารวมกัน 
ซ่ึงมีผู้ให้ความหมายของการบริหารงานสํานักงานไว้หลายคน เช่น  Mills (1972)  ให้ความหมายไว้ว่า
การบริหารงานสํานักงานเป็นศิลปะในการชักจูงบุคลากร สํานักงานในการใช้วิธีการที่เหมาะสมกับ
ส่ิงแวดล้อมเพ่ือให้บรรลุวัตถุประสงค์ Denyer (1970) ให้ความหมายไว้ว่า การบรหิารงานสํานักงาน
เป็นการจัดองค์การสํานักงานเพ่ือให้บรรลุจุดมุ่งหมาย โดยการใช้บุคลากรท่ีดีท่ีสุด เครื่องจักรและ
อุปกรณ์ท่ีเหมาะสม วิธีปฏิบัติท่ีดีท่ีสุด รวมท้ังการ จัดหาส่ิงแวดล้อมท่ีเหมาะสมด้วย การบริหารงาน
สํานักงาน คือ การดําเนินงานข้อมูลให้บรรลุวัตถุประสงค์ท่ีกําหนดไว้ โดยอาศัยปัจจัยต่าง ๆ ได้แก่ คน 
อุปกรณ์และเครื่องจักร วัสดุส่ิงของทุน ตลาดและระบบ ตามลําดับข้ันตอนการบริหารงาน ซ่ึง
ประกอบด้วยการวางแผน การจัดองค์การ การปฏิบัติการ และการควบคุม  
 หนึ่งในองค์ประกอบสําคัญของการบริหารจัดการใหม ่ก็คือ การบริหารสํานักงาน ซ่ึงเป็น
งานท่ีทําให้องค์กรประสบผลสําเร็จในการบริหารจัดการ และต้องประกอบด้วยงานสําคัญ 4 ประการ 
คือ การวางแผน (Planning) การจัดองค์การ (Organizing Management) การปฏิบัติหรือการ
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ดําเนินการสํานักงาน (Actuating) และการควบคุม (Controlling) จึงจะทําให้การบริหารงาน
สํานักงานนําไปสู่ความเป็นเลิศในการบริหารงานสํานักงานเชิงประจักษ์อย่างแท้จริง โดยจําเป็นอย่าง
ยิ่งท่ีจะต้องมีกระบวนการ ขั้นตอนต่างๆ ในแต่ละงานสําคัญนั้นอย่างชัดเจนถี่ถ้วนท่ีสามารถทําให้งาน
สําคัญท้ัง 4 ประการนั้น มีความสอดคล้องเช่ือมโยงกัน ด้วยสํานักงาน คือ สถานท่ีสําหรับทําธุรกรรม
ต่างๆ หรือเพ่ืออํานวยความสะดวกในการทํางานหรือควบคุมการดําเนินงานโดยอาศัยสารสนเทศเป็น
เครื่องมือ โดยมีหน้าท่ีรับข้อมูลจากผู้หนึ่งมาประมวลผลแล้วส่งไปให้อีกผู้หนึ่ง ดังนั้น ลักษณะของ
ผู้บริหารสํานักงานท่ีดีควรมีลักษณะท่ีเป็นผู้นํา กล้าคิด กล้าแสดงออก มีอํานาจในการควบคุมงาน 
สามารถควบคุมงานให้บรรลุตามวัตถุประสงค์และทําให้งานมีประสิทธิภาพ และเม่ือกล่าวถึง 
"ประสิทธิภาพ" ยอมหมายถึงปริมาณ คุณภาพ และการบริการถึงแม้จะมีประสิทธิภาพสูงแต่งานยังคง
ต้องอยู่ภายใต้เง่ือนไขท่ีได้กําหนดไว้คือ ทรัพยากร และเวลา จึงจะถือว่ามีประสิทธิภาพสูงสุด  
 ในแวดวงการศึกษา ส่ิงคาดหวังท่ีจะทําให้เกิดความเช่ือมั่นศรัทธาในสถาบันการศึกษา คือ 
การมีผู้บริหารมืออาชีพ ท่ีจะนําพาให้รูปแบบการบรหิารการศึกษาประสบความสําเร็จ สามารถยืน
หยัดแข่งขันกับการเปล่ียนแปลงของโลกปัจจุบันอย่างรวดเร็วเช่นนี้ได้ หน่วยบริการสาธารณะ หรือ 
หน่วยราชการ จึงจําเป็นอย่างยิ่งท่ีต้องขับเคล่ือนตนเอง ด้วยการปรับกระบวนการ ขั้นตอน วิธีการ
ทํางาน รวมถึงทัศนคติ  ซ่ึงลักษณะท่ีดีของผู้บริหารควรที่จะมีอัธยาศัย และมนุษยสัมพันธ์ท่ีดี 
เพ่ือท่ีจะได้เข้ากับบุคคลอ่ืนๆ ได้ง่าย ผู้ใต้บังคับบัญชาจึงจะกล้าปรึกษา ส่งผลให้ได้แนวทางในการ
แก้ปัญหาตามมา ท้ังนี้ บางหน่วยงานท่ีมีขนาดเล็กผู้บริหารสํานักงาน อาจเป็นบุคคลเดียวกับหัวหน้า
สํานักงาน ซ่ึงหัวหน้าสํานักงานก็ทําหนา้ท่ีควบคุมดูแลงานภายในสํานักงานท้ังหมด หรือส่วนใดส่วน
หนึ่งของสํานักงาน ดังนั้น ผู้บริหารสํานักงาน หรือหัวหน้าสํานักงาน จึงควรเป็นบุคคลท่ีมีความรอบรู้ 
มีความรู้ความสามารถในวิชาชีพ และมีประสบการณ์มากพอสมควร 
 เปูาหมายของกรอบแผนอุดมศึกษาระยะยาว 15 ปี ฉบับท่ี 2 เม่ือส้ินสุดแผนในปี  
พ.ศ. 2565 คือ “การยกระดับคุณภาพอุดมศึกษาไทย เพ่ือผลิตและพัฒนาบุคลการที่มีคุณภาพ 
สามารถปรับตัวสําหรับงานท่ีเกิดขึ้นตลอดชีวิต พัฒนาศักยภาพอุดมศึกษาในการสร้างความรู้และ
นวัตกรรม เพ่ือเพิ่มขีดความสามารถในการแข่งขันของประเทศในโลกาภิวัตน์ สนับสนุนการพัฒนาท่ี
ยั่งยืนของท้องถิ่นไทย โดยใช้กลไกของธรรมาภิบาล การเงิน การกํากับมาตรฐาน และเครือข่าย
อุดมศึกษาบนพื้นฐานของเสรีภาพทางวิชาการ ความหลากหลายและเอกภาพเชิงระบบ” หลาย
หน่วยงานท่ีมีความเก่ียวข้องทางการศึกษา จึงมีความมุ่งมั่นท่ีจะร่วมกันหาแนวทางยกระดับคุณภาพ
การศึกษา ระดับอุดมศึกษาไทย ให้ทัดเทียมและเป็นท่ียอมรับในสากล  โดยได้พยามศึกษาการนํา
เครื่องมือพัฒนาคุณภาพที่ได้รับการยอมรับในสากลว่า เป็นเครื่องมือท่ีมีประสิทธิภาพในการพัฒนา
องค์การสู่ความเป็นเลิศ นั่นคือ Education Criteria for Performance Excellence (EdPEx)  
ซ่ึงเป็นเกณฑ์ท่ีสามารถนํามาเป็นกรอบการดําเนินงานบริหารจัดการการศึกษาของสถาบันอุดมศึกษา 
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ให้มีคุณภาพและพัฒนาสู่ความเป็นเลิศได้อย่างก้าวกระโดดมาเป็นระยะเวลาหนึ่งแล้ว 
(พินิต รตะนานุกูล, 2556) 
 เกณฑ์ Education Criteria for Performance Excellence (EdPEx) 2558-2561 
เป็นเกณฑ์ท่ีสํานักงานคณะกรรมการการอุดมศึกษา โดยคณะอนุกรรมการทํางานขับเคล่ือน
กระบวนการพัฒนาคุณภาพการศึกษาสู่ความเป็นเลิศ ได้แปลงมาจากเกณฑ์ Baldrige Criteria for 
Performance Excellence 2013-2014 และ Baldrige Excellence Framework 2015-2016  
ของสหรัฐอเมริกา เพ่ือให้เหมาะสมกับบริบทของการศึกษาไทย และสถาบันการศึกษาสามารถใช้เป็น
กรอบในการพัฒนาเพ่ือก้าวสู่ความเป็นสถาบันชั้นเลิศในระดับนานาชาติ ซ่ึงหมายถึง มหาวิทยาลัย 
วิทยาเขต คณะวิชา ส่วนงานหรือหน่วยงานท่ีเทียบเท่าคณะวิชา สามารถใช้กรอบนี้ไปเป็นเกณฑ์เพ่ือ
ประเมินตนเองและค้นหาโอกาสในการพัฒนา งานแผนเพ่ือการปรับปรุงระบบการดําเนินงาน และทํา
ให้ผลลัพธ์ดีขึ้นตามเปูาหมายท่ีสถาบันต้องการ ท้ังนี้ กรอบการประเมินนี้ สามารถใช้ได้กับทุกขนาด 
ลักษณะของสถาบัน ระดับการพัฒนา หรือคะแนนจากการประกันคุณภาพทั้งภายในและภายนอก 
และเม่ือสถาบันพัฒนาจนมีความพร้อมตามเกณฑ์ของ สกอ. สามารถขอให้ทีมผู้ทรงคุณวุฒิของ สกอ. 
เข้าตรวจประเมินเพื่อยืนยันระดับการพัฒนาองค์กร และให้ข้อมูลปูอนกลับเพื่อยกระดับคุณภาพ
การศึกษาของสถาบันต่อไป (สํานักงานปลัดกระทรวงการอุดมศึกษา วิทยาศาสตร์ วิจัยและนวัตกรรม, 
2559) ส่วนสําคัญท่ีจะทําให้การบริหารงานสํานักงานของมหาวิทยารัฐมีแนวโน้มท่ีจะพัฒนาดีขึ้นนั้น 
ย่อมเกิดจากการเก้ือหนุนจากปัจจัยและองค์ประกอบจากหลายส่วน ซ่ึงส่วนสําคัญคือ ทรัพยากรด้าน
บุคคล การเงิน วัสดุอุปกรณ์ และอาคารสถานท่ี  และการจัดการในด้านอ่ืนๆ ท่ีเก่ียวข้อง  และท่ีกล่าว
มานั้น หมายถึงศักยภาพหรือสมรรถนะทางการบริหารในการสร้างความตระหนักต่อระบบการบริหาร
และพัฒนาการศึกษาท่ีเกิดจากเฉพาะตัวบุคคลนั่นเอง (วิรัช วิรัชนิภาวรรณ, 2532) 
 การบริหาร หมายถึง การใช้ศาสตร์และศิลป์นําเอาทรัพยากรบริหาร (administrative 
resource) เช่น คน เงิน วัสดุส่ิงของ และการจัดการ มาประกอบการตามกระบวนการบริหาร 
(process of administration) เช่น POSDCoRB Model ให้บรรลุวัตถุประสงค์ท่ีกําหนดไว้อย่างมี
ประสิทธิภาพ (สมพงศ์ เกษมสิน, 2517) ซ่ึงมีความหมายคล้ายคลึง การจัดการองค์กร ท่ีกล่าวถึงการ
บริหารจัดการจากการสัมผัสปัญหาและยอมรับกับสถานการณ์ท่ีเกิดขึ้นโดยไม่ยึดติดกับอีโก้หรือเง่ือน
เหตุใด ๆ หาคนท่ีเหมาะสมมาบรรเทาปัญหา ประมวลปัญหาแยกระหว่างปัญหาหลักกับปัญหารอง 
แยกหมวดหมู่ของปัญหา ปัญหาหลักใครแก้ ปัญหารองใครแก้ แล้วดําเนินการแก้ไขในเวลาเดียวกัน
อย่าสนใจแต่ปัญหาหลัก ถ้าปล่อยไว้ในอนาคตปัญหารองจะกลายเป็นปัญหาหลักได้ ผลของการ
แก้ปัญหาเป็นอย่างไร อะไรที่ในองค์กรควรตัดหรือเพิ่ม ทําออกมาให้เป็นรูปธรรมอย่างชัดเจน นําผลท่ี
ได้มาประยุกต์ใช้กับการจัดการองค์กร ถ้าปรับเข้ากับรูปแบบองค์กรได้โดยไม่เสียสมดุลภาพก็ปรับใช้ 
แต่ถ้าไม่ได้ก็ต้องเปล่ียนแปลงพัฒนาให้ออกมาเป็นองค์กรเชิงการจัดการสมัยใหม่ ความพยายามรับรู้



 

 

  6 

ส่ิงใหม่ๆ เรียนรู้ส่ิงท่ีจะเกิดขึ้น ยอมรับในส่ิงท่ีเกิดขึ้นแล้วและเข้าในส่ิงท่ีเป็นของเง่ือนธุรกิจต่างหาก
เป็นตัวบ่งช้ี ทักษะทางด้านการจัดการของผู้บริหารที่ดีมีนัยอยู่ 4 ประกอบทักษะของการมีความรอบรู้
และเช่ียวชาญในศาสตร์ด้านการบริหารจัดการต่าง ๆ (Knowledge in Management) ด้านการ
จัดการทุกด้าน ทักษะในการบริหารทรัพยากร ทุน วัตถุดิบ สินค้า รวมถึงเทคนิคการแก้ไขปัญหาและ
ช้ันเชิงด้านกลยุทธ์ ทักษะทางด้านการคิดเชิงระบบ (Conceptual Thinking) ด้านการคิดเชิง
วิเคราะห์, เชิงวิพากษ์ และเชิงสังเคราะห์ (Analytical, Critical and Synthetic Thinking) คือ การ
ขยายมุมมองให้กว้าง เข้าใจแก่นแท้ของปัญหาหรืออุปสรรคแล้วค้นหาวิธีแก้อย่างเป็นระบบและให้
ตรงจุดของปัญหาเพราะไม่แล้วการแก้ปัญหาจะไม่เป็นผลพร้อมท้ังสูญเสียเวลาโดยเปล่าประโยชน์  
 Executive Skills หรือทักษะในการจัดการงานให้สําเร็จจริง ๆ แล้วทักษะทางด้านนี้มี
องค์ประกอบท่ีสําคัญอยู่ 2 ส่วนท่ีสําคัญ คือ 
  ส่วนท่ี 1 คือส่วนของตัวบุคคลเช่น ความมุ่งมั่นท่ีจะทําให้สําเร็จ (Determination) 
การมองโลกในแง่บวก (Positive Thinking) การมีความชอบและสนใจในงานท่ีทําอย่างจริงจัง 
(Passion) และความทุ่มเทเอาใจใส่ในทุกกระบวนการทํางาน (Devotion)  
  ส่วนท่ี 2 คือ การมุ่งไปสู่จุดสําคัญของการปฏิบัติงานท่ีจะทําให้เกิดผลคือ การสร้าง
สมดุลระหว่างความพึงพอใจของคนทํางานกับผลของงาน, การมุ่งไปท่ีการสร้างและปรับปรุง
วัฒนธรรมองค์กรที่เหมาะสมกับเปูาหมายของการทํางาน การส่ือสารที่มีประสิทธิภาพ การคัดเลือก 
พัฒนาและรักษาบุคลากรที่มีคุณธรรมและคุณภาพ การประชุมท่ีมีส่วนร่วมและมีประสิทธิผลและ
สุดท้ายการมีระบบการให้การยอมรับ การตอบแทนและการจูงใจท่ีดี ซ่ึงกระบวนการเหล่านี้เป็นจุด
เล็ก ๆ ท่ีจะเช่ือมประสานให้กระบวนการบริหารจัดการหลักอ่ืน ๆ เช่น การวางแผน การงบประมาณ 
การอํานวยการ การปฏิบัติงาน การควบคุม และการติดตามงาน นั้นสําเร็จและเป็นไปได้ด้วยดี  
 อย่างไรก็ตาม การที่จะบริหารการจัดการสํานักงานให้เป็นเลิศ เป็นในหนึ่งได้นั้น ผู้บริหาร
ยังต้องพิจารณาอีกหลายด้านกว่าจะสะท้อนปัญหาของการบริหารจัดการได้ครบหรือไม่ อย่างไร 
เม่ือประสบปัญหาทุกครั้งผู้บริหารส่วนใหญ่มักพูดกับตัวเองว่า เราจะต้องผ่านมันไปให้ได้ มากกว่าเรา
จะผ่านมันอย่างไร ในหลายมุมมอง บางคนอาจมองว่าไม่แก้ไขในทันทีแล้วจะมันผ่านไปได้อย่างไร 
คําว่าจะต้องผ่านมันไปให้ได้ เป็นการส่งพลังทางใจผ่านคําพูด ซ่ึงอาจเหมาะสมกับสถานการณ์ในบาง
องค์กรไม่ได้หมายถึงว่าคิดแต่ไม่ทํา แต่คําว่าจะผ่านมันอย่างไรเป็นการบ่งบอกถึงการกระทําผ่านคําพูด 
ต้องบอกก่อนท้ังสองคํานี้เหมาะสมกับการจัดการทั้งสองคําเพียงแต่ต่างกันตรงสถานการณ์เฉพาะ
หน้าท่ีแต่ละองค์กรประสบอยู่ ดังนั้นพลังใจควรมาพร้อมพลังกาย ถึงจะส่งผลสัมฤทธ์ิในระยะยาว 
ผู้บริหารทุกคนย่อมมีเจตจํานงท่ีก้าวข้ามผ่านอุปสรรคทุกรูปแบบเพื่อให้องค์กรของตัวเองนั่นแปร
สภาพจากองค์กรที่ดีสู่องค์กรที่ยังยืนและเป็นองค์กรอมตะ แต่จะมีเรือเดินทะเลซักก่ีลําท่ีจะรอดผ่าน 
พายุท่ีเหมือนต้ังใจซัดให้เรือควํ่าอยู่ร่ําไป ถึงต้องคอยมียามชายฝ่ังคอยรายงานระดับพายุอยู่เสมอ ๆ 
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ก็ไม่ต่างอะไรกับการเตรียมความพร้อมท่ีจะรับมือกับปัญหาและอุปสรรคท่ีไม่ทราบจะมาเม่ือไรและ
รุนแรงเพียงใด ระบบการจัดการต่าง ๆ ก็เหมือนยามท่ีบอกสถานะความรุนแรงให้รับรู้และพร้อม
รับมือเสมอ. (แครนเนอร์ สจ็วต, 2556)   
 ความสําเร็จของการศึกษาเป็นปัจจัยสําคัญในการส่งเสริมให้เกิดความเป็นอยู่ท่ีดีขึ้นของ
ประชาชน ปัจจุบันสถาบันอุดมศึกษามีอํานาจตัดสินใจในการบริหารจัดการ โดยเป็นนิติบุคคลย่อมจัด
การศึกษาได้อย่างมีคุณภาพ การพัฒนาคุณภาพของสถาบันอุดมศึกษาและการเรียนการสอนก็
ดําเนินการบนพื้นฐานความคิดการให้บุคลากรที่ปฏิบัติหน้าท่ีคือ ผู้บริหาร เป็นผู้ท่ีรู้และสามารถช้ีชัด
ได้ว่า ในการสนับสนุนการจัดการเรียนการสอนท่ีประสิทธิภาพสําหรับบุตรหลานควรเป็นอย่างไร  
การดําเนินงานให้มีประสิทธิภาพในองค์กรควรมีระบบประกันคุณภาพที่เข้มแข็ง มีการบริหารจัดการ
แบบบูรณาการให้เกิดประโยชน์สูงสุดต่อองค์กร บุคลากร และผู้รับบริการ จึงต้องมีการพัฒนาตนเอง
โดยนําระบบการบริหารงานท่ีดีมาใช้ 
 ผู้วิจัยจึงมีความสนใจว่า การพัฒนารูปแบบการบริหารจัดการสํานักงาน หากสามารถ
ดําเนินการได้ตามเกณฑ์คุณภาพที่เป็นเลิศ จะทําให้พันธกิจของมหาวิทยาลัยรัฐ ซ่ึงส่วนประกอบ
สําคัญคือการที่มีบุคลากรสายสนับสนุนท่ีมีศักยภาพ มีสมรรถนะหลักท่ีเป็นเลิศในการสนับสนุนการ
บริหารจัดการในภาพรวมของมหาวิทยาลัยรัฐ ตามเกณฑ์การพัฒนาคุณภาพการศึกษาเพ่ือความเป็น
เลิศ (Education Criteria for Performance Excellence : EdPEx) 2558-2561 จะสามารถทําให้
มหาวิทยาลัยรัฐจัดระบบการศึกษาได้รับประโยชน์สูงสุด และบุคลากรที่เก่ียวข้องจะได้รับความเช่ือถือ
เช่ือมั่น และมีการประสานงานอย่างเป็นระบบ ระเบียบ ในทุก ๆ ด้าน กอปรกับกลยุทธ์ทางการ
บริหาร ซ่ึงต้องดําเนินงานอย่างต่อเนื่อง และเกิดขึ้นจากการมีส่วนร่วมในลักษณะการบูรณาการของ
สมาชิกทุกคนในองค์การ  ซ่ึงจะเป็นการบริหารงานสํานักงานท่ีเป็นพลวัตหรือการไม่หยุดนิ่งนั่นเอง  
 
ค าถามของการวิจัย 
 
 1. องค์ประกอบและตัวบ่งช้ีของการบริหารจัดการเพื่อความเป็นเลิศของสํานักงานใน
มหาวิทยาลัยรัฐ มีอะไรบ้าง 
 2. รูปแบบและวิธีการพัฒนาการบริหารจัดการเพื่อความเป็นเลิศของสํานักงานใน
มหาวิทยาลัยรัฐ ควรเป็นอย่างไร 
 3. ผลการประเมินการศึกษารูปแบบการบริหารจัดการเพื่อความเป็นเลิศของสํานักงานใน
มหาวิทยาลัยรัฐไปใช้ เป็นอย่างไร 
 



 

 

  8 

ความมุ่งหมายของการวิจัย 
 
 1. เพ่ือศึกษาองค์ประกอบและตัวบ่งช้ีการบริหารจัดการเพื่อความเป็นเลิศของสํานักงานใน
มหาวิทยาลัยรัฐ 
 2. เพ่ือพัฒนารูปแบบการบริหารจัดการเพื่อความเป็นเลิศของสํานักงานในมหาวิทยาลัยรัฐ 
 3. เพ่ือศึกษาผลรูปแบบการบริหารจัดการเพื่อความเป็นเลิศของสํานักงานในมหาวิทยาลัย
รัฐ ไปใช้ 
 
ความส าคัญของการวิจัย 
 
 1. ได้ทราบศึกษาองค์ประกอบและตัวบ่งช้ีการบริหารจัดการเพื่อความเป็นเลิศของ
สํานักงานในมหาวิทยาลัยรัฐ 
 2. ได้ทราบรูปแบบการบริหารจัดการเพื่อความเป็นเลิศของสํานักงานในมหาวิทยาลัยรัฐ 
 3. ได้ทราบผลความพึงพอใจรูปแบบการบริหารจัดการเพื่อความเป็นเลิศของสํานักงานใน
มหาวิทยาลัยรัฐ ไปใช้ 
 
ขอบเขตของการวิจัย  
 
 ระยะท่ี 1 สังเคราะห์ องค์ประกอบและตัวบ่งช้ีของการบริหารจัดการเพื่อความเป็นเลิศของ
สํานักงานในมหาวิทยาลัยรัฐ และสรุปข้อมูลการตรวจสอบยืนยันรูปแบบ โดยผู้ทรงคุณวุฒิ 
จํานวน 5 คน 
 ระยะท่ี 2  พัฒนารูปแบบการบริหารจัดการเพื่อความเป็นเลิศของสํานักงานในมหาวิทยาลัย
รัฐ โดยศึกษาท่ีมีวิธีปฏิบัติท่ีดี (Best Practices) ได้แก่ มหาวิทยาลัยขอนแก่น หาวิทยาลัยสงขลา
นครินทร์ มหาวิทยาลัยศิลปากร สัมภาษณ์ โดยการเลือกแบบเจาะจง จํานวน 3 แห่ง ได้แก่ 
มหาวิทยาลัยขอนแก่น มหาวิทยาลัยศิลปากร และมหาวิทยาลังสงขลานครินทร์ ซ่ึงมีผลคะแนนผ่าน
ตามเกณฑ์การพัฒนาคุณภาพการศึกษาเพ่ือความเป็นเลิศ (Education Criteria for Performance 
Excellence : EdPEx ) 2558-2561 ศึกษาดูงาน จํานวน 1 แห่ง  
 ระยะท่ี 3 ประเมินผลการนํารูปแบบการบริหารงานสํานักงานเพ่ือความเป็นเลิศใน
มหาวิทยาลัยรัฐ ไปใช้ ตามเกณฑ์การพัฒนาคุณภาพการศึกษาเพ่ือความเป็นเลิศ (Education 
Criteria for Performance Excellence : EdPEx) 2558-2561 โดยดําเนินการทดสอบ 
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(Implement) สํานักงานเลขานุการคณะเภสัชศาสตร์ มหาวิทยาลัยมหาสารคาม 
 
กรอบแนวคิดทฤษฎีท่ีใช้ในการวิจัย 
 
 การวิจัยเพื่อพัฒนารูปแบบการบริหารงานสํานักงานเพ่ือความเป็นเลิศในมหาวิทยาลัยรัฐ 
ผู้วิจัยได้ศึกษาแนวคิดเก่ียวกับรูปแบบ และการพัฒนารูปแบบการบริหารงานสํานักงาน จากการศึกษา
เอกสาร และงานวิจัยท่ีเก่ียวข้อง เพ่ือกําหนดเป็นกรอบแนวคิดในการดําเนินการวิจัย ดังนี้    
  1. แนวคิดองค์ประกอบรูปแบบ ผู้วิจัยได้ศึกษาองค์ประกอบรูปแบบ ตามแนวคิดของ 
Brown and Moberg (1980) ; Joyce and Weil (1996) ; Keeves (1997) ; เยาวดี วิบูลย์ศรี 
(2544) ได้องค์ประกอบรูปแบบ คือ  
   1.1 หลักการ แนวคิด 
   1.2 วัตถุประสงค์  
   1.3 วิธีการดําเนินการ 
   1.4 การประเมินผล   
   1.5 เง่ือนไขความสําเร็จ    
  2. แนวคิดการพัฒนารูปแบบ ผู้วิจัยได้ศึกษาการพัฒนารูปแบบ ตามแนวคิดของ Willer 
(1967) ; Joyce and Weil (1996) ; ทิศนา แขมมณี (2551) ; บุญชม ศรีสะอาด (2559) ; Eisner 
(1976) ได้ขั้นตอนการพัฒนารูปแบบการบริหารงานสํานักงานเพ่ือความเป็นเลิศในมหาวิทยาลัยของ
รัฐ 3 ขั้นตอน คือ      
   2.1 การศึกษาวิเคราะห์ข้อมูลพื้นฐาน      
   2.2 การสร้างและพัฒนารูปแบบ      
   2.3 การนาํรูปแบบไปใช้    
  3. แนวคิดการบริหารจัดการ ผู้วิจัยได้ศึกษา การบริหารจัดการ ตามแนวคิดของ 
นพพงษ์ บุญจิตราดุลย์ (2525) ; สมยศ นาวีการ (2538) ; ศิริพงษ์ ลดาวัลย์ ณ อยุธยา (2540) ; 
ธงชัย สันติวงษ์ (2543) ; Schermethorn (1999) ; Hunt and Osborn (2000) ซ่ึงการบริหาร
จัดการ ประกอบด้วย      
   3.1 การวางแผน  
   3.2 การจัดองค์กร  
   3.3 การนาํองค์กร 
   3.4 การควบคุม 
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  4. แนวคิดเพ่ือความเป็นเลิศ ผู้วิจัยได้ศึกษาองค์ประกอบของเกณฑ์การพัฒนาคุณภาพ
การศึกษาเพ่ือความเป็นเลิศ Education Criteria for Performance Excellence (EdPEx) 2558-
2561 ซ่ึงเป็นเกณฑ์ท่ีสํานักงานคณะกรรมการการอุดมศึกษา โดยคณะอนุกรรมการทํางานขับเคล่ือน
กระบวนการพัฒนาคุณภาพการศึกษาสู่ความเป็นเลิศ ได้แปลงมาจากเกณฑ์ Baldrige Criteria for 
Performance Excellence 2013-2014 และ Baldrige Excellence Framework 2015-2016 
ของสหรัฐอเมริกา เพ่ือให้เหมาะสมกับบริบทของการศึกษาไทย และสถาบันการศึกษาสามารถใช้เป็น
กรอบในการพัฒนาเพ่ือก้าวสู่ความเป็นสถาบันชั้นเลิศในระดับนานาชาติ ซ่ึงหมายถึง มหาวิทยาลัย 
วิทยาเขต คณะวิชา ส่วนงานหรือหน่วยงานท่ีเทียบเท่าคณะวิชา สามารถใช้กรอบนี้ไปเป็นเกณฑ์เพ่ือ
อประเมินตนเองและค้นหาโอกาสในการพัฒนา งานแผนเพ่ือการปรับปรุงระบบการดําเนินงาน และ
ทําให้ผลลัพธ์ดีขึ้นตามเปูาหมายท่ีสถาบันต้องการ ท้ังนี้ กรอบการประเมินนี้ สามารถใช้ได้กับทุกขนาด 
ลักษณะของสถาบัน ระดับการพัฒนา หรือคะแนนจากการประกันคุณภาพทั้งภายในและภายนอก  
ซ่ึงประกอบด้วย 
   4.1 การนําองค์กร   
   4.2 กลยุทธ์  
   4.3 ลูกค้า  
   4.4 การวัด การวิเคราะห์ และการจัดการ ความรู้    
   4.5 บุคลากร   
   4.6 ระบบปฏิบัติการ   
   4.7 ผลลัพธ์   
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ภาพประกอบ 1 กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 
 
 

แนวคิดการพฒันารูปแบบ 
1. การศึกษาวิเคราะห์ข้อมูลพื้นฐาน 

2. การสร้างและพฒันารูปแบบ 

3. ความพึงพอใจรูปแบบไปใช ้

แนวคิดองค์ประกอบรูปแบบ 
1. หลักการ 
2. วัตถุประสงค์ 
3. วิธีการดําเนินการ  
4. การประเมินผลรูปแบบ 
5. เง่ือนไขความสําเร็จ 

แนวคิดตามเกณฑ์การพัฒนาคุณภาพการศึกษาเพื่อ
ความเป็นเลิศ Education Criteria for 
Performance Excellence (EdPEx) 2558-2561  
1. การนําองค์กร 

2. กลยุทธ์ 
3. ลูกค้า 

4. การวัด การวิเคราะห์ และการจัดการความรู้   
5. บุคลากร 

6. ระบบปฏิบัติการ 
7. ผลลัพธ ์
 

แนวคิดการบริหารจัดการ 
1. การวางแผน 
2. การจัดการองค์การ 
3. การชักนํา 
4. การควบคุม 

 
รูปแบบการบริหาร

จัดการเพื่อความเป็น
เลิศของสํานักงาน 
ในมหาวิทยาลัยรัฐ 
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นิยามศัพท์เฉพาะ 
 
 1. รูปแบบ หมายถึง ชุดขององค์ประกอบและตัวช้ีวัดท่ีกําหนดแนวทางในการดําเนินการ 
ใด ๆ ท่ีมีความสําคัญและเก่ียวข้องต่อการดําเนินการบริหารงานสํานักงานเพ่ือความเป็นเลิศใน
มหาวิทยาลัยรัฐ ซ่ึงเป็นวิธีการที่ได้ถ่ายทอดประเด็นต่าง ๆ เป็นคําอธิบายได้อย่างกระชับ 
ประกอบด้วย 5 ส่วน ได้แก่ 1) หลักการ 2) วัตถุประสงค์ 3) วิธีการดําเนินการ 4) การประเมินผล
รูปแบบ และ 5) เง่ือนไขความสําเร็จ 
  2. การพัฒนารูปแบบ หมายถึง การศึกษาวิเคราะห์ข้อมูลพื้นฐานเก่ียวกับเรื่องท่ีต้องการ
นํามาพัฒนา รวบรวมปัญหา รวบรวมปัญหาต่าง ๆ นํามาพิจารณาวัตถุประสงค์เบ้ืองต้นของการสร้าง
กําหนดองค์ประกอบหรือตัวแปรต่าง ๆ ภายในรูปแบบ รวมท้ังลักษณะความสัมพันธ์ระหว่าง 
องค์ประกอบเหล่านั้น แล้วนํามาทดสอบความมีประสิทธิภาพของรูปแบบท่ีสร้างขึ้น เพ่ือประเมิน
ความเป็นไปได้ ก่อนนําไปใช้ ในการวิจัยครั้งนี้ ผู้วิจัยสรุปข้ันตอนการพัฒนาได้ 3 ขั้นตอน คือ    
  2.1 การศึกษาวิเคราะห์ข้อมูลพื้นฐาน หมายถึง การศึกษาวิเคราะห์ข้อมูลพื้นฐาน 
เก่ียวกับหัวข้อเร่ืองท่ีต้องการนํามาพัฒนาเป็นรูปแบบ รวบรวมปัญหา เพ่ือให้รู้ว่าอะไรคือปัญหาท่ี 
แท้จริง นําแนวคิดท่ีได้จากการวิเคราะห์มากําหนดหลักการ เปูาหมาย และองค์ประกอบอ่ืน ๆ 
ท่ีเห็นว่าสําคัญและจําเป็น    
  2.2 การสร้างและพัฒนารูปแบบ หมายถึง การดําเนินการภายหลังจากท่ีได้รวบรวม 
ปัญหาต่าง ๆ การสร้างรูปแบบต้องพิจารณาวัตถุประสงค์เบ้ืองต้นของการสร้างกําหนดองค์ประกอบ 
หรือตัวแปรต่าง ๆ ภายในรูปแบบ รวมท้ังลักษณะความสัมพันธ์ระหว่างองค์ประกอบเหล่านั้น 
ต้องรู้ถึงลักษณะท่ีต้องการของผลผลิต ต้องรู้ข้อมูลสารสนเทศท่ีจําเป็นและควรคํานึงค่าใช้จ่ายในการ
สร้างและความสนใจของผู้ใช้ และนํามาการทดสอบความมีประสิทธิภาพของรูปแบบท่ีสร้างขึ้น 
โดยประเมินความเป็นไปได้ และความเหมาะสมจากผู้ทรงคุณวุฒิด้านรูปแบบ    
  2.3 การประเมินผลการนํารูปแบบไปใช้ หมายถึง การกําหนดแนวทางการนํารูปแบบ 
ไปใช้เป็นการใหร้ายละเอียดเก่ียวกับวิธีการเง่ือนไขต่าง ๆ ของรูปแบบ โดยมีการปรับปรุงรูปแบบ 
เพ่ือให้เกิดความสําเร็จในการพัฒนารูปแบบ แต่ด้วยเพราะไม่มีรูปแบบใดท่ีเรียกว่าสําเร็จอย่างสมบูรณ์
จนกว่าจะได้รับการยอมรับได้รับความสนใจและมีการนําไปใช้ จึงต้องมีการพัฒนาปรับปรุงรูปแบบให้
ทันสมัยอยู่เสมอ   
 3. การบริหารจัดการ หมายถึง กระบวนการของการวางแผน การจัดองค์กร การมีส่วนร่วม 
และการควบคุม ท่ีดําเนินงานให้มีการปฏิบัติกิจกรรมต่าง ๆ เกิดขึ้นในสถานศึกษาอย่างเป็นระบบ 
ระเบียบแบบแผน เพ่ือสามารถดําเนินงานให้บรรลุเปูาหมายอย่างมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล  
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 4. การพัฒนาการบริหารจัดการ  หมายถึง การพัฒนารูปแบบการบริหารจัดการสํานักงาน
ในมหาวิทยาลัยรัฐ 
 5. เกณฑ์คุณภาพการบริหารจัดการสํานักงาน  หมายถึง เกณฑ์คุณภาพการบริหารจัดการ
เพ่ือความเป็นเลิศของสํานักงานในมหาวิทยาลัยรัฐ เกณฑ์การพัฒนาคุณภาพการศึกษาเพ่ือความเป็น
เลิศ Education Criteria for Performance Excellence (EdPEx) 2558-2561 ซ่ึงประกอบด้วย  
การนําองค์กร  กลยุทธ์ ลูกค้า การวัด การวิเคราะห์ และการจัดการ ความรู้  บุคลากร  และผลลัพธ์   
 6. การบริหารจัดการสํานักงานท่ีเป็นเลิศ  หมายถึง  การบริหารจัดการเพื่อความเป็นเลิศ
ของสํานักงานในมหาวิทยาลัยรัฐ 
 7. ผู้บริหารสายสนับสนุน หมายถึง ผู้บริหารสายสนับสนุนระดับกองหรือหน่วยงานท่ี
เรียกช่ืออย่างอ่ืน ท่ีมีฐานะเทียบเท่ากอง ในมหาวิทยาลัยรัฐ 
 8. มหาวิทยาลัยรัฐ หมายถึง มหาวิทยาลัยท่ีมีฐานะเป็นส่วนราชการ มี 9 แห่ง ได้แก่ 
มหาวิทยาลัยกาฬสินธ์ุ มหาวิทยาลัยนครพนม มหาวิทยาลัยอุบลราชธานี มหาวิทยาลัยนเรศวร 
มหาวิทยาลัยนราธิวาสราชนครินทร์ มหาวิทยาลัยมหาสารคาม มหาวิทยาลัยรามคําแหง 
มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช สถาบันเทคโนโลยีปทุมวัน 
 9. สภาพปัจจุบัน หมายถึง สภาพเป็นจริงท่ีกําลังดําเนินงานของการบริหารจัดการ 
เพ่ือความเป็นเลิศของสํานักงานในมหาวิทยาลัยรัฐ 
 10. สภาพที่พึงประสงค์ หมายถึง สภาพที่ต้องการให้เกิดขึ้นของการบริหารจัดการ 
เพ่ือความเป็นเลิศของสํานักงานในมหาวิทยาลัยรัฐ 
 11. ความมีประโยชน์ หมายถึง ประโยชน์ท่ีได้รับจากการพัฒนารูปแบบการบริหารจัดการ
เพ่ือความเป็นเลิศของสํานักงานในมหาวิทยาลัยรัฐ 
 12. ความพึงพอใจ หมายถึง ระดับความพึงพอใจรูปแบบการบริหารจัดการเพื่อความเป็น
เลิศของสํานักงานในมหาวิทยาลัยรัฐ 
 13. รูปแบบการบริหารจัดการเพื่อความเป็นเลิศของสํานักงาน หมายถึง กระบวนการ 
การจัดการของสํานักงานในมหาวิทยาลัยรัฐ ประกอบด้วย 1) หลักการ 2) วัตถุประสงค์ 3) วิธีการ
ดําเนินการตามเกณฑ์การพัฒนาคุณภาพการศึกษา ได้แก่ การนําองค์กร กลยุทธ์ ลูกค้า การวัด 
การวิเคราะห์และการจัดการความรู้ บุคลากร ระบบปฏิบัติการ และผลลัพธ์ 4) การประเมินผล
รูปแบบ และ 5) เง่ือนไขความสําเร็จ 
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บทท่ี 2 
 

เอกสารและงานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง 
  
 การวิจัยเรื่องการพัฒนารูปแบบการบริหารจัดการเพื่อความเป็นเลิศของสํานักงานใน
มหาวิทยาลัยรัฐ ผู้วิจัยได้ศึกษาเอกสาร ตํารา และรายงานการวิจัยท่ีเก่ียวข้อง โดยกําหนดหัวข้อ
ดังต่อไปนี้ 
  1. การบริหารจัดการสถาบันอุดมศึกษาของรัฐ 
  2. หลักการบรหิารสถาบันอุดมศึกษา 
   2.1 การบริหารงานด้านการสนับสนุนการศึกษา  
   2.2 นวัตกรรม  
   2.3 ระบบสารสนเทศเพ่ือการบริหารและการจัดการข้อมูลภายในสถาบันอุดมศึกษา  
   2.4 วิสัยทัศน์  
   2.5 การวางแผนกลยุทธ์ (Strategies Planning)  
   2.6 แนวคิด และทฤษฎีเก่ียวกับการเปล่ียนแปลงและการบริหารการเปล่ียนแปลง  
   2.7 การบริหารผลการปฏิบัติงานกับแนวคิดการบริหารงานแบบสมดุล  
  3. การบริหารจัดการสู่ความเป็นเลิศ 
   3.1 ความหมายการบริหาร 
   3.2 องค์ประกอบสําคัญของแต่ละมุมมองในระบบ Balanced Scorecard 
   3.3 เกณฑ์มาตรฐาน Malcolm Baldrige การพัฒนาตัวช้ีวัดจากรางวัลคุณภาพ
แห่งชาติ (Malcolm Baldrige National Quality Award : MBNQA)   
   3.4 แนวคิดทฤษฎีเก่ียวกับการบริหารสู่ความเป็นเลิศ 
   3.5 เกณฑ์คุณภาพการศึกษาเพ่ือการดําเนินงานท่ีเป็นเลิศ (Education Criteria for 
Performance Excellence : EdPEx)    
   3.6 วงจรคุณภาพเดมมิ่ง PDCA  
  4. รูปแบบและการพัฒนารูปแบบ 
   4.1 ความหมายของรูปแบบ  
   4.2 ประเภทของรูปแบบ 
   4.3 จุดมุ่งหมายสําคัญของการสร้างรูปแบบ 
   4.4 การสร้างรูปแบบและการพัฒนารูปแบบ   
   4.5 การนํารูปแบบไปใช้ 



 

 

  15 

   4.6 การประเมินความต้องการจําเป็น  
  5. งานวิจัยท่ีเก่ียวข้อง 
    5.1 งานวิจัยในประเทศ 
   5.2 งานวิจัยในประเทศ 
 
การบริหารจัดการสถาบันอุดมศึกษาของรัฐ 
 
 รัฐธรรมนูญ และพระราชบัญญัติการศึกษาแห่งชาติ มีเจตนารมณ์ให้ชุมชนและองค์กร
ปกครองท้องถิ่น  เข้ามามีส่วนร่วมในการจัดการศึกษาทุกระดับ และต้องการให้มีการกระจายอํานาจ
การศึกษาจากสวนกลางไปสู่เขตพื้นท่ีการศึกษาหรือสถานศึกษา รวมท้ังให้อิสระแก่ มหาวิทยาลัยใน
การบริหารจัดการตนเองในรูปแบบท่ีเหมาะสม เพ่ือให้ทุกมหาวิทยาลัยเป็นมหาวิทยาลัยท่ีดี (good 
university) เป็นท่ีพึ่ง เป็นความหวังของประชาชน มีคุณค่าต่อสังคม และประเทศชาติอย่างแท้จริง 
ภารกิจในการปรับรูปแบบการบริหารมหาวิทยาลัยท่ีพึงประสงค์ของทุกคน จึงเป็นหน้าท่ีความ
รับผิดชอบ ของบุคลากรทุกคนท่ีปฏิบัติหน้าท่ีในมหาวิทยาลัย รวมถึงประชาชน หน่วยงานท่ีเก่ียวข้อง 
และรัฐบาลท่ีจะต้องเร่งดําเนินการอย่างจริงจัง จริงใจท่ีจะบริหารจัดการสถาบันอุดมศึกษาของรัฐให้
เป็นท่ีพึ่งของประชาชนอย่างท่ัวถึงและครอบคลุมในทุกมิติของการบริหารจัดการประเทศชาติให้เป็นท่ี
ยอมรับในสากลต่อไป 
 สถาบันอุดมศึกษาเป็นสถานศึกษาท่ีให้การศึกษาในระดับปริญญา มีวัตถุประสงค์ในการให้
การศึกษา ส่งเสริมวิชาการและวิชาชีพขั้นสูง ทําการสอน ทําการวิจัย ให้บริการวิชาการแก่สังคม 
และทํานุบํารุงศิลปะและวัฒนธรรมของชาติ โดยท่ัวไปแล้วจะจัดการศึกษาต้ังแต่ระดับปริญญาตรี โท 
และเอก ปัจจุบันสถาบันอุดมศึกษาในประเทศไทย สามารถแบ่งออกได้ 3 กลุ่มใหญ่ ได้แก่ 
สถาบันอุดมศึกษาของรัฐ สถาบันอุดมศึกษาเอกชน และสถาบันของรัฐในสังกัดอ่ืนๆ นอกเหนือไปจาก
กระทรวงศึกษาธิการ เม่ือพิจารณาเฉพาะสถาบันอุดมศึกษาของรัฐแล้วจะพบว่าเกิดกระแสการ
เปล่ียนแปลงรูปแบบการบริหารจากเดิมท่ีได้การสนับสนุนงบประมาณแผ่นดินจากรัฐบาลในการ
ดําเนินงาน มาสู่ความเป็นมหาวิทยาลัยในกํากับท่ีต้องพึ่งพาตนเองมากขึ้น และบทความช้ินนี้เป็นการ
นําเสนอกระแสการเปล่ียนแปลงท่ีส่งผลกระทบต่อรูปแบบการบริหารสถาบันอุดมศึกษาของไทยใน
ภาพรวม  สถาบันอุดมศึกษาหรือมหาวิทยาลัยนั้นถือว่าเป็นสถาบันที่สําคัญในสังคมไทย กล่าวคือเป็น
สถานศึกษาท่ีมุ่งสร้างคนไทยให้มีความรู้ความสามารถ และแข่งขันได้ในสังคมโลกท่ีมีพลวัตรสูงเช่น
ปัจจุบัน การเปล่ียนแปลงท้ังจากกระแสภายในประเทศและกระแสสังคมโลกทําให้มหาวิทยาลัยต้อง
ปรับตัวและต้องปฏิบัติในส่ิงท่ีแตกต่างไปจากเดิม โดยเฉพาะความจําเป็นของมหาวิทยาลัยไทยในการ
จัดหารายได้ด้วยตนเองนอกเหนือไปจากเงินรายได้ท่ีได้รับความสนับสนุนจากงบประมาณแผ่นดินของ
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รัฐบาล อันเนื่องมากจากข้อจํากัดของการจัดทํางบประมาณของประเทศไทยท่ีมหาวิทยาลัยของรัฐ
ต้องเสนอของบประมาณโดยแข่งขันกับส่วนราชการอ่ืนๆ ประกอบกับรายได้ท่ีมหาวิทยาลัยหามาได้
ด้วยตนเองนั้น มหาวิทยาลัยสามารถบรหิารจัดการภายใต้ระเบียบข้อบังคับของมหาวิทยาลัยอย่าง
เต็มท่ี ซ่ึงงบประมาณจากรัฐบาลและรายได้ต่างๆ ของมหาวิทยาลัยนั้นมีความสําคัญอย่างยิ่งในการ
ผลักดันให้สามารถมีการดําเนินการตามนโยบายและบริหารงานตามความจําเป็นของมหาวิทยาลัยแต่
ละแห่ง ด้วยเหตุนี้มหาวิทยาลัยจึงต้องกําหนดทิศทางในการพัฒนาโดยเฉพาะเร่ืองต่างๆ ในการบริหาร
ให้ชัดเจน การบริหารสถาบันอุดมศึกษาในปัจจุบันอาจแบ่งได้ 2 รูปแบบ คือการบริหารแบบบริษัท 
(University–Company) และการบริหารที่เน้นสังคม (University–Society) (มานิต บุญประเสริฐ 
และคณะ, 2550)  
 ปัจจุบันสถาบันอุดมศึกษาท้ังของรัฐและเอกชนมีลักษณะเป็นการบูรณาการการรูปแบบการ
บริหารทั้งสองแนวความคิดมาใช้ เนื่องจากท้ังสองรูปแบบมีข้อดีและข้อเสียท่ีแตกต่างกันออกไป 
กล่าวคือ หากมหาวิทยาลัยให้ความสําคัญกับเรื่องต้นทุนและผลประโยชน์ในเชิงธุรกิจหรือรูปแบบ
บริษัท จะก่อให้เกิดความเปล่ียนแปลงท่ีเป็นท้ังผลบวกและผลลบ เช่น อาจารย์มหาวิทยาลัยให้ความ
สนใจกับผลตอบแทนทางการเงินท้ังในเร่ืองสอนและการทําวิจัยซ่ึงกระทบต่อจรรยาบรรณในฐานะ
นักวิชาการ และมีการสร้างหลักสูตรที่เน้นอาชีพมากขึ้นเพื่อตอบสนองความต้องการของคนในสังคม 
ทําให้มีผลกระทบต่อองค์ความรู้ด้านมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ รวมท้ังความรู้ในเชิงองค์รวม 
และความคิดแบบบูรณาการ ผลในเชิงบวกได้แก่การที่มหาวิทยาลัยมีรายได้เพิ่มข้ึนอันเนื่องมาจาก
ความสามารถในการแข่งขันจะก่อให้เกิดการพัฒนามหาวิทยาลัยในหลายด้านท้ังในเร่ืองวัสดุอุปกรณ์ 
ห้องปฏิบัติการ และสามารถให้ทุนนักศึกษาท่ีขาดแคลนได้มากขึ้น มีการเจริญเติบโตของหลักสูตรด้าน
อาชีพมากขึ้น รวมถึงเป็นการขยายโอกาสความสามารถในการเข้าถึงการศึกษาระดับอุดมศึกษาของ
ประชาชนท่ัวไป อย่างไรก็ดี แม้ว่าจะมีกระแสเปล่ียนแปลงทําให้มหาวิทยาลัยต้องมีการพัฒนารูปแบบ
การบริหารไปสู่รูปแบบธุรกิจมากขึ้น ผู้บริหารสถาบันอุดมศึกษาและกระทรวงศึกษาธิการที่กํากับ
นโยบายการศึกษาของชาติ จะต้องร่วมกันพิจารณาว่าสถาบันอุดมศึกษาต้องปรับตัวเข้าสู่การแข่งขัน
ในลักษณะเชิงการตลาดมากเพียงใด จึงจะสามารถรักษาบทบาทหน้าท่ีหลักของสถาบันอุดมศึกษาไว้
ได้ และรูปแบบการบริหารสถาบันอุดมศึกษาควรมีความเป็นเอกชนหรือลักษณะบริษัทเท่าใด รัฐจะมี
บทบาทอย่างไรในการกําหนดนโยบายเพื่อรักษาบทบาททางสังคมของสถาบันอุดมศึกษาไว้ให้ได้  
(มานิต บุญประเสริฐ และคณะ, 2550)  
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หลักการบริหารสถาบันอุดมศึกษา 
 
 สํานักงานคณะกรรมการการอุดมศึกษา (2559) กล่าวถึงหลักการบริหารสถาบันอุดมศึกษา
ไว้ดังนี้ 
  การบริหารงานด้านการสนับสนุนการศึกษา  
   การบรรยายได้กล่าวถึงพันธกิจ 4 ด้านของมหาวิทยาลัย ได้แก่ การผลิตบัณฑิต  
การวิจัยและพัฒนา การบริการทางวิชาการ และการทํานุบํารุงศิลปวัฒนธรรม รวมท้ังภารกิจสําคัญ
อีก 2 ด้านคือ กิจการนักศึกษา และ การแสดงความรับผิดชอบต่อสังคม โดยได้สรุปรายละเอียดของ
พันธกิจ ดังนี้  
    1. การผลิตบัณฑิต บัณฑิตคือผู้มีความรู้ ความสามารถในศาสตร์ใดศาสตร์หนึ่ง
พร้อมท่ีจะปฏิบัติงานโดยมี คุณธรรมและจริยธรรมในการใช้ความรู้นั้น การผลิตบัณฑิตเก่ียวข้องกับ
หลักสูตรซ่ึงเป็นแผนการจัดวิชาความรู้อย่างเป็นระบบ เหมาะสมกับระดับปริญญา และเพียงพอต่อ
การปฏิบัติงานในตลาดแรงงาน คณาจารย์คือกลุ่มผู้ร่วมสร้างและบริหารหลักสูตร หล่อหลอมให้
นักศึกษาเป็นบัณฑิตตามวัตถุประสงค์ของหลักสูตร การเรียนการสอนต้องเป็นไปตามข้อบังคับว่าด้วย
การศึกษา ระดับปริญญาตรีและบัณฑิตศึกษา ซ่ึงมีองค์ประกอบ เช่น ระบบการศึกษา คุณสมบัติของ
นักศึกษา การลงทะเบียนเรียน การวัดประเมินผลการศึกษา การรักษาสภาพนักศึกษา ระยะเวลา
การศึกษา การสําเร็จการศึกษา ฯลฯ  
    2. การวิจัยและพัฒนา เป็นการศึกษา ค้นคว้าอย่างมีระบบ เพ่ือนําไปสู่
ความก้าวหน้าทางวิชาการหรือการประยุกต์ใช้ มีการบันทึกเป็นเอกสารตามรูปแบบของการวิจัย เช่น 
มีการต้ังสมมุติฐาน มีการกําหนดปัญหาท่ีชัดเจน สมเหตุสมผล มีวัตถุประสงค์ชัดเจน มีการรวบรวม
ข้อมูล วิเคราะห์ ตีความ และสรุปผลการวิจัยท่ีสามารถให้คําตอบตรงตาม วัตถุประสงค์ การส่งเสริม
งานวิจัยของมหาวิทยาลัยต้องประกอบด้วย การมีนโยบายด้านการวิจัย มีหลักเกณฑ์สนับสนุนการ
วิจัย การรับทุนวิจัยจากแหล่งภายนอก การดูแลด้านสิทธิบัตร และทรัพย์สินทางปัญญา และการ
สนับสนุนการเผยแพร่ผลงานวิจัย รวมท้ังมีการยกย่องผู้มีผลงานวิชาการ และการจัดทํา profile 
ผู้เช่ียวชาญด้านต่างๆ  
    3. การบริการทางวิชาการ มี 2 ลักษณะคือการบริการวิชาการแก่สังคมแบบให้ 
เปล่า และการบริการวิชาการแบบมี รายได้  
    4. การทํานุบํารุงศิลปวัฒนธรรม ส่วนใหญ่เป็นการจัดพิธีการทางศาสนาท่ี 
ให้นักศึกษาและบุคลากรเข้าร่วม นอกจากนี้ยังมี กิจกรรมแบบอ่ืนๆ เช่น การจัดสร้างถาวรวัตถุ  
การทอดกฐินพระราชทาน การทอดผ้าปุาสามัคคี  
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    5. กิจการนักศึกษา ต้องดําเนินการให้เป็นไปตามข้อบังคับของแต่ละ
มหาวิทยาลัยท่ีว่าด้วยวินัยนักศึกษา ระเบียบว่าด้วยสโมสรนักศึกษา การดูแลด้านการแต่งกาย 
กิจกรรมนักศึกษา  
    6. การรับผิดชอบต่อสังคม (University Social Responsibility–USR) 
เป็นกิจกรรมท่ีแสดงความรับผิดชอบต่อสังคม ท่ีดําเนินการโดยนักศึกษา บุคลากรของ สถาบัน 
กิจกรรมดังกล่าว เช่น การพัฒนาชุมชน การช่วยเหลือผู้ด้อยโอกาส การพัฒนาส่ิงแวดล้อม 
มีกรณีศึกษาซ่ึงเป็นการแก้ปัญหาต่างๆ ท่ีเกิดขึ้นให้ผู้เข้าประชุมพิจารณาหาคําตอบในฐานะเป็น
ผู้บริหารแล้วสรุปตอนท้ายว่าผู้บริหารควรดําเนินการ 3 ด้านคือ การครองคนเพ่ือให้คนมีความสุข 
มีความรู้ มีความก้าวหน้า มีการช่วยเหลือเพ่ือไม่ให้เขาเดินทางผิด การบริหารงานโดยจัดงานให้เป็น
ส่วนย่อย มอบหมายงานแก่ผู้ท่ีเหมาะสม ช้ีแจง เปูาหมายท่ีต้องการ ติดตามงานเป็นระยะ และดูแล
เร่ืองทีมงาน รวมท้ังการบริหารเงินท่ีต้องทําตามระเบียบ และตรวจสอบสม่ําเสมอ 
  บทบาทหน้าท่ีและภารกิจของผู้บริหารในการบรหิารงานสถาบันอุดมศึกษา (ภาคเอกชน) 
มหาวิทยาลัยของรัฐและมหาวิทยาลัยเอกชนมีความแตกต่างกันในเชิงกฎหมายท่ีใช้ควบคุม และ
แนวทางการควบคุมมาตรฐานวิชาการ โดย มหาวิทยาลัยของรัฐดําเนินการภายใต้กฎหมายจัดต้ังของ
ตนเอง มีรัฐลงทุนให้ท้ังในเร่ืองท่ีดิน อาคาร ส่ิงก่อสร้าง สามารถรายงานผลการฝึกอบรม ควบคุม
มาตรฐานทางวิชาการของตนเองได้ภายใต้เกณฑ์มาตรฐานท่ีส่วนกลางกําหนด มีโอกาสในการคัดเลือก
นักศึกษามากกว่า สามารถดําเนินการ สรรหาสภามหาวิทยาลัยได้ภายใต้กฎหมายของตนเอง ในขณะ
ท่ีมหาวิทยาลัยเอกชนต้องดําเนินการภายใต้ พ.ร.บ.อุดมศึกษาเอกชน การดําเนินงานด้านวิชาการอยู่
ภายใต้การควบคุมของ สกอ. ต้องลงทุนด้วยตนเอง และไม่มีโอกาสใน การคัดเลือกนักศึกษาเหมือน
อุดมศึกษาของรัฐ ต้องบริหารงบประมาณอย่างเหมาะสมเพราะต้องคํานึงถึงการลงทุนระยะยาว ส่วน
ท่ีดีกว่าของอุดมศึกษาเอกชนคือนักศึกษาสามารถเล่ือนไหลเปล่ียนคณะได้ และการบริหารการเงินท่ีมี
ความคล่องตัวกว่า อุดมศึกษาของรัฐ  ด้วยธรรมชาติท่ีแตกต่าง ผู้บริหารสถาบันอุดมศึกษาของ
ภาคเอกชนจึงต้องคิดโจทย์ท่ีแตกต่างกับภาครัฐ ส่ิงท่ีภาคเอกชนควรต้องคํานึงถึงคือ ทําอย่างไรจะได้
นักศึกษาคุณภาพดี จํานวนมาก และจะพัฒนาคุณภาพบัณฑิตอย่างไรภายใต้ ทรัพยากรที่ลงทุนเอง 
การบริหารงบประมาณต้องเน้นแนวคิดต้นทุนเพ่ือให้มหาวิทยาลัยอยู่รอดได้ 

  นวัตกรรม 
  นวัตกรรม คือ ส่ิงใหม่ท่ีเกิดจากการใช้ความรู้และความคิดสร้างสรรค์ท่ีมีประโยชน์ต่อ
เศรษฐกิจและสังคม Innovation goes beyond products and services นวัตกรรมเป็นส่ิงใหม่ๆ 
ท้ังปัจจัยนําเข้ากระบวนการ และผลผลิต รวมท้ังความรู้และโมเดล โดยสร้างหรือเพิ่มรูปแบบและ
คุณค่า (ผลประโยชน์ท่ีได้รับ) มากกว่าผลิตภัณฑ์หรือบริการ เช่น รูปแบบธุรกิจแบบ ซ่ึง Product  
เป็นตัวหนึ่ง External collaboration is essential นวัตกรรมเป็นส่ิงของคนใดคนหนึ่งมากกว่า 
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คนภายนอกล่วงรู้ด้วย ซ่ึงในโลกปัจจุบันต้องให้ภายนอกได้ทราบด้วยจะทําให้เกิด Profit Innovation 
โดยผู้ใช้บริการไม่ทราบ Innovation starts at the top ความรับผิดชอบในนวัตกรรม น่าจะ
มอบหมายให้คนใดคนหนึ่งทําได้แต่Staff ซ่ึงเริ่มต้นจาก ผู้บริหารระดับสูงเนื่องจากผู้บริหารเป็นผู้
กําหนดวิสัยทัศน์ และเป็นผู้นําในการเปล่ียนแปลงเพ่ือความแตกต่าง และส่งผลดี Sources of new 
ideas and innovation แหล่งท่ีมาของนวัตกรรมน่าจะมาจากการพัฒนาท้ังภายในและภายนอก 
และ ผู้บริหารเป็นผู้ท่ีชักใย (ความเป็นผู้นําเท่ากับผู้ท่ีสามารถนําไปสู่การเปล่ียนแปลง หรือบริหารการ
เปล่ียนแปลง, ผู้บริหารเท่ากับสามารถ จัดการส่ิงท่ีสลับซับซ้อนได้) ให้ผู้ปฏิบัติดําเนินการตามนโยบาย 
และวิธีการบริหารจัดการจะแตกต่างกันระหว่างหน่วยงานต่างๆ ดังนั้น ส่ิงท่ีสําคัญคือการปรับเปล่ียน
กลยุทธ์จะดําเนินการอย่างไรกับการเปล่ียนแปลง ซ่ึงมีความเส่ียงสูงมากสาเหตุท่ีต้องมีการ 
เปล่ียนแปลง อันเกิดจากการที่ทุก ๆ องค์กรมาดําเนินการเหมือนกัน เราจึงต้องคิดสร้างคุณค่า หรือ
เพิ่มคุณค่าผลิตภัณฑ์โดยใช้ ผลิตภัณฑ์กับกระบวนการ โดยใช้ความคิดใหม่การกระทําใหม่เพ่ือให้ได้
รูปแบบธุรกิจใหม่ซ่ึงนวัตกรรมเท่ากับการบริหารจัดการ ความรู้นวัตกรรมเป็น KM แต่เป็น KM ท่ีมี
เปูาหมายซ่ึงต้องใส่ความคิดสร้างสรรค์เข้าไปด้วย เนื่องจากคิดในส่วนเกิน ทําให้มูลค่าแตกต่างกัน
ผลิตภัณฑ์ใหม่และกระบวนการผลิตใหม่เป็นเพียงเครื่องมือของนวัตกรรม แต่ความคิดและการกระทํา
ใหม่นัน่ คือการบริหารจัดการความรู้ (นวัตกรรมเป็น KM ท่ีมีเปูาหมายท่ีจะทําให้ธุรกิจท่ีดี)นวัตกรรม 
คือ ส่ิงใหม่ๆ (รูปแบบ) ท่ีเกิดจากการใช้ความรู้และความคิดสร้างสรรค์ท่ีมีประโยชน์ต่อเศรษฐกิจและ
สังคม ลึกๆ นวัตกรรมเป็นกระบวนการในการทําอะไรสักอย่างเพ่ือไปสู่ส่ิงท่ีดีกว่า ซ่ึงไม่ใช่การสร้างแต่
เป็นการใช้ส่ิงใหม่ (ส่ิงใหม่เป็นส่ิงประดิษฐ์แต่ถ้าส่ิงใหม่ใช้ประโยชน์โดยเฉพาะ ประโยชน์ต่อสังคม จะ
เป็นนวัตกรรม)นวัตกรรมต่างจากงานวิจัย คือ งานวิจัยใช้เงิน สร้างความรู้แต่นวัตกรรมใช้ความรู้สร้าง
เงิน เทคโนโลยีจะไม่มีระโยชน์เลย หากไม่มีแนวทางการสร้างนวัตกรรม ผู้รู้บวกกับสังคมบวกกับ
เศรษฐกิจ และเทคโนโลยีจะได้นวัตกรรม ส่วนใหญ่ในปัจจุบัน องค์กรจะสร้างนวัตกรรมเพ่ือสังคม 
Innovation = Creativity + Entrepreneurship นําไปสู่Creative Economy 8 ขั้นตอนการจัดการ
เรียนรู้เพื่อสร้างสรรค์ด้วยปัญญา คือ                        
    1. เริ่มจากส่ิงท่ีสนใจ                        
    2. วางแผนให้สอดคล้องกับเปูาหมายขององค์กร                        
    3. วางแผนร่วมกัน                        
    4. เรียนรู้ด้วยการลงมือทําจริง เพ่ือสร้างองค์ความรู้ใหม่                       
    5. สรุปความรู้และเก็บบันทึกผลงาน                        
    6. นําเสนอผลงาน                        
    7. กาวิเคราะห์ประเมินผล                    
    8. การต่อยอดความรู้แนวทางในการสร้างนวัตกรรมๆ ต้องรู้ตัวเอง ต้องวาด 
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ความฝันให้ชัดเจน ต้องรู้ว่ามี ความแตกต่างจากผู้อ่ืนอย่างไร ต้องสร้างความแตกต่างอย่างไร ใช้อะไร
เป็นตัวสร้างความแตกต่าง ต้องหาความรู้ หาเครือข่าย หาแนวคิด และระบบทุน ทดสอบความคิดกับ
ผู้รู้ หากอยู่ในเกณฑ์พอใช้ได้ให้ดําเนินการทันทีการบริหารจัดการนวัตกรรมให้ ประสบความสําเร็จ
จะต้องมีแผนกลยุทธ์ External linkage Effective Implementation Supportive Organization 
หัวใจ หลักของการทํานวัตกรรมคือ หลักคิด หลักวิชาการ และหลักปฏิบัติ  
  ระบบสารสนเทศเพ่ือการบริหารและการจัดการข้อมูลภายในสถาบันอุดมศึกษา 
   โดยภาพรวมทางเศรษฐกิจจากนี้ไป เทคโนโลยีจะเป็นตัวเร่งทําให้เกิดการ
เปล่ียนแปลงอย่างมากเป็นเร่ืองท่ีเปล่ียน จากเศรษฐกิจอุตสาหกรรม มาเป็นเศรษฐกิจการบริการ  
ทําให้การศึกษาต้องปรับเปล่ียนไปอยู่ในระบบ ICT เทคโนโลยีท่ีดีจะ นําไปสู่การปรับยุทธศาสตร์
การศึกษา ต่อไปรายได้ของสถาบันอุดมศึกษา จะไม่ได้มาจากการอบรมศึกษาให้กับนักศึกษาเพียง
อย่างเดียว แต่ส่วนใหญ่จะมาจากให้บริการการเรียนรู้กับผู้คนท้ังหมด รวมถึงผู้สูงอายุมีการใช้เทคนิค
เทคโนโลยีกับเศรษฐกิจ โดยรวมและเป็นหน้าท่ีของอุดมศึกษา ท่ีต้องให้ความรู้และทักษะแก่สังคม
โดยรวม วันนี้นอกจาก e-learningแล้วยังต้องใช้ Social Learning เข้ามาช่วยในการให้บริการ
การศึกษาอีกด้วยระบบบริการ Service System การบริการไม่จําเป็นต้องเป็น ระบบคอมพิวเตอร์
เป็นการบริการต่าง ๆ ท่ีให้บริการแก่นักศึกษา ขณะนี้นักคิด และนักทฤษฎีท้ังหลาย ให้ความสําคัญกับ
การ บริการ ท่ีสําคัญในภาคการศึกษาท้ังหมดนั้นอยู่ในภาคของการให้บริการ ทุกส่วนในโครงสร้างของ
มหาวิทยาลัยล้วนแต่จะเป็นการให้บริการทั้งส้ินเนื่องจากเทคโนโลยีกําลังออกมาใหม่และมีการพัฒนา
อย่างสูง หากเราใช้เป็นจะทําให้เด็กท่ีได้รับการศึกษาท่ี มีคุณภาพขึ้นปัจจุบัน ความรู้ไม่ได้มาจาก
อาจารย์เพียงอย่างเดียว ยังมีความรู้ท่ีนอกเหนือจากอาจารย์อีกมากมายท่ีสามารถ สืบค้นได้จาก
แหล่งข้อมูลต่าง ๆ ระบบบริการในวันนี้ส่ิงสําคัญท่ีสุดคือ การร่วมมือกันระหว่างผู้ให้บริการกับ
ผู้รับบริการ โดยให้ การศึกษาเป็นลักษณะท่ีให้นักศึกษามีส่วนร่วมในการเรียนรู้ไปกับอาจารย์ ในวันนี้
การทํางานการศึกษาท่ีจะให้มีประสิทธิภาพ จะต้องนําระบบต่าง ๆ มาทํางานร่วมกัน ท้ังภายในและ
ภายนอกองค์กร ซ่ึงสามารถจะทําข้อตกลงเพ่ือให้ได้ใช้งานร่วมกัน ท้ังนี้ ในการที่จะร่วมใช้งานร่วมกัน 
จะได้ประโยชน์อะไร ใครเป็นผู้ได้ประโยชน์โดยจะต้องมองถึงประโยชน์ของนักศึกษาเป็นหลัก 
จุดเริ่มต้นท่ีจะทําให้เกิดการเปล่ียนแปลงจะต้องเริ่มทําความเข้าใจกับคําว่า Social Network 
Service System เป็นระบบท่ีทําให้เกิดการทํางานร่วมกัน สามารถสร้างใช้เอง หรือร่วมมือกับท่ีอ่ืน
ไม่ใช่เป็นระบบบริหารจัดการ แต่เป็นเครื่องมือยุทธศาสตร์ เพ่ือให้บรรลุเปูาหมาย ท้ังนี้ต้องอยู่บน
พื้นฐานของความเข้าใจว่า เทคโนโลยีทําอะไรให้เราได้ได้ประโยชน์ต้นทุน ท้ังโอกาส และรายได้ส่ิง
สําคัญต้องตอบโจทย์ให้ได้ว่าเราจะทําอะไร และส่ิงนั้นจะให้คุณค่าอะไร ท้ังหมดนี้ทําให้เกิดการศึกษา
ใหม่ท้ังส้ิน การศึกษาจะให้มีการบรรยายหนา้ช้ันอย่างเดียวไม่ได้จะต้องให้มีการเรียนร่วมกัน หา
ความรู้ร่วมกัน และปฏิบัติร่วมกัน หลักการของการใช้คอมพิวเตอร์จะเป็นเหมือนการใช้น้ําใช้ไฟ คือ
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การใช้คอมพิวเตอร์ไม่จําเป็นต้องลงทุนไปซ้ือ Server เอง สามารถใช้ ร่วมกับท่ีอ่ืนได้ซ่ึงหากไม่ต้อง
ลงทุนแล้วทุกคนมีโอกาสเท่ากันหมด ขึ้นอยู่กับผู้บริหารของท่ีนั้น ๆ จะมีความเข้าใจในการนํา
เทคโนโลยีมาใช้มากน้อยเพียงใด อย่าไปมองว่าเทคโนโลยีเป็นเรื่องไกลตัว ท่ีจะต้องลงทุนมาก 
เทคโนโลยีท่ีมีผลต่อการ เปล่ียนแปลง                      
    1. Consumer IT เทคโนโลยีท่ีเก่ียวกับผู้บริโภคโดยตรง (เป็นอุปกรณ์ของ
ผู้บริโภค) เป็นอุปกรณ์อิเล็กทรอนิกส์ ท่ีสามารถติดตัวไปได้แต่จะไม่มีค่าเลยหากไม่มีระบบเครือข่าย
การส่ือสารไร้สาย                     
    2. Open platforms เทคโนโลยีมาตรฐาน ไม่ว่าจะเป็นยี่ห้อใด ผลิตท่ีใด 
แต่ใช้มาตรฐานเดียวกันซ่ึง platforms  เป็นหัวใจสําคัญท่ีนํามาบูรณาการในการทํางาน                      
    3. Cloud technology เทคโนโลยีท่ีมีเนื้อท่ีจัดเก็บข้อมูลเพ่ือใช้ในการ
ดําเนินการไม่จํากัดเวลา และสถานท่ี ส่ิงท่ีน่าสนใจคือ วันนี้เรามีระบบเครือข่ายใช้นอกจากข้อมูล 
ต่าง ๆ ขององค์กรที่จะต้องใช้งาน มีเทคโนโลยีตัวหนึ่งท่ีสามารถให้ผู้ บริการจัดการ คือ Business 
Intelligence เป็นเทคโนโลยีท่ีใช้ในการกล่ันกรองข่าวสารเพื่อใช้ในการบริหารจัดการ ทําให้ระบบ 
สารสนเทศในวันนี้กว้างไกลมาก จึงทําให้การใช้ในเชิงลึก และกว้างต่างกันอยู่ท่ีกลยุทธ์ของ
มหาวิทยาลัย ไมไ่ด้อยู่ท่ีการลงทุน แต่อยู่ท่ีการมีความรู้ท่ีจะนําเทคโนโลยีไปใช้ให้เกิดประโยชน์
มากกว่ากัน            
   ระบบสารสนเทศ ระบบงานท่ีประกอบส่วนต่างๆ ท่ีสามารถทําหนา้ท่ีรวบรวมและ
จัดเก็บข้อมูล สามารถสืบค้น ข้อมูล ประมวลผลข้อมูล จัดเก็บข้อมูลและเผยแพรข้อมูล เพ่ือประโยชน์
ในการทํางาน การควบคุมงานและช่วยในการตัดสินใจ ได้                    
   องค์ประกอบของระบบสารสนเทศ (Information System) ประกอบด้วย                      
    1. Organization                      
    2. Technology                      
    3. Management  
   การใช้เทคโนโลยีควรจะทําความเข้าใจในเร่ือง ต่าง ๆ เช่น Front Stage Back 
Stage ระบบเซอร์ฟแวร์ที่ทําให้บุคคลใช้อุปกรณ์ร่วมกัน Cloud Computing จําแนกการให้บริการ 
ดังนี้                       
    1. ระบบ Application Software (ซอฟต์แวร์ประยุกต์)                       
    2. บริการแพลตฟอร์มคอมพิวเตอร์(Computing Platform) ส่วนใหญ่จะมี
Software อยู่แล้ว                      
    3. บริการโครงสร้างพื้นฐาน (Infrastructure)  
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   บริการด้านการ Backup ข้อมูล เพ่ือปูองกันความเส่ียง วิธีการให้บริการสามารถ
จัดรูปแบบได้คือ                       
    1. ศูนย์บริการสาธารณะPublic Cloud บริการแก่คนท่ัวไปไม่จํากัดชนิดงาน                       
    2. ศูนย์บริการชุมชน Community Cloud บริการเฉพาะกลุ่มกําหนดคุณสมบัติ
ผู้ใช้                       
    3. ศูนย์บริการส่วนตัว Private Cloud เป็นการสร้างศูนย์บริการเพื่อองค์กรใช้
เอง                       
    4. ศูนย์บริการแบบลูกผสม Hybrid Cloud บริการทั้ง Private และ Public                  
   การจําแนกระบบสารสนเทศในสถาบันอุดมศึกษา เรานิยมจําแนกสารสนเทศ คือ  
    1. Transaction Processing System (TPS) ตามบทบาทหน้าท่ีในการทํา
รายการประเมินผลเชิงรายการ 
    2. Knowledge Work System (KWS) เป็น ระบบสะสม หรือจัดเก็บความรู้ใน 
ปัจจุบันมีความสําคัญมาก การใช้องค์ความรู้ในการตัดสินใจ การใช้ทักษะ ประสบการณ์ (Tacit 
Knowledge) ความรู้ของคนในองค์กรจะมีประโยชน์ก่อต่อเม่ือสามารถนําไปสร้างนวัตกรรม 
(Innovation) ส่วนใหญ่จะเกิดได้จากการมีปฏิสัมพันธ์ของผู้ท่ีมีความรู้ด้วยกัน 
    3. Management Information System (MIS) เป็นข้อมูลท่ีช่วยในการ 
ตัดสินใจเป็นระบบงานท่ีมีหน้าท่ีจัดหาข้อมูลและสารสนเทศมาช่วยในการแก้ไขปัญหา  
    4. Decision Support System (DSS) เป็นการเรียบเรียงข้อมูลมาเพ่ือการ
ตัดสินใจ  
    5. Executive Support System (ESS) เป็นข้อมูลเพ่ือการพิจารณาตัดสินใจ
ของผู้บริหารระดับสูง  
    6. Implementation of ICT ในสถาบันอุดมศึกษาจากปัญหาการบริหารองค์กร
ในอดีต มีการแบ่งองค์กร เป็นหน่วยงาน เพ่ือให้รู้ว่าใครทําหน้าท่ีอยู่สายงานใด มีผู้บริหาร 
ผู้ปฏิบัติงานเพ่ือให้รู้สายการบังคับบัญชา ซ่ึงเป็นปัญหาเป็น อย่างมากเพราะการดําเนินการจะไม่
ส้ินสุดแค่กลุ่มงานใดกลุ่มงานหนึ่ง การบริการลูกค้าเป็นงานท่ีจะต้องร่วมกันทําในหลายกลุ่มงาน 
การทํางานท่ีได้ผลงานท่ีดีไม่ใช่อยู่ท่ีคนเก่ง แต่อยู่ท่ีกระบวนการที่ดีการจัดการข้อมูลและเนื้อหา 
ในสถาบันอุดมศึกษา ต้องมีการจัดการข้อมูลท่ีดีหากไม่มีการจัดการข้อมูลเหล่านั้นก็จะเป็นขยะ 
การมองข้อมูลต้องมองเป็นขององค์กรทั้งหมด ข้อมูล ต้องมีความพร้อมท่ีจะนําข้อมูลไปใช้แนวคิดใหม่
ต้องพยายามนําข้อมูลขององค์กรไปสู่สังคมให้มากท่ีสุดเท่าท่ีจะมากได้เช่น รัฐบาลหากนําข้อมูลของรัฐ 
เผยแพร่อย่างท่ัวถึงประชาชนก็จะเข้าใจภาครัฐมากขึ้น  
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   ดังนั้น จะเห็นได้ว่า ความสําคัญของเทคโนโลยีท่ีมีต่อชีวิตความเป็นอยู่ในปัจจุบัน 
เทคโนโลยี สารสนเทศในเมืองไทย การนําเทคโนโลยีมาใช้ในการศึกษา และระบบสารสนเทศเพ่ือการ
บริหารและการจัดการข้อมูลภายใน สถาบันอุดมศึกษา ซ่ึงระบบสารสนเทศ คืออุปกรณ์ท่ีมีหน่วย
จัดเก็บข้อมูล ประมวลผลข้อมูล และแสดงผลข้อมูล และเผยแพร่ ข้อมูลเพ่ือประโยชน์ในการทํางาน 
การควบคุมงานและการตัดสินใจ ด้วยระบบเครือข่ายทําให้สามารถท่ีจะเข้าถึงข้อมูลได้ท่ัว โลก 
โดยเฉพาะService System เป็นระบบท่ีทําให้เกิดการทํางานร่วมกัน และเป็นเครื่องมือยุทธศาสตร์
เพ่ือให้บรรลุเปูาหมาย ได้เป็นอย่างดีและการนําเอาส่ือสารสนเทศสาธารณมาใช้ในการเรียนการสอน  
ซ่ึงเป็นหลักการที่สามารถนําไปใช้ในมหาวิทยาลัยรัฐได้ ด้วยในปัจจุบัน เทคโนโลยีมีการพัฒนาอย่าง
รวดเร็วและเข้ามามีบทบาทในการท างานอย่างมาก ซ่ึงความสําคัญไม่ได้อยู่ ท่ีการลงทุน และความ
ทันสมัยของเทคโนโลยี แต่อยู่ท่ีการมีความรู้และการพัฒนาคนท่ีจะนําเทคโนโลยีไปใช้ให้เกิดประโยชน์
ให้มากท่ีสุด เม่ือพิจารณาหน่วยงานท่ีผู้เข้าอบรมสังกัดอยู่ก็พบว่า มีเทคโนโลยีท่ีทันสมัยไม่น้อย แต่ก็
ยังมีจุดอ่อนอยู่ท่ีการนําเทคโนโลยีระบบสารสนเทศดังกล่าวมาใช้ในเพ่ือการบริหารและการจัดการ
ข้อมูลภายในสถาบัน-อุดมศึกษา ซ่ึงเป็นจุดอ่อนท่ีพบ โดยท่ัวไปในการตรวจประเมินคุณภาพการศึกษา 
ดังนั้น จึงอาจต้องมีการพัฒนาบุคลากร เพ่ือให้มีความรู้ความสามารถในการนําเทคโนโลยีมาใช้ให้เกิด
ประโยชน์สูงสุด รวมท้ังการพัฒนาระบบฐานข้อมูล และสารสนเทศ ในหน่วยงานต่อไป  
  วิสัยทัศน์ 
   วิสัยทัศน์ หมายถึง ภาพขององค์กรในอนาคตท่ีมีความหมายเฉพาะเจาะจงได้รับการ
พัฒนาแล้วและสามารถทําให้บรรลุผลได้องค์ประกอบของวิสัยทัศน์เกิดจากภายใต้สภาพแวดล้อมจริง
ของปัจจุบันเป็นอนาคตขององค์กรเป็นภาพขององค์กร หรือระบบขององค์กรที่สร้างขึ้นภายใต้
สภาพแวดล้อมในช่วงเวลาใดเวลาหนึ่ง วิสัยทัศน์จะมีท้ังของบุคคล เป็นวิสัยทัศน์ของผู้นํา ในการจัด
วางกลยุทธ์และอีกทางหนึ่งคือวิสัยทัศน์ทางกลยุทธ์เป็นวิสัยทัศน์ท่ีเป็นกระบวนการนโยบายเป็นกรอบ
ในการพัฒนา หน่วยงานสังคมประเทศชาติเป็นกรอบในการวางแผน เป็นกรอบในการตัดสินใจให้ถูก
ทิศทางรวดเร็วประหยัด และเป็นกรอบใน การควบคุมกํากับตรวจสอบและประเมินผลความเก่ียวข้อง
ของนโยบายกับการบริหารองค์กร นโยบายทําให้มีการกําหนด วัตถุประสงค์ขององค์กร วัตถุประสงค์
จะเป็นตัวกําหนดนโยบาย และนโยบายจะเป็นตัวกําหนดแนวปฏิบัติ  
  การวางแผนกลยุทธ์ (Strategies Planning)  
   การวางแผนกลยุทธ์ (Strategies Planning) คือ การวางแผนกลยุทธ์และการ
วางแผนปฏิบัติการโดย ต้องกําหนดพันธกิจ วัตถุประสงค์กลยุทธ์/มาตรการ และนโยบาย จะต้องรู้ว่า
กลยุทธ์ท่ีกําหนดนั้นจะมีมาตรการในการวางแผน และดําเนินการอย่างไรขั้นตอนการวางแผน
ปฏิบัติการเริ่มจากการจัดทําแผน จัดทํางบประมาณ และกําหนดแนวปฏิบัติจะมี การดําเนินการ
อย่างไรต้องจัดระบบ กระบวนการในการปฏิบัติให้ชัดเจนกลยุทธ์เป็นเร่ืองของแผน แบบแผน การ
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แสดงสถานะขององค์กร และมุมมองแผนกลยุทธ์เป็นแผนระยะยาว (10-15 ปี) ต้ังอยู่บนสมมุติฐาน
ท่ีว่า ส่ิงแวดล้อมมีการเปล่ียนแปลงมุ่ง แสวงหาแนวทางใหม่ท่ีสอดคล้องกับการเปล่ียนแปลงใน
อนาคต โดยใช้หลักการและระเบียบวิธีพยากรณ์เหตุการณ์จากปัจจัย แวดล้อมต่าง ๆ                     
    องค์ประกอบของแผนกลยุทธ์ประกอบด้วย วิสัยทัศน์พันธกิจ วัตถุประสงค์
เปูาหมาย นโยบายกลยุทธ์หรือ มาตรการ แผนงานหรือแนวทางปฏิบัติลักษณะของนโยบาย แผนงาน 
และโครงการที่ดีจะต้องระบุวัตถุประสงค์เปูาหมายท่ี ชัดเจนกําหนดทรัพยากรสนับสนุนนโยบายแผน
และโครงการไว้ชัดเจน มีการส่ือสาร และระบุหน่วยงานท่ีรับผิดชอบในการน า นโยบาย แผนงานและ
โครงการไปปฏิบัติซ่ึงหน่วยงานดังกล่าวจะต้องมีความสามารถและชํานาญการชัดเจน แนวทางใน
การศึกษานโยบาย แผนงาน และโครงการมี3 แนวทาง คือ                      
     1. การวิเคราะห์นโยบาย (policy analysis)                     
     2. การวิจัยนโยบาย (policy research)                       
     3. การอธิบายนโยบาย (policy explanation)  
    ความสําเร็จและความล้มเหลวของนโยบายแผนงาน และโครงการ เกิดจาก
ขั้นตอนการนําไปปฏิบัติตัวนโยบายและแผนงาน กรอบเวลา สภาพแวดล้อม รวมท้ังขอบเขตของ
คําถามท่ีใช้วัดกระบวนการพัฒนาแผนงาน และโครงการการวางแผน (Planning) หมายถึง
กระบวนการในการกําหนดส่ิงท่ีจะต้องปฏิบัติในอนาคตเพ่ือให้บรรลุเปูาหมายและวัตถุประสงค์ท่ีวาง
ไว้มุ่ง ไปท่ีประสิทธิผลของงาน และประสิทธิภาพของการดําเนินงาน ปัจจัยสําคัญของการวางแผน 
ประกอบด้วย   
     1. ปัจจัยภายนอกองค์กร เป็นสภาพการที่เปล่ียนแปลงท่ีมีอยู่ตลอดเวลา   
     2. ปัจจัยภายในองค์กรทิศทางของผู้บริหารและผู้ปฏิบัติงานประเภทของ 
แผนจําแนกตามระยะเวลา และจําแนกตามระดับการ บริหารในองค์กร          
    ขั้นตอนการจัดทําแผน ประกอบด้วย การศึกษาวิเคราะห์นโยบาย กําหนด
วัตถุประสงค์ของแผนการกําหนดเปูาหมายของแผน การประมาณการค่าใช้จ่าย การกําหนดแผนงาน/
โครงการ การกําหนดกิจกรรม งาน และ โครงการในแต่ละแผน การวิเคราะห์โครงการ การจัดลําดับ
ความสําคัญของโครงการการนําแผนไปสู่การปฏิบัติและการติดตาม ประเมินผลการพัฒนาโครงการ 
ประกอบด้วย ความหมายของโครงการ ลักษณะของโครงการ องค์ประกอบของโครงการ และ 
ขั้นตอนการพัฒนาโครงการ  
     การประเมินนโยบาย แผนงาน และโครงการ หมายถึง การพิจารณาคุณภาพ 
ประสิทธิภาพ คุณค่าของผลงานผลลัพธ์ โครงการกระบวนการ วัตถุประสงค์การประเมินผลจึงต้องใช้
การสอบสวน และการตัดสินใจได้แก่กําหนดมาตรฐานการตัดสินใจ ด้านคุณภาพ แบบมาตรฐาน
สัมพันธ์และมาตรฐานสัมบูรณ์เกณฑ์ปกติ(Norms) ตัวบ่งช้ีสภาพปัจจุบันของส่ิงหนึ่งท่ีสร้างจากลุ่ม 
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มาตรฐาน มาตรฐาน (Standards) หมายถึง สภาพที่ควรจะเป็นตามอุดมการณ์เกณฑ์ (Criteria) 
หมายถึงส่ิงท่ีนํามาใช้ในการ ตัดสินคุณภาพของผลลัพธ์ท่ีได้ตามสภาพจริง เกณฑ์ท่ีเหมาะสมควรจะอยู่
ก่ึงกลางความสําคัญของการประเมิน มีบทบาทสําคัญ ในกระบวนการพัฒนางาน กําหนดทิศทางการ
ดําเนินงานขององค์กรสามารถปรับปรุงงานก่อนนําไปปฏิบัติทําให้ทราบจุดเด่น จุดด้อยของงาน และ
ทําให้ทราบว่าปฏิบัติการใด ๆ ลงทุนไปแล้วเกิดประโยชน์คุ้มค่าหรือไม่ ประเภทของการประเมิน
สามารถ จําแนกได้ตามจุดมุ่งหมายและการนําข้อมูลมาใช้จําแนกตามวัตถุประสงค์การประเมิน
ตามลําดับเวลาท่ีประเมิน ตามวัตถุเกณฑ์ ท่ีใช้การประเมินการบริหารเชิงระบบ มีประเด็นสําคัญท่ีควร
ประเมิน ดังนี้                      
    1. ประเมินสภาพปัจจุบัน/ปัญหา ความต้องการทางการศึกษา                       
    2. ประเมินประสิทธิภาพของนวัตกรรมหรือทางเลือกใหม่ในการจัดการศึกษา                      
    3. ประเมินความเหมาะสม ความเป็นไปได้ของนโยบาย แผนงาน โครงการ 
หลักสูตร                      
    4. ประเมินความก้าวหน้าของนโยบาย แผนงานโครงการ หลักสูตร                       
    5. ประเมินสรุปผลการดําเนินงาน การติดตามผล และประเมินผลกระทบ 
ต่าง ๆ ท่ีเกิดขึ้น                      
    6. ประเมินเพื่อรับรองมาตรฐานขององค์กร หรือหน่วยงานทางการศึกษา  
   รูปแบบการประเมินแบ่งออกเป็น 5 แบบ คือ                       
    1. แบบท่ียึดจุดมุ่งหมาย                       
    2. แบบท่ียึดการจัดการเป็นหลัก                       
    3. แบบท่ียึดผู้บริโภคเป็นหลัก (Consumer Oriented Evaluation 
Approaches)                       
    4. แบบท่ียึดผู้เช่ียวชาญเป็นหลัก                       
    5. แบบท่ียึดผู้อยู่ในโครงการเป็นหลัก                       
  การพัฒนาเครื่องมือ และการเก็บรวบรวมข้อมูล มีเครื่องมือท่ีใช้คือ แบบทดสอบ 
ซ่ึงมีท้ังแบบสอบถามแบบวัด เจตคติแบบสัมภาษณ์แบบสังเกต แบบวัดการปฏิบัติและแบบบันทึก
ข้อมูลเกณฑ์ในการเลือกเครื่องมือ ต้องพิจารณาถึง วัตถุประสงค์ของการประเมินและตัวบ่งช้ี 
คุณสมบัติของเครื่องมือ กลุ่มเปูาหมาย และระยะเวลาในการเก็บข้อมูลแหล่งของ ความคาดเคล่ือนใน
การเก็บรวบรวมข้อมูล จะมี 2 ประการคือ จากผู้ให้ข้อมูล หรือแหล่งข้อมูล และจากผู้เก็บข้อมูล 
นอกจากนั้น ยังมีแหล่งความคาดเคล่ือนเนื่องจากเครื่องมือวัด อันเกิดจากเครื่องมือวัดทางอ้อม ชนิด
เครื่องมือไม่เหมาะสม คําถามไม่ชัดเจน เครื่องมือยาวมาก ยากหรือง่ายดําเนินงานขององค์กรสามารถ
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ปรับปรุงงานก่อนนําไปปฏิบัติทําให้ทราบจุดเด่นจุดด้อยของงาน และทําให้ทราบว่าปฏิบัติการใด ๆ 
ลงทุนไปแล้วเกิดประโยชน์คุ้มค่าหรือไม่  
  แนวคิด และทฤษฎีเก่ียวกับการเปล่ียนแปลงและการบริหารการเปล่ียนแปลง  
   ชาติชาย คงเพ็ชรดิษฐ์ (2558) ภาพรวมและแนวคิดการบริหารผล การปฏิบัติงาน 
การบริหารผลการปฏิบัติงานกับแนวคิดการบริหารงานแบบสมดุล และการวัดผลการปฏิบัติงาน 
สรุปได้ดังนี้                
    การเปล่ียนแปลงและการบริหารการเปล่ียนแปลง Fred Nickols ซ่ึงได้ให้
ความหมายโดยรวมของการ เปล่ียนแปลงไว้ว่า คือ งานท่ีเกิดขึ้นในกระบวนการบริหาร การ
เปล่ียนแปลงซ่ึงเก่ียวข้องกับงาน 2 ส่วน ได้แก่การวางแผนการเปล่ียนแปลงและจัดให้มีการดําเนินการ
ไปอย่างมีระบบ เพ่ือให้เกิดการปฏิบัติงานใหม่ท่ีมีประสิทธิภาพ และการบริหารปฏิกิริยา ท่ีตอบโต้การ
เปล่ียนแปลงโดยการตอบสนองการเปล่ียนแปลงของมนุษย์อาจแบ่งได้ 3 รูปแบบ คือ                       
     1. การต่อต้านการเปล่ียนแปลง                       
     2. การไล่ตามการเปล่ียนแปลง                       
     3. การนําการเปล่ียนแปลงมาใช้ประโยชน์ (การเปล่ียนวิกฤตให้เป็นโอกาส)   
    สาเหตุของการเปล่ียนแปลง ท้ังจากสาเหตุภายในและภายนอกองค์กร จากปัจจัย
ต่างๆ ดังนี้ กระแสโลกาภิวัฒน์ (Globalization) คู่แข่งทางธุรกิจ (Competitors) พนักงาน 
(Employees) เทคโนโลยี(Technology) โครงสร้างขององค์กร (The Organization Itself)  
ความคาดหวังของลูกค้า ความคาดหวังของพนักงาน การออกแบบและ นิยามใหม่ของสํานักงาน  
และการบริหารจัดการรูปแบบใหม่ ซ่ึงผู้ท่ีได้รับผลประโยชน์จากการเปล่ียนแปลง ได้แก่ลูกค้า คู่ค้า 
พนักงาน ผู้บริหาร องค์กร และต่อสังคมโครงสร้างองค์กรสมัยใหม่มีองค์ประกอบท่ีสําคัญ คือ ลูกค้า
เป็นศูนย์กลาง คนทํางาน ร่วมกันรับผิดชอบร่วมกัน การเปล่ียนแปลงเร็ว ทักษะท่ีจําเป็นของคน คือ 
ความสามารถทํางานร่วมกับผู้อ่ืน มีระดับช้ัน 2–3 ช้ัน Power มาจากความรู้ความสามารถท่ีคนอ่ืน
ยอมรับ ไม่ใช่มาจากตําแหน่ง ทุกคนต้องบริการตนเอง และรับผิดชอบต่อ องค์กรในภาพรวมโดยมี
ลูกค้าเป็นศูนย์กลาง และหัวหน้าเป็นผู้จุดประกายเช่ือมโยงทีมงาน                       
    ระบบเศรษฐกิจใหม่ (New Economy) หมายถึง เศรษฐกิจท่ีพึ่งพิงหรือขึ้นอยู่กับ
ความรู้ความคิดซ่ึงปัจจัย สําคัญในการสร้างงานและมาตรฐานความเป็นอยู่ท่ีดีขึ้น คือ ความคิดใหม่ๆ 
และเทคโนโลยีท่ีมาพร้อมกับสินค้าและบริการ หรือ อาจหมายถึงเศรษฐกิจท่ีอยู่ภายใต้กฎเกณฑ์ของ
ความเส่ียง ความไม่แน่นอน และความเปล่ียนแปลง ส่วนแนวโน้มทางธุรกิจนั้น ต้องคํานึงถึงปัจจัยใน 
3 ด้าน คือ ลูกค้าคู่แข่ง และพนักงาน                
    ภาพรวมและแนวคิดการบริหารผลการปฏิบัติงาน ระบบบริหารผลการ
ปฏิบัติงาน(Performance Management System : PMS) คือ        
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     1. เครื่องมือท่ีสะท้อนให้เห็นถึงผลงานและคุณภาพของงาน รวมถึงภาพรวม 
ความสําเร็จขององค์กร พนักงานรายบุคคล                          
     2. เครื่องมือท่ีเช่ือมโยงการวางแผนเชิงกลยุทธ์กับการปฏิบัติงานของบุคคลใน
ทุกระดับ                             
     3. เครื่องมือท่ีช่วยให้ผู้บริการสามารถนําวิสัยทัศน์และแผนธุรกิจขององค์กร
มาเป็นเปูาหมายท่ีโยงเข้ากับ วัตถุประสงค์เปูาหมาย ภารกิจและการวัดผลการดําเนินงานขององค์กร
เข้าด้วยกัน                    
     4. ช่วยให้บุคลกรทราบและมองเห็นถึงกลยุทธ์การดําเนินงานและแนว
ทางการปฏิบัติเพ่ือให้บรรลุของ กลยุทธ์ดังกล่าว การประเมินผลการปฏิบัติงาน (Performance 
Appraisal) คือ กระบวนการประเมินค่าของบุคคล ผู้ปฏิบัติงานในด้านต่างๆ ท้ังผลงานและคุณสมบัติ
อ่ืนๆ ท่ีมีค่าต่อการปฏิบัติงานภายในระยะเวลาท่ีกําหนดไว้อย่างแน่นอน ภายใต้การสังเกต จดบันทึก
และประเมินโดยหัวหน้างาน อยู่บนพื้นฐานของความเป็นระบบและมีมาตรฐานแบบเดียวกัน มีเกณฑ์
การประเมินท่ีมีประสิทธิภาพในทางปฏิบัติให้ความเป็นธรรมโดยท่ัวกัน                       
    หลักการประเมินผลการปฏิบัติงาน มีหลักการสําคัญคือ การประเมินผลการ
ปฏิบัติงานเป็นกระบวนการ ประเมินค่าผลการปฏิบัติงานไม่ใช่ประเมินค่าบุคคล เป็นส่วนหนึ่งของ
หน้าท่ีและความรับผิดชอบของหัวหน้างาน จะต้องมีความเช่ือมั่นได้และความเท่ียงตรง จะต้องมี
เครื่องมือหลักช่วยในการประเมิน ต้องมีการแจ้งผลการประเมินและหารือผลการประเมิน ภายหลัง
เสร็จส้ินการประเมินแล้วและเป็นกระบวนการที่ต้องทําอย่างต่อเนื่องลักษณะของการบริหารการ
ประเมินผลท่ีดีจะต้อง มีการกําหนดเปูาหมายของการปฏิบัติงานท่ีดีประกอบด้วย จุดมุ่งหมายท่ีชัดเจน 
และสอดคล้องกับเปูาหมายของการปฏิบัติงาน ตัวช้ีวัดท่ีชัดเจนสามารถวัดผลได้และวัดในส่ิงท่ีควรวัด 
เปูาหมายท่ีชัดเจนและสอดคล้องกับสถานการณ์แผนงานหรือกิจกรรม                 
  การบริหารผลการปฏิบัติงานกับแนวคิดการบริหารงานแบบสมดุล  
   Balanced Scorecard (PMS & Balanced Scorecard) หรือการประเมินองค์กร
แบบสมดุล คือ การแปลงวิสัยทัศน์ภารกิจและกลยุทธ์ขององค์กรไปสู่ชุดของ การวัดผลสําเร็จท่ี
กําหนดกรอบสําหรับการวัดกลยุทธ์และการจัดการโดยท่ีการวัดความสําเร็จขององค์กรจะมีอยู่ 2 มิติ
ท้ัง วัตถุประสงค์ด้านการเงิน และท่ีไม่ใช่ด้านการเงิน ท่ีสมดุลกัน BSC เป็นแนวคิดท่ีเกิดจากบุคคล  
2 คน คือ Professor Robert Kaplan อาจารย์ประจํามหาวิทยาลัย Harvard และ Dr.David 
Norton เป็นระบบท่ีกําหนดกรอบการทํางานและการประเมินผลการปฏิบัติงาน 4 ด้าน ได้แก่                          
    1. ด้านการเงิน (Financial Perspective)                           
    2. ด้านลูกค้าและคู่ค้า (Customer Perspective)                           
    3. ด้านกระบวนการการปฏิบัติงานภายใน (Internal Process Perspective)                          
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    4. ด้านการเรียนรู้และพัฒนา (Learning and Growth Perspective)  
   ด้วยว่าการบริหารการศึกษา หมายถึง กิจกรรมต่างๆ ท่ีบุคคลหลายคนร่วมกัน
ดําเนินการ เพ่ือพัฒนาสมาชิกของสังคมในทุกๆ ด้าน นับแต่ บุคลิกภาพ ความรู้ ความสามารถ เจตคติ 
พฤติกรรม คุณธรรม เพ่ือให้มีค่านิยมตรงกันกับความต้องการของสังคม โดยกระบวนการต่างๆ ท่ี
อาศัยควบคุมส่ิงแวดล้อมให้มีผลต่อบุคคล และอาศัยทรัพยากร ตลอดจนเทคนิคต่างๆ อย่างเหมาะสม 
เพ่ือให้บุคคลพัฒนาไปตรงตามเปูาหมายของสังคมท่ีตนดําเนินชีวิตอยู่ (ภาวิดา ธาราศรีสุทธิ, 2542) 
สถานศึกษา  หมายถึง สถานพัฒนาเด็กปฐมวัย โรงเรียน ศูนย์การศึกษาพิเศษ ศูนย์การศึกษานอก
ระบบและตามอัธยาศัย ศูนย์การเรียน วิทยาลัย วิทยาลัยชุมชน สถาบันหรือสถานศึกษาท่ีเรียกช่ือ
อย่างอ่ืนของรัฐท่ีมีอํานาจหน้าท่ีหรือมีวัตถุประสงค์ในการจัดการศึกษาตามกฎหมายว่าด้วยการศึกษา
แห่งชาติและตามประกาศกระทรวง (พระราชบัญญัติระเบียบข้าราชการครูและบุคลากรทางการ
ศึกษา, 2547) ดังนั้น  การบริหารจัดการสู่ความเป็นเลิศของสถานศึกษา ซ่ึงมีการบริหารจัดการ
สํานักงานเป็นหนึ่งในการจัดการนั้น จึงมีความเป็นจําเป็นต้องมีส่วนร่วมในการดําเนินการที่เป็นไปใน
ทิศทางเดียวกัน สอดคล้องกัน เพ่ือให้การบรหิารสถานศึกษาในภาพรวมท้ังหมดมีความเป็นเลิศ 
 
การบริหารจัดการสู่ความเป็นเลิศ 
 
 การบริหาร  
  การบริหาร (Administration) หมายถึง ใช้ในความหมายกว้าง ๆ เช่น การบรหิาร
ราชการ อีกคําหนึ่ง คือ “ การจัดการ” (Management) ใช้แทนกันได้กับคําว่า การบริหารส่วนมาก
หมายถึง การจัดการทางธุรกิจมากกว่าโดยมีหลายท่านได้ระบุ ดังนี้  
   Peter F Drucker : คือ ศิลปะในการทํางานให้บรรลุเปูาหมายร่วมกับผู้อ่ืน 
(ภาวิดา ธาราศรีสุทธิ, 2542)  
   Herbert A. Simon กล่าวว่าคือ กิจกรรมท่ีบุคคลต้ังแต่ 2 คนขึ้นไป ร่วมมือกัน
ดําเนินการให้บรรลุวัตถุประสงค์อย่างใดอย่างหนึ่งหรือหลายอย่างร่วมกัน (ภาวิดา ธาราศรีสุทธิ, 
2542)  
   การบริหาร หมายถึง ศิลปะในการทําให้ส่ิงต่าง ๆ ได้รับการกระทําจนเป็น ผลสําเร็จ 
กล่าวคือ ผู้บริหารไม่ใช้เป็นผู้ปฏิบัติ แต่เป็นผู้ใช้ศิลปะทําให้ผู้ปฏิบัติทํางานจนสําเร็จตามจุดมุ่งหมายท่ี
ผู้บริหารตัดสินใจเลือกแล้ว (Simon) 
   การบริหาร คือ กระบวนการทํางานร่วมกับผู้อ่ืนเพ่ือให้เกิดผลสัมฤทธ์ิตามเปูาหมาย
อย่างมีประสิทธิภาพ (Sergiovanni)  
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   การบริหาร คือ การทํางานของคณะบุคคลต้ังแต่ 2 คนขึ้นไป ท่ีรวมปฏิบัติการให้
บรรลุเปูาหมายร่วมกัน (Barnard) 
   การบริหาร หมายถึง กิจกรรมต่างๆ ท่ีบุคคลต้ังแต่สองคนขึ้นไปร่วมมือกันดําเนินการ 
เพ่ือให้บรรลุวัตถุประสงค์อย่างหนึ่งอย่างใดหรือหลายๆอย่างท่ีบุคคลร่วมกันกําหนดโดยใช้กระบวน
อย่างมีระบบและให้ทรัพยากร ตลอดจนเทคนิคต่างๆ อย่างเหมาะสม (สมศักด์ิ คงเท่ียง, 2542)  
 องค์ประกอบสําคัญของแต่ละมุมมองในระบบ Balanced Scorecard : BSC  
  องค์ประกอบสําคัญของแต่ละมุมมองในระบบ Balanced Scorecard : BSC ได้แก่                           
   1. วัตถุประสงค์ (Objective)                            
   2. ดัชนีช้ีวัดผลงานหลัก (Key Performance Indicators - KPIs)                            
   3. เปูาหมาย (Target)                            
   4. แนวทางหรือกิจกรรม (Initiatives)                         
  องค์ประกอบของระบบการประเมินผลด้วย BSC ได้แก่ การต้ังเปูาหมายทางด้านธุรกิจ
หรือผลลัพธ์ของการทํางาน การกําหนดทักษะและพฤติกรรมของบุคคลภายในองค์กร โดยวัดผลจาก
พฤติกรรมท่ีจําเป็นขององค์กร                        
  ความแตกต่างระหว่าง BSC และ KPI คือ BSC และ KPI เป็นแนวคิดท่ีมีความสัมพันธ์
กัน KPI เป็นตัวช้ีวัด ผลการดําเนินงานท่ีสะท้อนให้เห็นว่าการดําเนินงานในด้านต่างๆ ขององค์กรเป็น
อย่างไรบ้างและ BSC ปัจจุบันเป็นระบบในการ บริหารที่ช่วยให้องค์กรสามารถประเมินผลได้ครบใน
ทุกด้านและทุกมุมมอง และเป็นเครื่องมือท่ีช่วยในการนํากลยุทธ์ไปสู่การ ปฏิบัติโดยเช่ือมโยงระหว่าง
แผนกลยุทธ์ไปสู่การปฏิบัติโดยเช่ือมโยงระหว่างแผนกลยุทธ์กับแผนปฏิบัติการ  
  การวัดผลการปฏิบัติงาน ขั้นตอนการจัดทําระบบประเมินผลงาน ระบบประเมินผลงาน
ท่ีใช้หลัก Balance Scorecard มา ใช้ในการจัดทําเปูาหมายการทํางาน ซ่ึงการต้ังเปูาหมาย/
วัตถุประสงค์แบ่งออกเป็น 2 ประเภท คือ                               
   1. ตัวช้ีวัดผลสําเร็จของการปฏิบัติงาน (KPIs)                                
   2. พฤติกรรมท่ีเหมาะสม                     
  การกําหนดเปูาหมายการทํางานแบบ S.M.A.R.T. (Specific (เจาะจง) Measurable 
(วัดได้) Agreed Upon (เห็นชอบ) Realistic (เป็นจริง) และ Time Bound (เวลาท่ีเหมาะสม)   
การเตรียมตัวก่อนการประเมินผลงานสําหรับผู้บังคับบัญชา ต้องกําหนดวันล่วงหน้า รวบรวมข้อมูลท่ี
เก่ียวข้อง สรุปส่ิงท่ีประสบผลสําเร็จ อุปสรรคหรือปัญหาและส่ิงท่ีต้องปรับปรุงพัฒนา และสรุปผลการ
ประเมินโดยรวมการแจ้งผลการประเมิน ต้องแจ้งผลการประเมินกลับไปยังผู้รับการประเมินเพื่อแสดง
ความคิดเห็นต่อผลการประเมินหน้าท่ีของผู้บังคับบัญชา ในการแจ้งผลประเมินการทํางาน คือ 
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ต้องสรุปภาพรวมของผลงานวิธีการทํางาน จุดอ่อนและจุดแข็ง ปัญหาและอุปสรรคท่ีเกิดขึ้น รวมท้ัง
ข้อคิดเห็นและแนวทางปฏิบัติส่ิงท่ีต้องปรับปรุงและวิธีการตรวจสอบในอนาคต 
  พิสิทธ์ิ พิพัฒน์โภคากุล (2557) เคล็ดลับสู่องค์กรบริการที่เป็นเลิศ ในการพัฒนาองค์กร
ให้มีบริการที่ดี เพ่ือให้เกิดความผูกพันกับลูกค้าในระยะยาว เพ่ือการสร้างระบบบริการที่เป็นเลิศ 
(Service Excellence) ในองค์กรต่างๆ นั้น สรุปเป็นเคล็ดลับว่า ผู้นําเป็นผู้ท่ีกําหนดทิศทางองค์กร 
และขับเคล่ือนองค์กรให้ไปได้เร็ว ช้า ถูกทิศทาง ในทุกๆ เร่ืองของธุรกิจ เช่นเดียวกันในเร่ืองของการ
สร้างบริการที่เป็นเลิศ ก็ขึ้นอยู่กับผู้นํา หากผู้นําเอาจริงเอาจังนําพาขับเคล่ือนขบวนทีมงานท้ังหมด 
ไม่ว่าจะ 5 คน 10 คน 100 คน 1,000 คน หรือ 10,000 คน ก็ขึ้นอยู่กับผู้นําท้ังนั้น ผมได้มีโอกาสได้
พบกับท่านผู้นําองค์กร ท่ีเป็นผู้ขับเคล่ือนกลยุทธ์ธุรกิจ ในเร่ืองบริการที่เป็นเลิศ (Service 
Excellence) จนปรากฏขึ้นในสายตาและในใจของลูกค้าหรือประชาชน 
  การบริการที่เป็นเลิศ ให้เกิดขึ้นอยู่กับบุคลากรไปรษณีย์ไทยไม่ว่าจะเป็น เจ้าหน้าท่ีรับ
ฝาก ท่ีให้บริการ ณ ท่ีทําการไปรษณีย์ หรือ เจ้าหน้าท่ีนาํจ่าย คือบุรุษไปรษณีย์ รวมถึงทุกคนใน
องค์กร ท่านกรรมการผู้จัดการใหญ่ท้ังสองท่านเป็นผู้ริเริ่มในการพัฒนาองค์กร และ ช่วยสนับสนุน
ส่งเสริม ผลักดัน ให้มีการดําเนินงานอย่างต่อเนื่องมีการส่ือสารให้กับบุคลากรที่เป็นหัวหน้าท่ีทําการ
ไปรษณีย์ทุกแห่ง ทุกภูมิภาคท่ัวประเทศ โดยกรรมการผู้จัดการใหญ่และท่ีปรึกษา มีการสร้าง
มาตรฐานการบริการลูกค้า มีการฝึกอบรมเจ้าหน้าท่ีในตําแหน่งต่างๆ มากกว่า 1,000 คน เพ่ือให้
เจ้าหน้าท่ีให้บริการลูกค้าอย่างมีมาตรฐานและมีใจพร้อมต่อการบริการ มีระบบติดตามประเมินผลมี
กิจกรรม ส่ือสาร สนับสนุน คุณภาวนา ธรรมศิลา สรรพากรภาค 7 เป็นหน่วยงานของรัฐในประเทศ
ไทยท่ีได้รับรางวัล ชนะเลิศ (1st Place Winner) รางวัลสาขา Advancing Knowledge 
Management in Government ในโครงการ “สํานักงานบริการขวัญใจประชาชน (Service 
Excellence Tax Office)” จากองค์การสหประชาชาติ (UN) ซ่ึงถือได้ว่าเป็นการพิชิตรางวัลในระดับ
สากลคุณภาวนา ธรรมศิลา เป็นสรรพากรภาค 7 ประกอบด้วยกัน 8 จังหวัด คือ จังหวัดพิษณุโลก 
สุโขทัย ตาก อุครดิตถ์ กําแพงเพชร พิจิตร เพชรบูรณ์ และนครสวรรค์ คุณภาวนา เป็นผู้เล็งเห็น
ความสําคัญของการบริการ ต้องการขับเคล่ือนองค์กรให้มีมาตรฐานบริการ สร้างความประทับใจให้แก่
ประชาชนซ่ึงเป็นผู้เสียภาษี นั่นเอง คุณภาวนา ธรรมศิลา และท่ีปรึกษา ได้ริเริ่มจัดโครงการ “ สํานัก
บริการขวัญใจประชาชน ” ในการส่ือสารและทํากิจกรรมกับบุคลากรภายใน เพ่ือให้ทุกคนมีทัศนคติ
และพฤติกรรม ปรับภาพลักษณ์ใหม่ให้ดูสดใสขึ้น มีความทันสมัยมากขึ้นมีการปรับเปล่ียนโลโก้ใหม่ 
สีสันให้เป็นสีเหลืองท่ีดูสดใส รวมไปถึงการพัฒนาภาพในใจของลูกค้า ธนาคารกรุงศรีต้องการให้ลูกค้า
ได้รับรู้ รับทราบถึงความทันสมัย สะดวก รวดเร็ว ง่ายๆ โดยใช้คําว่า“เร่ืองเงิน เร่ืองง่าย” (Make Life 
Simple) โดยมุ่งเน้นท่ี คุณมาร์ค อาร์โนลด์ มีส่วนร่วมในการรีแบรนด์ปรับภาพองค์กรใหม่ช่วยผลักดัน
และทําการส่ือสารให้แก่พนักงานรับทราบอย่างท่ัวถึงผ่านช่องทางต่างๆ ท้ัง VDO โปสเตอร์  และอ่ืนๆ 
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มีพัฒนาบุคลากรที่ให้บริการลูกค้าในสาขาต่างๆ ให้สอดคล้องตามแนวทางในเร่ือง “เร่ืองเงิน เร่ือง
ง่าย” (Make Life Simple)เพ่ือให้เจ้าหน้าท่ีประจําสาขา สามารถบริการให้แก่ลูกค้าเพ่ือทําให้ลูกค้า
รู้สึกว่า “เร่ืองเงิน เร่ืองง่าย” สรุปก็คือ ผู้นําถือว่าเป็นปัจจัยท่ีสําคัญท่ีสุดท่ีจะทําให้ความสําเร็จนั้นเป็น
เร่ืองจริง 
  การมีส่วนร่วม ทุกครั้งท่ีเราต้องการทําให้เกิดการเปล่ียนแปลงขึ้นในองค์กรที่เรียกว่า 
เป็นการเปล่ียนแปลงครั้งใหญ่จําเป็นต้องให้มีผู้เก่ียวข้องอยู่เป็นจํานวนกลุ่มใหญ่ ซ่ึงคนเหล่านี้เขาต้อง
เข้าใจทิศทางและเปูาหมายเดียวกันในการจะร่วมเดินทางไปกับเรา ดังนั้นการดึงบุคคลต่างๆ ใน
องค์กรให้มาเก่ียวข้องกับเรื่องนี้ถือว่าเป็นส่ิงสําคัญ เพราะบุคคลต่างๆ ท่ีมีส่วนร่วม เขาย่อมจะรู้สึกถึง
ความเป็นเจ้าของงาน หรือโครงการที่กําลังจะเกิดขึ้นอยู่ ว่าเราสามารถสร้างสรรค์กิจกรรม หรือดึง
บุคคลให้มาเก่ียวข้องได้เพิ่มข้ึน เช่น การนําเร่ืองการบริการที่เป็นเลิศ (Service Excellence) เข้าวง
ประชุมเพ่ือนําเสนอแก่กลุ่มผู้บริหาร ผู้จัดการสําหรับกลุ่มพนักงานเราก็ควรมีกิจกรรม การเล่นเกมส์ 
การแข่งขัน การประกวด การสร้างแรงจูงใจต่างๆ เพ่ือให้เขามีส่วนร่วม กิจกรรมท่ีเราทําให้ทุกคนใน
องค์กรมีส่วนร่วมนั้น เราต้องวางแผนท้ังปีออกมา เพ่ือให้ทราบท้ังองค์รวมว่า จะมีอะไรเกิดขึ้นบ้าง
ตลอดท้ังปี มิใช่เป็นการทํากิจกรรมเพียง 3 ช่ัวโมง แล้วหลังจากนั้นทุกอย่างก็คืนสู่สภาพเดิม 
ตัวอย่างกิจกรรม เช่น การจัดอบรม เป็นส่ิงท่ีให้บุคลากรมีทัศนคติ มีความรู้ มีทักษะ ให้สอดคล้องกับ 
ส่ิงองค์กรต้องการให้เกิดขึ้น การจัดงาน Kick Off เป็นการจุดประกายให้ทุกคนรับรู้ รับทราบ 
เห็นความสําคัญ และเข้าใจถึงส่ิงท่ีจะมีการเปล่ียนแปลงต่อไปขององค์กรในอนาคต การจัดเสวนา 
แลกเปล่ียนความรู้ ประสบการณ์ ในการให้บริการระหว่างกัน ในมุมมองของผู้บริหาร ในมุมมองของ
พนักงาน 
  การส่ือสาร การส่ือสารจําเป็นต้องมีอย่างต่อเนื่อง ไม่ปล่อยให้หลุดหายไป เราสามารถ
สร้างช่องทางการส่ือสารให้มีได้หลากหลาย ตัวอย่าง เช่น การส่ือสารด้วยวิธีใช้ของแจก ของชําร่วย 
หนังสือ อุปกรณ์เครื่องมือบนโต๊ะทํางาน เช่น เมาส์ แผ่นรองเมาส์ กระดาษโน้ต กระจกส่องหน้า 
ท่ีวางโทรศัพท์มือถือ แก้วน้ํา ถาดรอง พวงกุญแจ และอ่ืนๆ การส่ือสารผ่านระบบ IT เช่น ใน 
Website องค์กร Internet ของบริษัท หน้า Desktop ขององค์กร Email เป็นต้น การส่ือสารในรูป
ของเอกสาร เช่น โบชัวร์ แผ่นพับ โปสเตอร์ Standy การส่ือสารอ่ืนๆ เช่น เพลง การเปิดเสียงตาม
สาย และการจัดกิจกรรมต่างๆ 
  การส่งเสริมสร้างแรงจูงใจ องค์กรต้องออกแบบกิจกรรมส่งเสริมสร้างแรงจูงใจ 
เพ่ือให้เกิดขวัญกําลังใจ ในการส่งมอบบริการที่เป็นเลิศให้เกิดขึ้นอย่างต่อเนื่องตลอดท้ังปี องค์กร
สามารถมอบรางวัลให้บุคคลดีเด่นในด้านการบริการ ท่ีทําให้ลูกค้าประทับใจได้ โดยรางวัลท่ีกําหนด
ขึ้นนั้นเป็นไปได้ท้ังรางวัลท่ีเป็นตัวเงิน และรางวัลท่ีมิใช่เงิน รางวัลท่ีมิใช่ตัวเงินนั้น จากประสบการณ์
ของผม ผมเห็นว่าเป็นส่ิงท่ีดีมากกว่ารางวัลท่ีเป็นตัวเงิน เพราะรางวัลท่ีมิใช่ตัวเงินนั้นเป็นส่ิงท่ีทําให้
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พนักงานเกิดความภาคภูมิใจในระยะยาว เป็นการสร้างขวัญกําลังใจ เป็นส่ิงสนับสนุนให้บุคลากรที่
ได้รับรางวัลไม่อยากทําไม่ดีอีกเลย ตัวอย่างรางวัลท่ีมิใช่ตัวเงิน เช่น การทานข้าวกับผู้บริหาร 
การได้รับถ้วย/เหรียญรางวัลจากผู้บริหารบนเวที การช่ืนชมผู้ดีเด่นผ่านส่ือในองค์กร เช่น ปูาย 
วารสาร Email Website Internet 
  การประเมินและการติดตามผล เร่ืองนี้เป็นส่ิงสําคัญซ่ึงองค์กรต่างๆ มักจะขาดหายไป 
การประเมินติดตามผล คือการทําให้ทุกคนท่ีเป็นผู้ให้บริการลูกค้าสามารถรักษาระดับ รักษาคุณภาพ
มาตรฐานในภาพรวมขององค์กรไว้ได้ จะทําให้ภาพลักษณ์ขององค์กร หรือ มาตรฐานคุณภาพบริการ 
แกว่งขึ้นๆ ลง เด๋ียวดี เด๋ียวร้าย การประเมิน และการติดตามผล ทําได้โดยการมอบหมายให้บุคคลท่ีมี
อํานาจคุมเจ้าหน้าท่ีบริการลูกค้าเป็นผู้รับผิดชอบดูแล ตัวอย่าง เช่น หากเป็นธนาคารที่อยู่ในสาขา
ต่างๆ บุคคลแรกท่ีมีบทบาทในการดูแล ประเมินติดตามผลคุณภาพบริการของสาขานั้น มิใช่เป็น
หน่วยงาน QC จากสํานักงานใหญ่ หากเป็นแค่ผู้จัดการสาขานั่นเอง ผู้จัดการสาขาเป็นเสมือนบุคคลท่ี
ดูแลบริหารงานให้เป็นไปตามเปูาหมายและให้พนักงานทุกคนมีคุณภาพบริการตามท่ีองค์กรกําหนดไว้
ด้วย หากบุคคลใดมีคุณภาพตํ่ากว่ามาตรฐานของธนาคาร ผู้จัดการสาขาก็จะเป็นผู้ให้คําแนะนํา 
ส่งเสริมให้เขาปรับปรุงให้ทําให้ดีขึ้น แต่หากบุคคลใด ทําได้ดีบริการลูกค้าได้อย่างประทับใจ ผู้จัดการ
สาขาก็ควรกล่าวช่ืนชม มอบรางวัลให้ 
  การฝึกอบรม การฝึกอบรมถือเป็นเร่ืองสําคัญท่ีทําให้พนักงานผู้ให้บริการลูกค้าทุกคน 
ท่ีมาจากบริษัทต่างๆ หน่วยงานต่างๆ ประสบการณ์ท่ีหลากหลายได้มาจนเข้าหาส่ิงท่ีถือได้ว่าเป็น
มาตรฐานขององค์กรหลักสูตร Service Excellence ท่ีทําแบบ Tailor Made เฉพาะองค์กรที่เป็น
ลูกค้าและจัดฝึกอบรมพัฒนาบุคลากรในองค์กรนั้นในรูปแบบ Practical คือ สามารถทําให้บุคลากร
ภายในองค์กรมีความพร้อมต่อการไปปฏิบัติงานตามแนวทางท่ีองค์กรกําหนดไว้ได้จริง  
  ความพร้อม หมายถึง 
   1. ความพร้อมทางใจ คือ มีใจเปิดรับต่อการบริการลูกค้า มีใจพร้อมต่อการพัฒนา 
Service Excellence ให้เกิดขึ้นในองค์กร มีใจพร้อมต่อการสร้างความประทับใจให้กับลูกค้า 
   2. ความพร้อมทางความคิด คือ มีทัศนคติ มีความคิดในการให้บริการลูกค้า 
อย่างมีคุณภาพ ไม่ว่าลูกค้าจะมาโดยรูปแบบใด มีความคิดท่ีส่งมอบส่ิงดีดีให้กับลูกค้า และท่ีสําคัญท่ี
เป็นผลก็คือ 
   3. ความพร้อมทางการปฏิบัติ คือ พนักงานมีทักษะ มีความสามารถ ออกมาในเชิง
พฤติกรรม ในการที่จะปฏิบัติงานบริการลูกค้า ทําให้ลูกค้าเกิดความประทับใจได้ ซ่ึงในความพร้อม
ด้านนี้ เกิดจากการฝึกฝน การฝึกอบรมแบบปฏิบัติจริงๆ และปรับปรุงให้ดีขึ้นอีกโดยวิทยากรเป็นผู้ให้
คําแนะนํา 
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  การฝึกอบรมนี้จะเป็นฐานอันสําคัญให้พนักงาน ผู้ให้บริการลูกค้าพร้อมท่ีจะทํางานจริงๆ 
เขาจะรู้ว่าส่ิงใดท่ีควรปฏิบัติต่อลูกค้าและส่ิงใดท่ีไม่ควรปฏิบัติเรียกได้ว่าการฝึกอบรมเปรียบเสมือน
ทหารที่มีอาวุธติดตัวท่ีหลากหลายท้ังปืน มีด ระเบิด รถถัง ในสนามรบ ในทางกลับกัน ถ้าองค์กรใดไม่
มีการอบรมให้พนักงานได้เข้าใจในการปฏิบัติงานบริการลูกค้าตามแนวทาง Service Excellence 
ขององค์กรก็เปรียบเสมือนเป็นการปล่อยให้ทหารมีมือเปล่าลงไปในสนามรบนั่นเอง เห็นไหมครับว่า 
การฝึกอบรมเป็นเร่ืองสําคัญ 
  การกําหนดมาตรฐานบริการ ส่ิงทุกส่ิงจะเกิดขึ้นได้ย่อมเกิดจากการวางแผนไม่มีอะไรที่
ทําสําเร็จได้จากเร่ืองบังเอิญ การสร้างบ้านทุกหลัง มีแบบบ้าน หมากรุกจะเดินยังต้องคิด หมากชีวิต 
ไม่คิดได้อย่างไร ยิ่งในธุรกิจนั้นแล้วไซร้ มีการแข่งขันกันอยู่มากมาย มีความต้องการของลูกค้าท่ีไม่
ส้ินสุด ในเร่ืองของการบริการลูกค้า องค์กรจําเป็นต้องมีการออกแบบพิมพ์เขียวบริการและมาตรฐาน
บริการ (Service Blueprint & Service Standard ) เพ่ือเป็นแนวทาง เป็นกรอบให้พนักงานผู้
ให้บริการลูกค้าได้รับทราบว่าส่ิงท่ีเขาพึงปฏิบัติต่อลูกค้า คืออะไร และอย่างไร  Service Standard 
หรือ มาตรฐานบริการ จะเป็นส่ิงท่ีบอกว่าเราจะปฏิบัติให้บริการลูกค้านั้นเราควรจะปฏิบัติ อย่างไร 
(How) ไม่ว่าการปฏิบัติ หรือแม้แต่คําพูดท่ีควรใช้ มาตรฐานบริการทั้งหมดจะทําให้ทุกคนในองค์กรที่
ให้บริการลูกค้าเห็นเป็นภาพเดียวกัน รู้ว่าอะไรควรปฏิบัติและจะปฏิบัติอย่างไรกับลูกค้า เม่ือทุกคน
รับรู้ รับทราบ เขาก็จะปฏิบัติได้ถูกทาง ถูกแนว ตามท่ีองค์กรต้องการ ตามท่ีลูกค้าต้องการ 
เพราะการออกแบบมาตรฐานบริการ นั้นต้องมีข้อมูล ส่ิงท่ีลูกค้าต้องการมาประกอบใช้จากการ
ออกแบบ 
 เกณฑ์มาตรฐาน Malcolm Baldrige การพัฒนาตัวช้ีวัดจากรางวัลคุณภาพแห่งชาติ 
(Malcolm Baldrige National Quality Award : MBNQA)   
  คุณภาพแห่งชาติ Malcolm Baldrige National Quality Award หรือ MBNQA  เป็น
รางวัลท่ีสหรัฐฯ นําแนวคิดการบริหารคุณภาพแบบเบ็ดเสร็จ (Total Quality Management : TQM) 
ของ Malcolm Baldrige มาใช้เพ่ือประเมินองค์กรต่างๆ และมอบรางวัล ซ่ึงเป็นรางวัลในลักษณะ
เดียวกับ The Deming Prize ของประเทศญ่ีปุุน รางวัล Malcolm Baldrige ก่อต้ังโดยสภา 
Congress ในปี ค.ศ. 1987 โดยต้ังช่ือรางวัลเพ่ือเป็นเกียรติให้กับเลขาธิการกระทรวงพาณิชย์ คือ  
Mr. Malcolm Baldrige ซ่ึงเป็นผู้สนับสนุน “การจัดการที่มีคุณภาพ” เพราะอเมริกาเช่ือว่า  
“การจัดการที่มีคุณภาพ” คือ “กุญแจสําคัญ” ท่ีจะนําพาประเทศไปสู่ความเจริญรุ่งเรือง และความ
แข็งแกร่งท่ียั่งยืน  
  Malcolm Baldrige  ในปัจจุบัน รางวัล Malcolm Baldrige ควบคุม และกํากับดูแล 
โดย The U.S. Commerce Department’s National Institute of Standards and 

http://www.impressionconsult.com/web/index.php/consulting/service-standard-building.html
http://www.impressionconsult.com/web/index.php/consulting/service-standard-building.html
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Technology หรือ NIST ภายใต้การดําเนินงานโดยรัฐบาลของประเทศสหรัฐอเมริกา ซ่ึงได้ตราขึ้น
เป็นกฎหมายเม่ือวันท่ี 20 สิงหาคม ค.ศ.1987 เพ่ือมอบให้แก่องค์การที่ประสบความสําเร็จดียิ่ง  
ตามเกณฑ์ต่างๆ ท่ีได้กําหนดไว้ในแต่ละปี โดยมีเปูาหมายเพื่อ “ส่งเสริม” และ “ยกระดับ”  
ขีดความสามารถในการบริหารจัดการ อันนําไปสู่การสร้างความพึงพอใจแก่ลูกค้า และนําไปสู่ 
“การจัดการที่มีคุณภาพ” ในท่ีสุด บทบาทสําคัญของ Malcolm Baldrige National Quality 
Award หรือ MBNQA มี 3 ประการ กล่าวคือ 
   1. ช่วยให้องค์กรต่างๆ เกิดการปรับปรุงวิธีการดําเนินการ และผลการดําเนินการให้
เป็นท่ียอมรับ 
   2. กระตุ้นให้มีการส่ือสาร และแลกเปล่ียนข้อมูลเก่ียวกับวิธีการปฏิบัติสู่ความเป็น
เลิศระหว่างองค์กรต่างๆ  
   3. สร้างบทบาทในรูปของเครื่องมือท่ีนํามาใช้เป็นแนวทางในการวางแผน 
และเพิ่มโอกาสในการเรียนรู้ 
  ดังนั้น การบริหารองค์กรสู่ “ความเป็นเลิศ” หรือ Organizational Excellence ตาม
เกณฑ์มาตรฐาน Malcolm Baldrige ได้มีการแบ่งรูปแบบการบริหารเป็น 2 ด้านใหญ่ๆ กล่าวคือ 
   1. ด้านกระบวนการ แบ่งตามลักษณะการปฏิบัติการได้ 3 กลุ่มย่อย ดังนี้ 
    1.1 กลุ่มนําองค์กร ได้แก่ 
     หมวด 1 การนําองค์กร (Leadership) หมายถึง วิธีการที่ผู้นําระดับสูงจัด
กระทํา เพ่ือนําและทําให้องค์กรมีความยั่งยืน เช่น การกําหนดวิสัยทัศน์ ค่านิยม และความคาดหวัง
ผลการดําเนินการขององค์กร โดยให้ความสําคัญกับวิธีการที่ผู้นําระดับสูงส่ือสารกับคุลากร รวมท้ัง
การเสริมสร้างทักษะความเป็นผู้นําในการเรียนรู้ในระดับองค์กร พัฒนาผู้นําในอนาคต กระตุ้นให้เกิด
การปฏิบัติการอย่างจริงจัง และสร้างบรรยากาศท่ีส่งเสริมให้เกิดการประพฤติปฏิบัติตนอย่างมี
จริยธรรม และนําไปสู่การมีผลการดําเนินการที่ดี 
     หมวด 2 การวางแผนกลยุทธ์ (Strategic Planning) หมายถึง การวางแผน
กลยุทธ์ และการวางแผนปฏิบัติการ การนําแผนไปปฏิบัติ วิธีการทําให้มั่นใจว่ามีทรัพยากรเพียง
พอท่ีจะบรรลุผลสําเร็จตามแผน วิธีการวัดความสําเร็จ และการรักษาความยั่งยืน รวมถึงวิธีการ
ปรับเปล่ียนแผนเม่ือมีสถานการณบังคับ 
     หมวด 3 การให้ความสําคัญกับผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย (Customer Focus) 
หมายถึง วิธีการที่องค์กรใช้ในการสร้างความผูกพันกับลูกค้า โดยมีจุดมุ่งเน้นในการรับฟัง และ
สนับสนุนลูกค้า รวมท้ังการประเมินความพึงพอใจของลูกค้า และสร้างความสัมพันธ์อันดีระหว่าง
ลูกค้ากับองค์กร 
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     เกณฑ์เหล่านี้ถูกจัดเข้าไว้ด้วยกัน เพ่ือเน้นให้เหน็ความสําคัญ ว่าในการนํา
องค์การ ผู้บริหารต้องกําหนดทิศทางการบริหารองค์กร โดยต้องมีการมุ่งท่ียุทธศาสตร์และกลยุทธ์ 
และการให้ความสําคัญกับผู้รับบริการ และผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย โดยแสดงไว้ดังภาพ 2  
 

 
 

ภาพประกอบ 2 การบริหารองค์กรสู่ “ความเป็นเลิศ” 
 
 จากภาพประกอบ 2 จะเห็นได้ว่า มีลูกศร 2 ข้าง เช่ือมโยงกับหมวด 1 คือ การนําองค์กร 
ซ่ึงแสดงให้เห็นว่าผู้บรหิารจําเป็นต้องมีข้อมูลจริง เพ่ือเป็นข้อมูลในการตัดสินใจ ส่วนลูกศรอีก 2 ข้าง 
ท่ีเช่ือมโยงกับ หมวด 7 คือผลลัพธ์การดําเนินการ แสดงให้เห็นว่า ต้องมีการวัด การวิเคราะห์ เพ่ือให้
สามารถรายงานผลลัพธ์การดําเนินการขององค์กร นอกจากนี้ยังมีลูกศรใหญ่ท่ีเช่ือมโยงระหว่างหมวด 
4 กับหมวดอ่ืนๆ ทุกหมวด แสดงให้เห็นว่า การบรหิารจัดการนั้นต้องมีการใช้ข้อมูล และสารสนเทศ
อยู่ตลอดเวลา 
    1.2 กลุ่มปฏิบัติการ ได้แก่ หมวด 5 การมุ่งเน้นทรัพยากรบุคคล (Workforce 
Focus) หมายถึง วิธีปฏิบัติท่ีสําคัญด้านบุคลากร ซ่ึงมุ่งท่ีจะสร้าง และรักษาให้ องค์กรมี
สภาพแวดล้อมท่ีมีผลการดําเนินการที่ดีอยู่เสมอ รวมท้ังการทําให้บุคลากรมีความผูกพันกับองค์กร 
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เพ่ือให้บุคลากร และองค์กร สามารถปรับตัวให้เท่าทันต่อการเปล่ียนแปลง และประสบความสําเร็จใน
ท่ีสุด และ หมวด 6 กระบวนการปฏิบัติการ (Operation Focus) หมายถึง การพิจารณาถึงวิธีการทํา
ให้งานขององค์กรบรรลุผล เน้นความสําคัญของสมรรถนะหลักขององค์กร (Core competencies) 
รวมถึงการปูองกัน และนํามาใช้ประโยชน์เพ่ือความสําเร็จ และความยั่งยืนขององค์กร โดยเน้นให้เกิด
ความสามารถในการปฏิบัติการได้อย่างต่อเนื่อง กลุ่มนี้แสดงให้เห็นว่า ท้ังบุคคล และกระบวนการ
ปฏิบัติการ มีบทบาทในการทําให้การดําเนินงานสําเร็จ และนําไปสู่ผลลัพธ์ของการดําเนินการ 
    1.3 กลุ่มพื้นฐานของระบบ ได้แก่ หมวด 4 การวัด การวิเคราะห์ และการจัดการ
ความรู้ (Measurement, Analysis and Knowledge Management) หมายถึง ด้านหลักท่ีสําคัญ
ของการบริหารสถานศึกษาสู่ความเป็นเลิศ ตามเกณฑ์มาตรฐาน Malcolm Baldrige คือในด้าน
สารสนเทศท่ีสําคัญท้ังหมดเก่ียวกับการวัด การวิเคราะห์ และการปรับปรุงผลการดําเนินการ รวมท้ัง
การจัดการความรู้ขององค์กรอย่างมีประสิทธิผล เพ่ือผลักดันให้เกิดการปรับปรุงและเพิ่ม
ความสามารถในการแข่งขันขององค์กร กลุ่มนี้ ส่งผลให้องค์กรมีการบริหารจัดการที่มีประสิทธิผล 
และมีการปรับปรุงผลการดําเนินการ โดยใช้ข้อมูลจริง และองค์ความรู้เป็นแรงผลักดัน 
   2. ด้านผลลัพธ์ ได้แก่ หมวด 7 ผลลัพธ์การดําเนินการ (Results) หมายถึง 
มุ่งเน้นผลสัมฤทธ์ิของการประเมินวัตถุประสงค์ รวมท้ังการประเมินของลูกค้าต่อผลิตภัณฑ์ขององค์กร 
ท้ังการประเมินกระบวนการ และกิจกรรมการปรับปรุงกระบวนการที่สําคัญ ผลลัพธ์ด้านการมุ่งเน้น
ลูกค้า ผลลัพธ์ด้านบุคลากร ผลลัพธ์ด้านการกํากับดูแลองค์กร ระบบการนําองค์กร และความ
รับผิดชอบต่อสังคมในวงกว้าง  ส่วนนี้ เป็นการตรวจประเมินใน 4 มิติ ท่ีสอดคล้องกับคํารับรองการ
ปฏิบัติงาน ได้แก่ มิติด้านประสิทธิภาพตามพันธกิจ มิติด้านคุณภาพการให้บริการ มิติด้าน
ประสิทธิภาพของการปฏิบัติงาน และมิติด้านการพัฒนาองค์กร โดยลูกศรตามแนวท่ีตรงกลางของ
แผนภาพ แสดงการเช่ือมโยงของกลุ่มการนําองค์การ และกลุ่มปฏิบัติการกับส่วนท่ีเป็นผลลัพธ์ และ
ช้ีให้เห็นถึงความสัมพันธ์ ระหว่างหมวด 1 การนําองค์กร กับหมวด 7 ผลลัพธ์การดําเนินการนั่นเอง 
  การบริหารเป็นท้ังศาสตร์และศิลป์ การบริหารเป็นสาขาวิชาท่ีมีการจัดการระเบียบอย่าง
เป็นระบบ คือมีหลักเกณฑ์และทฤษฎีท่ีพึงเช่ือถือได้ อันเกิดจาการค้นคว้าเชิงวิทยาศาสตร์  
เพ่ือประโยชน์ในการบริหาร โดยลักษณะนี้ การบริหารจึงเป็นศาสตร์ (Science) เป็นศาสตร์สังคม 
ซ่ึงอยู่กลุ่มเดียวกับวิชาจิตวิทยา สังคมวิทยา และรัฐศาสตร์แต่ถ้าพิจารณาการบริหารในลักษณะของ
การปฏิบัติท่ีต้องอาศัยความรู้ ความสามารถ ประสบการณ์และทักษะของผู้บริหารแต่ละคนท่ีจะ
ทํางานให้บรรลุเปูาหมาย ซ่ึงเป็นการประยุกต์เอาความรู้ หลักการและทฤษฎีไปรับใช้ในการปฏิบัติงาน
เพ่ือให้เหมาะสมกับสถานการณ์ และส่ิงแวดล้อม การบริหารก็จะมีลักษณะเป็นศิลป์ ปัจจัยสําคัญการ
บริหารที่สําคัญมี 4 อย่าง ท่ีเรียกว่า 4M’s ได้แก่ 
   1. คน (Man) 
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   2. เงิน (Money) 
   3. วัสดุส่ิงของ(Materials) 
   4. การจัดการ (Management) 
  การบริหารสถานศึกษาสู่ความเป็นเลิศนั้น จะต้องต้ังอยู่บนพื้นฐานอย่างใดอย่างหนึ่ง 
โดยความคิดพื้นฐานนั้นต้องมีการพัฒนาไปเรื่อย ๆ ปัญหาการพัฒนาการบรหิารสถานศึกษายังมีอยู่อีก
มากโดยเฉพาะในแง่ของบุคลากร อุปกรณ์ อาคารสถานท่ี การเงินงบประมาณและการจัดการ การใช้
หลักสูตรที่ได้ผล ซ่ึงผู้บริหารทุกคนจะต้องเข้าใจหลักการ ผู้บริหารมีความจําเป็นอย่างยิ่งท่ีจะต้องมี
ความรู้ ความสามารถในการบริหารงาน เป็นผู้นําท่ีจะต้องใช้ท้ังศาสตร์และศิลป์เป็นวิธีการบริหารงาน
ให้บรรลุผลสําเร็จตามวัตถุประสงค์ ซ่ึงหลักการที่นํามาใช้ในการบริหารงาน คือ หลักการบรหิาร 
9 ประการ หรือท่ีเรียกว่า PAPOSDCoRB ในการบรหิารงาน ดังนี้ 
   1. Policy : ผู้บริหารต้องมีความเข้าใจในนโยบายเพื่อนําไปปฏิบัติ มีความสามารถ
ปฏิบัติงาน โดยยึดถือนโยบายของผู้บริหารระดับสูง หลักการตามวิชาชีพ และกฎหมายท่ีเก่ียวข้อง 
   2. Authority : ผู้บริหารต้องมีความสามารถในการใช้อํานาจหนา้ท่ีในการปฏิบัติงาน
ได้อย่างเหมาะสม 
   3. Planning : ผู้บริหารต้องมีความสามารถอย่างเพียงพอต่อการคาดการล่วงหน้า 
จัดทําแผนงานร่วมกับผู้ใต้บังคับบัญชาอย่างมีเหตุผลและคํานึงถึงความเป็นไปได้ของแผน 
   4. Organizing : ผู้บริหารต้องมีความสามารถในการจัดโครงสร้างและระบบงานท่ี
จําเป็น เพ่ือให้ผู้ปฏิบัติงานในองค์การร่วมกันทํางานอย่างมีประสิทธิภาพ 
   5. Staffing : มีความสามารถในการสรรหา คัดเลือก มอบหมายงานให้บุคลากร
ทํางานในหน้าท่ีต่าง ๆ ตามหลักการ “จัดคนให้เหมาะสมกับงาน” (Put the right man on the 
right job) 
   6. Directing : ผู้บริหารต้องมีความสามารถในการนําผู้อ่ืนด้วยการจูงใจ
ผู้ใต้บังคับบัญชาอย่างเหมาะสม สามารถตัดสินใจแก้ปัญหาและตอบสนองต่อสถานการณ์รอบด้านได้
อย่างเหมาะสม 
   7. Coordinating : ผู้บริหารต้องมีความสามารถในการประสานงานให้ได้รับความ
ร่วมมือจากทุกฝุาย เพ่ือให้งานของหน่วยงานดําเนิน ไปได้อย่างราบร่ืน 
   8. Reporting : ผู้บริหารต้องมีความสามารถในการจัดทํารายงานให้แก่ 
ฝุายต่าง ๆ ท่ีเก่ียวข้อง รวมท้ังการจัดประเมินผลการปฏิบัติงานของ  ผู้ใต้บังคับบัญชา การจัดเก็บ
เอกสารอย่างเป็นระบบ 
   9. Budgeting : ผู้บริหารต้องมีความสามารถในการจัดทําข้อเสนอเพ่ือกําหนด
ค่าใช้จ่ายต่าง ๆ มีความสามารถในการควบคุมประสิทธิผลของต้นทุน 
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  กระบวนการบริหารการศึกษา (พยอม วงศ์สารศรี, 2544) จากหลักการบริหารทั่วไป 14 
ข้อของ Fayol ทําให้ต่อมา Luther Gulick ได้นํามาปรับต่อยอดเป็นท่ีรู้จักกันดีในตัวอักษรย่อท่ีว่า 
“POSDCoRB” กลายเป็นคัมภีร์ของการจัดองค์การในต้นยุคของศาสตร์การบริหารซ่ึงตัวย่อแต่ละตัว 
มีความหมายดังนี้ 
   P – Planning หมายถึง การวางแผน 
   O – Organizing หมายถึง การจัดองค์การ 
   S – Staffing หมายถึง การจัดคนเข้าทํางาน 
   D – Directing หมายถึง การส่ังการ 
   Co – Coordinating หมายถึง ความร่วมมือ 
   R – Reporting หมายถึง การรายงาน 
   B – Budgeting หมายถึง งบประมาณ 
  ความรู้เก่ียวกับองค์การ หมายถึง หน่วยงาน อาจจะเป็นภาครัฐ เอกชน องค์กรระหว่าง
ประเทศ กลุ่มคนท่ีมารวมตัวกัน ภายใต้โครงสร้าง โดยมีเปูาหมายบางส่ิงบางอย่าง ท่ีต้องการให้บรรลุ
องค์ประกอบขององค์การ 
   1. จุดมุ่งหมายของโครงการ หรือวัตถุประสงค์ท่ีมีการจัดต้ังองค์การและเป็นทิศทาง
ในการทํางาน ตลอดจนเป็นทิศทิศทางของการนําทรัพยากรมาใช้ให้เกิดประโยชน์สูงสุดภายใน
องค์การ องค์การหนึ่ง องค์การอาจจะมีจุดมุ่งหมายได้มากกว่า 1 ข้อ หลัก ๆ มี 3 ข้อ คือ 
    1.1 เพ่ือแสวงหากําไร 
    1.2 เพ่ือบริการลูกค้า 
    1.3 เพ่ือช่วยเหลือสังคม 
   2. โครงสร้างขององค์การ คือ ระบบให้ความสําคัญของคนท่ีเข้ามาทํางานร่วมกันใน
องค์การว่าใครมีความสําคัญใครเป็นหัวหน้า ใครเป็นลูกน้อง ใครเป็นผู้ออกคําส่ัง ใครเป็นผู้รับคําส่ัง 
โครงสร้างขององค์การจะเป็นตัวท่ีทําให้เหน็ระบบงานท้ังหมดขององค์การ ว่าเริ่มต้นตรงไหน ส่งต่อไป
ท่ีใคร และส้ินสุดท่ีไหน โครงสร้างขององค์การอาจจะถูกจัดลําดับโดยใช้ความสําคัญของคนหรือ
ความสําคัญของงานก็ได้ 
   3. บุคลากร บุคคลกับองค์การต้องไปด้วยกัน ต้องพึ่งพาซ่ึงกันและกัน 
   4. สภาพแวดล้อม แบ่งเป็น 
    สภาพแวดล้อมภายนอก 
     1. สภาพแวดล้อมท่ัวไป คือแรงผลักดันท่ีอยู่ภายนอกองค์การ แต่ส่งผล
กระทบต่อการบริหารงานขององค์การหรือหน่วยงานใดหน่วยงานหนึ่ง เช่น อิทธิพลทางการเมือง 
กฎหมายและการเปล่ียนแปลงทางเศรษฐกิจ เทคโนโลยี สังคมและวัฒนธรรม 
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     2. สภาพแวดล้อมท่ีมีโดยตรงต่อการดําเนินการขององค์การ เช่น ลูกค้าหรือ
ผู้รับบริการ วัตถุดิบ ตลาดแรงงาน 
    สภาพแวดล้อมภายใน หมายถึง ทรัพยากร เช่น คน เงิน วัสดุ เทคนิค 
การจัดการ ผู้บริหาร ผู้ถือหุ้น 
  ลักษณะขององค์การ มี 5 ลักษณะ คือ 
   1. องค์การเป็นลักษณะของกลุ่มบุคคล ท่ีมาทํางานร่วมกัน โดยมีความเช่ือว่า 
คนเพียงคนเดียวไม่สามารถ กระทําส่ิงต่างๆ เพ่ือตอบสนองความต้องการของตนเองได้ เพราะฉะนั้น
เม่ือมีกลุ่มบุคคลในองค์ก็การก็ย่อมเกิดการขัดแย้งเกิดขึ้น ท้ังในลักษณะท่ีเป็น Personal conflict 
และ Technical conflict เพ่ือทําให้องค์การเกิดการพัฒนา อาจจะเป็นหน่วยงานภาครัฐหรือเอกชนก็
ได้ 
   2. องค์การเป็นโครงสร้างของความสัมพันธ์ คือ คนท่ีเข้ามาอยู่ร่วมกันต้องมีการ
กําหนดความสัมพันธ์ของคนและงานต่างๆ ท่ีอยู่ภายในองค์การนั้นว่า มีความสัมพันธ์กันอย่างไร  
   3. องค์การเป็นส่วนหนึ่งของการบริหารหรือการจัดการ องค์การเป็นขั้นตอนขั้นตอน
หนึ่งของการบริหารและการบริหารจัดการก็เป็นส่วนหนึ่งขององค์การเช่นกัน โดยอาจจะเอาหลัก 
POSDCORB MODEL เข้ามาใช้ 
   4. องค์การเป็นกระบวนการ เม่ือมีการจัดองค์การก็ต้องนําเทคนิคการบริหารจัดการ
มาใช้ (การบรหิารเป็นส่วนหนึ่งของการจัดการ) โดยการกําหนดเป็นขั้นตอน เป็น 4 ขั้นตอน คือ 
    4.1 การกําหนดเปูาหมาย ท่ีชัดเจนว่าเน้นด้านไหน อย่างไร 
    4.2 การแบ่งงาน เป็นฝุายต่างๆ ท่ีชัดเจน เช่น ฝุายผลิต ฝุายบัญชี ฝุายการตลาด 
ฝุายจัดหา 
    4.3 การจัดบุคคลเข้าทํางาน ให้ตรงกับความรู้และความสามารถของบุคคล 
    4.4 การสร้างความสัมพันธ์ กําหนดความสัมพันธ์ของอํานาจหน้าท่ีและความ
รับผิดชอบ ของแต่ละตําแหน่ง 
    4.5 องค์การเป็นระบบระบบหนึ่ง ซ่ึงประกอบด้วยปัจจัยต่างๆ คือ 
     1) ระบบเปิด คือ จะให้ความสนใจสภาพแวดล้อมภายนอกองค์การ 
     2) ระบบปิด คือ ให้ความสนใจสภาพแวดล้อมภายในองค์การเพียงอย่างเดียว 
  ประเภทขององค์การ  
   1. แบ่งตามการจัดระเบียบภายในองค์การ 
    1.1 องค์การที่เป็นทางการ (รูปนัย) คือ มีการจัดต้ังโดยมี กฎหมายรองรับ 
มีการกําหนดโครงสร้างท่ีชัดเจน มีการกําหนดสายการบังคับบัญชาท่ีชัดเจน (ภายในองค์การที่เป็น
ทางการจะมรองค์การที่ไม่เป็นทางการแทรกอยู่เสมอ) 
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    1.2 องค์การที่ไม่เป็นทางการ (อรูปนัย) เป็นองค์การที่จัดต้ังขึ้นจากความสัมพันธ์
ของกลุ่มคนในองค์การ ไม่มีกฎหมายหรือระเบียบมารองรับ เช่น สโมสร ชมรม 
กลุ่มต่างๆ อาจแบ่งเป็นกลุ่มได้ 2 กลุ่ม คือ องค์การสาธารณะและองค์กรเอกชนหรือเอกชนธุรกิจ 
   2. แบ่งโดยการถือกําเนิด 
    2.1 องค์การแบบปฐม คือ เกิดขึ้นโดยธรรมชาติ เช่น ครอบครัว หมู่บ้าน ตําบล 
ศาสนา 
    2.2 องค์การแบบมัธยม คือ มนุษย์จัดสร้างขึ้น 
  วัตถุประสงค์ขององค์การ 
   1. ทางเศรษฐกิจหรือกําไร 
   2. ทางด้านบริการ 
   3. ทางด้านสังคม เช่น ทุนการศึกษา ทุนอาหารกลางวัน 
  ความสําคัญขององค์การ 
   1. ด้านการระดมสรรพกําลัง เป็นแหล่งรวมทรัพยากรทางด้านการบริหาร 
   2. สร้างความเข้มแข็งหรืออํานาจในการดําเนินกิจกรรม เป็นการสร้างอํานาจในการ
แข่งขันหรือต่อรองกับหน่วยงานอ่ืนๆ 
   3. เป็นหน่วยการผลิตท่ีมีประสิทธิภาพ เป็นศูนย์กลางการผลิตท่ีทันสมัยและ
ประยุกต์ใช้นวัตกรรมท่ีทันสมัยอยู่เสมอ 
   4. เป็นแหล่งพัฒนาทักษะการทํางาน 
  ความแตกต่างระหว่างทฤษฎีองค์การและพฤติกรรมองค์การ 
   ข้อแตกต่าง ระหว่างทฤษฎีและพฤติกรรม 
    1. ทฤษฎีองค์การ คือ การศึกษาองค์การในระดับมหัพภาค หน่วยในการ
วิเคราะห์ คือ 
     1.1 หน่วยงานย่อยในองค์การ 
     1.2 องค์การทั้งองค์การ 
    2. พฤติกรรมองค์การ คือ การศึกษาองค์การระดับจุลภาค หน่วยในการวิเคราะห์ 
คือ 
     2.1 บุคคล (ปัจเจกบุคคล) 
     2.2 กลุ่มในองค์การ 
  ทัศนะเก่ียวกับการศึกษาองค์การ 
   1. ทัศนะเชิงความสมเหตุสมผลตามสถานการณ์ เป็นการศึกษาท่ีมุ่งเน้น 
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ว่าจะทําอย่างไรที่จะทําให้องค์การมีการบริหารงานท่ีมีประสิทธิภาพ และรักษาสถานภาพขององค์การ
ไว้ได้ 
   2. ทัศนะของมาร์กซีสม์ เป็นการต่อสู้เพ่ือให้ได้มาซ่ึงผลประโยชน์และอํานาจ 
  ทัศนะเชิงเศรษฐศาสตร์ต้นทุนของธุรกิจ เป็นทัศนะท่ีเน้นทางด้านเศรษฐศาสตร์  
ซ่ึงพัฒนามาจากแนวความคิดทางเศรษฐศาสตร์ 
   หลักการบริหารงานอย่างมีประสิทธิภาพ การบริหารองค์กรให้มีประสิทธิภาพ 
ผู้บริหารควรปฏิบัติ ดังนี้ 
    1. สร้างคนเก่ง ปรัชญาและแนวคิดการสร้างคนเก่งของเจ้าสัวธนินทร์  

เจียรวนนท์ ได้แก่ คนเก่งต้องการอํานาจ เกียรติ และ เงิน อํานาจ : คนเก่งต้องมีเวที มีอํานาจสําหรับ
ใช้ในการแสดงความสามารถ เกียรติ : คนเก่งต้องได้รับการยอมรับ เงิน : ผลตอบแทนท่ีจูงใจ องค์กร
ควรมีนโยบายพัฒนาคนเก่ง สร้างคนท่ีเก่งกว่าตนเองขึ้นมา เลือกคนให้ถูก ใช้คนให้เป็น เลือกคนท่ีมี
ความรับผิดชอบสูง เลือกคนท่ีมีความขยัน เลือกคนท่ีมีความอดทน เลือกคนท่ีมีความพยายามสูง 
เลือกคนท่ีไม่เห็นแก่ตัว องค์ประกอบท่ีทําให้คนเรามีความเจริญ คือ ต้องมีโอกาส ต้องมองจุดเด่นของ
ผู้อ่ืนต้องเป็นคนมีจิตใจให้อภัยไม่อาฆาต ต้องหาปมด้อยของตนเอง และต้องรู้จักเสียเปรียบ 
    2. มีกลยุทธ์การบริหารงาน ประยุกต์ใช้เครื่องมือ Balances Scorecard 

ศึกษาวิจัยหาความต้องการของลูกค้า 
    3. มีกลยุทธ์ในการบริหารงานคน สร้างค่านิยม สร้างวัฒนธรรมการสร้างคนเก่ง 

เตรียมคนเก่ง พัฒนาผู้นําในทุกระดับ หาตัวตายตัวแทน มีปัจจัยท่ีจะกระตุ้นให้คนทํางาน หัวหนา้ต้อง
ช่ืนชม/ยกย่องลูกน้อง ต้องมีผลตอบแทนท่ีจูงใจ ทํางานแบบ TQM เช่ือมประสานงานให้กลมกลืน 
เหมือนการบรรเลงดนตรีวงออเคสตาร์ (Orchestra) 
    4. เป็นผู้ท่ีมีทักษะกระบวนการในการสร้าง ให้เกิดพลังอันยิ่งใหญ่ (Synergy 

Leadership) จากบุคคลรอบตัว อันจะนํามาซ่ึงความสําเร็จเกินเปูาหมาย 
  ลักษณะผู้นําท่ีจะสร้างลูกน้องให้เกิดพลัง ได้แก่ ส่ือเปูาหมายอย่างชัดเจน ต้องการให้ทํา
อะไรเพื่อให้ประสบผลสําเร็จอย่างไร ดึงศักยภาพของลูกน้อง หัวหนา้ต้องรู้ว่าลูกน้องแต่ละคนชํานาญ
ด้านไหน วิเคราะห์ลูกน้องเพ่ือดึงพลัง ทําอะไรคิดถึงผลกระทบก่อน เช่นจะเปล่ียนแผนกลูกน้องต้อง
อธิบายส่ิงท่ีเขาจะได้รับ ไม่ทําให้ลูกน้องรู้สึกว่าทําผิดจึงถูกปรับเปล่ียนงานเป็นต้น เข้ากันให้ได้ 
หัวหน้าต้องโน้มตัวเข้าหา จับมือไว้ แล้วไปด้วยกันเสมอ ทําอะไรให้ทําไปด้วยกัน ให้กําลังใจลูกน้อง 
ให้รางวัลลูกน้อง ช่ืนชม ยกย่องอย่างเสมอภาค หัวหนา้ต้องมีความคิดสร้างสรรค์ เพ่ือจะได้คิด
ช่วยเหลือลูกน้องเม่ืองานไม่ประสบผลสําเร็จตามท่ีกําหนดไว้ เปรียบเสมือนบินอยู่ท่ีสูงมองเห็นปัญหา
ท่ีงานไม่สําเร็จ และลงมาร่วมปฏิบัติเพ่ือให้สําเร็จ ต้องลงมาคลุกกับงานด้วยถ้ามีความจําเป็น 



 

 

  42 

เพ่ือให้งานบรรลุเปูาหมาย ต้องทําให้เห็นให้มาก ๆ ฟังมาก ๆ พูดดี คิดดี และทําดี อย่าลืมว่า คนอ่ืน ๆ 
แม้จะไม่สามารถจดจําคําพูด หรือการกระทําท่ีเราทําหรือพูดกับเขาได้ แต่เขาจดจําความรู้สึกท่ีเกิดขึ้น
จากคําพูดและการกระทําของหัวหน้าได้ หัวหน้าต้องจัดการได้อย่างมีประสิทธิภาพ มีการส่ือสารที่
รวดเร็ว แก้ไขปัญหาเร็ว ส่งลูกน้องไปอบรมเป็นกลุ่ม หลีกเล่ียงการส่งไปเพียงคนเดียวเพราะจะทําให้
เกิดความเข้าใจผิด ควรมีวิธีจัดการกับลูกน้องท่ีมีนิสัยส่วนตัวเป็นอุปสรรคในการทํางาน เช่นโทรศัพท์
ส่วนตัวในเวลางานมาก หัวหนา้ไม่ควรต่อว่านิสัยส่วนตัวเป็นลําดับแรก ควรอธิบายและแจ้ง
วัตถุประสงค์ในการทํางานซ่ึงหากลดอุปสรรคจะทําให้มีผลงานดี ขึ้นเป็นต้น หัวหน้าต้องควบคุมงาน 
แต่การควบคุมต้องอย่าให้ลูกน้องรู้สึกถูกบีบบังคับ นอกจากสร้างพลังจากลูกน้องแล้วยังต้องสร้างกับ
บุคคลรอบข้างเช่น สร้างพลังจากหัวหน้า ต้องเข้าใจเปูาหมายองค์กร รู้เปูาหมายแผนก เรียนรู้ style 
หัวหน้า สร้างพลังจากต่างแผนก ต้องให้ความร่วมมือ ไม่เข้าข้างลูกน้องตัวเองจนเกินไป สร้างพลังจาก
ลูกค้า รู้ความต้องการของผู้ใช้บริการ ช่วยผู้ใช้บริการเสมอ สร้างพลังจากครอบครัว ลดตัวตนเองลง 
สร้างพลังจากบุคคลอ่ืน อย่าเอาเปรียบ มีความจริงใจ พันธมิตร win-win ต้องมีการบริหารความเส่ียง 
ต้องประเมินความเส่ียงท่ีจะเกิดขึ้นในองค์กร โดยพิจารณาโอกาสและผลกระทบท่ีจะเกิดความเส่ียง
นั้น ๆ ว่าจะยอมรับได้หรือต้องจัดการกับความเส่ียงนั้น ๆ เพราะความเส่ียงนั้นอาจเกิดความเสียหาย
อย่างมาก เช่น หากเกิดไฟไหมห้้องสมุด จะมีความเส่ียงสูงท่ีหนังสือจะไหม้หมด แม้โอกาสเกิดอาจมี
น้อย ผู้บริหารอาจตัดสินใจทําประกันภัย เป็นต้น ต้องมีการคิดนวัตกรรม เพ่ือให้ได้สินค้าและบริการ
ใหม ่ลดต้นทุน ลดค่าใช้จ่าย ลดเวลาทํางาน เพิ่มระดับความพึงพอใจ โดยองค์กรกระตุ้นบุคลากรใน
องค์กรทุกส่วนร่วมกันคิดนวัตกรรม เช่น จัดประกวดนวัตกรรม ตัวอย่างการจัดประกวดนวัตกรรม 
ของบริษัทซีพีประจําแต่ละปี มีโครงการได้รับรางวัล ต๋ิมซํา (เก๊ียวกุ้ง) ทําไมต้องนึ่ง ทําให้บริษัทได้
ผลิตภัณฑ์ใหม่ โครงการบริษัทกําจัดผี ทําให้บริษัทได้ร่วมกับคู่ค้าผลิต mp3 ถูกลิขสิทธ์ิจําหน่าย 
โครงการสะดวกบุญ มีปฏิทินทําบุญเคาน์เตอร์เซอร์วิส ทําให้บริษัทเป็นองค์กรการกุศลในโลก 
โครงการข้าวเหนียวช่วยชาติ ทําให้ได้รูปแบบข้าวเหนียววางจําหน่ายและพัฒนาอย่างต่อเนื่อง เป็นต้น 
นอกจากสร้างนวัตกรรมแล้วควรมีการประเมินผลลัพธ์ด้วย หากนวัตกรรมใดยังไม่แน่นอน เช่นยอด
จําหน่ายข้ึน-ลง อาจจัดเป็นเพียงส่ิงประดิษฐ์เท่านั้น นวัตกรรมคือ การเปล่ียนแปลงสู่ส่ิงใหม่ หรือ
ปรับปรุงจากส่ิงเดิมท่ีเกิดจากการนําความรู้และความคิดริเริ่มสร้างสรรค์ซ่ึงสามารถนําไปพัฒนาให ้
เกิดคุณค่าต่อลูกค้า องค์กร และสังคม ต้องมีทักษะในการเจรจาต่อรอง สถานการณ์การเจรจาต่อรอง
ไม่ได้เกิดเฉพาะการจัดซ้ือเท่านั้น แต่การเจรจาต่อรองจะเกิดได้ทุกเวลาเม่ือเกิดข้อขัดแย้ง ตกลงกัน
ไม่ได้ ผู้บริหารควรมีกรอบคิดเน้นประโยชน์มากกว่าความถูกต้อง เน้นสิทธิมากกว่าอํานาจ เช่น 
หากผู้ปฏิบัติงานไม่ทํางานนอกเวลาทําการในเวลาเย็น หากมีความจําเป็นเพ่ือให้งานสําเร็จผู้บริหาร
อาจต่อรองให้มาปฏิบัติงานในช่วง เช้าก่อนเวลางานเป็นต้น ควรเข้าใจความรู้สึกนึกคิดของทุกฝุายท่ี
เก่ียวข้อง ควรสลับบทบาทคิดว่าหากตนอยู่ในสภาพของอีกฝุายหนึ่งจะเป็นอย่างไร เพ่ือให้เกิด 
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ความเข้าใจและความรู้สึกดีต่อกัน ต้องสามารถควบคุมตนเอง มีวุฒิภาวะทางอารมณ์และทัศนคติท่ีดี 
อดทนต่อความขัดแย้งและความคลุมเครือได้ ไม่เหนื่อย หรือเบ่ือง่าย ต้องมีการบริหารผลการ
ปฏิบัติงาน ซ่ึงเป็นกระบวนการร่วมกันระหว่างฝุายบริหาร หัวหนา้ และบุคลากรแต่ละคนในการ
บริหาร เพ่ือให้ได้ผลการปฏิบัติงานท่ีตอบสนองต่อเปูาหมาย และทิศทางขององค์กร เน้นการบริหาร
ข้อตกลง มากกว่าการบริหารโดยคําส่ัง และเน้นพันธะความรับผิดชอบร่วมกันของบุคลากรที่เก่ียวข้อง
ท้ังหมด 
  การบริหารข้อตกลง ผู้บังคับบัญชาต้องส่ือสารให้ผู้ปฏิบัติงานเข้าใจหน้าท่ีสําคัญท่ีผู้
ปฏิบัติ งานคนนั้นต้องทํางานของผู้ปฏิบัติงานนั้นมีส่วนสนับสนุนเปูาหมายขององค์กรอย่างไร พันธะ
รับผิดชอบร่วมกัน ผู้ปฏิบัติงานและผู้บังคับบัญชาจะทํางานร่วมกันเพ่ือรักษาระดับ ปรับปรุงงานท่ีทํา
อย่างไร จะวัดผลการปฏิบัติงานได้อย่างไร จะสามารถระบุอุปสรรค และขจัดอุปสรรคอย่างไร 
การประเมินผลลัพธ์จากการปฏิบัติงาน (Performance) เป็นไปตามข้อตกลง แต่การประเมิน 
สมรรถนะการทํางาน (Competencies) ควรระมัดระวังเพราะเป็นการใช้ดุลยพินิจของผู้ บังคับบัญชา
ต้องพิจารณาอย่างรอบคอบ โดยเฉพาะพฤติกรรมท่ีเกิดตามสถานการณ์ มิได้เป็นพฤติกรรมท่ีแท้จริง
ของผู้ปฏิบัติงาน องค์กรควรมีการจัดทําดัชนีช้ีวัดและกําหนดเปูาหมายผลสัมฤทธ์ิของงาน ตัวช้ีวัด
ระดับบุคคลต้องสอดคล้องกับตัวช้ีวัดของฝุายหรือขององค์กร การกําหนดตัวช้ีวัดต้องเจาะจง วัดได้ 
เห็นชอบร่วมกันระหว่างผู้บังคับบัญชาและผู้ปฏิบัติงาน ภายใต้กรอบเวลาท่ีเหมาะสม ต้องมีการ
ถ่ายทอดเปูาหมายผลการปฏิบัติงานตามลําดับข้ันการบังคับบัญชา 
 แนวคิดทฤษฎีเก่ียวกับการบริหารสู่ความเป็นเลิศ  
  ในการศึกษาครั้งนี้ ผู้วิจัยได้รวบรวมแนวคิดทฤษฎีท่ีเก่ียวข้องกับการบริหารสู่ความเป็น
เลิศ โดยแยกเป็น แนวคิดความเป็นเลิศของ Robert H.Waterman JR รางวัลคุณภาพแห่งยุโรป 
รางวัลคุณภาพแห่งออสเตรเลีย รางวัลความเป็นเลิศประเทศแคนาดา รางวัลความเป็นเลิศประเทศ
สิงคโปร์ รางวัลคุณภาพของประเทศญ่ีปุุน รางวัลคุณภาพ แห่งชาติของประเทศไทย แนวคิดความเป็น
เลิศของสถาบันมาตรฐานและเทคโนโลยีแห่งชาติ จากนักวิชาการและหน่วยงาน ไว้ดังนี้   
   กรมวิชาการ (2549) ได้ให้คําจํากัดความ “ความเป็นเลิศของโรงเรียน” ไว้ว่า 
หมายถึง การพัฒนาโรงเรียนให้ได้มีมาตรฐาน โดยการปรับระบบภายในให้มีความพร้อมท่ีจะพัฒนา 
คุณภาพทางการศึกษาโดยอาศัยกระบวนการบริหาร กระบวนการเรียนการสอน และกระบวนการ
นิเทศทางการศึกษา เพ่ือนําไปสู่ผลผลิต คือ นักเรียนมีคุณภาพคุณสมบัติท่ีพึงประสงค์ของหลักสูตร 
ซ่ึงทุกกระบวนการของการดําเนินงาน ผู้บริหารจะเป็นบุคคลท่ีสําคัญท่ีสุดท่ีจะทําให้ผลงานบรรลุ
เปูาหมายได้ ดังนั้นผู้บริหารต้องมีความรู้ความสามารถ และทักษะในการบริหารจัดการโรงเรียน 
จึงสามารถ พัฒนาสู่ความเป็นเลิศได้ ซ่ึงสอดคล้องกับ พนัธศักด์ิ พลสาธัมย์ (2540) ท่ีสรุปว่า 
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การเปล่ียนแปลง กระบวนทัศน์สู่ความเป็นเลิศว่า ต้องเปล่ียนจากกรอบแนวคิดเดิมไปสู่กรอบแนวคิด
ใหม่โดยต้องเริ่มท่ีผู้บริหารเพื่อก่อให้เกิดการบริหารที่มุ่งเน้นคุณภาพ โดยให้มีการปรับปรุงคุณภาพทั่ว
ท้ังองค์กร และปรับปรุง อย่างต่อเนื่อง เพ่ือให้ยกระดับความสามารถในการแข่งขันขององค์กรให้ดํารง
อยู่ได้ตามสภาพแวดล้อมหรือ ปัจจัยท่ีเปล่ียนแปลงอย่างต่อเนื่อง นอกจากนั้น สถาบันเพิ่มผลผลิต
แห่งชาติ (2546) ได้กล่าวไว้ว่า ระบบการบริหารเพื่อความเป็นเลิศ เป็นกลยุทธ์ท่ีทําให้องค์กรสามารถ
รักษาลูกค้าไว้ได้ ได้มาซ่ึง ความภักดีของลูกค้าและได้มาซ่ึงส่วนแบ่งตลาดมากขึ้นทําให้องค์กร
เจริญเติบโต ไหวทันต่อการตอบสนอง การเปล่ียนแปลงและความต้องการของลูกค้าและตลาดท่ี
เปล่ียนไปหรือเกิดใหม่ สามารถสรา้งโอกาส ใหม่ทางธุรกิจ ให้ทรัพยากรขององค์กรเพื่อให้ผลิตภาพ
สูงขึ้นและมีประสิทธิผลมากขึ้นและเป็น การพัฒนาท่ียั่งยืน นอกจากนี้  Sergiovanni และคณะ 
(1965) ได้สรุปแนวคิดงานวิชาการ ประกอบด้วย  
    1. การต้ังปรัชญาการศึกษาขึ้นมา เพ่ือปฏิบัติให้บรรลุวัตถุประสงค์  
    2. การจัดทําโครงการทางการศึกษาต่าง ๆ  
    3. การจัดให้มีการประเมินผลหลักสูตรและมีการเรียนการสอน  
    4. การสร้างบรรยากาศในสถานศึกษาให้พร้อมท่ีจะเปล่ียนแปลง และ  
    5. การจัดหาวัสดุสําหรับการเรียนการสอน และ  
   นอกจากนี้  Webster (1981) ให้ความหมายว่า ความเป็นเลิศ (Excellence) 
หมายถึง ส่ิงท่ีดีท่ีสุด สมบูรณ์ท่ีสุดหรือการกระทําท่ีประกอบด้วยคุณภาพที่สูงสุดจนเป็นท่ียอมรับของ 
คนท่ัวไป และสํานักงานมาตรฐานการศึกษาของประเทศอังกฤษ (2547) ได้ให้ความหมายว่า “เลิศ” 
หมายถึง ยอดเย่ียม เด่น อยู่ระดับท่ีหนึ่ง มีประสิทธิภาพระดับสูง ความรวดเร็วในความก้าวหน้าของ
กระบวนการ จากความหมายข้างต้นจะเห็นได้ว่าการให้ความหมายของคําว่า “เลิศ” นั้นมีความ
เก่ียวข้องกับคําว่า “คุณภาพ” และเม่ือพิจารณาจากความหมายของคําว่า “คุณภาพ” ตามท่ีมีผู้กล่าว
ไว้ เช่น The American Heritage Dictionary of English  ให้ความหมายของคําว่า คุณภาพไว้ใน
แนวทางหนึ่งว่า คือ ระดับความเป็นเลิศ  ส่วน “มาตรฐาน” เป็นส่ิงท่ีถือเอาเป็นหลักสําหรับเทียบ
กําหนด ซ่ึงสอดคล้องกับแนวทางท่ี สถาบันเพิ่มผลผลิตแห่งชาติ (2551) ท่ีได้กล่าวถึงมาตรฐานว่าเป็น
ข้อกําหนดขั้นตํ่าท่ีต้องมีหรือท่ีระบุไว้ ส่วน “คุณภาพ” นั้นเป็นการยกระดับมาตรฐาน โดยนอกจากทํา
ให้ตรงตามข้อกําหนดแล้วยังต้องคํานึงถึงความพึงพอใจและทําให้สอดคล้องกับความต้องการของ
ลูกค้าด้วย หรืออาจกล่าวได้ว่า มาตรฐานเป็นเพียงส่วนหนึ่งของคุณภาพ และข้อแตกต่างท่ีสําคัญก็คือ 
สินค้าหรือบริการที่ได้ตาม เกณฑ์มาตรฐานไม่จําเป็นต้องเป็นสินค้าหรือบริการที่มีคุณภาพ แต่สินค้า
หรือบริการที่มีคุณภาพควรมี คุณลักษณะท่ีได้มาตรฐานในระดับหนึ่ง เพราะโดยท่ัวไปแล้วการกําหนด
มาตรฐานมักเป็นการกําหนด โดยผู้ผลิตเป็นส่วนใหญ่ โดยมิได้คํานึงถึงความต้องการของลูกค้า สําหรบั 
“ความเป็นเลิศ” นั้นกล่าวได้ว่า มีคุณภาพเป็นพื้นฐานสําคัญ แต่ “ความเป็นเลิศ” มีความเหนือกว่า
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คุณภาพ เพราะเม่ือเปรียบเทียบ กันแล้วจะมีความโดดเด่นกว่า เป็นระดับคุณภาพสูงสุด มีผลงานท่ี
ยอดเย่ียมเหนือกว่าธรรมดา ซ่ึงสามารถเป็นแบบอย่างแก่ผู้อ่ืนได้ และนอกจากนี้ Greg (1994) 
ยังกล่าวไว้ว่า กระบวนทัศน์การบริหาร ท่ีมุ่งเน้นความเป็นเลิศ คือ กรอบแนวคิดแบบใหม่ วิธีคิด และ
วิธีกระทําของคนในการบริหารเพื่อให้องค์กรมีการปรับปรุง 
   ทฤษฎี หมายถึง แนวความคิดหรือความเช่ือท่ีเกิดขึ้นอย่างมีหลักเกณฑ์มีการทดสอบ
และการสังเกตจนเป็นท่ีแน่ใจ ทฤษฎีเป็น เซท (Set) ของมโนทัศน์ท่ีเช่ือมโยงซ่ึงกันและกัน เป็น
ข้อสรุปอย่างกว้างท่ีพรรณนาและอธิบายพฤติกรรมการบริหารองค์กรการทางศึกษา อย่างเป็นระบบ 
ถ้าทฤษฎีได้รับการพิสูจน์บ่อย ๆ ก็จะกลายเป็นกฎเกณฑ์ ทฤษฎีเป็นแนวความคิดท่ีมีเหตุผลและ
สามารถนําไปประยุกต์ และปฏิบัติได้ ทฤษฎีมีบทบาทในการให้คําอธิบายเก่ียวกับปรากฏท่ัวไปและ
ช้ีแนะการวิจัย 
   ทฤษฎีทางการบริหารและวิวัฒนาการการบริหารการศึกษา 
    ระยะท่ี 1 ระหว่าง ค.ศ. 1887–1945 (ภาวิดา ธาราศรีสุทธิ, 2542) ยุคนักทฤษฎี
การบริหารสมัยด้ังเดิม (The Classical organization theory) แบ่งย่อยเป็น 3 กลุ่มดังนี้ 
     1. กลุ่มการจัดการเชิงวิทยาศาสตร์ (Scientific Management) ของ 
Frederick Taylor ความมุ่งหมายสูงสุดของแนวคิดเชิงวิทยาศาสตร์คือ จัดการบริหารธุรกิจหรือ
โรงงานให้มีประสิทธิภาพและประสิทธิผลสูงสุด Taylor มองคนงานแต่ละคนเปรียบเสมือนเครื่องจักร
ท่ีสามารถปรับปรุงเพ่ือเพิ่มผลผลิตขององค์การได้ เจ้าของตํารับ “The one best way” คือ
ประสิทธิภาพของการทํางานสูงสุดจะเกิดขึ้นได้ต้องขึ้นอยู่กับส่ิงสําคัญ 3 อย่างคือ 1) เลือกคนท่ีมี
ความสามารถสูงสุด (Selection) 2) ฝึกอบบรมคนงานให้ถูกวิธี (Training) 3) หาส่ิงจูงใจให้เกิด
กําลังใจในการทํางาน (Motivation) Taylor ก็คือผลผลิตของยุคอุตสาหกรรมในงานวิจัยเรื่อง “Time 
and Motion Studies” เวลาและการเคล่ือนไหว เช่ือว่ามีวิธีการการทางวิทยาศาสตร์ที่จะบรรลุ
วัตถุประสงค์เพียงวิธีเดียวท่ีดีท่ีสุด เขาเช่ือในวิธีแบ่งงานกันทํา ผู้ปฏิบัติระดับล่างต้องรับผิดชอบต่อ
ระดับบน Taylor เสนอระบบการจ้างงาน (จ่ายเงิน) บนพื้นฐานการสร้างแรงจูงใจ สรุปหลัก
วิทยาศาสตร์ของ Taylor สรุปง่าย ๆ ประกอบด้วย 3 หลักการ ดังนี้ 1) การแบ่งงาน (Division of 
Labors) 2) การควบคุมดูแลบังคับบัญชาตามสายงาน (Hierarchy) 3) การจ่ายค่าจ้างเพ่ือสร้าง
แรงจูงใจ (Incentive payment) 
     2. กลุ่มการบริหารจัดการ(Administration Management) หรือ ทฤษฎี
บริหารองค์การอย่างเป็นทางการ(Formal Organization Theory) ของ Henri Fayol บิดาของ
ทฤษฎีการปฏิบัติการและการจัดการตามหลักบริหาร ท้ัง Fayol และ Taylor จะเน้นตัวบุคล
ปฏิบัติงาน + วิธีการทํางาน ได้ประสิทธิภาพและประสิทธิผลแต่ก็ไม่มองด้าน “จิตวิทยา” 
(ภาวิดา ธาราศรีสุทธิ, 2542) Fayol ได้เสนอแนวคิดในเร่ืองหลักเก่ียวกับการบริหารทั่วไป 
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14 ประการ แต่ลักษณะท่ีสําคัญ มีดังนี้ 
      2.1 หลักการทํางานเฉพาะทาง (Specialization) คือ การแบ่งงานให้เกิด
ความชํานาญเฉพาะทาง 
      2.2 หลักสายบังคับบัญชา เริ่มจากบังคับบัญชาสูงสุดสู่ระดับตํ่าสุด 
      2.3 หลักเอกภาพของบังคับบัญชา (Unity of Command) 
      2.4 หลักขอบข่ายของการควบคุมดูแล (Span of control) ผู้ดูแลหนึ่งคน
ต่อ 6 คนท่ีจะอยู่ใต้การดูแลจึงจะเหมาะสมและมีประสิทธิภาพที่สุด 
      2.5 การส่ือสารแนวด่ิง (Vertical Communication) การส่ือสารโดยตรง
จากเบ้ืองบนสู่เบ้ืองล่าง 
      2.6 หลักการแบ่งระดับการบังคับบัญชาให้น้อยท่ีสุด คือ ไม่ควรมีสาย
บังคับบัญชายืดยาว หลายระดับมากเกินไป 
      2.7 หลักการแบ่งความรับผิดชอบระหว่างสายบังคับบัญชา 
และสายเสนาธิการ (Line and Staff Division) 
     3. ทฤษฎีบริหารองค์การในระบบราชการ (Bureaucracy) มาจากแนวคิด
ของ Max Weber ท่ีกล่าวถึงหลักการบริหารราชการประกอบด้วย 
      3.1 หลักของฐานอํานาจจากกฎหมาย 
      3.2 การแบ่งหน้าท่ีและความรับผิดชอบ ท่ีต้องยึดระเบียบกฎเกณฑ์ 
      3.3 การแบ่งงานตามความชํานาญการเฉพาะทาง 
      3.4 การแบ่งงานไม่เก่ียวกับผลประโยชน์ส่วนตัว 
      3.5 มีระบบความมั่นคงในอาชีพ 
    จะอย่างไรก็ตามระบบราชการก็มีท้ังข้อดีและข้อเสีย ซ่ึงในด้านข้อเสีย คือ 
สายบังคับบัญชายืดยาวการทํางานต้องอ้างอิงกฎระเบียบ จึงชักช้าไม่ทันการแก้ไขปัญหาในปัจจุบัน 
เรียกว่า ระบบ “Red tape” ในด้านข้อดี คือ ยึดประโยชน์สาธารณะเป็นหลัก การบังคับบัญชา 
การเล่ือนขั้นตําแหน่งท่ีมีระบบระเบียบ แต่ในปัจจุบันระบบราชการกําลังถูกแทรกแซงทางการเมือง
และทางเศรษฐกิจ ทําให้เริ่มมีปัญหา 
    ระยะท่ี 2 ระหว่าง ค.ศ. 1945–1958 (ภาวิดา ธาราศรีสุทธิ, 2542) ยุคทฤษฎี
มนุษยสัมพันธ์ (Human Relation) Follette ได้นําเอาจิตวิทยามาใช้และได้เสนอการแก้ปัญหา 
ความขัดแย้ง (Conflict) ไว้ 3 แนวทาง ดังนี้ 
     1. Domination คือ ใช้อํานาจอีกฝุายสยบลง คือให้อีกฝุายแพ้ให้ได้ ไม่ดีนัก 
     2. Compromise คือ คนละครึ่งทาง เพ่ือให้เหตุการณ์สงบโดย
ประนีประนอม 
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     3. Integration คือ การหาแนวทางท่ีไม่มีใครเสียหน้า ได้ประโยชน์ท้ัง 2 ทาง 
(ชนะ ชนะ) นอกจากนี้ Follette ให้ทัศนะน่าฟังว่า “การเกิดความขัดแย้งในหน่วยงานเป็นความพก
พร่องของการบริหาร” (ภาวิดา ธาราศรีสุทธิ, 2542)  
      การวิจัยหรือการทดลองฮอร์ทอร์น (Hawthon Experiment) ท่ี เมโย 
(Mayo) กับคณะทําการวิจัยเริ่มท่ีข้อสมมติฐานว่าส่ิงแวดล้อมมีผลต่อประสิทธิภาพการทํางานของ
คนงานมีการค้นพบจากการทดลองคือมีการสร้างกลุ่มแบบไม่เป็นทางการในองค์การ ทําให้เกิด
แนวความคิดใหม่ท่ีว่า ความสัมพันธ์ของมนุษย์ มีความสําคัญมาก ซ่ึงผลการศึกษาทดลองของเมโย
และคณะพอสรุปได้ดังนี้ 
       1. คนเป็นส่ิงมีชีวิต จิตใจ ขวัญ กําลังใจ และความพึงพอใจเป็นเร่ือง
สําคัญในการทํางาน 
       2. เงินไม่ใช่ ส่ิงล่อใจท่ีสําคัญแต่เพียงอย่างเดียว รางวัลทางจิตใจมีผล
ต่อการจูงใจในการทํางานไม่น้อยกว่าเงิน 
       3. การทํางานขึ้นอยู่กับสภาพแวดล้อมทางสังคมมากกว่า
สภาพแวดล้อมทางกายภาพคับท่ีอยู่ได้คับใจอยู่อยาก 
      ข้อคิดท่ีสําคัญ การตอบสนองคน ด้านความต้องการศักด์ิศรี การยกย่อง 
จะส่งผลต่อประสิทธิภาพและประสิทธิผลในการทํางานจากแนวคิด “มนุษยสัมพันธ์” 
    ระยะท่ี 3 ต้ังแต่ ค.ศ. 1958–ปัจจุบัน (ภาวิดา ธาราศรีสุทธิ, 2542) ยุคการใช้
ทฤษฎีการบริหาร (Administrative Theory)หรือการศึกษาเชิงพฤติกรรมศาสตร์ (Behavioral 
Science Approach) ยึดหลักระบบงาน + ความสัมพันธ์ของคน + พฤติกรรมขององค์การ 
ซ่ึงมีแนวคิด หลักการ ทฤษฎีท่ีหลายๆคนได้แสดงไว้ดังต่อไปนี้ 
     1. เชสเตอร์ ไอ บาร์นาร์ด (Chester I Barnard ) เขียนหนังสือช่ือ The 
Function of The Executive ท่ีกล่าวถึงงานในหน้าท่ีของผู้บริหารโดยให้ความสําคัญต่อบุคคลระบบ
ของความร่วมมือองค์การ และเปูาหมายขององค์การ กับความต้องการของบุคคลในองค์การต้อง
สมดุลกัน 
     2. ทฤษฎีของมาสโลว์ ว่าด้วยการจัดอันดับข้ันของความต้องการของมนุษย์ 
(Maslow – Hierarchy of needs) เป็นเร่ืองแรงจูงใจแบ่งความต้องการของมนุษย์ต้ังแต่ความ
ต้องการด้านกายภาพ ความต้องการด้านความปลอดภัยความต้องการด้านสังคม ความต้องการด้าน
การเคารพ–นับถือ และประการสุดท้าย คือ การบรรลุศักยภาพของตนเอง (Self actualization) คือ
มีโอกาสได้พัฒนาตนเองถึงขั้นสูงสุดจากการทํางาน แต่ความต้องการเหล่านั้นต้องได้รับการสนองตอบ
ตามลําดับข้ัน 
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     3. ทฤษฎี X ทฤษฎี Y ของแมคกรีกอร์ (Douglas MC Gregor Theory X, 
Theory Y) เขาได้เสนอแนวคิดการบริหารอยู่บนพื้นฐานของข้อสมมติฐานเก่ียวกับธรรมชาติของ
มนุษย์ต่างกัน ทฤษฎี X (The Traditional View of Direction and Control) ทฤษฎีนี้เกิดข้อสมติ
ฐานดังนี้ 
      3.1 คนไม่อยากทํางาน และหลีกเล่ียงความรับผิดชอบ 
      3.2 คนไม่ทะเยอทะยาน และไม่คิดริเริ่ม ชอบให้การส่ัง 
      3.3 คนเห็นแก่ตนเองมากกว่าองค์การ 
      3.4 คนมักต่อต้านการเปล่ียนแปลง 
      3.5 คนมักโง่ และหลอกง่าย 
       ผลการมองธรรมชาติของมนุษย์เช่นนี้ การบริหารจัดการจึงเน้นการใช้
เงิน วัตถุ เป็นเครื่องล่อใจ เน้นการควบคุม การส่ังการ เป็นต้น 
       ทฤษฎี Y (The integration of Individual and Organization 
Goal) ทฤษฎีข้อนี้เกิดจากข้อสมติฐานดังนี้ 
        1. คนจะให้ความร่วมมือ สนับสนุน รับผิดชอบ ขยัน 
        2. คนไม่เกียจคร้านและไว้วางใจได้ 
        3. คนมีความคิดริเริ่มทํางานถ้าได้รับการจูงใจอย่างถูกต้อง 
        4. คนมักจะพัฒนาวิธีการทํางาน และพัฒนาตนเองอยู่เสมอ 
       ผู้บังคับบัญชาจะไม่ควบคุมผู้ใต้บังคับบัญชาอย่างเข้มงวด แต่จะ
ส่งเสริมให้รู้จักควบคุมตนเองหรือของกลุ่มมากขึ้น ต้องให้เกียรติซ่ึงกันและกันจากความเช่ือท่ีแตกต่าง
กัน ทําให้เกิดระบบการบริหารที่แตกต่างกันระหว่างระบบท่ีเน้นการควบคุมกับระบบท่ีค่อนข้างให้
อิสรภาพ 
     4. อูชิ (Ouchi) ชาวญ่ีปุุนได้เสนอ ทฤษฎี Z (Z Theory) (William G. 
Ouchi) ศาสตราจารย์แห่งมหาวิทยาลัย UXLA (I of California Los Angeles) ทฤษฎีนี้รวมเอา
หลักการของทฤษฎี X, Y เข้าด้วยกัน แนวความคิดก็คือ องค์การต้องมีหลักเกณฑ์ท่ีควบคุมมนุษย์ 
แต่มนุษย์ก็รักความเป็นอิสระ และมีความต้องการหน้าท่ีของผู้บริหารจึงต้องปรับเปูาหมายของ
องค์การให้สอดคล้องกับเปูาหมายของบุคคลในองค์การ 
    สรุปเพื่อออมชอมสองทฤษฎี มีองค์ประกอบท่ีสําคัญ 4 ประการ คือ 
     1. การทําให้ปรัชญาท่ีกําหนดไว้บรรลุ 
     2. การพัฒนาผู้ใต้บังคับบัญชาให้ทํางานอย่างมีประสิทธิภาพ 
     3. การให้ความไว้วางใจแก่ผู้ใต้บังคับบัญชา 
     4. การให้ผู้ใต้บังคับบัญชามีส่วนร่วมในการตัดสินใจ 
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    ทฤษฎีองค์การ ทฤษฎีสมัยด้ังเดิม เป็นยุคพื้นฐาน จุดเน้น คือ 
     1. ให้ความสําคัญและศึกษาองค์การที่เป็นทางการเท่านั้น 
     2. มุ่งค้นหาวิธีการบริหารองค์การว่าทําอย่างไรองค์การจะมีประสิทธิภาพ 
(การใช้ทรัพยากรอย่างมีประสิทธิภาพ) และประสิทธิผลสูงสุด (ได้ผลตามเปูาหมายท่ีต้ังไว้) 
     3. มองพนักงานเปรียบเสมือนเครื่องจักรและเช่ือว่าปัจจัยท่ีจูงใจคนได้ คือ 
ปัจจัยทางเศรษฐทรัพย์หรือเงินเพียงอย่างเดียวเท่านั้น มีแนวคิดของผู้รู้หลายท่านดังนี้ 
    แนวคิดของ Frederick W. Taylor  วิศวกรชาวอเมริกัน เป็นผู้ท่ีใช้แนวความคิด
ทางด้านวิทยาศาสตร์มาใช้กับการบริหาร เป็นคนแรก แนวความคิดท่ีสําคัญ คือ แนวความคิดท่ีว่า 
หนทางท่ีดีท่ีสุดในการปฏิบัติงาน (one best way) โดยมองว่า การทํางานทุกอย่างในองค์การ จะมี
วิธีการที่ดีท่ีสุดเพียงวิธีเดียว การที่จะได้มาซ่ึง one best way ต้องไปศึกษาเร่ือง time and motion 
นอกเหนือจากนี้ เทย์เลอร์ยังเป็นคนแรกท่ีจ่ายค่าจ้างเป็นรายช้ิน เพ่ือเป็นแรงจูงใจให้คนทํางาน 
    แนวคิดของ Henri Fayol วิศวกรชาวฝรั่งเศส เป็นเจ้าของแนวความคิดของ 
การบริหารงานตามหน้าท่ี โดยกระบวนการจัดการ 5 อย่าง หรือ POCCC 
     P Planning 
     O Organizing 
     C Commanding 
     C Coordinating 
     C Controlling 
    และเป็นคนคิดหลักการบริหารทั่วไป 14 ข้อ คือ 
     1. หลักอํานาจหน้าท่ีและความรับผิดชอบ ซ่ึงต้องอยู่คู่กันในลักษณะท่ี
เหมาะสมและสมดุลกัน 
     2. หลักของการมีผู้บังคับบัญชาเพียงคนเดียว เพ่ือไม่ให้สับสนในการตัดสินใจ 
     3. หลักของการมีจุดมุ่งหมายร่วมกัน มีนโยบายท่ีชัดเจน 
     4. หลักการธํารงไว้ซ่ึงสายงาน มีการกําหนดสายการบังคับบัญชาท่ีชัดเจนจาก
ระดับสูงไปหาตํ่า 
     5. หลักของการแบ่งงานกันทํา 
     6. หลักเก่ียวกับระเบียบวินัย 
     7. หลักของการถือประโยชน์ส่วนบุคคล 
     8. หลักของการให้ผลประโยชน์ตอบแทน 
     9. หลักของการรวมอํานาจไว้ส่วนกลาง ในขณะเดียวกันก็ต้องมีการกระจาย
อํานาจด้วยบางส่วน 

https://www.iok2u.com/index.php/article/innovation/262-frederick-w-taylor-principle-of-scientific-management
https://greedisgoods.com/%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%88%E0%B8%B1%E0%B8%94%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%AD%E0%B8%87%E0%B8%84%E0%B9%8C%E0%B8%81%E0%B8%A3-henri-fayol/


 

 

  50 

     10. หลักของความมีระเบียบแบบแผน 
     11. หลักของความเสมอภาค 
     12. หลักของความมีเสถียรภาพของการว่าจ้าง 
     13. หลักของความคิด 
 เกณฑ์คุณภาพการศึกษาเพ่ือการดําเนินงานท่ีเป็นเลิศ (Education Criteria for 
Performance Excellence : EdPEx)    
  เปูาหมายของกรอบแผนอุดมศึกษาระยะยาว 15 ปี ฉบับท่ี 2 เม่ือส้ินสุดแผนในปี พ.ศ. 
2565 คือ “การยกระดับคุณภาพอุดมศึกษาไทย เพ่ือผลิตและพัฒนาบุคลากรท่ีมีคุณภาพสามารถ
ปรับตัว สําหรับงานท่ีเกิดขึ้นตลอดชีวิต พัฒนาศักยภาพอุดมศึกษาในการสร้างความรู้และนวัตกรรม 
เพ่ือเพิ่ม ขีดความสามารถในการแข่งขันของประเทศในโลกาภิวัตน์ สนับสนุนการพัฒนาท่ียั่งยืนของ
ท้องถิ่นไทย โดยใช้กลไกของธรรมาภิบาล การเงิน การกํากับมาตรฐาน และเครือข่ายอุดมศึกษาบน
พื้นฐานของเสรีภาพทางวิชาการ ความหลากหลาย และเอกภาพเชิงระบบ” สํานักงานคณะกรรมการ
การอุดมศึกษา (สกอ.) มีความมุ่งมั่นท่ีจะยกระดับคุณภาพการศึกษาระดับอุดมศึกษาไทยให้ทัดเทียม
และเป็นท่ียอมรับในสากล จึงได้นําเครื่องมือพัฒนาคุณภาพที่ได้รับการยอมรับในสากลว่าเป็น
เครื่องมือท่ีมีประสิทธิภาพในการพัฒนาองค์การสู่ความเป็นเลิศ นั่นคือ Education Criteria for 
Performance Excellence ซ่ึงเป็นเกณฑ์ท่ีสามารถนํามาเป็นกรอบการดําเนินงานบริหารจัดการ
การศึกษาของสถาบันอุดมศึกษา ให้มีคุณภาพและพัฒนาสู่ความเป็นเลิศได้อย่างก้าวกระโดดมาเป็น
ระยะเวลาหนึ่งแล้ว เกณฑ์ Education Criteria for Performance Excellence (EdPEx) 2558-
2561 ฉบับนี้เป็น เกณฑ์ท่ีสํานักงานคณะกรรมการการอุดมศึกษาโดยคณะอนุกรรมการทํางาน
ขับเคล่ือนกระบวนการ พัฒนาคุณภาพการศึกษาสู่ความเป็นเลิศ แปลงมาจากเกณฑ์ Baldrige 
Criteria for Performance Excellence 2013-2014 และ Baldrige Excellence Framework 
2015-2016 ของสหรัฐอเมริกา เพ่ือให้เหมาะสมกับบริบทของการศึกษาไทย และสถาบันการศึกษา
สามารถใช้เป็นกรอบในการพัฒนาเพ่ือก้าวสู่ความเป็นสถาบันชั้นเลิศในระดับนานาชาติ ดังนั้นเกณฑ์
ฉบับนี้จะใช้ต้ังแต่ปี พ.ศ. 2558-2561 เพ่ือให้สถาบันใช้เป็นแนวทางในการพัฒนาได้อย่างต่อเนื่อง 
สถาบันการศึกษา คือ หน่วยงานท่ีใช้เกณฑ์นี้อาจหมายรวมถึงมหาวิทยาลัยวิทยาเขต คณะวิชา 
ส่วนงานและหน่วยงานท่ีเทียบเท่าคณะวิชา สามารถใช้กรอบคําถามในเกณฑ์นี้เพ่ือประเมินตนเอง 
และค้นหาโอกาสในการพัฒนาวางแผนเพ่ือการปรับปรุงระบบการดําเนินงานและทําให้ผลลัพธ์ดีขึ้น
ตามเปูาหมายท่ีสถาบันต้องการ โดยไม่ข้ึนกับขนาด ลักษณะของสถาบัน ระดับพัฒนา หรือคะแนน
จากการประกันคุณภาพทั้งภายในและภายนอก และเม่ือสถาบันพัฒนาจนมีความพร้อมตามเกณฑ์
ของ สกอ. ก็สามารถขอให้ทีมผู้ทรงคุณวุฒิของ สกอ. เข้าตรวจประเมินเพื่อยืนยันระดับการพัฒนา
ขององค์กรและให้ข้อมูลปูอนกลับ เพ่ือยกระดับคุณภาพการศึกษาของสถาบันต่อไป 
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  มาตรฐานการอุดมศึกษา ท่ีปรากฏตามประกาศกระทรวงศึกษาธิการ ลงวันท่ี 7 
สิงหาคม 2549 ประกอบด้วยมาตรฐาน 3 ด้าน ได้แก่ มาตรฐานด้านคุณภาพบัณฑิต มาตรฐานด้าน
การบริหารจัดการการอุดมศึกษา และมาตรฐานด้านการ สร้างและพัฒนาสังคมฐานความรู้และสังคม
แห่งการเรียนรู้ มาตรฐานย่อยท้ัง 3 ด้านนี้ อยู่ใน มาตรฐาน การศึกษาของชาติท่ีประกอบด้วย 
มาตรฐานย่อย 3 มาตรฐานเช่นกันคือ มาตรฐานท่ี 1 คุณลักษณะของคนไทย ท่ีพึงประสงค์ท้ังในฐานะ
พลเมืองและพลโลก มาตรฐานท่ี 2 แนวการจัดการศึกษา มาตรฐานท่ี 3 แนวการสร้าง สังคมแห่งการ
เรียนรู้/สังคมแห่งความรู้ แต่ละมาตรฐานย่อยของมาตรฐานการอุดมศึกษาจะมีความสอดคล้อง และ
สัมพันธ์กับมาตรฐานย่อยของมาตรฐานการศึกษาของชาติเพ่ือให้การพัฒนาคุณภาพและมาตรฐาน
การศึกษา บรรลุตามจุดมุ่งหมายและหลักการของการจัดการศึกษาของชาติ นอกเหนือจากมาตรฐาน
การอุดมศึกษาท่ีเป็นมาตรฐานแม่บทแล้ว คณะกรรมการการอุดมศึกษาได้ จัดทํามาตรฐาน
สถาบันอุดมศึกษา ตามประกาศกระทรวงศึกษาธิการ พ.ศ. 2551 เพ่ือนําไปสู่การพัฒนา 
สถาบันอุดมศึกษาตามกลุ่มสถาบันที่มีปรัชญา วัตถุประสงค์ และพันธกิจในการจัดต้ังท่ีแตกต่างกัน 
ได้อย่างมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล ประกอบด้วยมาตรฐานหลัก 2 ด้านคือ มาตรฐานด้าน
ศักยภาพและความพร้อมใน การจัดการศึกษา และมาตรฐานด้านการดําเนินการตามภารกิจของ
สถาบันอุดมศึกษา และกําหนดกลุ่ม สถาบันอุดมศึกษาเป็น 4 กลุ่ม ได้แก่  
   กลุ่ม ก วิทยาลัยชุมชน  
   กลุ่ม ข สถาบันที่เน้นระดับปริญญาตรี  
   กลุ่ม ค สถาบันเฉพาะทาง และ 
   กลุ่ม ง สถาบันที่เน้นการวิจัยข้ันสูงและผลิตบัณฑิตระดับบัณฑิตศึกษาโดยเฉพาะ
ระดับปริญญาเอก นอกจากนั้น ยังได้จัดทํากรอบมาตรฐานคุณวุฒิระดับอุดมศึกษาแห่งชาติ 
พ.ศ. 2552 เพ่ือให้เป็นไปตามมาตรฐานการอุดมศึกษาและเพ่ือเป็นการประกันคุณภาพบัณฑิตในแต่
ละระดับคุณวุฒิและสาขาวิชา โดยกําหนดให้คุณภาพของบัณฑิตทุกระดับคุณวุฒิและสาขาวิชา 
ต้องเป็นไปตามมาตรฐานผลการเรียนรู้ อย่างน้อย 5 ด้าน คือ ด้านคุณธรรม จริยธรรม ด้านความรู้  
ด้านทักษะ ทางปัญญา ด้านทักษะความสัมพันธ์ระหว่างบุคคล และความรับผิดชอบ และด้านทักษะ
การวิเคราะห์เชิงตัวเลข การส่ือสาร และการใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ 
  เกณฑ์เพ่ือผลการดําเนินงานท่ีเป็นเลิศ (Criteria for Performance Excellence) 
เกณฑ์เพ่ือผลการดําเนินงานท่ีเป็นเลิศ : ลักษณะท่ีสําคัญของเกณฑ์  ประกอบด้วย 
   1. การมุ่งเน้นท่ีค่านิยมและแนวคิดหลัก เกณฑ์เพ่ือผลการดําเนินงานท่ีเป็นเลิศมี
พื้นฐานมาจาก “ค่านิยมและแนวคิดหลัก 11 ประการ” ซ่ึงเป็นรากฐานสําหรับการบูรณาการผลการ
ดําเนินการที่สําคัญและข้อกําหนดการปฏิบัติการภายใต้กรอบท่ี มุ่งเน้นผลลัพธ์ ซ่ึงจะสร้างพื้นฐาน
สําหรับการปฏิบัติ ข้อมูลปูอนกลับและความสําเร็จอย่างต่อเนื่อง ความเป็นเลิศท่ีมุ่งเน้นลูกค้า 
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(Customer-focused excellence) การให้ความสําคัญกับบุคลากร (Valuing people) การเรียนรู้
ระดับองค์กรและความคล่องตัว (Organizational learning and agility) การมุ่งเน้นความสําเร็จ 
(Focus on success) การจัดการเพื่อนวัตกรรม (Managing for innovation) การจัดการโดยใช้
ข้อมูลจริง (Management by fact) ความรับผิดชอบต่อสังคม (Societal responsibility) จริยธรรม
และความโปร่งใส (Ethics and transparency) การส่งมอบคุณค่าและผลลัพธ์ (Delivering value 
and results)  
    2. การมุ่งเน้นกระบวนการ กระบวนการ หมายถึง วิธีการต่าง ๆ ท่ีองค์กรใช้เพ่ือทํา
ให้งานสําเร็จ เกณฑ์ช่วยให้องค์กรตรวจ ประเมินและปรับปรุงกระบวนการตาม 4 ปัจจัยเหล่านี้  
    2.1 แนวทาง หมายถึง การออกแบบและการเลือกกระบวนการ วิธีการ 
และตัววัดท่ีมีประสิทธิผล  
    2.2 การถ่ายทอดสู่การปฏิบัติ หมายถึง การนําแนวทางไปปฏิบัติอย่างคงเส้น 
คงวาท่ัวท้ังองค์กร 
    2.3 การเรียนรู ้หมายถึง การประเมินความก้าวหน้า และการได้มาซ่ึงความรู้ใหม่  
รวมท้ังการเสาะหา โอกาส สําหรับการสรา้งนวัตกรรม  
    2.4 การบูรณาการ หมายถึง ความสอดคล้องระหว่างแนวทางกับความจําเป็น
ขององค์กรการทําให้ มั่นใจว่าตัววัด สารสนเทศ และระบบการปรับปรุง เสริมซ่ึงกันและกันระหว่าง
กระบวนการและหน่วยงาน และสร้างความสอดคล้องระหว่างกระบวนการและการปฏิบัติการทั่วท้ัง
องค์กรเพื่อให้บรรลุเปูาประสงค์ระดับองค์กรที่สําคัญ  
   3. การมุ่งเน้นผลลัพธ์ เกณฑ์เพ่ือผลการดําเนินงานท่ีเป็นเลิศ ช้ีนําให้องค์กรประเมิน  
ผลลัพธ์จาก 3 มุมมอง  
    3.1 มุมมองภายนอก (ลูกค้าและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียอ่ืนมององค์กรอย่างไร)  
    3.2 มุมมองภายใน (การปฏิบัติการขององค์กรมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล
อย่างไร) 
    3.3 มุมมองอนาคต (องค์การเรียนรู้และเติบโตหรือไม่)   
     เกณฑ์กําหนดให้แสดงผลลัพธ์ท่ีครอบคลุมทุกประเด็นสําคัญขององค์กร 
เนื่องจากองค์ประกอบของตัววัดเป็นส่ิงท่ีทําให้มั่นใจว่ากลยุทธ์ขององค์กรมีความสมดุลระหว่างผู้มี
ส่วนได้ส่วนเสียท่ีสําคัญกับวัตถุประสงค์ ต่าง ๆ ตลอดจนเปูาประสงค์ระยะส้ันและระยะยาว เกณฑ์
ช่วยให้องค์กรประเมินผลลัพธ์ตาม 4 ปัจจัยเหล่านี้  
      1. ระดับ หมายถึง ผลการดําเนินการปัจจุบันในมาตรวัดท่ีเหมาะสม  
      2. แนวโน้ม หมายถึง ทิศทางและอัตราการเปล่ียนแปลงของผลลัพธ์  
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      3. การเปรียบเทียบ หมายถึง ผลการดําเนินการขององค์กรเทียบกับ
องค์กรอ่ืนท่ีเหมาะสม เช่น คู่แข่ง หรือองค์กรที่คล้ายคลึงกัน และเทียบกับระดับเทียบเคียงหรือผู้นํา
ในธุรกิจ  
      4. การบูรณาการ หมายถึง ขอบข่ายของความสําคัญของผลลัพธ์ท่ีองค์กร
ใช้ติดตามดูและการใช้ ผลลัพธ์นั้นเพ่ือสนับสนุนเปูาประสงค์ระดับองค์กรและการปรับเปล่ียนแผน  
   4. การมุ่งเน้นการปฏิบัติท่ีเก่ียวเนื่องกัน การปฏิบัติท่ีเก่ียวเนื่องกันระหว่างเกณฑ์
หมวดต่าง ๆ เป็นองค์ประกอบท่ีสําคัญของมุมมองเชิงระบบในเกณฑ์ ตัวอย่างการปฏิบัติท่ีเก่ียวเนื่อง
กัน เช่น   
    4.1 การปฏิบัติท่ีเก่ียวเนื่องกันระหว่างกระบวนการ และผลลัพธ์ท่ีเกิดขึ้น  
    4.2 ความจําเป็นของข้อมูลในกระบวนการวางแผนเชิงกลยุทธ์ และในการ
ปรับปรุงการปฏิบัติการ  
    4.3 การปฏิบัติท่ีเก่ียวเนื่องกันระหว่างการวางแผนบุคลากรกับการวางแผนเชิง      
กลยุทธ์  
    4.4 ความจําเป็นของความรู้เก่ียวกับลูกค้าและตลาดในการสร้างกลยุทธ์และแผน  
ปฏิบัติการ  
    4.5 การปฏิบัติท่ีเก่ียวเนื่องกันระหว่างแผนปฏิบัติการและการเปล่ียนแปลงท่ี
จําเป็นในระบบงานของ องค์กร 
   5. การมุ่งเน้นการปรับปรุง เกณฑ์ช่วยให้องค์กรเข้าใจและตรวจประเมินองค์กรว่าได้
ประสบผลสําเร็จในส่ิงท่ีสําคัญต่อองค์กรในระดับใด องค์กรมีการถ่ายทอดกระบวนการไปสู่การปฏิบัติ
ในระดับพัฒนาการใด ผลลัพธ์ขององค์กรดีในระดับ ใด และแนวทางขององค์กรตอบสนองความ
จําเป็นขององค์กรได้ดีในระดับใด แนวทางการให้คะแนนแสดงให้ เห็นถึงมิติของกระบวนการและ
ผลลัพธ์ท่ีอธิบายข้างต้น ในขณะท่ีองค์กรตอบคําถามตามเกณฑ์และประเมินผลการตอบของตนเองกับ
แนวทางการให้คะแนน องค์กรจะสามารถระบุจุดแข็งและโอกาสในการปรับปรุง ท้ังภายในเกณฑ์แต่
ละหมวดและระหว่างหมวด เม่ือองค์กรใช้เกณฑ์เพ่ือการบริหารจัดการผลการดําเนินการขององค์กร 
จะเกิดการทํางานประสานกันระหว่าง กระบวนการที่สําคัญและข้อมูลปูอนกลับระหว่างกระบวนการ
กับผลลัพธ์ ซ่ึงจะนําไปสู่วงจรการปรับปรุง เม่ือ องค์กรใช้เกณฑ์นี้อย่างต่อเนื่อง องค์กรจะได้เรียนรู้
เก่ียวกับตนเองมากขึ้น และจะสามารถระบุวิธีท่ีดีท่ีสุดใน การเสริมสร้างจุดแข็ง ปิดช่องว่างและสร้าง
นวัตกรรม 
    ภาพรวมและโครงสร้างเกณฑ์เพ่ือผลการดําเนินงานท่ีเป็นเลิศ (Criteria for 
Performance Excellence Overview and Structure)  
      1. มุมมองเชิงระบบ (A Systems Perspective) ระบบการดําเนินการที่ 
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เป็นเลิศ ประกอบด้วยเกณฑ์ 6 หมวด ท่ีอยู่ส่วนกลางของภาพซ่ึงระบุกระบวนการ และผลลัพธ์ท่ี
องค์กรบรรลุ ผลการดําเนินการที่เป็นเลิศต้องอาศัยการนําองค์กรที่เข้มแข็ง และแสดงให้เห็นผ่าน
ผลลัพธ์ท่ีโดดเด่น ท้ัง 2 หมวดนี้ถูกเน้นให้เห็นเด่นชัดในแผนภาพ คําว่า “บูรณาการ” ท่ีกลางภาพ
แสดงให้เหน็ว่าทุก องค์ประกอบของระบบเช่ือมโยงกัน  ลูกศรแนวนอนท่ีตรงกลาง แสดงการเช่ือมโยง
ท่ีสําคัญระหว่างกลุ่มการนําองค์กร (หมวด 1, 2 และ 3) กับกลุ่มผลลัพธ์ (หมวด 5, 6 และ 7) และยัง
แสดงถึงความสัมพันธ์โดยตรงระหว่างกลุ่มการนําองค์กรและกลุ่ม ผลลัพธ์  ลูกศรแนวต้ังท่ีกลางภาพ 
แสดงความสัมพันธ์แบบ 2 ทิศทาง ระหว่างพื้นฐานของระบบ ซ่ึงให้สารสนเทศ และข้อมูลปูอนกลับ
สําหรับกระบวนการที่สําคัญสภาพแวดล้อมขององค์กร ซ่ึงอธิบายได้ ดังนี้  
      หมวด 1 การนําองค์กร (Leadership) (110 คะแนน) ในหมวดการนํา
องค์กร เกณฑ์ถามว่าการปฏิบัติตนของผู้นําระดับสูง ช้ีนํา และทําให้องค์กรมีความ ยั่งยืนอย่างไร 
นอกจากนี้ เกณฑ์ยังถามถึงระบบการกํากับดูแลองค์กร (GOVERNANCE System) รวมท้ัง วิธีการที่
องค์กรใช้เพ่ือบรรลุผลความรับผิดชอบด้านกฎหมาย จริยธรรม และต่อสังคม  
        การนําองค์กรโดยผู้นําระดับสูง (Senior Leadership) ผู้นําระดับสูง
นําองค์กรอย่างไร (60 คะแนน) ให้อธิบายโดยตอบคําถาม ดังต่อไปนี้  
        ก. วิสัยทัศน์ ค่านิยม และพันธกิจ (Vision, Values and Mission)  
         (1) วิสัยทัศน์และค่านิยม (Vision and values) ผู้นําระดับสูง 
(SENIOR LEADERS) ดําเนินการ อย่างไรในการกําหนดวิสัยทัศน์และค่านิยม ผู้นําระดับสูงดําเนินการ
อย่างไรในการถ่ายทอดวิสัยทัศน์และ ค่านิยมสู่การปฏิบัติโดยผ่านระบบการนําองค์กร (LEADERSHIP 
SYSTEM) ไปยังบุคลากร ผู้ส่งมอบและ พันธมิตรที่สําคัญ ลูกค้า รวมท้ังผู้มีส่วนได้ส่วนเสียอ่ืน ๆ 
การปฏิบัติตนของผู้นําระดับสูงแสดงให้เห็นถึง ความมุ่งมั่นต่อค่านิยมขององค์กรอย่างไร  
         (2) การส่งเสริมการประพฤติปฏิบัติตามกฎหมาย 
และการประพฤติปฏิบัติอย่างมีจริยธรรม (Promoting Legal and Ethical Behavior) การปฏิบัติตน
ของผู้นําระดับสูงแสดงให้เหน็ถึงความมุ่งมั่น ต่อการประพฤติปฏิบัติตามกฎหมายและการประพฤติ
ปฏิบัติอย่างมีจริยธรรมอย่างไร ผู้นําระดับสูงสร้าง สภาพแวดล้อมในองค์กรเพื่อส่ิงเหล่านี้อย่างไร  
         (3) การสร้างองค์กรที่ประสบความสําเร็จ (Creating a 
Successful Organization) ผู้นําระดับสูงดําเนินการอย่างไรในการทําให้องค์กรประสบความสําเร็จ
ในปัจจุบันและอนาคต ผู้นําระดับสูง ดําเนินการในเร่ืองต่อไปนี้อย่างไร สร้างสภาพแวดล้อมเพ่ือให้เกิด
การบรรลุพันธกิจ การปรับปรุงผลการดําเนินการขององค์กร การเป็นผู้นําในด้านผลการดําเนินการ 
การเรียนรู้ระดับองค์กรและการเรียนรู้ของบุคลากรทุกกลุ่ม สร้างวัฒนธรรมการทํางานของบุคลากรท่ี
ส่งมอบประสบการณ์ท่ีดีให้แก่ลูกค้าอย่างคงเส้น คงวา และส่งเสริมความผูกพันของลูกค้า สร้าง
สภาพแวดล้อมเพ่ือให้เกิดการสร้างนวัตกรรมและยอมรับความเส่ียงท่ีผ่านการ ประเมินผลได้ผลเสีย
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อย่างรอบด้าน (INTELLIGENT RISK taking) การบรรลุวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ และความ คล่องตัว
ขององค์กร (Organizational Agility)  มีส่วนร่วมในการวางแผนสืบทอดตําแหน่งและการพัฒนาผู้นํา
ในอนาคตขององค์กร 
        ข. การส่ือสารและผลการดําเนินการขององค์กร 
(Communication and Organizational PERFORMANCE)  
         (1) การส่ือสาร (Communication) ผู้นําระดับสูง (SENIOR 
LEADERS) ดําเนินการอย่างไรใน การส่ือสารและสร้างความผู้พันกับบุคลากร (WORKFORCE)  
ท่ัวท้ังองค์กรและลูกค้าท่ีสําคัญ  ผู้นําระดับสูง (SENIOR LEADERS)  ดําเนินการในเร่ืองต่อไปนี้
อย่างไร กระตุ้นให้เกิดการส่ือสารที่ตรงไปตรงมา และเป็นไปในลักษณะสองทิศทาง รวมท้ังการใช้ส่ือ 
สังคมออนไลน์อย่างมีประสิทธิผล ตามท่ีเห็นสมควร  ส่ือสารให้ทราบถึงการตัดสินใจท่ีสําคัญและ
ความจําเป็นต่อการเปล่ียนแปลงขององค์กร  เสริมสร้างให้มีผลการดําเนินการท่ีดีและให้ความสําคัญ
กับลูกค้าและธุรกิจ โดยมีบทบาท โดยตรงในการจูงใจบุคลากรซ่ึงหมายรวมถึงการมีส่วนร่วมในการให้
รางวัลและยกย่องชมเชย  
         (2) การทําให้เกิดการปฏิบัติอย่างจริงจัง (Focus on Action) 
ผู้นําระดับสูงดําเนินการอย่างไรใน การทําให้เกิดการปฏิบัติอย่างจริงจัง เพ่ือให้บรรลุพันธกิจของ
องค์กร ผู้นําระดับสูง (SENIOR LEADERS) ดําเนินการในเร่ืองต่อไปนี้อย่างไร ทําให้เกิดการปฏิบัติท่ี
ส่งผลต่อผลการปรับปรุงผลการดําเนินการขององค์กรอย่างจริงจัง ทําให้เกิดการสร้างนวัตกรรมและ
ยอมรับความเส่ียงท่ีผ่านการประเมินผลได้ผลเสียอย่างรอบด้าน (INTELLIGENT RISK taking) รวมถึง
การบรรลุวิสัยทัศน์ขององค์กร  ระบุส่ิงท่ีต้องการให้เกิดการปฏิบัติอย่างจริงจัง  และในการต้ังความ
คาดหวังต่อผลการดําเนินการ ได้พิจารณาถึงการสร้างคุณค่าและทําให้เกิด ความสมดุลของคุณค่า 
(VALUE) ระหว่างลูกค้า (CUSTOMERS) และผู้มีส่วนได้ส่วนเสียอ่ืน ๆ (STAKEHOLDERS)   
        ค. การกํากับดูแลองค์กร (Organizational GOVERNANCE)   
         (1) ระบบการกํากับดูแลองค์กร (GOVERNANCE System) 
องค์กรดําเนินการอย่างไรเพื่อให้ มั่นใจว่ามีระบบการกํากับดูแลท่ีมีความรับผิดชอบองค์กรดําเนินการ
อย่างไรในการทบทวน และทําให้องค์กร ประสบความสําเร็จในเร่ืองท่ีสําคัญต่าง ๆ ในระบบการกํากับ
ดูแลองค์กร ต่อไปนี้ ภาระความรับผิดชอบในการกระทําของผู้นําระดับสูง (SENIOR LEADERS)  
ภาระความรับผิดชอบต่อแผนกลยุทธ์ ภาระความรับผิดชอบด้านการเงิน ความโปร่งใสในการ
ดําเนินการ การคัดเลือกกรรมการในคณะกรรมการกํากับดูแลองค์กร และนโยบายในเร่ืองการเปิดเผย 
ข้อมูลเก่ียวกับคณะกรรมการกํากับดูแลองค์กร ความเป็นอิสระและประสิทธิผลของการตรวจสอบ
ภายในและภายนอก การปกปูองผลประโยชน์ของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียและผู้ถือหุ้น การวางแผนสืบทอด
ตําแหน่งสําหรับผู้นําระดับสูง  
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          (2) การประเมินผลการดําเนินการ (PERFORMANCE 
Evaluation) องค์กรประเมินผลการ ดําเนินการของผู้นําระดับสูงอย่างไร (SENIOR LEADERS) 
ซ่ึงรวมถึงผู้นําสูงสุด และคณะกรรมการกํากับ ดูแลองค์กร องค์กรใช้การประเมินผลการดําเนินการ
เหล่านี้เพ่ือกําหนดค่าตอบแทนของผู้บริหารอย่างไร ผู้นําระดับสูงและคณะกรรมการกํากับดูแลองค์กร
ใช้ผลการประเมินผลการดําเนินการข้างต้นเพ่ือการพัฒนาตนเอง และปรับปรุงประสิทธิผลท้ังการนํา
องค์กรของผู้นําแต่ละคนและของคณะกรรมการ รวมท้ังระบบการนําองค์กร อย่างไร   
        ง. การประพฤติปฏิบัติตามกฎหมายและมีจริยธรรม (Legal and 
ETHICAL BEHAVIOR)   
          (1) การปฏิบัติตามกฎหมายและกฎระเบียบ (Legal and 
Regulatory Behavior) องค์กรได้ คาดการณ์ล่วงหน้าและดําเนินการถึงความกังวลของสาธารณะ 
(Public Concerns) ท่ีมีต่อผลิตภัณฑ์ และการปฏิบัติการอย่างไร องค์กรดําเนินการในเร่ืองต่อไปนี้
อย่างไร ดําเนินการในกรณีท่ีผลิตภัณฑ์และการปฏิบัติการมีผลกระทบในเชิงลบต่อสังคม คาดการณ์
ล่วงหน้าถึงความกังวลของสาธารณะ (Public Concerns) ท่ีมีต่อผลิตภัณฑ์และการปฏิบัติการใน
อนาคต เตรียมการเชิงรุกต่อความกังวลและผลกระทบเหล่านี้อย่างไร ท้ังนี้ รวมถึงการอนุรักษ์ 
ทรัพยากรธรรมชาติและกระบวนการจัดการห่วงโซ่อุปทานท่ีมีประสิทธิผล (*) องค์กรมีกระบวนการ 
ตัววัด และเปูาประสงค์ท่ีสําคัญอะไรเพื่อให้การดําเนินการเป็นตามระเบียบ ข้อบังคับท่ีกําหนดหรือ
ดีกว่าท่ีกําหนด องค์กรมีกระบวนการ ตัววัด และเปูาประสงค์ท่ีสําคัญอะไรในการดําเนินการเรื่อง
ความเส่ียงท่ีเก่ียวข้องกับ ผลิตภัณฑ์ และการปฏิบัติการขององค์กร  
         (2) การประพฤติปฏิบัติอย่างมีจริยธรรม (ETHICAL 
BENAVIOR) องค์กรดําเนินการอย่างไร ในการส่งเสริมและสร้างความมั่นใจว่าปฏิสัมพันธ์ทุกด้านของ
องค์กรเป็นไปอย่างมีจริยธรรม องค์กรมี กระบวนการ และตัววัดหรือตัวช้ีวัดท่ีสําคัญอะไรในการ
ส่งเสริมและติดตามให้มีการประพฤติปฏิบัติอย่างมี จริยธรรมท่ัวท้ังองค์กร ภายใต้โครงสร้างระบบการ
กํากับดูแลองค์กร รวมท้ังในการปฏิสัมพันธ์กับบุคลากร ลูกค้า พันธมิตร ผู้ส่งมอบ และผู้มีส่วนได้ส่วน
เสียอ่ืน องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการติดตาม และดําเนินการใน กรณีท่ีมีการกระทําท่ีขัดต่อการ
ประพฤติปฏิบัติอย่างมีจริยธรรม  
        จ. ความรับผิดชอบต่อสังคม (Societal Responsibilities)  
          (1) ความผาสุกของสังคม (Societal Well-Being) องค์กร
คํานึงถึงความผาสุกและผลประโยชน์ ของสังคมเป็นส่วนหนึ่งในกลยุทธ์ และการปฏิบัติการประจําวัน
อย่างไร องค์กรมีส่วนในการสร้างความผาสุกแก่ สังคมอย่างไร โดยผ่านระบบส่ิงแวดล้อม สังคม  
และเศรษฐกิจขององค์กรท่ีมีอยู่  
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         (2) การสนับสนุนชุมชน (Community Support) องค์กร
ดําเนินการอย่างไรในการสนับสนุน และสร้างความเข้มแข็งให้แก่ชุมชนท่ีสําคัญ (KEY communities) 
ขององค์กร ชุมชนท่ีสําคัญขององค์กรมี อะไรบ้าง องค์กรมีวิธีการในการกําหนดชุมชนดังกล่าวอย่างไร 
รวมถึงวิธีการกําหนดเร่ืองท่ีองค์กรจะเข้าไปมี ส่วนร่วม ซ่ึงรวมถึงเร่ืองท่ีใช้ประโยชน์จากสมรรถนะ
หลักขององค์กร (CORE COMPETENCIES) ผู้นําระดับสูง และบุคลากรร่วมมือกันพัฒนาชุมชน
ดังกล่าวอย่างไร 
      หมวด 2 กลยุทธ์ (Strategy) (95 คะแนน) ในหมวดกลยุทธ์ เกณฑ์ถามว่า
องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการจัดทําวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์และ แผนปฏิบัติการขององค์กร การนําไป
ปฏิบัติ การปรับเปล่ียนเม่ือสถานการณ์เปล่ียนไป ตลอดจนวิธีการวัดผล ความก้าวหน้า  
       การจัดทํากลยุทธ์ (Strategy Development) :  องค์กรมีวิธีการ
อย่างไรในการจัดทํากลยุทธ์ (45 คะแนน)  ให้อธิบายโดยตอบคําถาม ดังต่อไปนี้  
        ก. กระบวนการจัดทํากลยุทธ์ (Strategy Development 
PROCESS)  
          (1) กระบวนการวางแผนกลยุทธ์ (Strategic Planning 
PROCESS) องค์กรวางแผนเชิงกลยุทธ์ อย่างไร ขั้นตอนท่ีสําคัญของกระบวนการจัดทํากลยุทธ์มี
อะไรบ้าง และผู้เก่ียวข้องท่ีสําคัญมีใครบ้าง กรอบ เวลาของการวางแผนระยะส้ันและระยะยาวคือ
อะไร องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการทําให้กระบวนการวางแผน เชิงกลยุทธ์ มีความสอดคล้องกับกรอบ
เวลาดังกล่าว กระบวนการวางแผนเชิงกลยุทธ์ได้คํานึงถึงความจําเป็นท่ี อาจเกิดขึ้นขององค์กรในเรื่อง
ต่อไปนี้อย่างไร การเปล่ียนแปลงแบบพลิกโฉม และลําดับความสําคัญของแผนงานต่าง ๆ ในการ
เปล่ียนแปลง ความคล่องตัว (Organizational Agility) ความยืดหยุ่นในการปฏิบัติการ (Operational 
Flexibility)  
         (2) นวัตกรรม (INNOVATION) กระบวนการจัดทํากลยุทธ์ของ
องค์กรกระตุ้นและทําให้เกิดนวัตกรรมอย่างไร องค์กรกําหนดโอกาสเชิงกลยุทธ์ (STRATEGIC 
OPPORTUNITIES) อย่างไร องค์กรมีวิธีการ อย่างไรในการตัดสินใจว่าจะเลือกโอกาสเชิงกลยุทธ์และ
ความเส่ียงท่ีผ่านการประเมินผลได้ผลเสียอย่างรอบ ด้านเร่ืองใดในการดําเนินการ โอกาสเชิงกลยุทธ์ท่ี
สําคัญขององค์กรคืออะไร  
         (3) การวิเคราะห์และกําหนดกลยุทธ์ (Strategy 
Considerations) องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการรวบรวมและวิเคราะห์ข้อมูลและพัฒนาสารสนเทศใน
กระบวนการวางแผนเชิงกลยุทธ์ ในการรวบรวม และวิเคราะห์ข้อมูล องค์กรคํานึงถึงองค์ประกอบ
ต่อไปนี้อย่างไร ความท้าทายเชิงกลยุทธ์ และความได้เปรียบเชิงกลยุทธ์  ความเส่ียงท่ีคุกคามต่อ
ความสําเร็จในอนาคตขององค์กร ความเปล่ียนแปลงท่ีมีโอกาสจะเกิดขึ้นด้านกฎระเบียบ ข้อบังคับ 
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จุดบอดท่ีอาจเกิดขึ้นในกระบวนการวางแผนเชิงกลยุทธ์และสารสนเทศ ความสามารถขององค์กรใน
การนําแผนกลยุทธ์ไปปฏิบัติ  
         (4) ระบบงานและสมรรถนะหลักขององค์กร (WORK 
SYSTEMS and CORE COMPETENCIES) ระบบงานท่ีสําคัญขององค์กรคืออะไร องค์กรมีวิธีการ
อย่างไรในการตัดสินใจเร่ืองระบบงานเพ่ือช่วยให้องค์กร บรรลุวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์องค์กรมีวิธีการ
อย่างไรในการตัดสินใจว่ากระบวนการที่สําคัญใดจะดําเนินการ โดยผู้ส่งมอบและพันธมิตร  
การตัดสินใจเหล่านี้ได้คํานึงถึงสมรรถนะหลักขององค์กร (CORE COMPETENCIES) และสมรรถนะ
หลักของผู้ส่งมอบและพันธมิตรที่มีศักยภาพอย่างไร องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการกําหนด สมรรถนะ
หลัก (CORECOMPETENCIES) และระบบงานในอนาคตขององค์กร  
        ข. วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ (STRATEGIC OBJECTIVES)  
         (1) วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ท่ีสําคัญ (KEY STRATEGIC 
OBJECTIVES) วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ ท่ีสําคัญขององค์กรมีอะไรบ้าง ให้ระบุตารางเวลาท่ีจะบรรลุ
วัตถุประสงค์เหล่านั้น เปูาประสงค์ (GOALS) ท่ี สําคัญท่ีสุดของวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์เหล่านั้นมี
อะไรบ้าง การเปล่ียนแปลงท่ีสําคัญ (ถ้ามี) ในด้านผลิตภัณฑ์ ลูกค้าและตลาด ผู้ส่งมอบและพันธมิตร 
และการปฏิบัติการที่ได้วางแผนไว้มีอะไรบ้าง  
          (2) การพิจารณาวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ (STRATEGIC 
OBJECTIVES Considerations) วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ขององค์กร สามารถสร้างสมดุลท่ีเหมาะสม
ระหว่างความต้องการที่หลากหลาย และแข่งขันกันเองในองค์กรได้อย่างไร วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์
ขององค์กรดําเนินการในเร่ืองต่อไปนี้อย่างไร  ตอบสนองความท้าทายเชิงกลยุทธ์ ใช้ประโยชน์จาก
สมรรถนะหลักขององค์กร (CORE COMPETENCIES) ความได้เปรียบเชิงกลยุทธ์ และโอกาสเชิงกล
ยุทธ์ สร้างสมดุลระหว่างกรอบเวลาระยะส้ัน ระยะยาว คํานึงถึงและสร้างสมดุลระหว่างความต้องการ
ของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียท่ีสําคัญท้ังหมด 
       การนํากลยุทธ์ไปปฏิบัติ (Strategy Implementation) องค์กรนํากล
ยุทธ์ไปปฏิบัติอย่างไร (50 คะแนน) ให้อธิบายโดยตอบคําถาม ดังต่อไปนี้   
        ก. การจัดทําแผนปฏิบัติการและการถ่ายทอดสู่การปฏิบัติ  
(ACTION PLAN Development and OYMENT)  
         (1) แผนปฏิบัติการ (ACTION PLAN) แผนปฏิบัติการที่สําคัญ
ท้ังระยะส้ันและระยะยาวของ องค์กรมีอะไรบ้าง แผนดังกล่าวมีความสัมพันธ์กับวัตถุประสงค์เชิงกล
ยุทธ์ (STRATEGIC OBJECTIVES) ขององค์กรอะไรบ้าง องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการจัดทํา
แผนปฏิบัติการ  
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          (2) การนําแผนปฏิบัติการไปปฏิบัติ (ACTION PLAN 
Implementation) องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการถ่ายทอดแผนปฏิบัติการสู่การปฏิบัติ องค์กรมี
วิธีการอย่างไรในการถ่ายทอดแผนปฏิบัติการสู่ การปฏิบัติ ไปยังบุคลากร ผู้ส่งมอบและพันธมิตรที่
สําคัญ (*) เพ่ือให้มั่นใจว่าองค์กรบรรลุวัตถุประสงค์เชิง กลยุทธ์ท่ีสําคัญ องค์กรมีวิธีการอย่างไร 
เพ่ือทําให้มั่นใจว่าผลการดําเนินการที่สําคัญตามแผนปฏิบัติการนี้จะมี ความยั่งยืน 
          (3) การจัดสรรทรัพยากร (Resource Allocation) องค์กรทํา
อย่างไรให้มั่นใจว่ามีทรัพยากรด้านการเงินและด้านอ่ืน ๆ พร้อมใช้ในการสนับสนุนแผนปฏิบัติการจน
ประสบความสําเร็จและบรรลุพันธะ ผูกพันในปัจจุบัน องค์กรมีวิธีการจัดสรรทรัพยากรเหล่านี้อย่างไร
เพ่ือสนับสนุนแผนปฏิบัติการ องค์กรจัดการ ความเส่ียงต่าง ๆ ท่ีเก่ียวกับแผนดังกล่าวอย่างไร 
เพ่ือทําให้เกิดความมั่นใจถึงความมั่นคงทางการเงิน (Financial Viability) ขององค์กร  
         (4) แผนด้านบุคลากร (WORKFORCE Plans) แผนด้าน
บุคลากรที่สําคัญท่ีสนับสนุน วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์และแผนปฏิบัติการทั้งระยะส้ันและระยะยาว 
มีอะไรบ้าง แผนดังกล่าวได้คํานึงถึง ผลกระทบต่อบุคลากร และความเปล่ียนแปลงท่ีอาจเกิดขึ้นที่
เก่ียวข้องกับความต้องการด้านขีดความสามารถ และอัตรากําลังบุคลากรอย่างไร  
          (5) ตัววัดผลการดําเนินการ (PERFORMANCE MEASURES) 
ตัววัดหรือตัวช้ีวัดผลการดําเนินการ ท่ีสําคัญ (KEY PERFORMANCE MEASURES or INDICATORS) 
ท่ีใช้ติดตามความสําเร็จและประสิทธิผล (EFFECTIVENESS) ของแผนปฏิบัติการมีอะไรบ้าง องค์กรมี
วิธีการอย่างไรเพื่อทําให้ระบบการวัดผลโดยรวม ของแผนปฏิบัติการเสริมสร้างให้องค์กร ดําเนินการ
สอดคล้องไปในแนวทางเดียวกัน (ALIGNMENT) (6) การคาดการณ์ผลการดําเนินการ (PERMANCE 
PROJECTIONS) การคาดการณ์ผลการดําเนินการตามกรอบเวลาของการวางแผนท้ังระยะส้ันและ
ระยะยาวขององค์กรตามตัววัดหรือตัวช้ีวัดท่ี ระบุไว้มีอะไรบ้าง ผลการดําเนินการที่คาดการณ์ไว้ของ
ตัววัดหรือตัวช้ีวัดเหล่านี้เป็นอย่างไรเม่ือเปรียบเทียบ กับผลของคู่แข่ง (Competitors) หรือของ
องค์กรในระดับท่ีเทียบเคียงกันได้ และเม่ือเปรียบเทียบกับระดับ เทียบเคียงท่ีสําคัญ (KEY 
BENCHMARKS) (*) องค์กรจะทําอย่างไร หากพบว่ามีความแตกต่างเม่ือเปรียบเทียบ กับคู่แข่ง  
หรือกับองค์กรในระดับท่ีเทียบเคียงกันได้  
        ข. การปรับเปล่ียนแผนปฏิบัติการ (ACTION PLAN 
Modification) องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการปรับเปล่ียนและนําแผนปฏิบัติการไปปฏิบัติในกรณีท่ี
สถานการณ์บังคับ ให้ต้องปรับแผนและนําไปปฏิบัติอย่างรวดเร็ว 
      หมวด 3 ลูกค้า (Customer) (95 คะแนน) ในหมวดลูกค้า เกณฑ์ถามว่า
องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการสร้างความผูกพันกับลูกค้าเพ่ือความสําเร็จ ด้านตลาดในระยะยาว
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ครอบคลุมถึงวิธีการที่องค์กรรับฟัง “เสียงของลูกค้า” สร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า และใช้สารสนเทศ
เก่ียวกับลูกค้าเพ่ือปรับปรุงและค้นหาโอกาสในการสร้างนวัตกรรม  
       เสียงของลูกค้า (Voice of the Customer): องค์กรมีวิธีการอย่างไร
ในการเสาะหาสารสนเทศจากลูกค้า (45 คะแนน)  ให้อธิบายโดยตอบคําถาม ดังต่อไปนี้  
        ก. การรับฟังลูกค้า (CUSTOMER Listening)  
         (1) ลูกค้าในปัจจุบัน (Current CUSTOMERS) องค์กรมีวิธีการ
อย่างไรในการรับฟัง  มีปฏิสัมพันธ์และสังเกตลูกค้าเพ่ือให้ได้สารสนเทศท่ีสามารถนําไปใช้ต่อได้  
วิธีการรับฟังดังกล่าวมีความ แตกต่างกันอย่างไร ระหว่างลูกค้า กลุ่มลูกค้าหรือส่วนตลาด  
องค์มีวิธีการอย่างในการใช้ส่ือสังคมออนไลน์และ เทคโนโลยีบนเว็บเพื่อรับฟังลูกค้า วิธีการรับฟังมี
ความแตกต่างกันอย่างไร ภายในวงจรชีวิตของการเป็น ลูกค้า องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการค้นหา
ข้อมูลปูอนกลับจากลูกค้าอย่างทันท่วงทีและสามารถนําไปใช้ต่อได้ ในเร่ืองคุณภาพของผลิตภัณฑ์ 
การสนับสนุนลูกค้า และการทําธุรกรรม  
         (2) ลูกค้าในอนาคต (Potential CUSTOMERS) องค์กรมี
วิธีการอย่างไรในการรับฟังเสียงจาก ลูกค้าในอนาคตเพ่ือให้ได้สารสนเทศท่ีสามารถนําไปใช้ต่อได้ 
องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการรับฟังเสียงลูกค้า ในอดีต ลูกค้าในอนาคต และลูกค้าของคู่แข่ง เพ่ือให้ได้
สารสนเทศท่ีสามารถนําไปใช้ต่อได้เก่ียวกับผลิตภัณฑ์ การสนับสนุนลูกค้าและการทําธุรกรรม  
        ข. การประเมินความพึงพอใจและความผูกพันของลูกค้า 
(Determination of CUSTOMER Satisfaction and ENGAGEMENT)  
         (1) ความพึงพอใจ ความไม่พึงพอใจ และความผูกพัน 
(Satisfaction, Dissatisfaction and ENGAGEMENT) องค์กรมีวิธีการอย่างไร ในการประเมิน 
ความพึงพอใจ ความไม่พึงพอใจและความผูกพัน ของลูกค้า วิธีการประเมินเหล่านี้มีความแตกต่างกัน
อย่างไรระหว่างกลุ่มลูกค้า และส่วนตลาด  การวัดผล ดังกล่าวให้สารสนเทศท่ีสามารถนาํไปใช้
ตอบสนองให้เหนือกว่าความคาดหวังของลูกค้า และสร้างความผูกพัน กับลูกค้าในระยะยาวได้อย่างไร  
         (2) ความพึงพอใจเปรียบเทียบกับคู่แข่ง (Satisfaction 
Relative to Competitors) องค์กรมี วิธีการอย่างไรในการเสาะหาสารสนเทศด้านความพึงพอใจของ
ลูกค้าท่ีมีต่อองค์กรเปรียบเทียบกับองค์กร อ่ืน องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการเสาะหาสารสนเทศด้าน
ความพึงพอใจของลูกค้าท่ีมีต่อองค์กร โดยเปรียบเทียบกับระดับความพึงพอใจของลูกค้าท่ีมีต่อคู่แข่ง 
เปรียบเทียบกับระดับความพึงพอใจของลูกค้าอ่ืนท่ีมีต่อผลิตภัณฑ์ท่ีคล้ายคลึงกัน หรือกับ ระดับ
เทียบเคียงของอุตสาหกรรม (industry BENCHMARKS)  
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       ความผูกพันของลูกค้า (Customer Engagement): องค์กรมีวิธีการ
อย่างไร  ในการสร้างความผูกพันกับลูกค้าโดยตอบสนองความต้องการ และสร้างสัมพันธ์กับลูกค้า 
(50 คะแนน) ให้อธิบายโดยตอบคําถาม ดังต่อไปนี้   
        ก. ผลิตภัณฑ์ และการสนับสนุนลูกค้า (Product Offering and 
CUSTOMER Support)  
         (1) ผลิตภัณฑ์ (Product Offerings) องค์กรมีวิธีการอย่างไรใน
การกําหนดผลิตภัณฑ์ องค์กร ดําเนินการในเร่ืองต่อไปนี้อย่างไร กําหนดความจําเป็นและความ
ต้องการของลูกค้าและตลาดสําหรับผลิตภัณฑ์และบริการ กําหนดและปรับผลิตภัณฑ์เพ่ือตอบสนอง
ความต้องการและทําให้เหนือกว่าความคาดหวัง ของกลุ่มลูกค้าและส่วนตลาด ค้นหาและปรับ
ผลิตภัณฑ์เพ่ือเข้าสู่ตลาดใหม่ เพ่ือดึงดูดลูกค้าใหม่ และสร้างโอกาสในการ ขยายความสัมพันธ์กับ
ลูกค้าปัจจุบัน  
         (2) การสนับสนุนลูกค้า (CUSTOME Support) องค์กรมีวิธีการ
อย่างไรในการทําให้ลูกค้า สามารถสืบค้นสารสนเทศและรับการสนับสนุน องค์กรมีวิธีการอย่างไรใน
การทําให้ลูกค้าสามารถทําธุรกรรม กับองค์กร วิธีการสนับสนุนลูกค้าท่ีสําคัญขององค์กรมีอะไรบ้าง 
รวมถึงกลไกการส่ือสารที่สําคัญ วิธีการและ กลไกเหล่านี้มีความแตกต่างกันอย่างไรระหว่างลูกค้า 
กลุ่มลูกค้า หรือส่วนตลาด องค์กรดําเนินการในเร่ือง ต่อไปนี้อย่างไร โดยระบุข้อกําหนดท่ีสําคัญใน
การสนับสนุนลูกค้า ถ่ายทอดข้อกําหนดดังกล่าวไปยังทุกคนและทุกกระบวนการที่เก่ียวข้องในการ
สนับสนุนลูกค้า ให้เกิดการปฏิบัติ  
          (3) การจําแนกลูกค้า (CUSTOMER Segmentation) องค์กรมี
วิธีการอย่างไร ในการจําแนก ลูกค้า องค์กรมีวิธีการในเร่ืองต่อไปนี้อย่างไร โดยใช้สารสนเทศเก่ียวกับ
ลูกค้า ตลาดและผลิตภัณฑ์เพ่ือจําแนกกลุ่มลูกค้าและส่วนตลาดปัจจุบัน และอนาคต นําลูกค้าของ
คู่แข่ง ลูกค้าและตลาดอ่ืน ๆ ท่ีพึงมีในอนาคตมาประกอบการพิจารณาดังกล่าว กําหนดว่าลูกค้าใด 
กลุ่มลูกค้าใด และส่วนตลาดใด ท่ีองค์กรจะให้ความสําคัญและทําตลาด เพ่ือการเติบโตของธุรกิจ   
        ข. การสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า (CUSTOMER Relationships)  
         (1) การจัดการความสัมพันธ์ (Relationship Management) 
องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการ สร้าง และจัดการความสัมพันธ์ลูกค้า องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการทํา
ตลาด สร้างและจัดการความสัมพันธ์ กับลูกค้าเพ่ือให้ได้ลูกค้าใหม่ และเพิ่มส่วนแบ่งตลาด จัดการและ
ยกระดับภาพลักษณ์ของตราสินค้า รักษาลูกค้า ตอบสนองความต้องการและทําให้เหนือกว่าความ
คาดหวังในแต่ละช่วงของวงจร ชีวิตของการเป็นลูกค้า เพิ่มความผูกพันของลูกค้ากับองค์กร องค์กรมี
วิธีการอย่างไรในการใช้ประโยชน์จากส่ือสังคมออนไลน์เพ่ือจัดการ และยกระดับตราสินค้า 
เพ่ือเสริมสร้างความผูกพันและความสัมพันธ์ของลูกค้ากับองค์กร  



 

 

  62 

         (2) การจัดการกับข้อร้องเรียน (Complaint Management) 
องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการ จัดการข้อร้องเรียนของลูกค้า องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการทําให้ข้อ
ร้องเรียนได้รับการแก้ไขอย่างทันท่วงที และมีประสิทธิผล การจัดการข้อร้องเรียนของลูกค้าสามารถ
เรียกความเช่ือมั่นของลูกค้ากลับคืนมา และสร้าง เสริมความพึงพอใจและความผูกพันของลูกค้า 
และหลีกเล่ียงไม่ให้ข้อร้องเรียน ลักษณะเดียวกันเกิดซํ้าใน อนาคตได้อย่างไร 
      หมวด 4 การวัด การวิเคราะห์ และการจัดการความรู้ (Measurement, 
Analysis and Knowledge Management) (100 คะแนน) ในหมวดการวัด การวิเคราะห์  
และการจัดการความรู้ เกณฑ์ถามว่าองค์กรมีวิธีการอย่างไรในการเลือก รวบรวม วิเคราะห์ จัดการ 
และปรับปรุงข้อมูล สารสนเทศ และสินทรัพย์ทางความรู้ (KNOWLEDGE ASSETS) องค์กรมีการ
เรียนรู้อย่างไร และบริหารจัดการเทคโนโลยีสารสนเทศอย่างไร นอกจากนี้ เกณฑ์ยังถามว่าองค์กร 
ใช้ผลการทบทวนเพ่ือปรับปรุงผลการดําเนินการอย่างไร  
       การวัด การวิเคราะห์ และการปรับปรุงผลการดําเนินการขององค์กร  
(Measurement, Analysis and Improvement of Organizational Performance): องค์กรมี
วิธีการอย่างไรในการวัด วิเคราะห์ และปรับปรุงผลการ ดําเนินการขององค์กร (55 คะแนน)  ให้
อธิบายโดยตอบคําถาม ดังต่อไปนี้  
        ก. การวัดผลการดําเนินการ (PERFORMANCE Measurement)  
         (1) ตัววัดผลการดําเนินการ (PERFORMANCE MEASURES) 
องค์มีวิธีการอย่างไรในการใช้ข้อมูลและ สารสนเทศเพ่ือติดตามการปฏิบัติการประจําวันและผลการ
ดําเนินการโดยรวมขององค์กร องค์กรดําเนินการใน เร่ืองต่อไปนี้อย่างไร โดยเลือก รวบรวม  
ปรับให้สอดคล้องไปในแนวทางเดียวกัน และบูรณาการข้อมูลและสารสนเทศ เพ่ือติดตามการ
ปฏิบัติการประจําวันและผลการดําเนินการโดยรวมขององค์กร ติดตามความก้าวหน้าในการบรรลุ
วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์และแผนปฏิบัติการ องค์กรมี ตัววัดผลการดําเนินการอะไรบ้าง รวมท้ัง 
ตัววัดด้านการเงินท่ีสําคัญท้ังระยะส้ันและระยะยาว ตัววัดเหล่านี้ได้รับ การติดตามบ่อยเพียงใด  
         (2) ข้อมูลเชิงเปรียบเทียบ (Comparative Data) องค์กรมี
วิธีการอย่างไรในการเลือกและใช้ข้อมูล และสารสนเทศเชิงเปรียบเทียบอย่างมีประสิทธิผล องค์กรมี
วิธีการอย่างไรในการเลือกและใช้ข้อมูลและ สารสนเทศเชิงเปรียบเทียบท่ีสําคัญอย่างมีประสิทธิผล 
เพ่ือสนับสนุนการตัดสินใจในการปฏิบัติการ  
          (3) ข้อมูลลูกค้า (CUSTOMER Data) องค์กรมีวิธีการอย่างไร 
ในการใช้ข้อมูลและสารสนเทศจากเสียง ของลูกค้าและตลาด องค์กรดําเนินการในเร่ืองต่อไปนี้อย่างไร  
โดยเลือก ใช้ข้อมูลและสารสนเทศจากเสียงของลูกค้าและตลาด (รวมถึงข้อมูลท่ีประมวลผล เก่ียวกับ
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ข้อร้องเรียน) อย่างมีประสิทธิผลเพ่ือสร้างวัฒนธรรมท่ีมุ่งเน้นลูกค้ายิ่งขึ้น และเพ่ือสนับสนุนการ 
ตัดสินใจในการปฏิบัติ ใช้ข้อมูลและสารสนเทศท่ีเก็บรวบรวมผ่านส่ือสังคมออนไลน์  
         (4) ความคล่องตัวของการวัดผล (Measurement Agility) 
องค์กรทําอย่างไรเพื่อให้มั่นใจว่าระบบการ วัดผลการดําเนินการขององค์กรสามารถตอบสนองต่อ 
การเปล่ียนแปลงท่ีเกิดขึ้นอย่างรวดเร็ว หรือท่ีไม่ได้ คาดคิดท้ังภายในหรือภายนอกองค์กร  
        ข. การวิเคราะห์ และทบทวนผลการดําเนินการ (PERFORMANCE 
ANALYSIS and Review)  
          องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการทบทวนผลการดําเนินการ 
และขีดความสามารถขององค์กร องค์กรมี วิธีการอย่างไรในการใช้ตัววัดผลการดําเนินการที่สําคัญของ
องค์กร รวมท้ังข้อมูลเชิงเปรียบเทียบและข้อมูล ลูกค้าในการทบทวนเหล่านี้ องค์กรมีวิธีการวิเคราะห์
อะไรบ้างเพ่ือสนับสนุนการทบทวนเหล่านี้และเพ่ือทําให้ มั่นใจว่าผลสรุปนั้นใช้ได้ องค์กรและผู้นํา
ระดับสูงใช้ผลการทบทวนในเร่ืองต่อไปนี้อย่างไร โดยประเมินผลความสําเร็จขององค์กร ผลการ
ดําเนินการในเชิงแข่งขัน ความมั่นคงทางการเงิน และ ความก้าวหน้าในการบรรลุวัตถุประสงค์เชิงกล
ยุทธ์และแผนปฏิบัติการ ตอบสนออย่างรวดเร็วต่อความเปล่ียนแปลงในด้านความต้องการขององค์กร 
และความท้าทายใน สภาพแวดล้อมท่ีองค์กรดําเนินงานอยู่ รวมท้ังความจําเป็นเร่ืองการเปล่ียนแปลง
แบบพลิกโฉมใน โครงสร้างและระบบงานขององค์กร คณะกรรมการกํากับดูแลองค์กรมีวิธีอย่างไรใน
การทบทวนผลการดําเนินการขององค์กร และ ความก้าวหน้าเม่ือเทียบกับวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์
และแผนปฏิบัติการ  
        ค. การปรับปรุงผลการดําเนินการ (PEREORMANCE 
Improvement)  
         (1) การแลกเปล่ียนเรียนรู้ และวิธีปฏิบัติท่ีเป็นเลิศ (Best 
Practices) องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการ แลกเปล่ียนเรียนรู้วิธีปฏิบัติท่ีเป็นเลิศในองค์กร องค์กรมี
วิธีการอย่างไรในการค้นหาหน่วยงานหรือการ ปฏิบัติการที่มีผลการดําเนินการที่ดี องค์กรมีวิธีการ
อย่างไรในการค้นหาวิธีปฏิบัติท่ีเป็นเลิศ เพ่ือการ แลกเปล่ียนเรียนรู้และนําไปปฏิบัติในส่วนอ่ืนๆ  
ขององค์กร  
         (2) ผลการดําเนินการในอนาคต (Future PERFORMANCE) 
องค์กรมีวิธีการอย่างไร ในการ คาดการณ์ผลการดําเนินการในอนาคต องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการ
ใช้ผลจากการทบทวนผลการดําเนินการ (ท่ีระบุใน 4.1ข) และข้อมูลเชิงเปรียบเทียบและเชิงแข่งขันที่
สําคัญ เพ่ือคาดการณ์ผลการดําเนินการในอนาคต หากมีความแตกต่างระหว่างการคาดการณ์ผลการ
ดําเนินการในอนาคตเหล่านี้ กับการคาดการณ์ผลการดําเนินการของแผนปฏิบัติการ (ท่ีระบุใน 2.2ก
(6)) องค์กรมีวิธีการอย่างไร ในการปรับค่าความแตกต่าง ดังกล่าวให้ยอมรับได้ (Reconcile)   
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          (3) การปรับปรุงอย่างต่อเนื่องและนวัตกรรม (Continuous 
Improvement and INNOVATION) องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการนําผลการทบทวนผลการ
ดําเนินการ (ท่ีระบุใน 4.1ข) ไปใช้ในการจัดลําดับ ความสําคัญของเร่ืองท่ีต้องนําไปปรับปรุงอย่าง
ต่อเนื่อง นําไปเป็นโอกาส ในการสร้างนวัตกรรม องค์กรมี วิธีอย่างไรในการถ่ายทอดลําดับ
ความสําคัญและโอกาสดังกล่าวไปสู่การปฏิบัติไปยังการปฏิบัติการของคณะทํางานหรือระดับปฏิบัติ 
ผู้ส่งมอบ พันธมิตรและผู้ให้ความร่วมมือขององค์กร เพ่ือทําให้มั่นใจว่ามีความสอดคล้องไปใน 
แนวทางเดียวกันกับองค์กร  
       การจัดการความรู้ สารสนเทศ และเทคโนโลยีสารสนเทศ  
(Knowledge Management, Information and Information Technology): องค์กรมีวิธีการ
อย่างไรในการจัดการสินทรัพย์ทางความรู้ขององค์กร สารสนเทศ และ โครงสร้างพื้นฐานด้าน
เทคโนโลยีสารสนเทศ (45 คะแนน) ให้อธิบายโดยตอบคําถาม ดังต่อไปนี้  
        ก. ความรู้ขององค์กร (Organizational Knowledge)  
         (1) การจัดการความรู้ (Knowledge Management) องค์กรมี
วิธีการอย่างไรในการจัดการความรู้ ขององค์กร องค์กรดําเนินการในเร่ืองต่อไปนี้อย่างไร โดยรวบรวม
และถ่ายทอดความรู้ของบุคลากร ผสานและหาความสัมพันธ์ระหว่างข้อมูลจากแห่งต่าง ๆ เพ่ือสร้าง
ความรู้ใหม่ ถ่ายทอดความรู้ท่ีเก่ียวข้องระหว่างองค์กรกับลูกค้า ผู้ส่งมอบ พันธมิตร และผู้ให้ความ
ร่วมมือ รวบรวมและถ่ายทอดความรู้ท่ีเก่ียวข้องเพ่ือใช้ในการสร้างนวัตกรรมและกระบวนการ 
วางแผนเชิงกลยุทธ์  
          (2) การเรียนรู้ระดับองค์กร (Organizational LEARINING) 
องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการใช้องค์ ความรู้และทรัพยากรต่าง ๆ เพ่ือให้การเรียนรู้ฝังลึกลงไปในวิถี
การปฏิบัติงานขององค์กร  
        ข. ข้อมูล สารสนเทศ และเทคโนโลยีสารสนเทศ (Data, 
Information and Information Technology)  
         (1) คุณภาพของข้อมูลและสารสนเทศ (Data and 
Information Quality) องค์กรมีวิธีการอย่างไร ในการทวนสอบและทําให้มั่นใจถึงคุณภาพของข้อมูล
และสารสนเทศขององค์กร องค์กรมีวิธีการจัดการอย่างไร เพ่ือทําให้มั่นใจว่าข้อมูลและสารสนเทศใน
รูปแบบอิเล็กทรอนิกส์ และรูปแบบอ่ืนมีความแม่นยํา (Accuracy), ถูกต้อง (Validity), คงสภาพ 
(Integrity), เช่ือถือได้ (Reliability) และเป็นปัจจุบัน  
          (2) ความปลอดภัยของข้อมูลและสารสนเทศ (Data and 
Information Security) องค์กรมีวิธีการ อย่างไรในการทําให้มั่นใจว่าข้อมูลและสารสนเทศท่ีอ่อนไหว
หรือสําคัญมีความปลอดภัย องค์กรมีวิธีการ อย่างไรในการทําให้มั่นใจว่าข้อมูลและสารสนเทศใน
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รูปแบบอิเล็กทรอนิกส์และรูปแบบอ่ืนเป็นความลับและ สามารถเข้าถึงได้ตามสิทธิท่ีเหมาะสม องค์กร
มีวิธีการอย่างไรในการเฝูาระวังความปลอดภัยของระบบ สารสนเทศบนไซเบอร์ (Cyber security)   
          (3) ความพร้อมใช้งานของข้อมูลและสารสนเทศ (Data and 
Information Availability) องค์กรมี วิธีการอย่างไรในการทําให้มั่นใจว่าข้อมูลและสารสนเทศของ
องค์กรมีความพร้อมใช้งาน องค์กรมีวิธีการ อย่างไรเพื่อให้ข้อมูลและสารสนเทศท่ีจําเป็นมีความพร้อม
ใช้งานด้วยรูปแบบท่ีใช้งานง่ายและทันกาลสําหรับ บุคลากร ผู้ส่งมอบ พันธมิตร ผู้ให้ความร่วมมือ 
รวมท้ังลูกค้า 
         (4) คุณลักษณะของฮาร์ดแวร์และซอฟแวร์ (Hardware and 
Software Properties) องค์กรมี วิธีการอย่างไรในการทําให้มั่นใจว่าฮาร์ดแวร์และซอฟต์แวร์มีความ
เช่ือถือได้ ปลอดภัย และใช้งานง่าย (5) ความพร้อมใช้งานในภาวะฉุกเฉิน (Emergency Availability) 
ในกรณีฉุกเฉินองค์กรมีวิธีการ อย่างไรในการ ทําให้มั่นใจว่าระบบฮาร์ดแวร์และซอฟต์แวร์ รวมท้ัง
ข้อมูลและสารสนเทศ มีความปลอดภัยและ พร้อมใช้งานอย่างต่อเนื่อง เพ่ือตอบสนองลูกค้าและความ
จําเป็นทางธุรกิจอย่างมีประสิทธิผล 
      หมวด 5 บุคลากร (Workforce) (100 คะแนน) ในหมวดบุคลากร เกณฑ์
ถามว่าองค์กรมีวิธีการอย่างไรในการประเมินความต้องการด้านขีด ความสามารถและอัตรากําลัง
บุคลากร และในการสร้างสภาพแวดล้อมของบุคลากรที่ก่อให้เกิดผลการ ดําเนินการที่ดี หมวดนี้ยัง
ถามถึงวิธีการสร้างความผูกพัน จัดการ และพัฒนาบุคลากรเพื่อนําศักยภาพของ บุคลากรมาใช้อย่าง
เต็มท่ีให้สอดคล้องไปในทิศทางเดียวกันกับความต้องการทางธุรกิจโดยรวมขององค์กร  
        สภาพแวดล้อมของบุคลากร (WORKFORCE Environment):  องค์กร
มีวิธีการอย่างไรในการสร้างสภาพแวดล้อมท่ีเก้ือหนุน ให้บุคลากรทํางานอย่างมีประสิทธิผล (45 
คะแนน) ให้อธิบายโดยตอบคําถาม ดังต่อไปนี้  
        ก. ขีดความสามารถและอัตรากําลังบุคลากร (WORKFORCE 
CAPABILITY and CAPACITY)  
         (1) ขีดความสามารถและอัตรากําลัง (CAPABILITY and 
CAPACITY) องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการ ประเมินความต้องการด้านขีดความสามารถและ
อัตรากําลังบุคลากร องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการประเมิน ทักษะ สมรรถนะ หนังสือรับรองคุณวุฒิ 
(Certifications) และจํานวนบุคลากรที่ต้องการในแต่ละระดับ (Staffing Levels)   
          (2) บุคลากรใหม่ (New WORKFORCE Members) องค์กรมี
วิธีการอย่างไรในการสรรหา ว่าจ้าง บรรจุ และรักษาบุคลากรใหม่ไว้ องค์กรทําให้มั่นใจได้อย่างไรว่า
บุคลากรเป็นตัวแทนท่ีสะท้อนให้เห็นถึงความ หลากหลายทางมุมมอง (Ideas) วัฒนธรรม และวิธีคิด 
(Thinking) ของชุมชนของบุคลากรที่องค์กรจ้าง ตลอดจนชุมชนของลูกค้า  
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          (3) ความสําเร็จในงาน (Work Accomplishment) องค์กรมี
วิธีการอย่างไรในการจัดรูปแบบการ ทํางานและบริหารบุคลากร องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการ
จัดรูปแบบการทํางานและบริหารบุคลากรเพื่อให้ งานขององค์กรบรรลุผลสําเร็จ ใช้ประโยชน์อย่าง
เต็มท่ีจากสมรรถนะหลัก (CORE COMPETENCIES) ขององค์กร ส่งเสริมสนับสนุนการมุ่งเน้นลูกค้า
และธุรกิจ และมีผลการดําเนินการที่เหนือกว่าความคาดหมาย  
          (4) การจัดการการเปล่ียนแปลงด้านบุคลากร (WORKFORCE 
Change Management) องค์กรมี วิธีการอย่างไรในการเตรียมบุคลากรให้พร้อมรับต่อการ
เปล่ียนแปลงความต้องการด้านขีดความสามารถและ อัตรากําลังบุคลากร องค์กรดําเนินการในเร่ือง
ต่อไปนี้อย่างไร โดยบริหารบุคลากร บริหารความต้องการของบุคลากรและขององค์กร เพ่ือทําให้
มั่นใจว่าสามารถ ดําเนินการได้อย่างต่อเนื่อง ปูองกัน การลดจํานวนของบุคลากร และลดผลกระทบ
หากเกิดกรณีดังกล่าว เตรียมการและบริหารในช่วงท่ีมีการเพิ่มจํานวนของบุคลากร และเตรียม
บุคลากรสําหรับการเปล่ียนแปลงในโครงสร้างองค์กรและระบบงาน เม่ือจําเป็น  
        ข. บรรยากาศการทํางานของบุคลากร (WORKFORCE Climate)  
          (1) สภาพแวดล้อมของการทํางาน (Workplace 
Environment) องค์กรดําเนินการอย่างไรเพื่อสร้าง ความมั่นใจด้านสุขภาพ สวัสดิภาพของบุคลากร 
และความสะดวกในการเข้าถึงสถานท่ีทํางานของบุคลากร  ตัววัดและเปูาประสงค์ในการปรับปรุง
ปัจจัยด้านสภาพแวดล้อมในการทํางานมีอะไรบ้าง มีความแตกต่างของ ปัจจัย ตัววัด หรือเปูาหมายท่ี
สําคัญอะไรบ้างสําหรับสภาพแวดล้อมของสถานท่ีทํางานท่ีแตกต่างกัน   
          (2) นโยบาย และสิทธิประโยชน์ (WORKFORCE Benefits 
and Policies) องค์กรสนับสนุนบุคลากร โดยจัดให้มีการบริการ สิทธิประโยชน์และนโยบายอย่างไร 
องค์กรได้ออกแบบส่ิงดังกล่าวให้เหมาะสมตาม ความต้องการของบุคลากรที่หลากหลาย รวมท้ังความ
แตกต่างของกลุ่มและส่วนของบุคลากรอย่างไร สิทธิ ประโยชน์ท่ีสําคัญท่ีองค์กรจัดให้บุคลากรมี
อะไรบ้าง  
       ความผูกพันของบุคลากร (Workforce Engagement): องค์กรมี
วิธีการอย่างไร ในการสร้างความผูกพันกับบุคลากรเพื่อสร้างสภาพแวดล้อมการทํางาน ท่ีมีผลการ
ดําเนินการที่ดี (55 คะแนน) ให้อธิบายโดยตอบคําถาม ดังต่อไปนี้  
        ก. ความผูกพันและผลการปฏิบัติงานของบุคลากร  
(WORKFORCE ENGAGEMENT and PERFORMANCE)   
         (1) วัฒนธรรมองค์กร (Organizational Culture) องค์กรมี
วิธีการอย่างไรในการเสริมสร้างวัฒนธรรม องค์กรให้เกิดการส่ือสารที่เปิดกว้าง การทํางานท่ีให้ผลการ
ดําเนินการที่ดี และบุคลากรมีความผูกพัน องค์กรทําให้มั่นใจได้อย่างไรว่าวัฒนธรรมองค์กรได้ใช้
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ประโยชน์จากความหลากหลายของมุมมอง (Ideas) วัฒนธรรม และวิธีคิด (Thinking) ของบุคลากร 
องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการให้อํานาจการตัดสินใจแก่บุคลากร  
          (2) ปัจจัยขับเคล่ือนความผูกพัน (Drivers of ENGAGEMENT) 
องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการกําหนด ปัจจัยสําคัญท่ีส่งผลต่อความผูกพันของบุคลากร วิธีการกําหนด
ปัจจัยขับเคล่ือนเหล่านี้แตกต่างกันอย่างไรตาม กลุ่มและส่วนของบุคลากร  
          (3) การประเมินความผูกพัน (Assessment of 
ENGAGEMENT) องค์กรประเมินความผูกพันของ บุคลากรอย่างไร มีวิธีการและตัววัดท้ังท่ีเป็น
ทางการและไม่เป็นทางการอะไรบ้างท่ีใช้ในการประเมินความ ผูกพันของบุคลากร รวมท้ัง 
ความพึงพอใจ วิธีการและตัววัดเหล่านี้มีความแตกต่างกันอย่างไรในแต่ละกลุ่มและส่วนของบุคลากร 
องค์กรใช้ตัวช้ีวัดอ่ืน ๆ เช่น อัตราการคงอยู่ของบุคลากร การขาดงาน การร้องทุกข์ ความ ปลอดภัย 
และผลิตภาพ เพ่ือประเมินและปรับปรุงความผูกพันของบุคลากรอย่างไร  
          (4) การจัดการผลการปฏิบัติงาน (PERFORMANCE 
Management) ระบบการจัดการผลการ ปฏิบัติงานของบุคลากรสนับสนุนให้เกิดการทํางานท่ีให้ผล
การดําเนินการที่ดีและความผูกพันของบุคลากร อย่างไร ระบบการจัดการผลการปฏิบัติงานของ
บุคลากรพิจารณาถึงการบริหารค่าตอบแทน การให้รางวัล การ ยกย่องชมเชย และการสร้างแรงจูงใจ
อย่างไร ระบบการจัดการ ผลการปฏิบัติงานของบุคลากรเสริมสร้างใน เร่ืองต่อไปนี้อย่างไร โดยการ
ยอมรับความเส่ียงท่ีผ่านการประเมินผลได้ผลเสียอย่างรอบด้าน (INTELLIGENT RISK Taking) 
ท่ีนําไปสู่การสร้างนวัตกรรม การมุ่งเน้นลูกค้าและธุรกิจ และการบรรลุผลสําเร็จของแผนปฏิบัติการ  
        ข. การพัฒนาบุคลากรและผู้นํา (WORKFORCE and Leader 
Development)   
          (1) ระบบการเรียนรู้และการพัฒนา (Learning and 
Development System) ระบบการเรียนรู้ และการพัฒนา สนับสนุนความต้องการขององค์กรและ
การพัฒนาตนเองของบุคลากร ผู้บริหาร และผู้นําอย่างไร ระบบการเรียนรู้และการพัฒนาขององค์กร
ดําเนินการเรื่องต่อไปนี้อย่างไร โดยพิจารณาถึงสมรรถนะหลักขององค์กร (CORE COMPETENCIES) 
ความท้าทายเชิงกลยุทธ์ และการบรรลุผลสําเร็จของแผนปฏิบัติการขององค์กร ท้ังในระยะส้ันและ
ระยะยาว  สนับสนุนการปรับปรุงผลการดําเนินการขององค์กร การเปล่ียนแปลงองค์กร และการสร้าง  
นวัตกรรม สนับสนุนจริยธรรม และวิธีปฏิบัติทางธุรกิจอย่างมีจริยธรรม ปรับปรุงการมุ่งเน้นลูกค้า 
ทําให้มัน่ใจถึงการถ่ายโอนความรู้จากบุคลากรที่ลาออกหรือเกษียณอายุ และทําให้มั่นใจว่า 
มีการผลักดันให้ใช้ความรู้และทักษะใหม่ในการปฏิบัติงาน  
          (2) ประสิทธิผลของการเรียนรู้และการพัฒนา (Learning and 
Development EFFECTIVENESS) องค์กรมีวิธีประเมินประสิทธิผลและประสิทธิภาพของระบบการ
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เรียนรู้ และการพัฒนาอย่างไร องค์กร ดําเนินการในเร่ืองต่อไปนี้อย่างไร เช่ือมโยงผลลัพธ์การเรียนรู้
และพัฒนากับผลการประเมินความผูกพันของบุคลากรและกับ ผลลัพธ์ทางธุรกิจสําคัญท่ีรายงานใน
หมวด 7 โดยใช้ผลความเช่ือมโยงนี้เพ่ือระบุโอกาสในการปรับปรุงความผูกพันของบุคลากร การเรียนรู้ 
และพัฒนา  
          (3) ความก้าวหน้าในอาชีพการงาน (Career Progression) 
องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการจัดการ ความก้าวหน้าในอาชีพการงานขององค์กร องค์กรมีวิธีการ
อย่างไรในการจัดการความก้าวหน้าในอาชีพการงาน ของบุคลากร องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการวาง
แผนการสืบทอดตําแหน่งของผู้บริหารและผู้นํา 
      หมวด 6 การปฏิบัติการ (Operations) (100 คะแนน) ในหมวดการ
ปฏิบัติการ เกณฑ์ถามว่าองค์กรมีวิธีการอย่างไรในการออกแบบ จัดการ ปรับปรุง ผลิตภัณฑ์ และ
สร้างนวัตกรรมของผลิตภัณฑ์และกระบวนการทํางาน รวมท้ังปรับปรุงประสิทธิผลของการ ปฏิบัติการ 
เพ่ือส่งมอบคุณค่าแก่ลูกค้า และทําให้องค์กรประสบความสําเร็จอย่างต่อเนื่อง  
       กระบวนการทํางาน (Work Processes) : องค์กรมีวิธีการอย่างไรใน
การออกแบบ จัดการ และปรับปรุงผลิตภัณฑ์  และกระบวนการทํางานท่ีสําคัญ (55 คะแนน) 
ให้อธิบายโดยตอบคําถาม ดังต่อไปนี้  
        ก. การออกแบบผลิตภัณฑ์และกระบวนการ (Product and 
PROCESS Design)   
         (1) ข้อกําหนดของผลิตภัณฑ์และกระบวนการ (Product and 
PROCESS Requirements) องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการจัดทําข้อกําหนดท่ีสําคัญของผลิตภัณฑ์
และกระบวนการทํางาน กระบวนการทํางานท่ีสําคัญขององค์กรมีอะไรบ้าง อะไรคือข้อกําหนดท่ี
สําคัญของกระบวนการเหล่านี้  
         (2) แนวคิดในการออกแบบ (Design Concepts) องค์กรมี
วิธีการอย่างไรในการออกแบบ ผลิตภัณฑ์และกระบวนการทํางานเพ่ือให้เป็นไปตามข้อกําหนดท่ีสําคัญ 
องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการนํา เทคโนโลยีใหม่ ความรู้ขององค์กร ความเป็นเลิศของผลิตภัณฑ์ 
คุณค่าในมุมมองของลูกค้า และความคล่องตัว ท่ีอาจต้องมีมาพิจารณาในกระบวนการเหล่านี้  
        ข. การจัดการกระบวนการ (PROCESS Management)  
         (1) การนํากระบวนการไปปฏิบัติ (PROCESS 
Implementation) องค์กรมั่นใจได้อย่างไรว่าการ ปฏิบัติงานประจําวันของกระบวนการเหล่านี้จะ
เป็นไปตามข้อกําหนดท่ีสําคัญ องค์กรใช้ตัววัดหรือตัวช้ีวัดผล การดําเนินการที่สําคัญและตัววัดใน
กระบวนการอะไรในการควบคุมและปรับปรุงกระบวนการทํางาน ตัววัด เหล่านี้เช่ือมโยงกับผลการ
ดําเนินการและคุณภาพของผลิตภัณฑ์ท่ีได้อย่างไร  
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         (2) กระบวนการสนับสนุน (Support PROCESSES) องค์กรมี
วิธีการอย่างไรในการกําหนด กระบวนการสนับสนุนท่ีสําคัญ กระบวนการสนับสนุนท่ีสําคัญของ
องค์กรมีอะไรบ้าง องค์กรมั่นใจได้อย่างไร ว่าการปฏิบัติงานประจําวันของกระบวนการเหล่านี้จะ
เป็นไปตามข้อกําหนดท่ีสําคัญในการสนับสนุนธุรกิจ 
         (3) การปรับปรุงผลิตภัณฑ์และกระบวนการ (Product and 
PROCESS Improvement) องค์กรมี วิธีการอย่างไรในการปรับปรุงกระบวนการทํางานเพ่ือปรับปรุง
ผลิตภัณฑ์และผลการดําเนินการเสริมสร้างความ แข็งแกร่งของสมรรถนะหลักขององค์กร และลด
ความแปรปรวนของกระบวนการ 
        ค. การจัดการนวัตกรรม (INNOVATION Management)  
         องค์กรมีวิธีการอย่างไร ในการจัดการนวัตกรรม องค์กรมีวิธีการ
อย่างไรในการดําเนินการตามโอกาส เชิงกลยุทธ์ท่ีองค์กรกําหนดว่าเป็นความเส่ียงท่ีผ่านการ
ประเมินผลได้ผลเสียอย่างรอบด้าน (INTELLIGENT RISKS) องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการทําให้
ทรัพยากรด้านการเงินและด้านอ่ืน ๆ พร้อมใช้ในการดําเนินการ สนับสนุนโอกาสเหล่านี้ องค์กรมี
วิธีการอย่างไรในการพิจารณายุติโอกาสเชิงกลยุทธ์ในเวลาท่ีเหมาะสมเพ่ือไป สนับสนุนโอกาสท่ีมี
ลําดับความสําคัญเหนือกว่า 
       ประสิทธิผลของการปฏิบัติการ (Operational Effectiveness):  
องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการทําให้มัน่ใจว่ามีการบริหารจัดการ การปฏิบัติการอย่างมีประสิทธิผล 
(45 คะแนน)  ให้อธิบายโดยตอบคําถาม ดังต่อไปนี้  
        ก. ประสิทธิภาพและประสิทธิผลของกระบวนการ (PROCESS 
Efficiency and EFFECTIVENESS) องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการควบคุมต้นทุนโดยรวมของการ
ปฏิบัติการ องค์กรดําเนินการในเร่ืองต่อไปนี้อย่างไร โดยนําเร่ืองของรอบเวลา ผลิตภาพ รวมท้ังปัจจัย
ด้านประสิทธิภาพและประสิทธิผลอ่ืนๆ มาใช้ในการ พิจารณากระบวนการงาน ปูองกันไม่ให้เกิดของ
เสีย ความผิดพลาดของการให้บริการ และการทํางานซํ้า ลดต้นทุนค่าประกันความเสียหาย หรือการ
สูญเสียผลิตภาพของลูกค้าให้น้อยท่ีสุด ลดต้นทุนโดยรวมท่ีเก่ียวข้องกับการตรวจสอบ (Inspections) 
การทดสอบ (Tests) และการ ตรวจสอบกระบวนการหรือผลการดําเนินการ (PROCESS of 
PERFORMANCE audits) และสร้างความสมดุลระหว่างความจําเป็นของการควบคุมต้นทุนกับความ
ต้องการของลูกค้า  
        ข. การจัดการห่วงโซ่อุปทาน (Supply-Chain Management)  
องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการจัดการห่วงโซ่อุปทาน องค์กรดําเนินการในเร่ืองต่อไปนี้อย่างไร 
โดยเลือกผู้ส่งมอบและทําให้มั่นใจได้ว่าผู้ส่งมอบท่ีองค์กรเลือกมีคุณสมบัติท่ีตอบสนองความจําเป็น
ด้านการปฏิบัติการ และพร้อมท่ีจะช่วยยกระดับผลการดําเนินการขององค์กรและความพึงพอใจของ
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ลูกค้า วัดและประเมินผลการดําเนินการของผู้ส่งมอบ ให้ข้อมูลปูอนกลับแก่ผู้ส่งมอบเพื่อช่วยให้เกิด
การปรับปรุง และจัดการกับผู้ส่งมอบท่ีมีผลการดําเนินการที่ไม่ดี 
        ค. การเตรียมความพร้อมด้านความปลอดภัยและภาวะฉุกเฉิน  
(Safety and Emergency Preparedness)   
         (1) ความปลอดภัย (Safety) องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการทํา
ให้เกิดสภาพแวดล้อมการ ปฏิบัติการที่ปลอดภัย ระบบความปลอดภัยขององค์กรได้คํานึงถึงการ
ปูองกันอุบัติเหตุ การตรวจสอบ (Inspection) การวิเคราะห์ต้นเหตุของความล้มเหลว และการทําให้
ฟื้นคืนสู่สภาพเดิมอย่างไร  
         (2) การเตรียมพร้อมต่อภาวะฉุกเฉิน (Emergency 
Preparedness) องค์กรที่มีวิธีการอย่างไร เพ่ือทําให้มั่นใจว่าองค์กรมีการเตรียมพร้อมต่อภัยพิบัติหรือ
ภาวะฉุกเฉิน ระบบการเตรียมพร้อมต่อภัยพิบัติ หรือภาวะฉุกเฉินดังกล่าวได้คํานึงถึงการปูองกัน 
ความต่อเนื่องของการดําเนินการและการทําให้พื้นคืนสู่สภาพ เดิมได้อย่างไร ระบบการเตรียมพร้อม
ต่อภัยพิบัติและภาวะฉุกเฉินดังกล่าวได้คํานึงถึงการพึ่งพาผู้ส่งมอบและ พันธมิตรอย่างไร 
      หมวด 7 ผลลัพธ์ (Results) (400 คะแนน) ในหมวดผลลัพธ์ เกณฑ์ถามว่า
องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการประเมินผลการดําเนินการและการปรับปรุง ในด้านท่ีสําคัญทุกด้านของ
องค์กร ได้แก่ ผลลัพธ์ด้านผลิตภัณฑ์และกระบวนการผลลัพธ์ด้านการมุ่งเน้นลูกค้า ผลลัพธ์ด้านการ
มุ่งเน้นบุคลากร ผลลัพธ์ด้านการนําองค์กรและการกํากับดูแลองค์กร และผลลัพธ์ด้านการเงิน และ
ตลาด นอกจากนี้ยังถามถึงระดับผลการดําเนินการขององค์กรเปรียบเทียบกับคู่แข่ง และองค์กรอ่ืน ๆ 
ท่ี เสนอผลิตภัณฑ์ท่ีคล้ายคลึงกัน  
       ผลลัพธ์ด้านผลิตภัณฑ์และกระบวนการ (Product and Process 
Results) :  ผลลัพธ์การดําเนินการด้านผลิตภัณฑ์และประสิทธิผลของกระบวนการเป็นอย่างไร 
(120 คะแนน) ให้แสดงข้อมูลและสารสนเทศเพ่ือตอบคําถามต่อไปนี้  
        ก. ผลลัพธ์ด้านผลิตภัณฑ์และบริการที่มุ่งเน้นลูกค้า   
(CUSTOMER Focused Product and Service RESULTS)  
         ผลลัพธ์ด้านผลิตภัณฑ์และกระบวนการที่ให้บริการลูกค้าเป็น
อย่างไร ระดับปัจจุบันเป็นแนวโน้ม ของตัววัดหรือตัวช้ีวัดท่ีสําคัญของผลการดําเนินการด้าน
ผลิตภัณฑ์และบริการที่สําคัญและตอบสนองโดยตรง ต่อลูกค้าเป็นอย่างไร ผลลัพธ์เหล่านี้เม่ือ
เปรียบเทียบกับผลการดําเนินการของคู่แข่ง และองค์กรอ่ืนท่ีมี ผลิตภัณฑ์ท่ีคล้ายคลึงกันเป็นอย่างไร 
ผลลัพธ์เหล่านี้แตกต่างกัน ตามผลิตภัณฑ์ กลุ่มลูกค้า และส่วนตลาดอย่างไร   
        ข. ผลลัพธ์ด้านประสิทธิผลของกระบวนการทํางาน (WORK 
PROCESS EFFECTIVENESS RESULTS)  
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         (1) ประสิทธิผลและประสิทธิภาพของกระบวนการ (PROCESS 
EFFECTIVENESS and Efficiency) ผลลัพธ์ด้านประสิทธิผลและประสิทธิภาพของกระบวนการเป็น
อย่างไร ระดับปัจจุบันและ แนวโน้มของตัววัดหรือตัวช้ีวัดท่ีสําคัญของผลการดําเนินการด้านการ
ปฏิบัติการของกระบวนการทํางานและกระบวนการสนับสนุนท่ีสําคัญ รวมท้ังผลิตภาพ รอบเวลา 
และตัววัดอ่ืนๆ ท่ีเหมาะสม ด้านประสิทธิผล ประสิทธิภาพ และนวัตกรรมของกระบวนการ 
เป็นอย่างไร ผลลัพธ์เหล่านี้เม่ือเปรียบเทียบกับผลการดําเนินการของคู่แข่ง และองค์กรอ่ืนท่ีมี
กระบวนการที่ คล้ายคลึงกันเป็นอย่างไร  
         (2) การเตรียมพร้อมต่อภาวะฉุกเฉิน (Emergency 
Preparedness) ผลลัพธ์ด้านการเตรียม ความพร้อมต่อภาวะฉุกเฉินเป็นอย่างไร ระดับปัจจุบัน 
และแนวโน้มของตัววัด หรือตัวช้ีวัดท่ีสําคัญของ ประสิทธิผลในการเตรียมพร้อมต่อภัยพิบัติ 
และภาวะฉุกฉินเป็นอย่างไร ผลลัพธ์เหล่านี้แตกต่างกันตามสถานท่ีดําเนินการหรือประเภทของ
กระบวนการอย่างไร   
        ค. ผลลัพธ์ด้านการจัดการห่วงโซ่อุปทาน (Supply-Chain 
Management RESULTS)  
         ผลลัพธ์ด้านการจัดการห่วงโซ่อุปทานเป็นอย่างไร ผลลัพธ์ของ
ตัววัดหรือตัวช้ีวัดท่ีสําคัญของผลการ ดําเนินการด้านห่วงโซ่อุปทาน รวมท้ังการมีส่วนในการเสริมสร้าง
ผลการดําเนินการขององค์กรเป็นอย่างไร  
       ผลลัพธ์ด้านการมุ่งเน้นลูกค้า (Customer-Focused Results) :  
ผลลัพธ์การดําเนินการด้านการมุ่งเน้นลูกค้าเป็นอย่างไร (70 คะแนน) ให้แสดงข้อมูลและสารสนเทศ
เพ่ือตอบคําถามต่อไปนี้   
        ก. ผลลัพธ์ด้านการมุ่งเน้นลูกค้า (Customer-Focused Results)  
         (1) ความพึงพอใจของลูกค้า (Customer Satisfaction) 
ผลลัพธ์ด้านความพึงพอใจและความ ไม่พึงพอใจของลูกค้าเป็นอย่างไร ระดับปัจจุบันและแนวโน้มของ
ตัววัดหรือตัวช้ีวัดท่ีสําคัญและความพึงพอใจ และความไม่พึงพอใจของลูกค้าเป็นอย่างไร ผลลัพธ์
เหล่านี้เม่ือเปรียบเทียบกับระดับความพึงพอใจของลูกค้า ต่อคู่แข่ง และองค์กรอ่ืนท่ีเสนอผลิตภัณฑ์ท่ี
คล้ายคลึงเป็นอย่างไร ผลลัพธ์เหล่านี้แตกต่างกันตามผลิตภัณฑ์ กลุ่มลูกค้า และส่วนตลาดอย่างไร  
         (2) ความผูกพันของลูกค้า (CUSTOMER ENGAGEMENT) 
ผลลัพธ์ด้านความผูกพันของลูกค้า เป็นอย่างไร ระดับปัจจุบันและแนวโน้มของตัววัดหรือตัวช้ีวัดท่ี
สําคัญด้านการสร้างความผูกพันและการสร้าง ความสัมพันธ์กับลูกค้าเป็นอย่างไร ผลลัพธ์เหล่านี้เม่ือ
เปรียบเทียบตลอดวงจรชีวิตของการเป็นลูกค้าเป็น อย่างไร ผลลัพธ์เหล่านี้แตกต่างกันตามผลิตภัณฑ์ 
กลุ่มลูกค้า และส่วนตลาดอย่างไร  
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       ผลลัพธ์ด้านการมุ่งเน้นบุคลากร (Workforce-Focused Results) :  
ผลลัพธ์การดําเนินการด้านการมุ่งเน้นบุคลากรเป็นอย่างไร (70 คะแนน) ให้แสดงข้อมูลและ
สารสนเทศเพ่ือตอบคําถามต่อไปนี้  
        ก. ผลลัพธ์ด้านการมุ่งเน้นบุคลากร (WORKFORCE Focused 
RESULTS)  
         (1) ขีดความสามารถและอัตรากําลังบุคลากร (WORKFORCE 
CAPABILITY and CAPACITY) ผลลัพธ์ด้านขีดความสามารถและอัตรากําลังบุคลากรเป็นอย่างไร 
ระดับปัจจุบันและแนวโน้มของตัววัดหรือ ตัวช้ีวัดท่ีสําคัญด้านขีดความสามารถและอัตรากําลัง
บุคลากร รวมถึงจํานวนบุคลากรที่ต้องการในแต่ละระดับ (Staffing Levels) และทักษะท่ีเหมาะสม
ของบุคลกรเป็นอย่างไร ผลลัพธ์เหล่านี้แตกต่างกันตามความหลากหลายของกลุ่มและประเภทของ
บุคลากรอย่างไร   
         (2) บรรยากาศการทํางาน (WORKFORCE Climate) ผลลัพธ์
ด้านบรรยากาศการทํางานเป็น อย่างไร ระดับปัจจุบันและแนวโน้มของตัววัดหรือตัวช้ีวัดท่ีสําคัญด้าน
บรรยากาศการทํางาน รวมถึงสุขภาพ ความปลอดภัย สวัสดิภาพ การบริการ และสิทธิประโยชน์
สําหรับบุคลากรเป็นอย่างไร ผลลัพธ์เหล่านี้แตกต่างกันตามความหลากหลายของกลุ่มและประเภท
ของบุคลากรอย่างไร  
         (3) การทําให้บุคลากรมีความผูกพัน (WORKFORCE 
ENGAGMENT) ผลลัพธ์ด้านการทําให้ บุคลากรมีความผูกพันเป็นอย่างไร ระดับปัจจุบันและแนวโน้ม
ของตัววัดหรือตัวช้ีวัดท่ีสําคัญด้านความ พึงพอใจของบุคลากรและการทําให้บุคลากรมีความผูกพันกับ
องค์กรเป็นอย่างไร ผลลัพธ์เหล่านี้แตกต่างกันตามความหลากหลายของกลุ่มและประเภทของ
บุคลากรอย่างไร   
          (4) การพัฒนาบุคลากร (WORKFORCE Development) 
ผลลัพธ์ด้านการพัฒนาบุคลากรเป็น อย่างไร ระดับปัจจุบันและแนวโน้มของตัววัดหรือตัวช้ีวัดท่ีสําคัญ
ด้านการพัฒนาบุคลากรและผู้นําองค์กรเป็นอย่างไร ผลลัพธ์เหล่านี้แตกต่างกันตามความหลากหลาย
ของกลุ่มและประเภทของบุคลากรอย่างไร  
       ผลลัพธ์ด้านการนําองค์กรและการกํากับดูแลองค์กร (Leadership 
and Governance Results) : ผลลัพธ์ด้านการนําองค์กร และการกํากับดูแลองค์กรเป็นอย่างไร 
(65 คะแนน) ท้ังนี้ให้แสดงข้อมูลและสารสนเทศเพ่ือการตอบคําถามต่อไปนี้  
        ก. ผลลัพธ์ด้านการนําองค์กร การกํากับดูแลองค์กร และความ
รับผิดชอบต่อสังคม (Leadership, GOVERNANCE and Societal Responsibility RESULTS)  
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         (1) การนําองค์กร (Leadership) ผลลัพธ์ด้านการส่ือสารของ
ผู้นําระดับสูงกับบุคลากรและลูกค้า เป็นอย่างไร ผลลัพธ์ของตัววัดหรือตัวช้ีวัดท่ีสําคัญของการ
ดําเนินการของผู้นําระดับสูงในเร่ืองการส่ือสารและ การสร้างความผูกพันกับบุคลากรและลูกค้า 
เพ่ือถ่ายทอดวิสัยทัศน์และค่านิยมสู่การปฏิบัติการกระตุ้นให้เกิด การส่ือสารในลักษณะสองทิศทาง 
และการทําให้เกิดการปฏิบัติอย่างจริงจังเป็นอย่างไร ผลลัพธ์เหล่านี้แตกต่างกันตามหน่วยงานต่าง ๆ 
ขององค์กรและกลุ่มลูกค้าอย่างไร  
         (2) การกํากับดูแลองค์กร (GOVERNANCE) ผลลัพธ์ด้านความ
รับผิดชอบในการกํากับดูแล องค์กรเป็นอย่างไร ผลลัพธ์ปัจจุบันและแนวโน้มของตัววัดหรือตัวช้ีวัดท่ี
สําคัญด้านการกํากับดูแลองค์กร และความรับผิดชอบด้านการเงินภายในและภายนอกเป็นอย่างไร  
         (3) กฎหมายและกฎระเบียบข้อบังคับ (Law and Regulation) 
ผลลัพธ์ด้านกฎหมายและ กฎระเบียบข้อบังคับเป็นอย่างไร ผลลัพธ์ของตัววัดหรือตัวช้ีวัดท่ีสําคัญด้าน
การปฏิบัติตามหรือปฏิบัติได้ เหนือกว่าข้อกําหนดด้านกฎระเบียบข้อบังคับและกฎหมายเป็นอย่างไร 
ผลลัพธ์เหล่านี้แตกต่างกันตามหน่วยงานต่าง ๆ ขององค์กรอย่างไร  
         (4) จริยธรรม (Ethics) ผลลัพธ์ด้านการประพฤติปฏิบัติอย่างมี
จริยธรรมเป็นอย่างไร ผลลัพธ์ของ ตัววัดหรือตัวช้ีวัดท่ีสําคัญของการประพฤติปฏิบัติอย่างมีจริยธรรม 
พฤติกรรมท่ีละเมิดการประพฤติปฏิบัติอย่าง มีจริยธรรม และความเช่ือมั่นของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียท่ีมี
ต่อผู้นําระดับสูง และการกํากับดูแลองค์กรเป็นอย่างไร ผลลัพธ์เหล่านี้แตกต่างกันตามหน่วยงาน 
ต่าง ๆ ขององค์กรอย่างไร  
         (5) สังคม (Society) ผลลัพธ์ด้านความรับผิดชอบต่อสังคมและ
การสนับสนุนชุมชนท่ีสําคัญเป็น อย่างไร ผลลัพธ์ของตัววัดหรือตัวช้ีวัดท่ีสําคัญด้านความรับผิดชอบ
ต่อสังคมและการสนับสนุนชุมชนท่ีสําคัญ เป็นอย่างไร 
        ข. ผลลัพธ์ด้านการนํากลยุทธ์ไปปฏิบัติ (Strategy 
implementation RESUTS)  
        ผลลัพธ์ด้านการบรรลุกลยุทธ์และแผนปฏิบัติการขององค์กรเป็น
อย่างไร ผลลัพธ์ของตัววัดหรือ ตัวช้ีวัดท่ีสําคัญของการบรรลุกลยุทธ์และแผนปฏิบัติการขององค์กร 
การสร้างและเสริมสร้างความแข็งแกร่ง ของสมรรถนะหลักขององค์กร (CORE COMPETENCES) 
รวมท้ังการดําเนินการตามความเส่ียงท่ีผ่านการ ประเมินผลได้ผลเสียอย่างรอบด้าน (INTELLIGENT 
RISKS) เป็นอย่างไร 
       ผลลัพธ์ด้านการเงินและตลาด (Financial and Market Results) : 
ผลลัพธ์การดําเนินการด้านการเงินและตลาดมีอะไรบ้าง (75 คะแนน) ให้แสดงข้อมูลและสารสนเทศ
เพ่ือตอบคําถามต่อไปนี้  
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        ก. ผลลัพธ์ด้านการเงินและตลาด (Financial and Market 
RESULTS)  
         (1) ผลการดําเนินการด้านการเงิน (Financial 
PERFORMANCE) ผลลัพธ์ด้านการเงินเป็น อย่างไร ระดับปัจจุบันและแนวโน้มของตัววัดหรือตัวช้ีวัด
ท่ีสําคัญของผลการดําเนินการด้านการเงินเป็น อย่างไร รวมถึงตัววัดเชิงประกอบ (aggregate 
MEASURES) ด้านผลตอบแทนทางการเงิน ความมั่นคงทางการ เงิน (Financial Viability) และผล
การดําเนินการด้านงบประมาณ (Budgetary Performance) เป็นอย่างไร ผลลัพธ์เหล่านี้แตกต่างกัน
ตามส่วนตลาดและกลุ่มลูกค้าอย่างไร  
         (2) ผลลัพธ์การดําเนินการด้านตลาด (Marketplace 
PERFORMANCE) ผลลัพธ์ด้านตลาดเป็น อย่างไร ระดับปัจจุบันและแนวโน้มของตัววัดหรือตัวช้ีวัดท่ี
สําคัญของผลการดําเนินการด้านตลาดเป็นอย่างไร รวมถึงส่วนแบ่งตลาดหรือตําแหน่งในตลาด 
การเติบโตทางตลาดและส่วนแบ่งตลาด และการเจาะตลาดใหม่ เป็นอย่างไร ผลลัพธ์เหล่านี้แตกต่าง
กันตามส่วนตลาดและกลุ่มลูกค้าอย่างไร  
 วงจรคุณภาพของเดมมิ่ง PDCA 
  วรภัทร์ ภู่เจริญ (2542) ได้ให้ความหมาย วงจรคุณภาพของเดมมิ่ง (PDCA) หมายถึง 
ระบบการบริหารงานท่ีมีคุณภาพ ประกอบด้วยข้ันตอนการวางแผน (Plan) การปฏิบัติตามแผน (Do) 
การตรวจสอบหรือการประเมิน (Check) การนําผลการประเมินย้อนกลับไปปรับปรุงแก้ไขการทํางาน  
(Act) การใช้วงจรคุณภาพของเดมมิ่งต้องดําเนินการอย่างมีวินัยให้ครบวงจรหมุนเวียนไปไม่มีหยุด 
หย่อน ซ่ึงแนวคิดวงจรคุณภาพนี้ Walter Shewhart เป็นผู้พัฒนาขึ้นเป็นคนแรกในปี ค.ศ. 1939 
และ William Edwards Deming เป็นผู้นํามาเผยแพร่ในประเทศญ่ีปุุนในปี ค.ศ. 1950 จนเป็นท่ีรู้จัก 
กันอย่างแพร่หลาย ทําให้นิยมเรียกวงจรนี้ในอีกช่ือหนึ่งว่า “วงจรเดมมิ่ง” (Deming’s Cycle) ส่วน 
PDCA ท่ีคนท่ัวไปรู้จักประกอบด้วย 4 ขั้นตอนหลัก ดังนี้ 
   P = Plan หมายถึง การวางแผน  
   D = Do หมายถึง การปฏิบัติตามแผน  
   C = Check หมายถึง การตรวจสอบ   
   A = Act หมายถึง การดําเนินการให้เหมาะสม  
  คุณภาพเป็นปัจจัยอันดับต้น ๆ ในความสําเร็จของทุกองค์การ ท่ีผู้บริหารจะต้องให้ความ 
สนใจ และความสําคัญ ซ่ึงวงจรบริหารจัดการต้องดําเนินการอย่างมีวินัยแบบครบวงจร เพ่ือให้เกิด 
การปรับปรุงและพัฒนาอย่างต่อเนื่อง ท่ีเป็นวงล้อหมุนสู่ความก้าวหน้า หรือเป็นกระบวนการพัฒนา 
แบบ PDCA โดยปกติเราสามารถใช้วงจร PDCA เป็นเครื่องมือในการดําเนินงาน 2 ลักษณะ ดังนี้     
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   1. ทุกครั้งท่ีเริ่มต้นทํากิจกรรม PDCA จะช่วยให้กิจกรรมมีการปรับปรุงอย่างต่อเนื่อง 
การใช้งาน PDCA ในแนวทางนี้เริ่มจากการต้ังเปูาหมายด้วยการวางแผน และนําแผนไปสู่การปฏิบัติ 
หลังจากนั้นก็มีการการตรวจสอบประเมินผลการปฏิบัติตามแผน ว่าผลท่ีได้นั้นเป็นไปตามท่ีคิดไว้มาก
น้อยเพียงใด และขั้นตอนสุดท้ายคือ นําผลท่ีได้จากการประเมินไปดําเนินการต่อตามความเหมาะสม 
หากผลการปฏิบัติเป็นไปตามแผนท่ีต้ังไว้ก็จะจัดเป็นมาตรฐานวิธีการดําเนินการเพื่อทํากิจกรรม 
ลักษณะเดียวกันต่อไป แต่หากว่าผลการดําเนินการไม่เป็นไปตามแผนท่ีต้ังไว้ อาจจําเป็นต้องคิด 
ปรับเปล่ียนบางอย่าง เช่น เปล่ียนแผน เปล่ียนวิธีการดําเนินการ  
   2. เม่ือต้องการแก้ปัญหาท่ีเกิดขึ้น การใช้งาน PDCA ในแนวทางนี้เริ่มต้นจากการ 
ระบุปัญหาและคิดค้นวิธีการแก้ไขปัญหาด้วยการกําหนดเป็นแผน แล้วลงมือแก้ไขปัญหาตามแผน ใน
การแก้ปัญหาอาจจะสําเร็จหรือไม่ก็ได้ซ่ึงจะทราบได้ด้วยการตรวจสอบผลลัพธ์ และประเมินวิธี 
แก้ปัญหาท่ีเลือกใช้ และสุดท้ายเม่ือตรวจสอบและประเมินผลแล้วหากวิธีการแก้ไขปัญหานั้นใช้ได้ผล 
แก้ปัญหานั้นได้ ก็น าวิธีการนั้นมาเพ่ือใช้แก้ไขปัญหาท่ีมีลักษณะเดียวกันในอนาคตต่อไป แต่ถ้าหาก 
วิธีการแก้ไขปัญหานั้นไม่ได้ผลก็จะมีการคิดหาวิธีการแก้ไขปัญหาแบบใหม่มาใช้ต่อไป  
  เทอดศักด์ิ พรหมอารักษ์ และคณะ (2541) ได้ให้ความหมายวงจรคุณภาพของเดมมิ่ง 
(PDCA) หมายถึงมีความหมาย ดังนี้     
   1. การวางแผน (Plan) หรือ P เป็นจุดเริ่มต้นของวงจรการบริหารคุณภาพ 
เพราะแผนจะกําหนดเปูาหมายและทิศทางในการแก้ปัญหา หรือพัฒนาคุณภาพ โดยแผนจะอธิบาย
ความจําเป็น และสร้างความเข้าใจในการแก้ปัญหา ซ่ึงอาศัยการร่วมแรงร่วมใจจากทุกหน่วยงานใน
การปรับปรุงแก้ไขอุปสรรค และ ข้อบกพร่องต่าง ๆ ขององค์การใหห้มดไปอย่างเป็นขั้นตอน 
เพ่ือให้องค์การสามารถดําเนินงานบรรลุ ความสําเร็จตามท่ีต้องการ โดยท่ีการวางแผนการสร้าง
คุณภาพมี 4 ขั้นตอน ต่อไปนี้      
    1.1 ตระหนัก และกําหนดปัญหา ท่ีต้องแก้ไข หรือปรับปรุงให้ดีขึ้นโดย สมาชิก
แต่ละคนจะร่วมมือ และประสานงานกันอย่างใกล้ชิด ในการระบุปัญหาท่ีเกิดขึ้นในการดําเนินงาน 
เพ่ือท่ีจะร่วมกันทําการศึกษา และวิเคราะห์หาแนวทางแก้ไขต่อไป       
    1.2 เก็บรวบรวมข้อมูลสําหรับการวิเคราะห์ และตรวจสอบการดําเนินงาน 
หรือหาสาเหตุของปัญหาเพ่ือใช้ในการปรับปรุง หรือแก้ไขปัญหาท่ีเกิดขึ้น ซ่ึงควรจะวางแผน 
และดําเนินการเก็บข้อมูลให้เป็นระบบระเบียบ เข้าใจง่ายและสะดวกต่อการใช้งาน เช่น 
ตารางตรวจสอบ แผนภูมิ แผนภาพ หรือแบบสอบถาม เป็นต้น       
    1.3 อธิบายปัญหา และกําหนดทางเลือก วิเคราะห์ปัญหาเพ่ือใช้กําหนด 
สาเหตุของความบกพร่อง ตลอดจนแสดงสภาพปัญหาท่ีเกิดขึ้น ซ่ึงนิยมใช้วิธีการเขียน และวิเคราะห ์
แผนภูมิหรือแผนภาพ เช่น แผนภูมิก้างปลา แผนภูมิพาเรโต และแผนภูมิการควบคุม เป็นต้น 
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เพ่ือให้สมาชิกทุกคนในทีมงานคุณภาพ เกิดความเข้าใจในสาเหตุ และปัญหาอย่างชัดเจน แล้วร่วมกัน
ระดมความคิด (Brainstorm) ในการแก้ปัญหา โดยสร้างทางเลือกต่างๆ ท่ีเป็นไปได้ในการตัดสินใจ 
แก้ปัญหาเพ่ือมาทําการวิเคราะห์ และตัดสินใจเลือกทางเลือกท่ีเหมาะสมท่ีสุดมาดําเนินงาน       
    1.4 เลือกวิธีการแก้ไขปัญหา หรือปรับปรุงการทํางาน โดยร่วมกันวิเคราะห์ 
และวิจารณ์ทางเลือกต่าง ๆ ผ่านการระดมความคิด และการแลกเปล่ียนความคิดเห็นของสมาชิก  
เพ่ือตัดสินใจเลือกวิธีการแก้ไขปัญหาท่ีเหมาะสมท่ีสุดในการดําเนินงานให้สามารถบรรลุตามเปูาหมาย 
ได้อย่างมีประสิทธิภาพ ซ่ึงอาจจะต้องทําวิจัย และหาข้อมูลเพิ่มเติม หรือกําหนดทางเลือกใหม่ท่ีมี 
ความน่าจะเป็นในการแก้ปัญหาได้มากกว่าเดิม     
   2. การปฏิบัติ (Do) หรือ D นําทางเลือกท่ีตัดสินใจไปวางแผนปฏิบัติงาน (Action 
Plan) และลงมือปฏิบัติ เพ่ือให้บรรลุตามเปูาหมายท่ีวางไว้อย่างมีประสิทธิภาพ ถ้าปัญหานั้นเป็นงาน
ท่ีสามารถดําเนินการ แก้ไขได้ภายในกลุ่มสามารถปฏิบัติได้ทันที หากปัญหามีความซับซ้อนเก่ียวข้อง
กับหน่วย หรือกลุ่มอ่ืน ก็ต้องแจ้งให้ผู้บริหารส่ังการใหห้น่วยงานอ่ืนประสานงาน และร่วมมือแก้ไข
ปัญหาให้สําเร็จอย่างมีประสิทธิภาพ     
   3. การตรวจสอบ (Check) หรือ C ติดตาม ตรวจสอบ และประเมินผลงานท่ีปฏิบัติ 
โดยการเปรียบเทียบ ผลการท างานก่อนการปฏิบัติงาน และหลังปฏิบัติงานว่ามีความแตกต่างกันมาก
น้อยเพียงใด ถ้าผลลัพธ์ออกมาตามเปูาหมาย ก็จะนําไปจัดทําเป็นมาตรฐานสําหรับการปฏิบัติงานใน
ครั้งต่อไป แต่ถ้าผลลัพธ์ท่ีเกิดขึ้นไม่เป็นไปตามเปูาหมายท่ีกําหนด โดยอาจจะสูงหรือตํ่าว่าท่ีต้องการ
ทีมงานคุณภาพต้องทําการศึกษาและวิเคราะห์หาสาเหตุ เพ่ือทําการแก้ไขปรับปรุงให้มีประสิทธิภาพ
ขึ้น     
   4. การปรับปรุง (Act) หรือ A กําหนดมาตรฐานจากผลการดําเนินงานใหม ่
เพ่ือใช้เป็นแนวทางปฏิบัติในอนาคต หรือทําการแก้ไขปัญหาต่าง ๆ ท้ังท่ีเกิดจากความไม่สอดคล้องกับ
ความต้องการ ปัญหาท่ีไม่ได้คาดหวัง และปัญหาเฉพาะหน้าในการดําเนินงานจนได้ผลลัพธ์ท่ีพอใจ 
และได้รับการยอมรับจากทุกฝุาย แล้วจึงจัดทําเป็นมาตรฐานการปฏิบัติงานในอนาคต และจัดทํา
รายงานต่อผู้บริหาร และกลุ่มอ่ืนได้ทราบ จะเห็นว่า วงจร PDCA จะไม่ได้หยุดหรือจบลง เม่ือหมุน
ครบรอบ แต่วงจร PDCA จะหมุนไปข้างหน้าเร่ือย ๆ โดยจะทํางานในการแก้ไขปัญหาในระดับท่ีสูงขึ้น 
ซับซ้อนขึ้น และยากขึ้น หรือเป็นการเรียนรู้ที่ไม่ส้ินสุด ซ่ึงสอดคล้องกับปรัชญาของการพัฒนาอย่าง
ต่อเนื่อง (Continuous Improvement)  
  นอกจากนี้ ยังมีบทความสรุปถึงวงจรคุณภาพเดมมิ่ง เพิ่มเติมไว้ดังนี้ 
   PDCA คือ วงจรที่พัฒนามาจากวงจรที่คิดค้นโดยวอล์ทเตอร์ ซิวฮาร์ท (Walter 
Shewhart) ผู้บุกเบิกการใช้สถิติสําหรับวงการอุตสาหกรรมและต่อมาวงจรนี้เริ่มเป็นท่ีรู้จักกันมากขึ้น
เม่ือ เอดวาร์ด เดมมิ่ง (W.Edwards Deming) ปรมาจารย์ด้านการบริหารคุณภาพเผยแพร่ให้เป็น
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เครื่องมือสําหรับการปรับปรุงกระบวนการทํางานของพนักงานภายในโรงงานให้ดียิ่งขึ้น และช่วย
ค้นหาปัญหาอุปสรรคในแต่ละขั้นตอนการผลิตโดยพนักงานเอง จนวงจรนี้เป็นท่ีรู้จักกันในอีกช่ือว่า 
“วงจรเด็มมิ่ง” ต่อมาพบว่า แนวคิดในการใช้วงจร PDCA นั้นสามารถนํามาใช้ได้กับทุกกิจกรรม 
จึงทําให้เป็นท่ีรู้จักกันอย่างแพร่หลายมากขึ้นทั่วโลก PDCA เป็นอักษรนําของศัพท์ภาษาอังกฤษ 4 คํา 
คือ 
    1. PLAN เป็นการวางแผนงาน ขั้นตอนนี้เราต้องนํางานท้ังหมดท่ีเรารับผิดชอบ
อยู่มาจัดเรียงลําดับความสําคัญ กําหนดวัตถุประสงค์ของงาน และเปูาหมายในการทํางาน ซ่ึงควรจะ
จัดเตรียมเป็นเอกสารไว้ มีวิธีการและขั้นตอนการทํางาน ซ่ึงอาจจะจัดทําเป็นเอกสารขั้นตอนและ
วิธีการทํางานเอาไว้ อาจจะมีระยะเวลาท่ีใช้ในการทํางาน ผู้รับผิดชอบ ผู้ตรวจสอบ ถ้าการทํางานนั้น
มีผู้ร่วมทํางานหลายคนแต่ในกรณีท่ีเราเตรียมแผนงานของตนเองส่วนตัวไว้สําหรับการทํางานและ
พัฒนางานของตนเองก็จําเป็นต้องมีการวางแผนด้วย ซ่ึงควรจะมีเอกสารกํากับ หรืออาจจะใช้สมุด
บันทึก ไดอารี่ ฯลฯ ท่ีจําเป็นในการวางแผนการทํางาน มีการจัดลําดับความสําคัญของงาน งานไหน
ทําก่อน งานไหนทําทีหลัง และควรมีแผนสํารองสําหรับงานท่ีเข้ามาแทรกตามท่ีได้วางแผนไว้ว่าจะ
จัดการอย่างไร เพ่ือให้การทํางานไม่ติดขัด และทันต่อเวลา รวมไปถึงงานท่ีได้มีคุณภาพตามเวลาท่ี
กําหนดด้วย 
    2. DO เป็นการทํางานตามแผนงานท่ีได้วางไว้ ขั้นตอน วิธีการ ลําดับงานท่ีเรา
กําหนดไว้ใน PLAN ก็นํามาปฏิบัติ โดยทําการศึกษาถึงวิธีการที่ดีท่ีสุดในการทํางานนั้นๆ เอามาใช้ให้
เกิดประโยชน์ และทํางานได้ผลดีท่ีสุด หรืออาจจะมีการอบรมงานเหล่านั้นเพ่ือความเข้าใจในการ
ปฏิบัติแล้วลงมือปฏิบัติตามข้ันตอนและวิธีการทํางานท่ีได้วางแผนไว้ ในระหว่างการทํางานควรจะมี
เก็บข้อมูลท่ีจําเป็น ท่ีสําคัญต่างๆ เอาไว้ เพ่ือประโยชน์ในการทํางานครั้งต่อไปด้วย หรือเพ่ือจดบันทึก
ท่ีเป็นข้อบกพร่องของงานเอาไว้ เพ่ือนําไปแก้ไข ปรับปรุงการทํางานในครั้งต่อไป 
    3. CHECK ตรวจสอบการทํางานท่ีได้ทําไปแล้ว (จาก DO) ว่าเป็นไปตามท่ีเรา
ต้องการหรือไม่ หรือตามมาตรฐานท่ีเราได้กําหนดไว้ อาจจะใช้เครื่องมือช่วยในการตรวจสอบ เช่น 
เครื่องมือต่างๆ ผลการทํางานเม่ือเทียบกับงานครั้งก่อน เป็นต้น ในการตรวจสอบโดยท่ัวไปได้แก่ 
ระยะเวลาตามเปูาหมาย คุณภาพของงานท่ีออกมา วิธีการหรือขั้นตอนการทํางาน ซ่ึงการตรวจสอบ
การทํางานควรจะมีการจดบันทึกในรูปแบบต่างๆ ไว้ เช่น สมุดบันทึก เอกสารการตรวจสอบ 
คอมพิวเตอร์ เป็นต้น เพ่ือให้ง่ายในการปรับปรุง และแก้ไขในการทํางานครั้งต่อไป 
    4. ACTION หากมีข้อบกพร่องท่ีเกิดขึ้นจากการตรวจสอบ CHECK ก็ควรจะหา
วิธีการและขั้นตอนในการแก้ไขทันที หรือตามระยะเวลาท่ีกําหนดไว้ โดยทําการค้นหาสาเหตุท่ีเกิดขึ้น 
และใช้วิธีการแก้ไขท่ีดีท่ีสุดในการทําการแก้ไข เพ่ือไม่ให้ปัญหาท่ีเกิดขึ้นไม่เกิดขึ้นซํ้าอีก และควรมี
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วิธีการพัฒนาปรับปรุงงาน หรือระบบงานนั้น ถึงแม้ว่าการตรวจสอบจะไม่เกิดข้อบกพร่องเราก็ควรจะ
มีวิธีการพัฒนาปรับปรุงอยู่เสมอ เพ่ือให้งานนั้นเกิดประสิทธิภาพที่ดีกว่าเดิม 
   เม่ือมีข้อบกพร่อง หรือต้องการจะพัฒนาปรับปรุงการทํางานให้ดีขึ้นกว่าเดิม เราก็
ควรจะมีการวางแผนใหม่ (PLAN) โดยอาจจะปรับปรุงจากแผนการทํางานเดิม เพ่ือให้ได้งานท่ีดีขึ้น 
และมีการพัฒนาต่อเนื่อง ซ่ึงจะเป็นไปตามหลักการของวงจรเดมิ่ง คือ มีการวางแผนงาน PLAN 
ปฏิบัติตามแผนท่ีวางไว้ DO ตรวจสอบการทํางานท่ีปฏิบัติ CHECK ทําการแก้ไขข้อบกพร่องหรือ
พัฒนาให้ดีขึ้น ACTION ก็จะมาทําการวางแผนใหม่ นาํไปปฏิบัติ ตรวจสอบ เป็นอย่างนี้ต่อเนื่องกันไป
ไม่มีท่ีส้ินสุด ก็จะทําให้งาน หรือระบบงานนั้นดีขึ้น ซ่ึงจะทําให้ช่วยลดต้นทุน ลดเวลาการทํางาน 
คุณภาพงานท่ีดีขึ้นต่อเนื่อง และยังช่วยให้พนักงานมีขวัญกําลังใจท่ีดีในการทํางานอีกด้วย 
  ประโยชน์ของ PDCA 
   1. การวางแผนงานก่อนการปฎิบัติงาน จะทําให้เกิดความพร้อมเม่ือได้ปฏิบัติงานจริง
การวางแผนงานควรวางให้ครบ 4 ขั้น ดังนี้ 
    1.1 ขั้นการศึกษา คือ การวางแผนศึกษาข้อมูล วิธีการ ความต้องการของตลาด 
ข้อมูลด้านวัตถุดิบ ด้านทรัพยากรที่มีอยู่หรือเงินทุน 
    1.2 ขั้นเตรียมงาน คือ การวางแผนการเตรียมงานด้านสถานท่ี การออกแบบ
ผลิตภัณฑ์ ความพร้อมของพนักงาน อุปกรณ์ เครื่องจักร วัตถุดิบ 
    1.3 ขั้นดําเนินงาน คือ  การวางแนวทางการปฏิบัติงานของแต่ละส่วนแต่ละฝุาย 
เช่น ฝุายผลิต ฝุายขาย 
    1.4 ขั้นการประเมินผล คือ การวางแผนหรือเตรียมการประเมินผลงานอย่างเป็น
ระบบ เช่น ประเมินจากยอดการจําหน่าย ประเมินจากการติชมของลูกค้า เพ่ือให้ผลท่ีได้จากการ
ประเมินเกิดการเท่ียงตรง 
   2. การปฏิบัติตามแผนงาน ทําให้ทราบข้ันตอน วิธีการ และสามารถเตรียมงาน
ล่วงหน้าหรือทราบอุปสรรคล่วงหน้าด้วย ดังนั้น การปฏิบัติงานก็จะเกิดความราบร่ืน และเรียนร้อย 
นําไปสู่เปูาหมายท่ีได้กําหนดไว้ 
   3. การตรวจสอบ ให้ได้ผลท่ีเท่ียงตรงเช่ือถือได้ ประกอบด้วย 
    3.1 ตรวจสอบจากเปูาหมายท่ีได้กําหนดไว้ 
    3.2 มีเครื่องมือท่ีเช่ือถือได้ 
    3.3 มีเกณฑ์การตรวจสอบท่ีชัดเจน 
   4. มีกําหนดเวลาการตรวจท่ีแน่นอน 
   5. บุคลากรที่ทําการตรวจสอบต้องได้รับการยอมรับจากทุกหน่วยงานท่ีเก่ียวข้อง 
เม่ือการตรวจสอบได้รับการยอมรับ การปฏิบัติงานขั้นต่อไปก็ดําเนินงานต่อไปได้ 
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  4. การปรับปรุงแก้ไข ข้อบกพร่องท่ีเกิดขึ้น ไม่ว่าจะเป็นขั้นตอนใดก็ตาม เม่ือมีการ
ปรับปรุงแก้ไขคุณภาพก็จะเกิดขึ้น วงจร PDAC จึงเรียกว่า วงจรบริหารงานคุณภาพ 
   ดังนั้น ในการวิจัยครั้งนี้ จึงพอสรุปความหมายวงจรคุณภาพของเดมมิ่ง (PDCA) 
ได้ว่า เป็นวงจรการบริหารงานคุณภาพที่สําคัญของการบริหารงานสํานักงานเพ่ือความเป็นเลิศใน
มหาวิทยาลัยรัฐ วงจรบริหารจัดการที่ต้องดําเนินการอย่างมีวินัยแบบครบวงจร เพ่ือให้เกิดการ
ปรับปรุงและพัฒนาอย่างต่อเนื่อง 
 การบริหารจัดการ (Management)  
  ในการศึกษาความหมายของการบริหารและการจัดการ ควรทําความเข้าใจแนวคิด
เก่ียวกับการบริหาร ก่อน กล่าวคือ มนุษย์เป็นสัตว์สังคมซ่ึงหมายถึง ธรรมชาติของมนุษย์ย่อมอยู่
รวมกันเป็นกลุ่ม ไม่อยู่อย่างโดดเด่ียว การอยู่ รวมกันเป็นกลุ่มของมนุษย์อาจมีได้หลายลักษณะและ
เรียกกันว่า ครอบครัว (family) เผ่าพันธ์ุ(tribe) ชุมชน (community) สังคม (society) และประเทศ 
(country) เม่ือมนุษย์อยู่รวมกันเป็นกลุ่มในแต่ละกลุ่มจะต้องมี “ผู้นํากลุ่ม” รวมท้ังมี “แนวทาง 
หรือวิธีการควบคุมดูแลกันภายในกลุ่ม” เพ่ือให้เกิดความสุขและความสงบเรียบร้อย สภาพเช่นนี้ได้มี
วิวัฒนาการตลอดมา โดย ผู้นํากลุ่มขนาดใหญ่ เช่น ในระดับประเทศของภาครัฐ ในปัจจุบันอาจ
เรียกว่า “ผู้บริหาร” ขณะท่ีการควบคุมดูแลกันภายใน กลุ่มนั้น เรียกว่า การบริหาร 
(administration) หรือการบรหิารราชการ (public administration) ด้วยเหตุผลเช่นนี้มนุษย์ 
จึงไม่อาจหลีกเล่ียงจากการบริหารหรือการบริหารราชการได้ง่าย และทําให้กล่าวได้อย่างมั่นใจว่า  
“ท่ีใดมีประเทศ ท่ีนั่นย่อมมี การบริหาร" คําว่า การบริหาร (administration) มีรากศัพท์มาจาก
ภาษาลาติน “administatrae” หมายถึง ช่วยเหลือ (assist) หรืออํานวยการ (direct) การบริหารมี
ความสัมพันธ์หรือมีความหมายใกล้เคียงกับคําว่า “minister” ซ่ึงหมายถึงการรับใช้ หรือผู้รับใช้ 
หรือผู้รับใช้รัฐ คือ รัฐมนตรี สําหรับความหมายด้ังเดิมของคําว่า administer หมายถึง การติดตาม
ดูแลส่ิงต่างๆ ส่วนคําว่า การจัดการ (management) นิยมใช้ในภาคเอกชนหรือภาคธุรกิจซ่ึงมี
วัตถุประสงค์ในการจัดต้ังเพ่ือมุ่ง แสวงหากําไร (profits) หรือกําไรสูงสุด (maximum profits)  
สําหรับผลประโยชน์ท่ีจะตกแก่สาธารณะถือเป็นวัตถุประสงค์ รองหรือเป็นผลพลอยได้ (by product) 
เม่ือเป็นเช่นนี้ จึงแตกต่างจากวัตถุประสงค์ในการจัดต้ังหน่วยงานภาครัฐท่ีจัดต้ังขึ้น เพ่ือให้บริการ
สาธารณะท้ังหลาย (public services) แก่ประชาชน การบริหารภาครัฐทุกวันนี้หรืออาจเรียกว่า การ
บริหาร จัดการ (management administration) เก่ียวข้องกับภาคธุรกิจมากขึ้น เช่น การนําแนวคิด
ผู้บริหารสูงสุด (Chief Executive Officer) หรือ ซีอีโอ (CEO) มาปรับใช้ในวงราชการ การบริหาร
ราชการด้วยความรวดเร็ว การลดพิธีการที่ไม่จําเป็น การลดขั้นตอนการปฏิบัติราชการ และการจูงใจ
ด้วยการให้รางวัลตอบแทน เป็นต้น นอกเหนือจากการที่ภาครัฐได้เปิดโอกาส ให้ภาคเอกชนหรือภาค
ธุรกิจเข้ามารับสัมปทานจากภาครัฐ เช่น ให้สัมปทานโทรศัพท์มือถือ การขนส่ง เหล้า บหุรี่ อย่างไรก็ดี 
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ภาคธุรกิจก็ได้ทําประโยชน์ให้แก่สาธารณะหรือประชาชนได้เช่นกัน เช่น จัดโครงการคืนกําไรให้สังคม
ด้วยการลดราคาสินค้า ขายสินค้าราคาถูก หรือการบริจาคเงินช่วยเหลือสังคม เป็นต้น การบริหาร 
บางครั้งก็เรียกว่า การบริหารจัดการ ซ่ึงหมายถึง การดําเนินงานหรือการปฏิบัติงานใดๆ ของ
หน่วยงาน ของรัฐและเจ้าหน้าท่ีของรัฐ (ถ้าเป็นหน่วยงานเอกชน หมายถึงของหน่วยงานและบุคคล) 
ท่ีเก่ียวข้องกับคน ส่ิงของและ หน่วยงาน โดยครอบคลุมเร่ืองต่าง ๆ เช่น (1) การบริหารนโยบาย 
(Policy) (2) การบริหารอํานาจหน้าท่ี (Authority) (3) การ บริหารคุณธรรม (Morality)  
(4) การบริหารที่เก่ียวข้องกับสังคม (Society) (5) การวางแผน (Planning) (6) การจัด องค์การ 
(Organizing) (7) การบริหารทรัพยากรมนุษย์(Staffing) (8) การอํานวยการ (Directing)  
(9) การประสานงาน (Coordinating) (10) การรายงาน (Reporting) และ (11) การงประมาณ 
(Budgeting) เช่นนี้เป็นการนํา “กระบวนการบริหาร” หรือ “ปัจจัยท่ีมีส่วนสําคัญต่อการบริหาร” 
ท่ีเรียกว่า แพ็มส์-โพสคอร์บ (PAMS-POSDCoRB) แต่ละตัว มาเป็นแนวทางในการให้ความหมาย  
เป็นการใช้วิธีการจัดการฝุายต่างๆ ในองค์กรให้สามารถดําเนินการได้ตามแผนงาน จะมีฝุายงานด้าน
การตลาด การผลิต การเงินและบัญชี การบริหารบุคคล และฝุายธุรการ ซ่ึงเจ้าของกิจการต้องร่วมกัน
วางแผนงาน และกํากับดูแลให้ผู้จัดการหรือคนท่ีรับผิดชอบงานแต่ละฝุายได้ทํางานให้เป็นตาม
เปูาหมายท่ีต้ังได้ ซ่ึงการที่จะบริหารจัดการงานเหล่านี้ได้ เจ้าของกิจการควรดําเนินงานตาม 5 
ขั้นตอนต่อไปนี้ 
   1. การวางแผน (Planning) เป็นการกําหนดเปูาหมายในอนาคตของกิจการและ
กําหนดกิจกรรมท่ีจะต้องดําเนินงานเพ่ือเป็นไปตามวัตถุประสงค์ของกิจการ 
   2. การจัดองค์กร (Organizing) มีการจัดแบ่งอํานาจหน้าท่ีรับผิดชอบ และสายงาน
การบังคับบัญชาด้วยการแบ่งงาน กระจายอํานาจ และจัดงานให้กับแผนกหรือฝุายต่างๆ ท่ีเหมาะสม
กับธุรกิจ 
   3. การจัดพนักงานทํางาน (Staffing) มีการจัดหาบุคลากรเข้าทํางานด้วยการสรรหา 
คัดเลือก ฝึกอบรมและพัฒนาให้บุคลากรสามารถทํางานได้ตามแผนท่ีวางไว้ 
   4. การอํานวยการหรือส่ังงาน (Directing) คือการส่ังงาน ช้ีแนะ ติดตามผล
ดําเนินการให้เป็นตามแผนงาน 
   5. การประสานงาน (Coordination) คือการบริหารงานให้ฝุายต่างๆประสานงาน
กันได้ท้ังภายในและภายนอกองค์กร 
  การบริหารงานสํานักงาน (Office Management) เป็นการรวมคํา 2 คํา เข้าไว้ด้วยกัน 
คือ การบริหารและสํานักงานดังนั้น ความหมายของการบริหารงานสํานักงานจึงเป็นการนํา
ความหมายของคําท้ังสองมารวมกัน ซ่ึงมีผู้ให้ความหมายของการบริหารงานสํานักงานไว้หลายคน 
ดังนี้ 



 

 

  81 

   Mills (1972) ให้ความหมายไว้ว่า การบริหารงานสํานักงานเป็นศิลปะในการชักจูง
บุคลากร สํานักงานในการใช้วิธีการที่เหมาะสมกับส่ิงแวดล้อมเพ่ือให้บรรลุวัตถุประสงค์ 
   Denyer (1970) ให้ความหมายไว้ว่า การบรหิารงานสํานักงานเป็นการจัดองค์การ
สํานักงานเพ่ือให้บรรลุจุดมุ่งหมาย โดยการใช้บุคลากรที่ดีท่ีสุด เครื่องจักรและอุปกรณ์ท่ีเหมาะสม 
วิธีปฏิบัติท่ีดีท่ีสุด รวมท้ังการจัดหาส่ิงแวดล้อมท่ีเหมาะสมด้วย การบริหารงานสํานักงาน คือ การ
ดําเนินงานข้อมูลให้บรรลุวัตถุประสงค์ท่ีกําหนดไว้ โดยอาศัยปัจจัยต่าง ๆ ได้แก่ คน อุปกรณ์และ
เครื่องจักร วัสดุส่ิงของทุน ตลาดและระบบ ตามลําดับข้ันตอนการบริหารงาน ซ่ึงประกอบด้วย การ
วางแผน  การจัดองค์การ การปฏิบัติการ และการควบคุม 
   นอกจากนี้ การบริหารจัดการสู่ความเป็นเลิศของสํานักงาน ท่ีสําคัญสุดคือหน้าท่ีของ
ผู้บริหารงานสํานักงาน หน้าท่ีพืน้ฐานในการบรหิารงาน ประกอบด้วย การวางแผน การจัดองค์การ 
การอํานวยการและการควบคุม ดังนั้น ผู้บริหารงานสํานักงานจึงควรปฏิบัติหน้าท่ีในฐานะผู้บริหาร 
ดังนี้ 1) การวางแผน (Planning) ผู้บริหารงานสํานักงานต้องวางแผนกิจกรรมในอนาคต โดยมุ่งเน้น
การปรับปรุงกิจกรรมให้มีประสิทธิภาพยิ่งขึ้นโดยวางแผนระยะส้ันไม่เกิน 1 ปี เช่น วางแผนและ
กําหนดเวลาการฝึกอบรม วางแผนปรับปรุงวิธี ปฏิบัติงาน และวางแผนการปฏิบัติงานประจํา เป็นต้น 
2) การวางแผนระยะยาว กําหนดระยะ 5 ปี หรือมากกว่านี้ เช่น การวางแผนปรับปรุงพื้นท่ีทํางาน 
ปรับปรุงการจัดแผนผังสํานักงานการนําวิธีการอัตโนมัติเข้ามาใช้ การเพิ่มอัตรากําลังคนและอ่ืนๆ 
เพ่ือให้พนักงานได้รับการสนองตอบความต้องการทางด้านความมั่นคงในอาชีพ 3) การจัดองค์การ 
(Organization) หมายถึง การกําหนดว่าจะทําอะไรและแบ่งแยกงานออกเป็นหมวดหมู่ กําหนดหน้าท่ี
ความรับผิดชอบของแต่ละตําแหน่ง แต่ละกลุ่มให้ชัดเจน จัดทําแผนภูมิองค์การ ปรับปรุงจัดองค์การ
ให้เหมาะสมกับกาลเวลา 4) การจัดหาบุคคลเข้าทํางาน (Staffing) หมายถึง การเป็นผู้นําพนักงาน 
ซ่ึงอยู่ภายใต้การบังคับบัญชาของตนการติดต่อส่ือสารทั้งด้านแนวต้ังและทางด้านแนวนอน โดยมุ่งใน
ด้านความเข้าใจอันดีต่อกันระหว่างพนักงานกับพนักงาน และระหว่างพนักงานกับผู้บริหาร ส่งเสริมให้
มีการติดต่อส่ือสารแบบสองทาง 5) การควบคุม (Controlling) หมายถึง การติดตามวัดประสิทธิภาพ
ผลงานของแต่ละกิจกรรม เช่น การรับหนังสือ การซ่อมแซมเครื่องมือเครื่องใช้บริการโทรศัพท์ 
การใช้วัสดุสํานักงาน การใช้พื้นท่ีสํานัก งาน ฯลฯ และในฐานะของผู้บริหารงานสํานักงานในองค์การ 
ก็มักขึ้นอยู่กับขนาดขององค์การ และหน้าท่ีความรับผิดชอบท่ีได้รับมอบหมาย สําหรับองค์การขนาด
เล็กท่ีมีพนักงานสํานักงานไม่มากนัก ผู้รับผิดชอบงานสํานักงานอาจได้ตําแหน่ง หัวหน้างานสํานักงาน 
โดยอยู่ภายใต้การบังคับบัญชาของผู้จัดการฝุายบุคคล หรือผู้จัดการฝุายการเงิน สําหรับองค์การขนาด
กลาง และขนาดใหญ่ซ่ึงมีงานสํานักงานหลายประเภท และมีพนักงานสํานักงานจํานวนมาก มักจะ
กําหนดให้ผู้บริหารงานสํานักงานมีฐานะอยู่เหนือหัวหน้างานขึ้นไป คือ เป็นผู้บริหารงานระดับกลางอยู่
ภายใต้การบังคับบัญชาของรองผู้จัดการ แนวทางในการบริหารงานสํานักงานสมัยใหม่ ผู้จัดการ
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สํานักงาน คือ ผู้บริหารที่จะต้องวางแผน จัดองค์การและควบคุมงานสํานักงานและนํา พนักงานใน
สํานักงานและนําพนักงาน ในสํานักงานปฏิบัติงานให้สําเร็จ ผู้บริหารสูงสุดควรตระหนักว่าผู้จัดการ
สํานักงานไม่ได้เป็นเพียงผู้ควบคุมงานธุรการเท่านั้น จัดแผนผังสํานักงานตามหลักวิทยาศาสตร์ 
เพ่ือขจัดความเคล่ือนไหวท่ีไม่จําเป็น การหยุดชะงักและการปฏิบัติท่ีไม่จําเป็นออก นําเครื่องจักร
เครื่องมืออัตโนมัติไปใช้ในการปฏิบัติงานสํานักงานเพ่ือประหยัด ศึกษาเวลาและการเคล่ือนไหวในการ
ทํางาน หาวิธีทํางานให้ง่ายข้ึนและทําการวัดผลงานในสํานักงาน ควรศึกษาหาวิธีจัดระบบและวิธี
ปฏิบัติงานสํานักงานให้มีประสิทธิภาพยิ่งขึ้น และเสียต้นทุนน้อยลง ปรับปรุงระบบการจัดเก็บเอกสาร 
ให้สอดคล้องกับระบบการควบคุมแบบฟอร์ม เพ่ือขจัดความส้ิน เปลืองในด้านการจัดเก็บเอกสาร 
รักษาสัมพันธภาพอันดีระหว่างผู้บริหารและผู้ปฏิบัติงาน จัดการฝึกอบรม ให้บริการแนะนําปรึกษา
โดยผู้เช่ียวชาญเฉพาะด้าน คุณสมบัติของผู้บริหารงานสํานักงาน การที่จะบริหารสํานักงานให้มี
ประสิทธิภาพอย่างเต็มท่ีได้นั้นผู้บริหารงานสํานักงานต้องเป็นผู้มีความรู้ท่ัวไปเก่ียวกับงานหลัก 
ทุกประเภทในองค์การกับท้ังต้องมีความรู้เป็นอย่างดีในงานบางอย่างต้องสามารถแก้ปัญหาในการ
ปฏิบัติงานทุกประเภท คือ ต้องเป็นผู้รอบรู้ทุกด้าน ผู้จัดการสํานักงานจึงควรมีคุณสมบัติ ดังนี้ 
    1. มีความเป็นผู้นํา (Leadership) ผู้จัดการสํานักงานต้องเป็นผู้มีศิลป์ในการเป็น
ผู้นําท่ีดี 
    2. มีไหวพริบ (Intelligence) ผู้จัดการสํานักงานต้องเป็นผู้มีไหวพริบดี เพ่ือจะได้
ดําเนินงานให้มีประสิทธิภาพ สามารแก้ไขปัญหาต่าง ๆ สามารถติดต่อส่ือสารกับพนักงานโดยท่ัวไปได้ 
    3. มีความมั่นคง (Stability) ผู้จัดการสํานักงานต้องเป็นบุคคลท่ีมีจิตใจมั่นคง 
เพ่ือท่ีจะพยายามหันเหพฤติกรรมของผู้ร่วมงานให้ร่วมมือร่วมใจปฏิบัติงาน 
    4. เป็นนักการทูต (Liaison Capacity) มีความสามารถในการติดต่อสัมพันธ์กับ
บุคคลทุกระดับ และจะต้องเข้าใจในงานฝุายอ่ืน ๆ และพร้อมท่ีจะให้ความร่วมมือกับผู้บริหาร 
ฝุายต่าง ๆ ด้วย 
    5. ความสามารถในการมอบหมายงานให้ผู้อ่ืนทํา (Ability to delegate) 
เป็นท่ีทราบกันแล้วว่าผู้บริหาร คือ ผู้ท่ีทํางานสําเร็จได้โดยผู้อ่ืน บุคคลโดยท่ัวไปมักจะเห็นว่าการลงมือ 
ทํางานเองนั้น จะได้ผลดีกว่าท่ีจะมอบหมายให้ผู้อ่ืนทําแทน แต่ผู้บริหารที่ดีนั้นไม่ควรลงมือปฏิบัติงาน
เอง ควรมอบหมายให้ผู้ใต้บังคับบัญชาทํา โดยตนเองเป็นผู้ให้คําแนะนําและควบคุมบังคับบัญชา
เท่านั้น 
    6. เป็นผู้มองการณ์ไกล (Vision) หมายถึง ควรสนใจในการวางแผนงานสําหรับ
อนาคต 
    7. มีความเข้าใจในการจัดองค์การเป็นอย่างดี (Understanding Organization) 
เพ่ือท่ีจะได้คิด แก้ไขปรับปรุงองค์การและระบบงาน 
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    8. เป็นผู้มีความสามารในการบริหารและนโยบาย (Administrative ability) 
ท้ังนี้เพราะการบริหารสํานักงานเป็นเร่ืองยุ่งยากซับซ้อน ผู้จัดการสํานักงานไม่ควรยุ่งอยู่กับงาน
ประจําวันจนไม่มีเวลาพอท่ีจะคิดปรับปรุงวิธีปฏิบัติให้มีประสิทธิภาพเพื่อผลิตข้อมูลและรายงานท่ีมี
ประโยชน์และง่ายต่อการใช้ 
    9. การศึกษา (Education) ผู้จัดการสํานักงานควรได้รับการศึกษาฝึกอบรมอย่าง
พอเพียงสนใจแสวงหาความรู้ใหม่ ๆ เพิ่มเติมอยู่เสมอ ท้ังนี้เพราะว่าปัจจุบันนี้ได้มีการนําเทคนิคใหม่ ๆ 
และเครื่องมือเครื่องใช้ต่างๆ ซ่ึงมีลักษณะยุ่งยากซับซ้อนเข้ามาใช้ในสํานักงาน 
    10. อารมณ์ขัน (Humor) ผู้จัดการสํานักงานควรเป็นผู้มีอารมณ์ขัน 
เพราะจะช่วยผ่อนคลายความตึงเครียดในสถานการณ์ต่าง ๆ ได้ ทําให้ผู้ร่วมงานมีความสุขในการ
ทํางาน 
    11. ความสามารถในการวิเคราะห์ (Analytical ability) เนื่องจากกิจกรรม 
ต่าง  ๆ เพิ่มมากขึ้นต้องใช้ความสามารถ ความชํานาญมากยิ่งขึ้น จึงจําเป็นต้องมีการวิเคราะห์รายงาน
และสถานการณ์ต่าง ๆ 
    12. ความสามารถทางการจัดการ (Management ability) ในการปฏิบัติงาน
สํานักงานนั้น ผู้จัดการสํานักงานต้องมีความสามารถติดต่อสัมพันธ์กับผู้ใต้บังคับบัญชาทุกระดับได้เป็น
อย่างดี คือจะต้องเป็นผู้สามารถประสานงานเพ่ือให้งานดําเนินไปอย่างมีประสิทธิภาพรวดเร็ว 
    13. ความสามารถในการขายความคิด (Selling ability) เนื่องจากต้นทุนในการ
ดําเนินงานมักจะมีแนวโน้มเพิ่มมากขึ้น ผู้จัดการสํานักงานจําเป็นต้องสามารถติดต่อส่ือสารกับ
ผู้บริหารระดับสูงเพ่ือช้ีแจงให้ผู้บริหารระดับสูง เห็นคล้อยตามด้วยกับเหตุผลต่าง ๆ เช่น การต้องการ
พื้นท่ีสํานักงาน บุคลากร หรือเครื่องมือ เครื่องใช้สํานักงานเพิ่มข้ึน 
    14. คุณสมบัติอ่ืน ๆ ผู้จัดการสํานักงานควรมีความสามารถในการปฏิบัติงาน 
ต่าง ๆ เช่นเดียวกับพนักงาน แม้ว่าผู้จัดการสํานักงานไม่จําเป็นต้องลงมือปฏิบัติงานเองก็ตาม เช่น 
เรามักกล่าวว่าผู้จัดการฝุาย ขายไม่จําเป็นต้องเป็นพนักงานขายท่ีดี แต่ถ้าเป็นไปได้ก็ไม่เสียหายอะไร 
แต่กลับจะช่วยทําให้พนักงานเกิดความประทับใจต่อผู้บังคับบัญชา 
   การบริหารจัดการสํานักงานท่ีเป็นเลิศ ยังต้องประกอบด้วยวัตถุประสงค์ของการ 
บริหารงานสํานักงาน องค์การต่าง ๆ เม่ือจัดต้ังงานสํานักงาน ขึ้นมาแล้วย่อมมีวัตถุประสงค์ให้งาน
สํานักงานเป็นไป ดังนี้ เพ่ือให้บริการแก่ส่วนงานต่าง ๆ ตามท่ีส่วนงานนั้น ๆ ต้องการ ให้การบริการ
เป็นไปอย่างรวดเร็ว ให้คุณภาพของงานเป็นท่ีน่าเช่ือถือได้ ให้สามารถประหยัดท้ังค่าใช้จ่ายและ
กําลังคนให้แก่องค์การได้ และเพิ่มคุณภาพและปริมาณงานให้ดีขึ้น โดยต้องต้ังเปูาหมายงานสํานักงาน 
เพ่ือได้ผลงานตามเปูาหมาย ของแต่ละส่วนงานท่ีใช้บริการ ให้ความสะดวก รวดเร็ว และประหยัด
แรง มีคุณภาพ ละเอียด ครบถ้วน กระชับ สวยงาม คมชัด สะอาดเป็นระเบียบ สามารถประหยัด
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เงิน  สร้างภาพจน์ท่ีดี และให้สํานักงานเกิดความสําคัญ ท้ังนี้ เพราะสํานักงานเป็นเสมือนหนึ่งท่ีรวม
ของกิจกรรมทุกอย่างท้ังมวลขององค์การนั่นเอง การทํางานในสํานักงานอาจปั่นปุวนโกลาหล 
ไม่เป็นระเบียบ หรืออาจเรียบร้อย สงบเงียบ ราบร่ืนและส่งผลดีผลเสียไปถึงการดําเนินการธุรกิจ 
และรายได้ ผลกําไร ขาดทุนหรือไม่เพียงใด ขึ้นอยู่กับการจัดระบบการทํางานหรือการบรหิารงาน
ภายในสํานักงานเป็นสําคัญ ฉะนั้นเปูาหมายขององค์การทั้งหลาย จึงมุ่งไปท่ีปัญหาว่าควรจะต้อง
บริหารงานในสํานักงานให้มีประสิทธิภาพมากท่ีสุดด้วยวิธีการที่ดีท่ีสุดเท่าท่ีจะเป็นไปได้ 
เพราะสํานักงานมีความสําคัญต่อองค์การดังนี้ เป็นศูนย์กลางรับส่งข้อมูล เป็นศูนย์กลางความจําเป็น
ศูนย์กลางการบริการใกล้ชิดการตัดสินใจ 
   ปัจจุบันนักบริหารให้ความสําคัญแก่งานสํานักงานมากขึ้น และยอมรับว่างาน
สํานักงานมีความสําคัญต่อความเจริญเติบโตขององค์การเสมือนหนึ่งเป็นส่วนสมองขององค์การ 
องค์การใดท่ีมีการวางแผนจัดสํานักงานท่ีดีเป็นระบบ และง่ายต่อการควบคุม มักจะเป็นองค์การที่
ประสบความสําเร็จในการดําเนินกิจการ นักบริหารที่ทันสมัยจึงพยายามอย่างยิ่งท่ีจะแสวงหาวิธีการท่ี
ดีท่ีสุดมาใช้กับงานสํานักงาน แต่เนื่องจากงานสํานักงานมีลักษณะของงานท่ีจะต้องเก่ียวข้องกับงาน
ต่างๆ ในองค์การรูปแบบของงานสํานักงานจึงมีการเปล่ียนแปลงอยู่เสมอ ดังนั้น การบริหารงาน
สํานักงานจึง ต้องอาศัยความรู้ ประสบการณ์ และยุทธวิธี (Tactic) ท่ีชาญฉลาดจากตัวนักบริหารเป็น
สําคัญ ดังนั้น สํานักงานท่ีมีการบริหารจัดการที่เป็นเลิศ จึงต้องแยกประเภทของสํานักงานให้ได้ 
เพ่ือจะได้ทราบถึงความสําคัญ และการมีขอบเขตกว้างขวาง และทราบว่าผู้บริหารสํานักงานจะ
รับผิดชอบงานในสํานักงานเพียงใด ขึ้นอยู่กับลักษณะ ประเภท ขนาด และนโยบายของผู้บริหาร
ระดับสูงขององค์การโดยปกติแล้วงานสํานักงานจะแยกออกได้เป็น 5 ประเภท คือ 1) งานอาคาร
สถานท่ี ได้แก่ การวางแผนการใช้พื้นท่ีสํานักงานการจัดหาสถานท่ีปฏิบัติงาน รวมถึง การเลือกท่ีต้ัง
สํานักงาน 2) การจัดแผนผังสํานักงาน การจัดสภาวะแวดล้อมสํานักงาน การตกแต่งสํานักงาน 
และการบํารุงรักษา การรักษาความปลอดภัย งานจัดหาเครื่องมือเครื่องใช้สํานักงาน ได้แก่ 
การกําหนดรายการละเอียดประกอบการจัดหา การเลือกสรร การบํารุงรักษา และการควบคุม  
3) งานติดต่อส่ือสาร ท้ังแบบลายลักษณ์อักษรและแบบติดต่อโดยวาจา ได้แก่ การบริการ  
ด้านงานสารบรรณ งานผลิตเอกสาร งานสําเนาและถ่ายเอกสาร การติดต่อทางเครื่องโทรสาร 
และโทรพิมพ์ ส่วนการติดต่อด้วยวาจา หมายถึง การบริการจัดหาเครื่องรับโทรศัพท์ เครื่องติดต่อ
ภายใน เพ่ือช่วยให้การติดต่อเป็น ไปโดยสะดวกและรวดเร็ว 4) งานเอกสาร ได้แก่ การกําหนด
นโยบายเก่ียวกับการบริหารงานเอกสาร วางระบบการจัดเก็บเอกสาร การทําลายเอกสารที่หมด
ประโยชน์แล้ว 5) การจัดระบบและวิธีปฏิบัติงานหมายถึงการปรับปรุงระบบงาน เพ่ือหาทางประหยดั 
แรงงาน เวลา และลดค่าใช้จ่ายตลอดจนการวัดผลงาน การควบคุมงบประมาณ การออกแบบฟอร์ม
และควบคุมแบบฟอร์ม 
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รปูแบบและการพัฒนารปูแบบ  
 
 แนวคิดเก่ียวกับรูปแบบและหลักการในการพัฒนารูปแบบ  
  ความหมายของรูปแบบ  
   รูปแบบเป็นส่ิงท่ีสร้างและพัฒนาขึ้นไว้เป็นแนวทางใน การทํางานอย่างใดอย่างหนึ่ง  
มีนักวิชาการได้ให้ความหมายไว้ดังนี้   
    คัมภีร์ สุดแท้ (2553) กล่าวว่า รูปแบบ หมายถึง ส่ิงท่ีสร้าง หรือพัฒนาขึ้น 
แสดงให้เหน็ ถึงองค์ประกอบสําคัญๆ ของเร่ืองให้เข้าใจง่ายข้ึน เพ่ือใช้เป็นแนวทางในการดําเนินงาน
ต่อไป   
    ปัญญา ทองนิล (2553) ได้กล่าวว่า รูปแบบ หมายถึง โครงสร้างท่ีเกิดจากทฤษฎี 
ประสบการณ์ การคาดการณ์ นา เสนอในรูปของข้อความหรือแผนผัง  
    ณัฐศักด์ิ จันทร์ผล (2552) รูปแบบ หมายถึง โครงสร้างโปรแกรม แบบจําลอง
หรือตัวแบบท่ีจําลองสภาพความเป็นจริงท่ีสร้างขึ้นจากการลดทอนเวลาและเทศะ พิจารณาว่า 
มีส่ิงใดบ้าง ท่ีจะต้องนํามาศึกษาเพ่ือใช้ทดแทนแนวคิดหรือปรากฏการณ์ใดปรากฏการณ์หนึ่ง 
โดยอธิบายความสัมพันธ์ขององค์ประกอบต่าง ๆ ของรูปแบบนั้น ๆ  
    มาลี สืบกระแส (2552) รูปแบบมีสองลักษณะ คือ รูปแบบจําลองของส่ิงท่ีเป็น 
รูปธรรม เช่นระบบการปฏิบัติงาน และรูปแบบท่ีเป็นแบบจําลองของส่ิงท่ีเป็นนามธรรม เช่น 
เครื่องคอมพิวเตอร์ เป็นต้นรูปแบบอาจแสดงความสัมพันธ์ด้วยเส้นโยงแสดงในรูปแผนภาพ 
หรือเขียนในรูปสมการคณิตศาสตร์ หรือสมการพยากรณ์หรือเขียนเป็นข้อความ จํานวน หรือภาพ 
หรือแผนภูมิหรือรูปสามมิติ 
    ทิศนา แขมมณี (2550) ได้กล่าวอธิบายความหมายของรูปแบบไว้ว่า รูปแบบ 
หมายถึง เครื่องมือทางความคิดท่ีบุคคลใช้ในการสืบสอบหาคําตอบ ความรู้ ความเข้าใจใน
ปรากฏการณ์ท่ี เกิดขึ้น โดยสร้างมาจากความคิด ประสบการณ์ การใช้อุปมาอุปไมย หรือจากทฤษฎี  
หลักการต่างๆ และแสดงออกในลักษณะใดลักษณะหนึ่ง 
    วิลเลอร์ (Willer, 1967) กล่าวว่ารูปแบบเป็นการสร้างมโนทัศน์ 
(Conceptualization) เก่ียวกับชุดของปรากฏการณ์โดยอาศัยหลักการ (Rationale) ของระบบรูปนัย 
(Formal system) และมีจุดมุ่งหมายเพื่อการทําให้เกิดความกระจ่างชัดของนิยามความสัมพันธ์ 
และประพจน์ท่ีเก่ียวข้อง   
    พลอเตอร์และพอล (Procter and Paul, 1978)  ให้ความหมายคํานี้ไว้ใน 
Longman Dictionary of Contemporary English  
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    โดยสรุปแล้ว จะมี 3 ลักษณะใหญ่ คือ Model ท่ีหมายถึงส่ิงซ่ึง เป็นแบบย่อส่วน
ของจริงความหมายนี้ตรงกับภาษาไทยว่า แบบจําลอง เช่น แบบจําลองของเรือดําน้ํา เป็นต้น Model 
ท่ีหมายถึงส่ิงของหรือคนท่ีนํามาใช้เป็นแบบอย่างในการดําเนินการบางอย่าง เช่น ครูแบบอย่าง นัก
เดินแบบหรือแม่แบบในการวาดภาพศิลป์  เป็นต้น Model ท่ีหมายถึงแบบ หรือรุ่นของผลิตภัณฑ์
ต่างๆ เช่น เครื่องคอมพิวเตอร์รุ่น 864X เป็นต้น    
    โทส์และคาร์รอล (Tosi and Carroll, 1982) กล่าวไว้ว่า รูปแบบเป็นนามธรรม
ของจริงหรือภาพจําลองของสภาพการณ์อย่างใดอย่างหนึ่ง ซ่ึงอาจจะมีต้ังแต่รูปแบบอย่างง่ายๆ 
ไปจนถึงรูปแบบท่ีมีความสลับซับซ้อนมากๆ และมีท้ังรูปแบบท้ังกายภาพ (Physical model)  
ท่ีเป็นแบบจําลองของวัตถุ เช่น แบบจําลองหอสมุดแห่งชาติ  แบบจําลองเครื่องบินขับไล่ เอฟ 16 เป็น
ต้น และรูปแบบเชิงลักษณะ(Qualitative Model) ท่ีใช้อธิบายปรากฏการณ์ด้วยภาษาหรือสัญลักษณ์ 
เช่น รูปแบบเชิงระบบและตามสถานการณ์ (A System/Contingency Model) ของ บราวน์ และ
โมเบริกส์ (Brown and Moberg, 1980) และรูปแบบการควบคุมวิทยานิพนธ์ ของ บุญชม ศรีสะอาด 
(2559) เป็นต้น และรูปแบบการบริหาร ซ่ึงกําลังศึกษาและพัฒนาในการวิจัยครั้งนี้จะอยู่ในกลุ่มของ
รูปแบบ ประเภทหลัง คือรูปแบบเชิงคุณลักษณะ ซ่ึงเป็นรูปแบบในความหมายโดยท่ัวไปเม่ือกล่าวถึง
คํานี้ในวงวิชาการ  บาร์โดและฮาร์ตแมน (Bardo and Hartman, 1982) ได้กล่าวถึงรูปแบบในทาง 
สังคมศาสตร์ไว้ว่า “เป็นชุดของข้อความเชิงนามธรรมเก่ียวกับปรากฏการณ์ท่ีเราสนใจ เพ่ือใช้ในการ
นิยามคุณลักษณะ และ/หรือ บรรยายคุณสมบัตินั้นๆ” Bardo และ Hartman  อธิบายต่อไปว่า 
รูปแบบเป็นอะไรบางอย่างท่ีเราพัฒนาขึ้นมา  เพ่ือบรรยายคุณลักษณะท่ีสําคัญๆ ของปรากฏการณ์ 
อย่างใดอย่างหนึ่ง เพ่ือให้ง่ายต่อการทําความเข้าใจ รูปแบบจึงมิใช่การบรรยายหรืออธิบาย 
ปรากฏการณ์อย่างละเอียดทุกแง่มุม เพราะการทําเช่นนั้นจะทําให้รูปแบบมีความซับซ้อนและยุ่งยาก 
เกินไปในการที่จะทําความเข้าใจ ซ่ึงจะทําให้คุณค่าของรูปแบบนั้นด้อยลงไป ส่วนการที่จัดระบบ 
รูปแบบหนึ่งๆ จะต้องมีรายละเอียดมากน้อยเพียงใดจึงจะเหมาะสม และรูปแบบนั้นๆ ควรมี 
องค์ประกอบอะไรบ้าง ไม่ได้มีข้อกําหนดเป็นการตายตัว ท้ังนี้ก็แล้วปรากฏการณ์แต่ละอย่างและ 
วัตถุประสงค์ของผู้สร้างรูปแบบท่ีต้องการจะอธิบายปรากฏการณ์นั้นๆ อย่างไร   
   สโตเน่อร์และแวนเกิล (Stoner and Wankel, 1986) ให้ทัศนะว่ารูปแบบเป็นการ
จําลองความจริงของปรากฏการณ์เพ่ือทําให้เราได้เข้าใจความสัมพันธ์ท่ีสลับซับซ้อนของ ปรากฏการณ์
นั้นๆ ได้ง่ายข้ึน ไรย์ (Raj, 1996) ได้ให้ความหมายของคําว่ารูปแบบ (Model) ในหนังสือ 
Encyclopedia of Psychology and Education ไว  ้ 2 ความหมาย ดังนี้  
     1. รูปแบบ คือ รูปย่อของความ จริงของปรากฏการณ์ ซ่ึงแสดงด้วยข้อความ 
จํานวน หรือภาพ โดยการลดทอนเวลาเทศะ ทําให้เข้าใจความจริงของปรากฏการณ์ได้ดียิ่งขึ้น   
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     2. รูปแบบ คือ ตัวแทนของการใช้แนวความคิดของ โปรแกรมท่ีกําหนด
เฉพาะโดยสรุปแล้ว รูปแบบหมายถึงแบบจําลองอย่างง่ายหรือย่อส่วน (Simplified Form)  
ของปรากฏการณ์ต่างๆ ท่ีผู้เสนอรูปแบบดังกล่าวได้ศึกษาและพัฒนาขึ้นมาเพ่ือ แสดงหรืออธิบาย
ปรากฏการณ์ให้เข้าใจได้ง่ายข้ึน หรือในบางกรณีอาจจะใช้ประโยชน์ในการทํานายปรากฏการณ์ท่ีจะ
เกิดขึ้น ตลอดจนอาจใช้เป็นแนวทางในการดําเนินการอย่างใดอย่างหนึ่ง ต่อไป   
    กูด (Good, 2005) ในพจนานุกรมการศึกษาได้รวบรวมความหมายของรูปแบบ 
เอาไว้ 4 ความหมาย คือ  
     1. เป็นแบบอย่างของส่ิงใดส่ิงหนึ่งเพ่ือเป็นแนวทางในการสร้างหรือทําซํ้า 
     2. เป็นตัวอย่างเพ่ือเลียนแบบ เช่น ตัวอย่างในการออกเสียง
ภาษาต่างประเทศเพ่ือให้ผู้เรียนได้ เลียนแบบ เป็นต้น 
     3. เป็นแผนภูมิหรือรูปสามมิติซ่ึงเป็นตัวแทนของส่ิงใดส่ิงหนึ่งหรือหลักการ 
หรือแนวคิด   
     4. เป็นชุดของปัจจัย ตัวแปรที่มีความสัมพันธ์ ซ่ึงกันและกันซ่ึงรวมตัวกันเป็น
ตัวประกอบและเป็นสัญลักษณ์ทางระบบสังคม อาจจะเขียนออกมา เป็นสูตรทางคณิตศาสตร์หรือ 
บรรยายเป็นภาษาก็ได้    
   ทิงค์เอ็กชิสท์ (Thinkexist, 2008) ได้ให้ความหมายของคําว่ารูปแบบ (Model) ไว้ว่า 
เป็นแบบจําลองระบบการปฏิบัติงาน หรือแบบแปลนของการก่อสร้างท่ีวาดไว้ล่วงหน้า 
หรือส่ิงของ ท่ีเป็นตัวแทนแสดงความคิดของส่ิงท่ีจะเกิดขึ้นในอนาคต หรือส่ิงท่ีเตรียมเอาไว้ล่วงหน้า 
    อาร์ ดิกช่ันนารี (Ardictionaary, 2008) ได้นิยามความหมายของ (Model) ว่า 
หมายถึง แบบจําลองท่ี เป็นสัดส่วนหรือเป็นประเภทเดียวกันกับของจริงหรือสัญลักษณ์ของการเป็น
ตัวแทนส่ิงใดส่ิงหนึ่งท่ี คาดว่าจะเกิดในอนาคต หรือแบบแผนของส่ิงท่ีเตรียมไว้   
    ความหมายของรูปแบบ (Model) ในหนังสือ Encyclopedia of Psychology 
and Education ไว้ 2 ความหมาย ดังนี้    
     1. รูปแบบ คือ รูปย่อของความจริงของปรากฏการณ์ ซ่ึงแสดงด้วย ข้อความ 
จํานวน หรือภาพ โดยการลดทอนเวลา และเทศะ ทําให้เข้าใจความจริงของปรากฏการณ์ได้ดียิ่งขึ้น    
     2. รูปแบบ คือ ตัวแทนของการใช้แนวความคิดของโปรแกรมท่ีกําหนดเฉพาะ    
    เรย์ (Raj, 1996)  รูปแบบ หมายถึง รูปย่อท่ีเลียนแบบความสัมพันธ์ของ
ปรากฏการณ์ ใดปรากฏการณ์หนึ่งโดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือช่วยจัดระบบความคิดในเร่ืองนั้นให้ง่ายข้ึน  
สารานุกรมสแตนฟอร์ดด้านปรัชญา (Stanford Encyclopedia of Philosophy, 2006) ได้ให้
ความหมายของรูปแบบในลักษณะสอดคล้องกับการให้ความหมายของ Good ว่า รูปแบบเป็นระบบ
หรือโครงสร้างท่ีถูกสร้างขึ้นมาจากทฤษฎีท่ัวไปเพื่อพรรณนาและอธิบาย ปรากฏการณ์นั้นๆ             
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     Husen and Postlethwaite (1994) ได้ให้ความหมาย ว่ารูปแบบ คือ 
โครงสร้างท่ี ถูกนําเสนอเพ่ือใช้วินิจฉัยความสัมพันธ์ระหว่างองค์ประกอบท่ีสร้างมาจากเหตุการณ์ 
การหยั่งรู้ ด้วยวิธีการอุปมาอุปมัย หรือได้มาจากทฤษฎี รูปแบบจึงไม่ใช่ทฤษฎี สรุปได้ว่า รูปแบบ 
หมายถึง ความสัมพันธ์ของ 2 ชุดตัวแปร ประกอบด้วย กระบวนการปฏิบัติงาน กับงานวิชาการที่มี
ความเก่ียวข้องซ่ึงกันและกัน    
    องค์ประกอบของรูปแบบ นักการศึกษาได้อธิบายถึงองค์ประกอบของรูปแบบได้ 
4 องค์ประกอบดังนี้ ฮัสเซน และ โพสเล็ทเวท (Husen and Postlethwaite, 1994)     
     1. รูปแบบสามารถนําไปสู่การทํานายผลท่ีตามมา สามารถทดสอบ/สังเกตได้   
     2. มีความสัมพันธ์เชิงสาเหตุ อธิบายปรากฏการณ์เร่ืองนั้น/ปรากฏกลไกลเชิง
สาเหตุท่ีกําลังศึกษาและอธิบายเรื่องท่ีกําลังศึกษา   
     3. รูปแบบช่วยจินตนาการสร้างความคิดรวบยอด ความสัมพันธ์ของส่ิงท่ีกําลัง
ศึกษา/ช่วยสืบเสาะความรู้   
     4. รูปแบบมีความสัมพันธ์เชิงโครงสร้างมากกว่าความสัมพันธ์เชิงเช่ือมโยง   
    จากการศึกษาตัวอย่างของรูปแบบจากเอกสารที่เก่ียวข้องต่างๆ พบว่า ไม่ปรากฏ
มีหลักเกณฑ์ท่ีเป็นเกณฑ์ตายตัวว่ารูปแบบนั้นต้องมีองค์ประกอบอะไรบ้างอย่างไร ส่วนใหญ่จะขึ้นอยู่
กับลักษณะเฉพาะของปรากฏการณ์ท่ีผู้สนใจดําเนินการศึกษา ส่วนการกําหนดองค์ประกอบ รูปแบบ
ในการศึกษาและการทําความเข้าใจเก่ียวกับการจัดองค์การและการบริหารจัดการ (The Model of 
Organization and Management) ตามความคิดของ บราวน์ และโมเบริกส์  (Brown and 
Moberg, 1980)  นั้น Brown และ Moberg ได้สังเคราะห์รูปแบบข้ึนมาจากแนวคิดเชิงระบบ 
(Systems Approach) กับหลักการบริหารตามสถานการณ์ (Contingency Approach) และ
องค์ประกอบตามรูปแบบของ Brown และ Moberg ประกอบด้วยสภาพแวดล้อม (Environment) 
เทคโนโลยี  (Technology) โครงสร้าง (Structure) กระบวนการจัดการ(Management Process) 
และการตัดสินใจส่ังการ (Decision making) รูปแบบการศึกษาและการทําความเข้าใจเก่ียวกับการจัด
องค์การและการบริหารของ Brown and Moberg (1980) มีลักษณะดังแผนภาพประกอบ 3  
 
 



 

 

  89 

 
 

 
ภาพประกอบ 3 รูปแบบเชิงระบบและสถานการณ์ (Systems/Contingency Model) 

ของ Brown and oberg 
 

  จากภาพประกอบ 3 รูปแบบเชิงระบบและสถานการณ์มีความเช่ือมโยงกันท้ังหมด 
โดยลูกศรจะช้ีท้ังสองด้าน  
  สําหรับองค์ประกอบของรูปแบบการบริหารการศึกษาเท่าท่ีพบจากการศึกษาเอกสารที่
เก่ียวข้องพบว่าส่วนใหญ่จะกล่าวถึงการจัดองค์การบริหารหรือโครงสร้างระบบบริหารและ แนวทางใน
การดําเนินงานในภาระหน้าท่ี (Function) ท่ีสําคัญๆ ในการบริหารงานขององค์การนั้นๆ เช่น การ
บริหารงานบุคลากร การบริหารงานการเงิน การบริหารงานวิชาการ เป็นต้น ซ่ึงจะได้ กล่าวถึงอีกครั้ง
หนึ่งในตอนท่ีว่าด้วยการกําหนดองค์ประกอบในการกําหนดรูปแบบต่อไปโดยสรุป แล้วในการกําหนด
องค์ประกอบของรูปแบบว่าจะประกอบด้วยอะไรบ้าง จํานวนเท่าใดมีโครงสร้าง และความสัมพันธ์กัน
อย่างไรนั้นอยู่กับปรากฏการณ์ท่ีเรากําลังศึกษาหรือจะออกแบบแนวคิดทฤษฎี และหลักการพื้นฐาน
ในการกําหนดรูปแบบแต่ละรูปแบบนั้นๆ เป็นหลัก 
  ประเภทของรูปแบบ 
   รูปแบบมีหลายประเภทด้วยกันซ่ึงนักวิชาการด้านต่างๆ ก็ได้จัดแบ่งประเภทต่างกัน 
ออกไป 
   สําหรับรูปแบบทางการศึกษาและสังคมศาสตร์นั้น (Keeves, 1988) ได้แบ่งออกเป็น 
4 ประเภท คือ                         
    1. Analogue Model เป็นรูปแบบท่ีใช้การอุปมาอุปมัยเทียบเคียงปรากฏการณ์
ซ่ึงเป็นรูปธรรมเพ่ือสร้างความเข้าใจในปรากฏการณ์ท่ีเป็นนามธรรม เช่น รูปแบบในการทํานาย
จํานวนนักเรียนท่ีจะเข้าสู่ระบบโรงเรียน ซ่ึงอนุมานแนวคิดมาจากการเปิดน้ําเข้าและปล่อยน้ําออก

สภาพแวดล้อม 

โครงสร้าง เทคโนโลยี 

การตัดสินส่ังการ กระบวนการจัดการ 
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จากถัง นักเรียนท่ีจะเข้าสู่ระบบเปรียบเทียบได้กับน้ําท่ีเปิดออกจากถัง ดังนั้นนักเรียนท่ีคงอยู่ในระบบ
จึง เท่ากับนักเรียนท่ีเข้าสู่ระบบลบด้วยนักเรียนท่ีออกจากระบบ เป็นต้น       
    2. Semantic Model เป็นรูปแบบท่ีใช้ภาษาเป็นส่ือในการบรรยายหรืออธิบาย  
ปรากฏการณ์ท่ีศึกษาด้วยภาษา แผนภูมิ หรือรูปภาพ เพ่ือให้เหน็โครงสร้างทางความคิด องค์ประกอบ 
และความสัมพันธ์ขององค์ประกอบของปรากฏการณ์นั้นๆ เช่น รูปแบบการสอนของ  Joyce and 
Weil (1985)  
    3. Mathematical Model เป็นรูปแบบท่ีใช้สมการทางคณิตศาสตร์เป็นส่ือใน
การแสดงความสัมพันธ์ของตัวแปรต่างๆ รูปแบบประเภทนี้นิยมใช้กันท้ังในสาขาจิตวิทยาและ
ศึกษาศาสตร์ รวมท้ังการบริหารการศึกษาด้วย                     
    4. Causal Model เป็นรูปแบบท่ีพัฒนามาจากเทคนิคท่ีเรียกว่า Path Analysis 
และหลักการสร้าง Semantic Model โดยการนําเอาตัวแปรต่างๆ มาสัมพันธ์กันเชิงเหตุและผลท่ี
เกิดขึ้น เช่น The Standard Deprivation Model ซ่ึงเป็นรูปแบบท่ีแสดงความสัมพันธ์ระหว่าง 
สภาพทางเศรษฐกิจสังคมของบิดา มารดา สภาพแวดล้อมทางการศึกษาท่ีบ้าน และระดับสติปัญญา
ของเด็ก เป็นต้น    
   Bardo & Hartman (1982) นักนิเวศวิทยาคนสําคัญ ได้แบ่ง ประเภทของรูปแบบ
ด้วยการอธิบายลักษณะจากลักษณะของเมืองออกเป็นรูปแบบท่ีอธิบายโดยพื้นท่ีนั้นเป็นจุดมุ่งหมายใน
การบรรยายลักษณะของเมืองว่ามีลักษณะเช่นไร เช่น Concentric Zone Model และ Social Area 
Analysis Model เป็นต้น สําหรับรูปแบบท่ีใช้อธิบายคุณลักษณะของ ประชากรเมืองนั้น เป็นรูปแบบ
ท่ีเสนอแนวคิดในการอธิบายเก่ียวกับลักษณะของประชากรเมือง ต่างๆ เช่น Residential 
Segregation Model เป็นต้น                    
   จอยส์ และเวลล์ (Joyce and Weil, 1985) ได้ศึกษาและจัดแบ่งประเภทของ
รูปแบบ ตามแนวคิดหลักการหรือทฤษฎี ซ่ึงเป็นพื้นฐานในการพัฒนารูปแบบนั้นๆ และได้แบ่งกลุ่ม
รูปแบบ การสอนเอาไว้ 4 รูปแบบ คือ 
    1. Information–Processing Models เป็นรูปแบบการสอนท่ียึดหลัก
ความสามารถใน กระบวนการประมวลข้อมูลของผู้เรียนและแนวทางในการปรับปรุงวิธีการจัดการกับ
ข้อมูลให้มี ประสิทธิภาพยิ่งขึ้น   
    2. Personal Models รูปแบบการสอนท่ีจัดไว้ในกลุ่มนี้ให้ความสําคัญกับ 
ปัจเจกบุคคล และการพัฒนาบุคคลเฉพาะราย โดยมุ่งเน้นกระบวนการที่แต่ละบุคคลจัดระบบปฏิบัติ
ต่อสรรพส่ิง (Reality) ท้ังหลาย   
    3. Social Interaction Models เป็นรูปแบบท่ีให้ความสําคัญกับความสัมพันธ์
ระหว่างบุคคลและบุคคลต่อสังคม   
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    4. Behavior Models เป็นกลุ่มของรูปแบบการสอนท่ีใช้องค์ความรู้ด้าน
พฤติกรรม ศาสตร์เป็นหลักในการพัฒนารูปแบบ จุดเน้นท่ีสําคัญคือ การเปล่ียนแปลงพฤติกรรมท่ี
สังเกตได้ ของผู้เรียนมากกว่าการพัฒนาโครงสร้างจิตวิทยาและพฤติกรรมท่ีไม่สามารถสังเกตได้  
   สไตเนอร์ (Steiner, 1988) รูปแบบแบง่ออกได้เป็น 2 ประเภท คือ  
    1. รูปแบบเชิงปฏิบัติ (Prectcal Model or Model-of ) รูปแบบประเภทนี้เป็น
แบบจําลองทางกายภาพ  เช่น แบบจําลองรถยนต์ เครื่องบิน ภาพจําลอง  
    2. รูปแบบเชิงทฤษฎี (Theoretical Model or Model-of ) เป็นแบบจําลองท่ี
สร้างขึ้นจากกรอบความคิดท่ีมีทฤษฎีเป็นพื้นฐาน ตัวทฤษฎีเองไม่ใช่รูปแบบหรือ แบบจําลองเป็นตัว
ช่วยให้เกิดรูปแบบท่ีมีโครงสร้างต่างๆ ท่ีสัมพันธ์กัน  
   บาร์โด และอาร์ตแมน (Bardo and Hartman, 1982) นักนิเวศวิทยาคนสําคัญท่าน 
หนึ่งได้ให้ทัศนะท่ีนา่สนใจไว้อีกแนวหนึ่งซ่ึงเป็นแนวคิดหรือทฤษฎีพื้นฐานในการกําหนดรูปแบบ 
โดยแบ่งประเภทของรูปแบบ ด้วยการอธิบายลักษณะจากลักษณะของเมืองออกเป็นรูปแบบท่ีอธิบาย
โดยลักษณะพื้นท่ีและรูปแบบท่ีอธิบายโดยลักษณะของประชากร รูปแบบท่ีใช้ในการอธิบายโดยพื้นท่ี
นั้นมีจุดมุ่งหมายในการบรรยายลักษณะของเมืองว่าลักษณะอย่างไร เช่น Concentric Zone Model 
และ Social Area Analysis model เป็นต้น สําหรับรูปแบบท่ีใช้อธิบาย โดยคุณลักษณะของ
ประชากรนั้น เป็นรูปแบบท่ีเสนอแนวคิดในการอธิบายเก่ียวกับลักษณะของ ประชากรของเมืองต่างๆ 
เช่น Sesidential Segregation Model และ Group Location Model เป็นต้น  
   รูปแบบตามความคิดเห็นของ คีพ (Keeves, 1988) จําแนกออกได้เป็น 5 รูปแบบคือ   
    1. รูปแบบคล้าย (Analogue Models) คือ เป็นรูปแบบท่ีมีความสัมพันธ์กับ
ระบบกายภาพ มักเป็นรูปแบบท่ีใช้ในวิทยาศาสตร์กายภาพเป็นรูปแบบท่ีนําไปใช้อุปมากับส่ิงอ่ืนได้ 
เช่น รูปแบบ แบบจําลองระบบสุริยะท่ีเกิดขึ้นจริง ธนาคารจําลองกับระบบธนาคารที่เป็นจริง 
แบบจําลองการผลิตกับการผลิตจริง เป็นต้น   
    2. รูปแบบท่ีอธิบายความหมายหรือให้ความหมาย (Semantic Models) คือ 
เป็นรูปแบบ ท่ีใช้ภาษาในการบรรยายลักษณะของรูปแบบชนิดนี้จะใช้วิธีการอุปมาในการพิจารณา
ด้วยภาษามากกว่าท่ีจะใช้วิธีอุปมาในการพิจารณาด้วยโครงสร้างกายภาพ   
    3. รูปแบบท่ีมีลักษณะเป็นแผนภูมิแบบแผน หรือโครงการ (Schematic 
Models)   
    4. รูปแบบเชิงคณิตศาสตร์ (Mathematical Models) คือเป็นรูปแบบท่ีกําหนด 
ความสัมพันธ์ขององค์ประกอบในรูปสมการหรือฟังชันทางคณิตศาสตร์   
    5. รูปแบบเชิงเหตุผล (Causal Models) คือเป็นรูปแบบท่ีมีโครงสร้างเป็นสมการ
เชิงเส้น ท่ีประกอบด้วยตัวแปรสัมพันธ์กันเป็นเหตุและผล มีการทดสอบสมมุติฐานผลของรูปแบบจาก



 

 

  92 

ลักษณะการแบ่งประเภทของรูปแบบของนักวิชาการต่างๆ ท่ีกล่าวมาแล้วจะเห็นได้ว่าการแบ่ง
ประเภทของรูปแบบตามแนวคิดท่ีหนึ่งนั้นบอกให้ทราบถึงลักษณะการเขียนรูปแบบท่ีมีก่ีลักษณะ   
   ส่วนการแบ่งประเภทของรูปแบบในแบบท่ีสองและสามนั้นเป็นการแบ่งประเภทของ
รูปแบบตาม แนวคิดพื้นฐานในการเสนอรูปแบบในการบรรยาย อธิบายปรากฏการณ์นั้นๆ เป็นหลัก 
จากท่ีกล่าวมาแสดงว่า รูปแบบมีหลายประเภทด้วยกันเป็นส่ิงท่ีสร้างและพัฒนาขึ้นของแต่ละสาขาก็มี
รูปแบบท่ีแตกต่างกันออกไป เช่น รูปแบบทางการศึกษาและสังคมศาสตร์ ได้ แบ่งออกเป็น รูปแบบท่ี
ใช้การอุปมาอุปไมยเทียบเคียงปรากฏการณ์ซ่ึงเป็นรูปธรรมเพ่ือสร้างความ เข้าใจในปรากฏการณ์ท่ี
เป็นนามธรรม รูปแบบท่ีใช้ภาษาส่ือในการขยายหรืออภิปรายปรากฏการณ์ ท่ีศึกษาด้วยภาษา 
แผนภูมิ รูปภาพ รูปแบบท่ีใช้สมการทางคณิตศาสตร์เป็นส่ือในการแสดงความสัมพันธ์ของตัวแปร
ต่างๆ และรูปแบบท่ีนําเอา ตัวแปรต่างๆ มาสัมพันธ์กันเชิงเหตุและผลท่ีเกิดขึ้น เป็นต้น  
   Keeves (1988) กล่าวว่า รูปแบบท่ีใช้ประโยชน์ได้ ควรจะมีข้อกําหนด 
(Requirement) 4 ประการ  คือ    
    1. รูปแบบ ควรประกอบด้วยความสัมพันธ์อย่างมีโครงสร้าง (Structural 
Relationship) มากกว่าความสัมพันธ์ท่ีเก่ียวเนื่องกันแบบรวม ๆ (Associative Relationship)  
    2. รูปแบบ ควรใช้เป็นแนวทางในการพยากรณ์ผลท่ีจะเกิดขึ้น ซ่ึงสามารถถูก
ตรวจสอบได้โดยการสังเกต ซ่ึงเป็นไปได้ท่ีจะทดสอบรูปแบบพ้ืนฐานของข้อมูลเชิงประจักษ์ได้   
    3. รูปแบบ ควรจะต้องระบุหรือช้ีให้เห็นถึงกลไกเชิงเหตุผลของเร่ืองท่ีศึกษา 
ดังนั้น นอกจากรูปแบบจะเป็นเครื่องมือในการพยากรณ์ได้ ควรใช้อภิปรายปรากฏการณ์ได้ด้วย  
    4. รูปแบบ ควรเป็นเครื่องมือในการสร้างมโนทัศน์ใหม่ และสร้างความสัมพันธ์
ของตัวแปรในลักษณะใหม่ ซ่ึงเป็นการขยายในเร่ืองท่ีกําลังศึกษา       
  จุดมุ่งหมายสําคัญของการสร้างรูปแบบ 
   จุดมุ่งหมายท่ีสําคัญของการสร้างรูปแบบก็เพ่ือทดสอบหรือตรวจสอบรูปแบบนั้นด้วย
ข้อมูลเชิงประจักษ์ การตรวจสอบรูปแบบมีหลายวิธี ซ่ึงอาจใช้การวิเคราะห์จากหลักฐานเชิง
คุณลักษณะ (Qualitative) และเชิงปริมาณ (Quantitative) โดยท่ีการตรวจสอบรูปแบบจาก
หลักฐานเชิงคุณลักษณะอาจใช้ผู้เช่ียวชาญเป็นผู้ตรวจสอบ ส่วนการตรวจสอบโมเดลจากหลักฐานเชิง 
ปริมาณใช้เทคนิคทางสถิติ ซ่ึงการตรวจสอบรูปแบบควรตรวจสอบคุณลักษณะ 2 อย่าง 
(อุทุมพร จามรมาน, 2541)  คือ   
    1. การตรวจสอบความมากน้อยของความสัมพันธ์/ความเก่ียวข้อง/เหตุผล
ระหว่างตัวแปร    
    2. การประมาณค่าพารามิเตอร์ของความสัมพันธ์ดังกล่าว ซ่ึงการประมาณค่านี้
สามารถประมาณข้ามกาลเวลา กลุ่มตัวอย่าง หรือสถานท่ีได้ (Across Time, Samples, Sites)   
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    Eisner (1976) ได้เสนอแนวคิดการตรวจสอบโดยการใช้ผู้ทรงคุณวุฒิในบางเร่ืองท่ี
ต้องการความละเอียดอ่อนมากกว่าการวิจัยในเชิงปริมาณ โดยเช่ือว่าการรับรู้ท่ีเท่ากันนั้นเป็น 
คุณสมบัติพื้นฐานของผู้รู้ และได้เสนอแนวคิดการประเมินโดยผู้ทรงคุณวุฒิไว้ดังนี้   
    1. การประเมินโดยแนวทางนี้ มิได้เน้นผลสัมฤทธ์ิของเปูาหมายหรือวัตถุประสงค์
ตามรูปแบบการประเมินแบบอิงเปูาหมาย (Goal–Based Model) การตอบสนองปัญหา  
และความต้องการของผู้เก่ียวข้องตามรูปแบบการประเมินแบบสนองตอบ (Responsive model) 
หรือ กระบวนการการวิเคราะห์วิจารณ์อย่างลึกซ้ึงเฉพาะในประเด็นท่ีนํามาพิจารณา ซ่ึงไม่จําเป็นต้อง 
เก่ียวโยงกับวัตถุประสงค์ หรือผู้ท่ีมีส่วนเก่ียวข้องกับการตัดสินใจเสมอไป แต่อาจจะผสมผสาน 
ปัจจัยในการพิจารณาต่างๆ เข้าด้วยกัน ตามวิจารญาณของผู้ทรงคุณวุฒิ เพ่ือให้ได้ข้อสรุปเก่ียวกับ 
คุณภาพ ประสิทธิภาพ หรือความเหมาะสมของส่ิงท่ีทําการประเมิน  
    2. เป็นรูปแบบการประเมินท่ีเน้นความเช่ียวชาญเฉพาะทาง (Specialization) 
ในเร่ืองท่ีจะประเมิน โดยท่ีพัฒนามาจากรูปแบบการวิจารณ์งานศิลป์ (Art Criticism) ท่ีมีความ
ละเอียดลึกซ้ึง และต้องอาศัยผู้เช่ียวชาญระดับสูงมาเป็นผู้วินิจฉัย เนื่องจากเป็นการวัดคุณค่าไม่อาจ
ประเมินด้วยเครื่องวัดใดๆ ได้  และต้องใช้ความรู้ความสามารถของผู้ประเมินอย่างแท้จริง ต่อมาได้มี
การนําแนวคิดนี้มาประยุกต์ใช้ในทางการศึกษาระดับสูงในวงการอุดมศึกษามากขึ้น ในสาขาเฉพาะท่ี
ต้องอาศัยผู้รู้ ผู้เล่นในเร่ืองนั้นจริงๆ มาเป็นผู้ประเมินผล ท้ังนี้เพราะองค์ความรู้เฉพาะสาขานั้นผู้ท่ี
ศึกษา เร่ืองนั้นจริงๆ จึงจะทราบและเข้าใจอย่างลึกซ้ึง   
    3. เป็นรูปแบบท่ีใช้บุคคล คือ ผู้ทรงคุณวุฒิเป็นเครื่องมือในการประเมิน 
โดยให้ความเช่ือถือว่าผู้ทรงคุณวุฒินั้นเท่ียงธรรมและมีดุลพินิจท่ีดี ท้ังนี้มาตรฐานและเกณฑ์พิจารณา
ต่างๆ นั้น จะเกิดขึ้นจากประสบการณ์และความชํานาญของผู้ทรงคุณวุฒินั้นเอง   
    4. เป็นรูปแบบท่ียอมให้ความยืดหยุ่นในกระบวนการท างานของผู้ทรงวุฒิตาม
อัธยาศัย และความถนัดของแต่ละคน นับต้ังแต่การกําหนดประเด็นสําคัญท่ีพิจารณา การบ่งช้ีข้อมูลท่ี 
ต้องการ การเก็บรวบรวม การประมวลผล การวินิจฉัยข้อมูล ตลอดจนวิธีการนําเสนอ ท้ังนี้  
การเลือกผู้ทรงวุฒิจะเน้นท่ีสถานภาพทางวิชาชีพ ประสบการณ์ และการเป็นท่ี เช่ือถือ (High Credit) 
ของวิชาชีพนั้นเป็นสําคัญ      
 การสร้างรูปแบบและการพัฒนารูปแบบ   
  คือ การกําหนดมโนทัศน์เก่ียวข้องสัมพันธ์กันอย่างเป็น 
ระบบ เพ่ือช้ีให้เหน็ชัดเจนว่ารูปแบบเสนออะไร เสนออย่างไร เพ่ือให้ได้อะไร และส่ิงท่ีได้นั้นอธิบาย 
ปรากฏการณ์อะไร และนําไปสู่ข้อค้นพบอะไรใหม่ๆ (Steiner, 1969 ; Keeves, 1988) 
 กล่าวโดยสรุป รูปแบบท่ีจะนําไปใช้ให้ได้ประโยชน์สูงสุดนั้นต้องประกอบด้วยลักษณะท่ี
สําคัญ คือ มีความสัมพันธ์เชิงโครงสร้าง สามารถทํานายผลได้ สามารถขยายความผลทํานายได้
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กว้างขวางขึ้นและสามารถนําไปสู่แนวคิดใหม่ๆ สําหรับการพัฒนารูปแบบนั้น ผู้วิจัยจะต้องศึกษา
แนวคิดทฤษฎีในการสร้างรูปแบบนําเอาข้อมูลท่ีจัดเก็บมาวิเคราะห์และสังเคราะห์ เพ่ือกําหนด
ความสัมพันธ์ขององค์ประกอบของรูปแบบกําหนดโครงสร้างและข้อเสนอของรูป แบบอย่างชัดเจน
เพ่ือนําไปสู่ผลสรุปเพื่ออธิบายปรากฏการณ์ท่ีมุ่งหวังของการวิจัยมีการทดสอบ และปรับปรุงรูปแบบ
ก่อนนํารูปแบบไปใช้งานจริงและมีการประเมินผลหลังจากการน ารูปแบบไป ใช้งานจริง  
  มิยากาวะ ทาดาโอะ (2550) เสนอการสร้างโมเดลว่า เป็นการศึกษาปรากฏการณ์ทางธร
มรชาติหรือสังคมเร่ืองใดเร่ืองหนึ่ง เราอาจไม่ศึกษาปรากฏการณ์เร่ืองนั้นโดยตรงก็ได้ แต่ศึกษาโดย
วิธีการสร้างโมเดล เพ่ือหาข้อสรุปท่ีสามารถนําไปอธิบาย ทํานายหรือควบคุมปรากฏการณ์  
  โมเดลท่ีใช้ศึกษาค้นคว้าปรากฏการณ์ทางสังคมต้องมีคุณสมบัติ 2 ประการ คือ 
ประการที่หนึ่งมีลักษณะสอดคล้องกับสภาพความเป็นจริงของปรากฏการณ์ของเร่ืองท่ีศึกษา 
และอีกประการหนึ่งสามารถนําไปใช้หาข้อสรุปเพื่อ อธิบาย ทํานายหรือควบคุมปรากฏการณ์ท่ีเกิดขึ้น
ได้อย่าง ถูกต้อง คุณสมบัติของโมเดลท้ัง 2 ประการนี้ มีลักษณะขัดแย้งกันเองกล่าวคือ ถ้าเราสร้าง
โมเดลให้ สอดคล้องกับสภาพความจริง ของปรากฏการณ์มากเท่าใด โมเดลจะสลับซับซ้อนมากขึ้นทํา
ให้การนาํโมเดลไปใช้มีความยุ่งยากในทางตรงกันข้าม ถ้าเราเน้นความสะดวกในการนําเอาโมเดลไปใช้ 
อธิบายปรากฏการณ์ ก็ต้องเขียนโมเดลให้ง่ายเข้าไว้ โมเดล ไม่ค่อยสอดคล้องกับสภาพความจริงของ
ปรากฏการณ์ซ่ึงทําให้การทําโมเดลไปใช้อธิบายทํานายหรือควบคุมปรากฏการณ์ได้จํากัดจุดมุ่งหมายท่ี
สําคัญการสร้างโมเดลก็เพ่ือทดสอบหรือตรวจสอบโมเดลนั้นด้วยข้อมูลเชิงประจักษ์  ดังนั้น โมเดลท่ี
สร้างขึ้นจึงมีความชัดเจนและเหมาะสมกับวิธีการทดสอบโดยปกติแล้ว การวิจัยทางสังคมศาสตร์และ
พฤติกรรมศาสตร์จะทดสอบโมเดลด้วยวิธีการทางสถิติ การสร้างโมเดลการเก็บรวบรวมข้อมูล และ
การทดสอบโมเดลเป็นกิจกรรมท่ีต้องบูรณาการเข้าด้วยกัน เนื่องจากโครงสร้างของโมเดลจะเป็น
ตัวกําหนดวิธีการเก็บรวบรวมข้อมูล ข้อมูลท่ีเก็บรวบรวมได้ จะนําไปใช้ทดสอบโมเดล ผลของการ
ทดสอบโมเดลย่อมนําไปสู่การยอมรับหรือปฏิเสธโมเดลนั้น คีพ (Keeves, 1988)  ได้กล่าวถึงหลักการ
อย่างกว้างๆ เพ่ือการสร้างรูปแบบไว้ 4 ประการ  คือ   
   1. รูปแบบควรประกอบข้ึนด้วยความสัมพันธ์อย่างมีโครงสร้างของตัวแปรมากกว่า 
ความสัมพันธ์เชิงเส้นตรงแบบธรรมดา อย่างไรก็ตามการเช่ือมโยงแบบเส้นตรงแบบธรรมดาท่ัวไปนั้นก็
มีประโยชน์โดยเฉพาะอย่างยิ่งในการศึกษาวิจัยในช่วงต้นของการพัฒนารูปแบบ  
   2. รูปแบบควรใช้เป็นแนวทางในการพยากรณ์ผลท่ีจะเกิดขึ้นจากการใช้รูปแบบได้
สามารถตรวจสอบได้โดยการสังเกตและหาข้อสนับสนุนด้วยมูลเชิงประจักษ์ได้ 
   3. รูปแบบควรจะต้องระบุหรือช้ีให้เหน็ถึงกลไกเชิงเหตุผลในเร่ืองท่ีศึกษา ดังนั้น 
นอกจาก จะเป็นเครื่องมือในการพยากรณ์ได้ ควรใช้การอธิบายปรากฏการณ์ได้ด้วย 
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   4. นอกจากคุณสมบัติต่างๆ ท่ีกล่าวมาแล้ว รูปแบบควรเป็นเครื่องมือในการสร้าง
มโนทัศน์ใหม ่และการสร้างความสัมพันธ์ของตัวแปรในลักษณะใหม่ ซ่ึงเป็นการขยายองค์ความรู้ใน
เร่ืองท่ีเรากําลังศึกษาด้วย  
  รุ่งนภา จิตรโรจนรักษ์ (2548) พัฒนารูปแบบหรือพัฒนาแบบจําลอง (Model 
Development) หมายถึง กระบวนการสร้างหรือพัฒนาแบบจําลองตลอดจนการทดสอบรูปแบบท่ีดี 
ให้มีคุณภาพ การจะนําไปสู่สภาวการณ์ท่ีดีในการศึกษาวิจัย     
  จากการศึกษาเอกสารที่เก่ียวข้องกับการพัฒนารูปแบบพบว่า การพัฒนารูปแบบนั้น 
อาจจะมีข้ันตอนในการดําเนินงานแตกต่างกันไป แต่โดยท่ัวไปแล้วอาจจะแบ่งออกเป็นสองตอน 
ใหญ่ ๆ คือ การสร้างรูปแบบ (Construct) และการหาความตรง (Validity) ของรูปแบบส่วน
รายละเอียดในแต่ละขั้นตอนว่ามีการดําเนินการอย่างไรนั้นขึ้นอยู่กับลักษณะและกรอบแนวคิดซ่ึงเป็น
พื้นฐานในการพัฒนารูปแบบนั้นๆ ตัวอย่างงานวิจัยท่ีเก่ียวกับการพัฒนารูปแบบ ได้แก่ การพัฒนา
รูปแบบซ่ึงเป็นรูปแบบการควบคุมวิทยานิพนธ์ของ (บุญชม ศรีสะอาด (2535) ซ่ึงได้แบ่งการ
ดําเนินการออกเป็น 2 ขั้นตอน คือ การพัฒนารูปแบบและการทดสอบ ประสิทธิภาพและประสิทธิผล
ของรูปแบบ ในส่วนการพัฒนารูปแบบนั้น ดําเนินการ โดยวิเคราะห์ ลําดับในการทําวิทยานิพนธ์ 
หลักการเขียนรายงานการวิจัย จุดบกพร่องท่ีมักจะพบในการทําวิทยานิพนธ์ ฯลฯ แล้วนํา
องค์ประกอบเหล่านั้นมาสร้างรูปแบบการควบคุมวิทยานิพนธ์ตามลําดับ ขั้นในการทําวิทยานิพนธ์ 
หลังจากนั้นจะเป็นขั้นตอนท่ี 2 นํารูปแบบดังกล่าวไปทดสอบและประเมินประสิทธิภาพและ
ประสิทธิผลของรูปแบบ   
   Willer (1967) ได้เสนอแนวคิด การพัฒนารูปแบบมีข้ันตอนการดาเนินงานท่ีแตกต่าง
กันไปแต่โดยท่ัวไปอาจแบ่งเป็น 2 ส่วน คือ การสร้างรูปแบบ และการหาความเท่ียงตรงของรูปแบบ 
ส่วนรายละเอียดในแต่ละขั้นตอนว่า มีการดาเนินการอย่างไร ขึ้นอยู่กับลักษณะและกรอบแนวคิด 
ซ่ึงเป็นพื้นฐานในการพัฒนารูปแบบนั้น ๆ 
  Joyce and Weil (1996) ได้เสนอแนวคิด รูปแบบการพัฒนาการสอน โดยสรุปดังนี้ 
   1. ศึกษาวิเคราะห์ข้อมูลพื้นฐานเก่ียวกับหัวข้อเร่ืองท่ีต้องการนํามาพัฒนาเป็น 
รูปแบบ 
   2. นําแนวคิดข้อมูลสําคัญท่ีได้จากการวิเคราะห์ กําหนดหลักการ เปูาหมายและ 
องค์ประกอบอ่ืน ๆ ท่ีเห็นว่าสําคัญและจําเป็น 
   3. กําหนดแนวทางในการนารูปแบบไปใช้ เป็นการให้รายละเอียดเก่ียวกับวิธีการ  
เง่ือนไขต่าง ๆ ในการนํารูปแบบไปใช้ 
   4. การประเมินรูปแบบ เป็นขั้นทดสอบความมีประสิทธิภาพของรูปแบบท่ีสร้างขึ้น 
โดยการประเมินความเป็นไปได้เชิงทฤษฎี เป็นการประเมินความสอดคล้องภายในระหว่าง



 

 

  96 

องค์ประกอบต่าง ๆ โดยผู้เช่ียวชาญด้านรูปแบบและด้านการเรียนการสอนท้ังในทฤษฎี และการนําไป
ปฏิบัติ การประเมินความเป็นไปได้เชิงปฏิบัติการ เป็นการนํารูปแบบท่ีพัฒนาขึ้นไปใช้ในสถานการณ์
จริง นาคะแนนผลสัมฤทธ์ิก่อนและหลังเรียนของกลุ่มท่ีสอนแบบเดิม และกลุ่มท่ีสอนโดยใช้รูปแบบ
คํานวณค่าประสิทธิภาพของรูปแบบหรือคํานวณค่าเม่ือเทียบกับเกณฑ์มาตรฐานท่ีกําหนดขึ้น  
หรือคํานวณความแตกต่างด้านสถิติ 
   5. การปรับปรุงรูปแบบ แบ่งออกเป็น 2 ระยะ คือ ระยะก่อนการนารูปแบบไป
ทดลองใช้ การปรับปรุงรูปแบบระยะนี้ใช้ข้อมูลจากการประเมินความเป็นไปได้เชิงทฤษฎีของกลุ่ม
ผู้เช่ียวชาญเพ่ือให้มีความเป็นไปได้ในทางปฏิบัติมากขึ้น ระยะท่ีสอง เป็นการปรับปรุงรูปแบบการสอน
และนําไปทดลองซํ้าอาจทําได้หลายครั้งจนกว่าจะได้ผลเป็นท่ีพอใจ 
  Keeves (1997) ได้เสนอแนวคิด การสร้างรูปแบบจะต้องประกอบด้วยลักษณะท่ีสําคัญ 
ได้ดังนี้ 
   1. การศึกษาองค์ความรู้ท่ีเก่ียวข้อง ได้แก่ การศึกษาสภาพข้อมูลพื้นฐาน การระบุ
ปัญหาความต้องการและ ความจาเป็นการวิเคราะห์ข้อมูลเพ่ือกําหนดหลักการองค์ประกอบและ
การศึกษาสภาพปัจจุบันและ ปัญหา 
   2. การสร้างแบบร่าง หรือ รูปแบบเบ้ืองต้น หรือ การนาเสนอทางเลือก 
   3. การตรวจสอบ หรือ การประเมินผล ได้แก่ การหาความเหมาะสม ความเป็นไปได้
จากผู้ทรงคุณวุฒิ การประเมินประสิทธิภาพ และประสิทธิผล และการทดลองใช้ 
   4. การปรับปรุง และ การพัฒนาและ นาเสนอรูปแบบท่ีสมบูรณ์ 
   Lewin (1988) ได้เสนอแนวคิด การสร้างรูปแบบ จะต้องแยกเป็น 4 ส่วน ได้แก่ 
   1. ส่วนท่ี 1 อธิบายความสัมพันธ์ของส่ิงต่างๆ ท่ีเป็นท่ีมาของรูปแบบอัน
ประกอบด้วย เปูาหมายของรูปแบบ ทฤษฎี และสมมุติฐานท่ีรองรับรูปแบบ และมโนทัศน์สําคัญท่ีเป็น
พื้นฐานของรูปแบบ 
   2. ส่วนท่ี 2 ลักษณะรูปแบบเป็นการอธิบายรูปแบบ ซ่ึงนาเสนอเป็นประเด็น ๆ ไป 
และเน้นการปฏิบัติได้มี 4 ประเด็น คือ ขั้นตอนของรูปแบบ รูปแบบการปฏิสัมพันธ์ หลักการแสดง
การให้ระบบ หรือตอบสนองของแต่ละตัวแปร และส่ิงสนับสนุน ซ่ึงเป็นการบอกถึงเง่ือนไข  
หรือส่ิงจําเป็นต่อการใช้รูปแบบนั้น ๆ ให้บังเกิดผล 
   3. ส่วนท่ี 3 การนารูปแบบไปใช้เป็นการแนะนาให้ข้อสังเกต ในการนํารูปแบบนั้น 
ไปใช้ 
   4. ส่วนท่ี 4 ผลท่ีจะเกิดขึ้นกับผู้เรียนรู้ทั้งทางตรง และ ทางอ้อม 
  อุทัย บุญประเสริฐ (2547) ได้เสนอแนวคิด การพัฒนาแบบจําลองโดยท่ัวไปอาจ
แบ่งเป็น 2 ตอน คือ การสร้างแบจําลอง และการหาความตรงของแบบจําลอง และขั้นตอน 
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การดําเนินงานในรายละเอียดท่ีสําคัญ โดยท่ัวไปมักจะแบ่งเป็น 5 ขั้น ประกอบด้วย 
   1. การศึกษาสภาพ ระบบ และสภาพแวดล้อมของระบบปัจจุบัน การวิเคราะห ์
เพ่ือทําความเข้าใจระบบปัจจุบันให้ชัดเจน 
   2. การค้นหาและระบุปัญหาและความต้องการอันจําเป็น (Needs) ของระบบ
ปัจจุบันว่าควรจะปรับปรุงบ และแก้ไข หรือพัฒนาอะไร 
   3. จัดสร้าง จัดทําแบบจําลอง ออกแบบจําลอง หรือเสนอแบบจําลองท่ีเป็นทางเลือก
สําหรับการปรับปรุง แก้ไข หรือพัฒนา 
   4. ทดสอบความเป็นไปได้ ความเหมาะสมในการปฏิบัติ และการยอมรับโดยเฉพาะ
ของคณะผู้บริหารและผู้ท่ีเก่ียวข้อง 
   5. ปรับต้นแบบเป็นแบบจําลองฉบับสมบูรณ์ท่ีเหมาะสมกับการนําไปปฏิบัติ 
  ทิศนา แขมมณี (2551) ได้นําเสนอแนวคิดเก่ียวกับการพัฒนารูปแบบไว้ 5 ขั้นตอน ดังนี้ 
   1. ขั้นรวบรวมปัญหา (Problem Formulation) เพ่ือให้รู้ว่าอะไรคือปัญหาท่ีแท้จริง 
   2. ขั้นพัฒนารูปแบบ (Model Construction) ดําเนินการภายหลังจากท่ีได้รวบรวม
ปัญหาต่างๆ แล้วในการสร้างรูปแบบต้องพิจารณาวัตถุประสงค์เบ้ืองต้นของการสร้าง และต้องรู้ถึง
ลักษณะท่ีต้องการของผลผลิตต้องรู้ข้อมูลสารสนเทศท่ีจําเป็นและควรคํานึงค่าใช้จ่ายในการสร้างและ
ความสนใจของผู้ใช้ด้วยเพราะถ้ารูปแบบมีค่าใช้จ่ายสูง และไม่เป็นท่ียอมรับของผู้ใช้ข้อมูลท่ีรวบรวม
อาจมีโอกาสบกพร่องได้ในระหว่างการดําเนินงานขั้นต่าง ๆ จึงควรมีการให้คําจํากัดความสภาพการณ์
การสุ่มตัวอย่างและทําตามหลักวิชาการอย่างเคร่งครัด 
   3. การทดสอบรูปแบบ (Testing the Model) เม่ือสร้างรูปแบบเสร็จแล้วควร
ทดสอบโดยพิจารณาถึงความตรงตามสถานการณ์จริง (Valid) รูปแบบท่ีสร้างหากมีความใกล้เคียงกับ
ความจริงจะดีมากเพราะจะช่วยให้การตัดสินใจดีขึ้น ไม่ยุ่งยากต่อการนําไปใช้และควรพิจารณาถึง
ระดับของความสําเร็จจากการแก้ปัญหา การนาํไปทดลองใช้ เพ่ือเปรียบเทียบว่าผลการนําไปใช้ทําให้
มีการปรับปรุงคุณภาพในการปฏิบัติงานอย่างไร การทดลองใช้มี 2 ลักษณะ คือ ทดลองย้อนหลัง 
(Retrospective Evaluation) โดยใช้กับข้อมูลในอดีตและการทดลองใช้ปฏิบัติในปัจจุบัน (Pretest) 
   4. การทําให้สําเร็จ (Implementation) เม่ือผ่านการทดสอบแล้วควรนําไปใช้ให้เกิด
ความสําเร็จเพราะไม่มีรูปแบบใดท่ีเรียกว่าสําเร็จอย่างสมบูรณ์จนกว่าจะได้รับการยอมรับได้รับความ
สนใจและมีการนําไปใช้ 
   5. การพัฒนาปรับปรุงรูปแบบให้ทันสมัย (Model Updating) แม้ว่าจะมีการนํา
รูปแบบไปใช้จนประสบความสําเร็จ แต่ก็ควรมีการปรับปรุง ประยุกต์ให้เหมาะสมกับวัตถุประสงค์ของ
องค์การและสถานการณ์ท่ีมากระทบจากภายนอก และภายในองค์กรด้วย 
  บุญชม ศรีสะอาด (2559) ได้เสนอแนวคิดการพัฒนารูปแบบ โดยจําแนกออกได้เป็น  
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2 ขั้นตอน ขั้นตอนแรกเป็นการสร้างหรือพัฒนารูปแบบ ขั้นที่สองเป็นการทดสอบความเท่ียงตรง 
(Validity) ของรูปแบบ โดยสรุปดังนี้ 
   1. การสร้างหรือพัฒนารูปแบบ ผู้วิจัยจะสร้างหรือพัฒนารูปแบบข้ึนมาก่อนเป็น
รูปแบบตามสมมุติฐาน โดยการศึกษาค้นคว้าทฤษฎี แนวความคิด รูปแบบท่ีมีผู้พัฒนาไว้แล้วในเร่ือง
เดียวกันหรือเร่ืองอ่ืน ๆ และผลการศึกษาหรือวิจัยท่ีเก่ียวข้อง ซ่ึงจะช่วยให้สามารถกําหนด
องค์ประกอบหรือตัวแปรต่าง ๆ ภายในรูปแบบ รวมท้ังลักษณะความสัมพันธ์ระหว่างองค์ประกอบ
หรือตัวแปรเหล่านั้น หรือลําดับก่อนหลังของแต่ละองค์ประกอบในรูปแบบในการพัฒนารูปแบบนั้น
จะต้องใช้หลักของเหตุผลเป็นรากฐานสําคัญ และการศึกษาค้นคว้ามากจะเป็นประโยชน์ต่อการพัฒนา
รูปแบบอย่างยิ่ง ผู้วิจัยอาจคิดโครงสร้างของรูปแบบข้ึนมาก่อน แล้วปรับปรุงโดยอาศัยข้อสนเทศจาก
การศึกษาค้นคว้าทฤษฎี แนวความคิด รูปแบบ หรือผลการวิจัยท่ีเก่ียวข้อง หรือทาการศึกษา
องค์ประกอบย่อยหรือตัวแปรแต่ละตัว แล้วคัดเลือกองค์ประกอบย่อยหรือตัวแปรที่สําคัญ 
ประกอบกันขึ้นเป็นโครงสร้างของรูปแบบก็ได้ 
   2. การทดสอบความเท่ียงตรงของรูปแบบ หลังจากท่ีได้พัฒนารูปแบบในขั้นแรกแล้ว 
จําเป็นท่ีจะต้องทดสอบความเท่ียงตรงของรูปแบบดังกล่าว เพราะรูปแบบท่ีพัฒนาขึ้นนั้นถึงแม้ว่าจะ
พัฒนาโดยมีรากฐานจากทฤษฎี แนวความคิดรูปแบบของคนอ่ืน และผลการวิจัยท่ีผ่านมา แต่ก็เป็น
เพียงรูปแบบตามสมมติฐาน ซ่ึงจําเป็นต้องเก็บรวบรวมข้อมูลในสถานการณ์จริง หรือทาการทดลองนา
ไปใช้ในสถานการณ์จริง เพ่ือทดสอบดูว่ามีความเหมาะสมหรือไม่เป็นรูปแบบท่ีมีประสิทธิภาพตามท่ี
มุ่งหวังหรือไม่ ในขั้นนี้บางครั้งจึงใช้คาว่าการทดสอบประสิทธิภาพของรูปแบบ ในการเก็บรวบรวม
ข้อมูลในสถานการณ์จริง หรือทดลองใช้รูปแบบท่ีพัฒนาในสถานการณ์จริงจะช่วยให้ทราบอิทธิพล
หรือความสําคัญขององค์ประกอบย่อยหรือตัวแปรต่าง ๆ ในรูปแบบและอิทธิพลหรือความสําคัญของ
กลุ่มองค์ประกอบหรือกลุ่มตัวแปรในรูปแบบ ผู้วิจัยอาจปรับปรุงแบบใหม่ โดยตัดองค์ประกอบหรือตัว
แปรที่พบว่ามีอิทธิพลหรือมีความสําคัญน้อยออกจากรูปแบบของตน ซ่ึงจะทาให้ได้รูปแบบท่ีเหมาะสม
ยิ่งขึ้น 
  กล่าวโดยสรุป การพัฒนารูปแบบ หมายถึง การศึกษาวิเคราะห์ข้อมูลพื้นฐานเก่ียวกับ
เร่ืองท่ีต้องการนามาพัฒนา รวบรวมปัญหา รวบรวมปัญหาต่างๆ นามาพิจารณาวัตถุประสงค์เบ้ืองต้น
ของการสร้าง กําหนดองค์ประกอบหรือตัวแปรต่างๆ ภายในรูปแบบ รวมท้ังลักษณะความสัมพันธ์
ระหว่างองค์ประกอบเหล่านั้น แล้วนามาทดสอบความมีประสิทธิภาพของรูปแบบท่ีสร้างขึ้น 
เพ่ือประเมินความเป็นไปได้ ก่อนนําไปใช้ 
  ในการวิจัยครั้งนี้ ผู้วิจัยสรุปข้ันตอนการพัฒนาได้ 3 ขั้นตอน ดังนี้  
   1. การศึกษาวิเคราะห์ข้อมูลพื้นฐาน  
   2. การสร้างและพัฒนารูปแบบ  



 

 

  99 

   3. การประเมินผลรูปแบบ  
  กล่าวโดยสรุป การสร้างและพัฒนารูปแบบ หมายถึง การดาเนินการภายหลังจากท่ีได้
รวบรวมปัญหาต่าง ๆ การสร้างรูปแบบต้องพิจารณาวัตถุประสงค์เบ้ืองต้นของการสร้าง กําหนด
องค์ประกอบหรือตัวแปรต่าง ๆ ภายในรูปแบบ รวมท้ังลักษณะความสัมพันธ์ระหว่างองค์ประกอบ
เหล่านั้น ต้องรู้ถึงลักษณะท่ีต้องการของผลผลิต ต้องรู้ข้อมูลสารสนเทศท่ีจาเป็นและควรคํานึง
ค่าใช้จ่ายในการสร้างและความสนใจของผู้ใช้ 
  การศึกษาวิเคราะห์ข้อมูลพื้นฐาน Joyce and Weil (1996) ได้ให้ความหมาย 
การศึกษาวิเคราะห์ข้อมูลพื้นฐานหมายถึง การศึกษาวิเคราะห์ข้อมูลพื้นฐานเก่ียวกับหัวข้อเร่ืองท่ี
ต้องการนามาพัฒนาเป็นรูปแบบโดยนาแนวคิดข้อมูลสําคัญท่ีได้จากการวิเคราะห์ กําหนดหลักการ 
เปูาหมาย และองค์ประกอบอ่ืน ๆ ท่ีเห็นว่าสําคัญและจาเป็น 
  ทิศนา แขมมณี (2551) ได้ให้ความหมาย การศึกษาวิเคราะห์ข้อมูลพื้นฐานหมายถึง 
การพัฒนารูปแบบในขั้นตอนรวบรวมปัญหา (Problem Formulation) เพ่ือให้รู้ว่าอะไรคือ ปัญหาท่ี
แท้จริง 
  กล่าวโดยสรุป การศึกษาวิเคราะห์ข้อมูลพื้นฐาน หมายถึง การศึกษาวิเคราะห์ข้อมูล
พื้นฐานเก่ียวกับหัวข้อเร่ืองท่ีต้องการนามาพัฒนาเป็นรูปแบบ รวบรวมปัญหา เพ่ือให้รู้ว่าอะไร 
คือปัญหาท่ีแท้จริง นาแนวคิดท่ีได้จากการวิเคราะห์มากําหนดหลักการ เปูาหมาย และองค์ประกอบ 
อ่ืน ๆ ท่ีเห็นว่าสําคัญและจาเป็น 
  การทดสอบความเท่ียงตรงของรูปแบบ Willer (1967) ได้ให้ความหมายการทดสอบ
ความเท่ียงตรงของรูปแบบ หมายถึง ขั้นตอนการดําเนินงาน รายละเอียดในแต่ละขั้นตอนว่า 
ความเท่ียงตรงของรูปแบบรายละเอียดในแต่ละขั้นตอน มีการดําเนินการอย่างไรขึ้นอยู่กับลักษณะ
และกรอบแนวคิดซ่ึงเป็นพื้นฐานในการพัฒนารูปแบบนั้น ๆ 
   Joyce and Weil (1996) ได้ให้ความหมาย การทดสอบความเท่ียงตรงของรูปแบบ 
หมายถึง ขั้นทดสอบความมีประสิทธิภาพของรูปแบบท่ีสร้างขึ้น เพ่ือการประเมินความเป็นไปได้เชิง
ทฤษฎี เป็นการประเมินความสอดคล้องภายในระหว่างองค์ประกอบต่าง ๆ โดยผู้เช่ียวชาญด้าน
รูปแบบและด้านการเรียนการสอนท้ังในทฤษฎี และการนําไปปฏิบัติ การประเมินความเป็นไปได้เชิง
ปฏิบัติการ เป็นการนํารูปแบบท่ีพัฒนาขึ้นไปใช้ในสถานการณ์จริง นําคะแนนผลสัมฤทธ์ิก่อนและหลัง
เรียนของกลุ่มท่ีสอนแบบเดิม และกลุ่มท่ีสอนโดยใช้รูปแบบมาคํานวณค่าประสิทธิภาพของรูปแบบ
หรือคํานวณค่าเม่ือเทียบกับเกณฑ์มาตรฐานท่ีกําหนดขึ้น หรือคํานวณความแตกต่างด้านสถิติ 
  ทิศนา แขมมณี (2551) ได้ให้ความหมาย การทดสอบรูปแบบ (Testing the Model) 
เม่ือสร้างรูปแบบเสร็จแล้วควรทดสอบโดยพิจารณาถึง 1. ความตรงตามสถานการณ์จริง (Valid) 
รูปแบบท่ีสร้างหากมีความใกล้เคียงกับความจริงจะดีมากเพราะจะช่วยให้การตัดสินใจดีขึ้นไม่ยุ่งยาก
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ต่อการนาไปใช้และควรพิจารณาถึงระดับของความสําเร็จจากการแก้ปัญหา 2. การนาไปทดลองใช้ 
เพ่ือเปรียบเทียบว่าผลการนาไปใช้ทาให้มีการปรับปรุงคุณภาพในการปฏิบัติงานอย่างไร การทดลองใช้
มี 2 ลักษณะ คือ ทดลองย้อนหลัง (Retrospective Evaluation) โดยใช้กับข้อมูลในอดีต 
และการทดลองใช้ปฏิบัติในปัจจุบัน (Pretest) 
  บุญชม ศรีสะอาด (2559) ได้ให้ความหมาย การทดสอบความเท่ียงตรง (Validity)  
ของรูปแบบ โดยสรุปดังนี้ การทดสอบความเท่ียงตรงของรูปแบบ หลังจากท่ีได้พัฒนารูปแบบในขั้น
แรกแล้ว จําเป็นท่ีจะต้องทดสอบความเท่ียงตรงของรูปแบบดังกล่าว เพราะรูปแบบท่ีพัฒนาขึ้นนั้น
ถึงแม้ว่าจะพัฒนาโดยมีรากฐานจากทฤษฎี แนวความคิดรูปแบบของคนอ่ืน และผลการวิจัยท่ีผ่านมา 
แต่ก็เป็นเพียงรูปแบบตามสมมติฐาน ซ่ึงจาเป็นต้องเก็บรวบรวมข้อมูลในสถานการณ์จริงหรือทําการ
ทดลองนําไปใช้ในสถานการณ์จริง เพ่ือทดสอบดูว่ามีความเหมาะสมหรือไม่เป็นรูปแบบท่ีมี
ประสิทธิภาพตามท่ีมุ่งหวังหรือไม่ ในขั้นนี้บางครั้งจึงใช้คาว่าการทดสอบประสิทธิภาพของรูปแบบ 
ในการเก็บรวบรวมข้อมูลในสถานการณ์จริง หรือทดลองใช้รูปแบบท่ีพัฒนาในสถานการณ์จริงจะช่วย
ให้ทราบอิทธิพลหรือความสําคัญขององค์ประกอบย่อยหรือตัวแปรต่าง ๆ ในรูปแบบและอิทธิพล 
หรือความสําคัญของกลุ่มองค์ประกอบหรือกลุ่มตัวแปรในรูปแบบ ผู้วิจัยอาจปรับปรุงแบบใหม่ 
โดยตัดองค์ประกอบหรือตัวแปรที่พบว่ามีอิทธิพลหรือมีความสําคัญน้อยออกจากรูปแบบของตน 
ซ่ึงจะทําให้ได้รูปแบบท่ีเหมาะสมยิ่งขึ้น 
  Eisner (1976) ได้เสนอแนวคิด การประเมินรูปแบบโดยผู้ทรงคุณวุฒิซ่ึงต่างจากการ
ดําเนินการเชิงวิทยาศาสตร์หรือเชิงปริมาณโดยเฉพาะในบางเร่ืองต้องการความละเอียดอ่อนมากกว่า
ตัวเลขท่ีนํามาพิจารณาดังนี้ 
   1. การประเมินโดยแนวทางนี้จะเน้นการวิเคราะห์วิจารณ์อย่างลึกซ้ึงเฉพาะใน
ประเด็นท่ีถูกนํามาพิจารณา ซ่ึงไม่จําเป็นต้องเก่ียวโยงกับวัตถุประสงค์หรือผู้ท่ีมีส่วนเก่ียวข้องกับ 
การตัดสินใจเสมอไป แต่อาจจะผสมผสานปัจจัยต่าง ๆ ในการพิจารณาเข้าด้วยกันตามวิจารณญาณ
ของผู้ทรงคุณวุฒิเพ่ือให้ได้ข้อสรุปเก่ียวกับคุณภาพ ประสิทธิภาพ และความเหมาะสมของส่ิงท่ีจะทํา
การประเมิน 
   2. รูปแบบการประเมินท่ีเป็นความเฉพาะทาง (Specialization) ในเร่ืองท่ีจะ
ประเมินโดยท่ีพัฒนามาจากแบบการวิจารณ์งานศิลปะ (Art Criticism) ท่ีมีความละเอียดอ่อนลึกซ้ึง
และต้องอาศัยผู้ทรงคุณวุฒิระดับสูงมาเป็นผู้วินิจฉัย แนวคิดนี้ได้นํามาประยุกต์ในวงการอุดมศึกษา 
ซ่ึงนิยมนารูปแบบนี้มาใช้ในเร่ืองท่ีต้องการความลึกซ้ึงและความเช่ียวชาญเฉพาะทางสูง 
   3. รูปแบบท่ีใช้ตัวบุคคล คือ ผู้ทรงคุณวุฒิเป็นเครื่องมือในการประเมินโดยให้ความ
เช่ือถือว่าผู้ทรงคุณวุฒินั้นเท่ียงธรรมและมีดุลพินิจท่ีดี มาตรฐานและเกณฑ์มาจากประสบการณ์ของ
ผู้ทรงคุณวุฒินั้นๆ 
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   4. รูปแบบท่ียอมให้มีความยืดหยุ่นในกระบวนการทางานของผู้ทรงคุณวุฒิ 
ตามอัธยาศัยและความถนัดของแต่ละคนกล่าวโดยสรุป การทดสอบความเท่ียงตรงของรูปแบบ 
หมายถึง การทดสอบความมีประสิทธิภาพของรูปแบบท่ีสร้างขึ้น เพ่ือประเมินความเป็นไปได้ ประเมิน
ความสอดคล้องภายในระหว่างองค์ประกอบต่างๆ โดยผู้ทรงคุณวุฒิด้านรูปแบบ 
 การนํารูปแบบไปใช้ 
  การนํารูปแบบไปใช้ Joyce and Weil (1996) ได้ให้ความหมาย การนํารูปแบบไปใช้ 
หมายถึง การกําหนดแนวทางในการนํารูปแบบไปใช้ เป็นการให้รายละเอียดเก่ียวกับวิธีการเง่ือนไข
ต่าง ๆในการนารูปแบบไปใช้ โดยมีการปรับปรุงรูปแบบ แบ่งออกเป็น 2 ระยะ คือ ระยะก่อนการนํา
รูปแบบไปทดลองใช้ การปรับปรุงรูปแบบระยะนี้ใช้ข้อมูลจากการประเมินความเป็นไปได้เชิงทฤษฎี
ของกลุ่มผู้เช่ียวชาญเพ่ือให้มีความเป็นไปได้ในทางปฏิบัติมากขึ้น ระยะท่ีสอง เป็นการปรับปรุงรูปแบบ
การสอน และนําไปทดลองซํ้าอาจทําได้หลายครั้งจนกว่าจะได้ผลเป็นท่ีพอใจ 
  ทิศนา แขมมณี (2551) ได้ให้ความหมาย การนํารูปแบบไปใช้ หมายถึงการทําให้สําเร็จ 
(Implementation) เม่ือผ่านการทดสอบแล้วควรนําไปใช้ให้เกิดความสําเร็จเพราะไม่มีรูปแบบใดท่ี
เรียกว่าสําเร็จอย่างสมบูรณ์จนกว่าจะได้รับการยอมรับได้รับความสนใจและมีการนําไปใช้ โดยการ
พัฒนาปรับปรุงรูปแบบให้ทันสมัย (Model Updating) แม้ว่าจะมีการนํารูปแบบไปใช้จนประสบ
ความสําเร็จ แต่ก็ควรมีการปรับปรุง ประยุกต์ให้เหมาะสมกับวัตถุประสงค์ขององค์การและ
สถานการณ์ท่ีมากระทบจากภายนอก และภายในองค์กรด้วย 
  กล่าวโดยสรุปว่า การนํารูปแบบไปใช้ หมายถึง การกําหนดแนวทางในการนํารูปแบบ 
ไปใช้ เป็นการให้รายละเอียดเก่ียวกับวิธีการเง่ือนไขต่าง ๆ ในการนํารูปแบบไปใช้ โดยมีการปรับปรุง
รูปแบบ เม่ือผ่านการทดสอบแล้วควรนําไปใช้ให้เกิดความสําเร็จเพราะไม่มีรูปแบบใดท่ีเรียกว่าสําเร็จ
อย่างสมบูรณ์จนกว่าจะได้รับการยอมรับได้รับความสนใจและมีการนําไปใช้ โดยการพัฒนาปรับปรุง
รูปแบบให้ทันสมัย 
 การประเมินความต้องการจําเป็น  
  ความหมายของความต้องการจําเป็น สุวิมล ว่องวาณิช (2550) ได้ให้ความหมาย 
การประเมินความต้องการจําเป็น หมายถึง กระบวนการประเมินเพื่อกําหนดความแตกต่างของ 
สภาพประกอบเกิดขึ้นกับสภาพประกอบควรจะเป็น โดยระบุส่ิงท่ีต้องการให้เกิดว่ามีลักษณะเช่นใด 
และประเมินส่ิงท่ีเกิดขึ้นจริงว่ามีลักษณะเช่นใด จากนั้นนําผลท่ีได้มาวิเคราะห์ประเมินส่ิงท่ีเกิดขึ้นจริง
ว่าสมควรเปล่ียนแปลงอะไรบ้าง การประเมินความต้องการจําเป็นทําให้ได้ข้อมูลท่ีนําไปสู่การ
เปล่ียนแปลงกระบวนการจัดการศึกษา หรือการเปล่ียนแปลงผลท่ีเกิดขึ้นปลายทาง การเปล่ียนแปลง
อันเนื่องมาจากการประเมิน ความต้องการจําเป็นจึงเป็นการเปล่ียนแปลงในเชิงสร้างสรรค์ 
และเป็นการเปล่ียนแปลงทางบวก    
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  พชรวิทย์ จันทร์ศิริสิร (2560) ได้ให้ความหมาย การประเมินความต้องการจําเป็น 
หมายถึง กระบวนการที่เป็นระบบท่ีใช้ในการตัดสินใจเพ่ือแก้ปัญหาจากสภาพที่เป็นจริงไปยัง 
สภาพที่พึงประสงค์ โดยมีการกําหนดความแตกต่างของสภาพที่มุ่งหวังกับสภาพเป็นจริง แล้วทําการ
จัด เรียงลําดับความสําคัญของความแตกต่างและเลือกส่ิงท่ีต้องการจําเป็นท่ีสุดมาแก้ไข  
  กล่าวโดยสรุปว่า การประเมินความต้องการจําเป็น หมายถึง กระบวนการที่เป็นระบบ 
ในการระบุความแตกต่างระหว่างสภาพประกอบเกิดขึ้นจริงกับสภาพประกอบควรจะเป็น ระบุความ
แตกต่างนั้นเป็นปัญหาท่ีต้องพัฒนาหรือเรียกว่าความต้องการจําเป็นในการพัฒนา ความสําคัญของ
การประเมินความต้องการจําเป็น  
  สุวิมล ว่องวาณิช (2550) ได้ให้ความสําคัญของการประเมินความต้องการจําเป็นต่อ 
การวางแผนหรือการพัฒนาองค์กรไว้ว่า การวางแผนการท างานจะต้องเริ่มท่ีการประเมินบริบทเพ่ือ 
เข้าใจสถานภาพเป็นอยู่ของหน่วยงาน และรู้ความต้องการของหน่วยงานว่าจําเป็นต้องได้รับการ 
ตอบสนองในด้านใด การดําเนินงานดังกล่าวจําเป็นต้องมีเครื่องมือท่ีช่วยในการทํางาน ด้วยเหตุนี้  
ถึงมีการพัฒนาวิธีวิจัยการประเมินความต้องการจําเป็น (Needs Assessment Research) เพ่ือช่วย 
วิเคราะห์ปัญหาท่ีเกิดขึ้นและแนวทางแก้ไข โดยเริ่มจากจุดเริ่มต้นและจุดหมายปลายทางกิจกรรม 
การวางแผนและพัฒนาองค์กรจึงมีสองส่วน คือการกิจกรรมการวิจัยประเมินต้องการจําเป็น 
และกิจกรรมการบริหารจัดการ ท้ังสองกิจกรรมมีความเก่ียวข้องสัมพันธ์กัน กิจกรรมส่วนแรกคือ 
การวิจัย ประเมินความต้องการ เป็นการวิเคราะห์สภาพปัจจุบันและสภาพประกอบควรจะเป็น 
และกําหนด 
  วิธีการดําเนินงานให้บรรลุเปูาหมายซ่ึงหมายถึง การวิเคราะห์ทางเลือกท่ีเหมาะสมท่ีสุด
ท่ีจะทําให้สามารถบรรลุเปูาหมายขององค์กร กิจกรรมส่วนท่ีสองคือการบริหารจัดการต้ังแต่ 
การกําหนด เปูาหมาย การวางแผน การนําแผนไปสู่การปฏิบัติ และการประเมินผล ซ่ึงสภาพประกอบ
ควรจะเป็น นํามากําหนดเปูาหมาย และทางเลือกท่ีกําหนดได้จากการประเมินความต้องการจําเป็น 
จะถูกนําไปใช้ ในขั้นตอนการวางแผนงาน การวิจัยประเมินความต้องการจําเป็นจึงมีความสําคัญต่อ
การวางแผนและพัฒนาองค์กร   
  การจําแนกกระบวนการวิจัยประเมินความต้องการจําเป็นออกเป็น 5 ขั้นตอน คือ  
   1. การศึกษาส่ิงท่ีมุ่งหวัง (What should be)  
   2. ศึกษาสภาพประกอบเป็นอยู่จริงในปัจจุบัน (What is)  
   3. การวิเคราะห์ความแตกต่างระหว่างสภาพประกอบมุ่งหวังและสภาพประกอบ
เป็นอยู่จริงในปัจจุบัน และจัดลําดับความของผลท่ีเกิดขึ้น เพ่ือระบุความต้องการจําเป็น (Need 
Identification)  
   4. การวิเคราะห์สาเหตุของความต้องการจําเป็น (Needs Analysis) และจัดลําดับ 
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ความสําคัญของสาเหตุท่ีทําให้เกิดความต้องการจําเป็น  
   5. การศึกษาและกําหนดแนวทางเพ่ือแก้ไขปัญหาท่ีเกิดจาก สาเหตุท่ีทําให้เกิดความ 
ต้องการจําเป็น (Needs Solution) จะเห็นได้ว่าขั้นตอนหลักในการวิจัยประเมินความต้องการจําเป็น
จะประกอบด้วย  
   6. การระบุความต้องการจําเป็น (Needs Identification) โดยการวิเคราะห ์
ความแตกต่างระหว่างสภาพประกอบคาดหวังกับสภาพประกอบเป็นอยู่  
   7. การวิเคราะห์สาเหตุท่ีทําให้เกิดความต้องการจําเป็น (Needs Analysis) และ 
3) การกําหนดวิธีการแก้ไขความต้องการจําเป็นท่ีเกิดขึ้น (Needs Solution) โดยในแต่ละขั้นตอน
จะต้องมีการจัดลําดับความสําคัญของผลการประเมินความต้องการจําเป็นในทุกกิจกรรม   
  ประเภทของวิธีวิจัยประเมินความต้องการจําเป็น กระบวนการเก็บข้อมูลเพ่ือให้ได้ความ
ต้องการจําเป็นสามารถทําได้หลายวิธีท้ังในเชิง ปริมาณและเชิงคุณภาพ เช่น การสํารวจ การวิเคราะห์
อนาคต การจัดอันดับความสําคัญการวิเคราะห์ อนาคต การจัดอันดับความสําคัญ การวิเคราะห์
สาเหตุ กระบวนการกลุ่ม การวิเคราะห์ทางเลือก เป็นต้น ในการวิจัยนี้ มุ่งเสนอเนื้อหาสาระของ
กระบวนการเก็บรวบรวมข้อมูลเป็น 2 วิธี ได้แก่ วิธีการ สํารวจ หรือการวิจัยเชิงสํารวจ (Survey 
Research) และวิธีการใช้กระบวนการกลุ่ม (Group Process Procedure) ซ่ึงวิธีท้ังสองเป็นวิธีการ
เก็บรวบรวมข้อมูลความต้องการจําเป็นท่ีปฏิบัติได้ง่าย สะดวก ประหยัด และได้ข้อมูลครบถ้วนใน
เวลาอันรวดเร็วมีรายละเอียด ดังต่อไปนี้     
   1. การวิจัยเชิงสํารวจ เป็นวิธีวิจัยท่ีเหมาะสมกับการนําไปใช้ในการวิจัยประเมิน 
ความต้องการจําเป็น เพ่ือระบุความต้องการจําเป็น วิเคราะห์สาเหตุ และการกําหนดทางเลือกในการ 
แก้ปัญหา นอกจากนั้น ยังเหมาะท่ีจะนําไปใช้ในสถานการณ์วิจัยประเมินความต้องการจําเป็นระดับ 
องค์กร เนื่องจากต้องมีการเก็บรวบรวมข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่างท่ีเป็นตัวแทนประชากรผลการวิจัยท่ี
ได้รับสามารถนําไปใช้ในการวางแผนพัฒนาการดําเนินงานขององค์กร ไม่เหมาะท่ีจะนําไปใช้เป็น 
รายบุคคล วิธีการที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลในการวิจัย ได้แก่ การใช้แบบสอบถามการ สัมภาษณ์ 
การสังเกต แต่วิธีการที่นิยมใช้คือการใช้แบบสอบถาม ซ่ึงเป็นวิธีวิจัยท่ีสําคัญยิ่งวิธีหนึ่งของ การวิจัย
สังคมศาสตร์ ท้ังนี้เพราะการวิจัยเชิงสํารวจคือการถามคําถามหรือชุดคําถามท่ีตระเตรียมไว้ อย่าง
สอดคล้องกับประเด็นปัญหาท่ีต้องการศึกษากับกลุ่มตัวอย่างท่ีเป็นตัวแทนประชากร ซ่ึง แบบสอบถาม
มี 2 ลักษณะ คือ รูปแบบการตอบสนองข้อมูลชุดเดียวหรือการตอบสนองเด่ียว (Single Response 
Format) ปรากฏในแบบสอบถามท่ีมีข้อความให้ตอบในรูปมาตรประมาณค่า โดยให้ตอบคําถามเพียง
ชุดเดียว และรูปแบบการตอบข้อมูลสองชุดหรือการตอบสนองคู่ (Dual-Respond Format) 
ปรากฏในแบบสอบถามท่ีมีข้อความให้ตอบในรูปมาตรประมาณค่า โดยให้ตอบข้อมูล 2 ชุด เช่น 
ให้ระบุสภาพความเป็นจริงและสภาพประกอบควรจะเป็น     
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   2. กระบวนการกลุ่ม กระบวนการกลุ่มเป็นวิธีการที่สามารถให้คําตอบแบบองค์รวม 
ได้ดีวิธีหนึ่ง และสามารถนําไปใช้ได้หลายบริบท สามารถปฏิบัติได้ง่าย ใช้เวลาไม่มากเป็นวิธีการที่เปิด
โอกาสให้ผู้มีส่วนเก่ียวข้องมีส่วนร่วมในการประเมินความต้องการจําเป็น กระบวนการกลุ่มท่ีใช้ในการ
วิจัยประเมินความต้องการจําเป็นมีหลายวิธี เช่นการจัดกลุ่มสนทนา เทคนิคสมมุตินัยเทคนิคเสียงจาก 
ภาพ การประชาพิจารณ์ การสร้างแผนท่ีมโนทัศน์ เป็นต้น ในท่ีนี้ ผู้วิจัยขอนําเสนอวิธีการจัดกลุ่ม
เสวนา (Focus Group Technique) เป็นวิธีท่ีใช้ในกระบวนการกลุ่มท่ีมีประสิทธิภาพวิธีหนึ่ง 
ผลท่ีได้จากการเก็บข้อมูลความต้องการจําเป็นด้วยวิธีการต่าง ๆ จะต้องนํามาจัดลําดับความสําคัญ
เพ่ือหาความต้องการจําเป็นท่ีแท้จริงทุกครั้ง การจัดลําดับความต้องการจําเป็น การจัดลําดับ
ความสําคัญ เป็นกระบวนการที่มีความสําคัญมากในกระบวนการกําหนดความต้องการจําเป็น 
มีความสมบูรณ์การวิเคราะห์ความต้องการจําเป็น โดยวิธี Modified Priority Need Index 
(PNImodified) ซ่ึงเป็นการหาผลต่างระหว่างค่าเฉล่ียของสภาพประกอบควรจะเป็น (I) และ 
สภาพประกอบเป็นจริง (D) แล้วถ่วงน้ําหนักด้วยค่าเฉล่ียของสภาพประกอบเป็นจริงเพ่ืออธิบาย
สัดส่วนของระยะห่างจากสภาพประกอบควรจะเป็นกับสภาพจริง ด้วยสูตร  
    สูตรคํานวณ PNImodified (Priority Needs Index = PNI)  
  

PNImodified   = (I−D) 
          D 
 
    เม่ือ PNImodified  แทน วิธีเรียงลําดับความสําคัญของความต้องการจําเป็น   
            (Priority Needs Index)    
     I         แทน ค่าเฉล่ียของสภาพที่ควรจะเป็นหรือความคาดหวัง\  
            (Importance)    
     D        แทน ค่าเฉล่ียของสภาพที่เป็นจริง (Degree of Success)  
  
    โดยการจัดลําดับความสําคัญของความต้องการจําเป็นท่ีจะใช้เรียงดัชนี 
จากมากไปหาน้อย ดัชนีท่ีค่ามากแปลว่ามีความต้องการจําเป็นสูง ต้องได้รับการพัฒนามากกว่าดัชนี  
ท่ีมีค่าน้อยกว่า    
    กล่าวโดยสรุปว่า การประเมินความต้องการจําเป็น เป็นวิธีการที่มีความสําคัญ 
การดําเนินอย่างเป็นระบบสําหรับการคัดเลือกหรือการวิเคราะห์ปัจจัย ทําให้ได้ข้อมูลท่ีเป็นทางเลือก 
ในการแก้ไขปัญหาสําคัญท่ีต้องได้รับการแก้ไข ของกลุ่มเปูาหมายรวมท้ังให้ข้อมูลท่ีเป็นทางเลือกใน 
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การแก้ไขปัญหาเพ่ือวางแผนการทํางานท่ีเหมาะสมและสอดคล้องกับความต้องการจําเป็นของ 
กลุ่มเปูาหมาย  
 
งานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง  
 
 ในการศึกษาครั้งนี้ ผู้วิจัยได้รวบรวมงานวิจัยท่ีเก่ียวข้องกับการพัฒนาสถานศึกษา 
สู่ความเป็นเลิศ ท้ังงานวิจัยในประเทศและงานวิจัยต่างประเทศ ไว้ดังนี้   
  งานวิจัยในประเทศ    
   ศุภลักษณ์ เศษธะพานิช (2550) ได้วิจัยเรื่อง การพัฒนาระบบการบริหารที่มุ่งเน้น
ความเป็นเลิศของสถานศึกษาเอกชน โดยใช้แนวคิด/หลักการของรางวัลคุณภาพแห่งชาติของประเทศ 
ต่าง ๆ เป็นกรอบแนวคิดเบ้ืองต้น และใช้วิธีการ Benchmarking โดยการศึกษาคุณลักษณะและแนว
ปฏิบัติของสถานศึกษาท่ีได้รับการยอมรับว่ามีความเป็นเลิศ พบว่า ระบบการบริหารที่มุ่งเน้นความ
เป็นเลิศของสถานศึกษาเอกชน พบว่า คุณลักษณะสําคัญ และแนวปฏิบัติของสถานศึกษาเอกชนท่ี
เป็นเลิศผู้บริหารสถานศึกษาเอกชนท่ีเป็นกลุ่มตัวอย่างเป็นผู้นําท่ีมีความกระตือรือร้น กล้าคิด กล้าทํา 
กล้าตัดสินใจอย่างรวดเร็ว มีวิสัยทัศน์ในการจัดการศึกษาและปรับตัวให้ทันต่อเหตุการณ์ และการ
เปล่ียนแปลง มีการบริหารท่ีเป็นระบบ โปร่งใส เน้นการทํางานเป็นทีม เป็นแบบอย่างท่ีดี ท้ังในด้าน
บุคลิกภาพและการปฏิบัติตน ผู้บริหารเหล่านี้มีเจตนารมณ์แน่ชัดในการจัดการศึกษาเพ่ือพัฒนา
นักเรียนให้เป็นคนดี เก่ง และมีความสุข แนวทางการบริหารงานในปัจจุบันยึดตามเกณฑ์การประเมิน
คุณภาพภายนอกของ สมศ.(องค์กรมหาชน) และมาตรฐานการจัดการศึกษาขั้นพื้นฐานของ
กระทรวงศึกษาธิการ คุณลักษณะสําคัญท่ีปรากฏอย่างชัดเจนในสถานศึกษาเอกชนท่ีเป็นเลิศ คือ 
มีการกําหนดภารกิจและเปูาหมายท่ีชัดเจน กํากับติดตามงานอย่างสม่ําเสมอ มีความสัมพันธ์ท่ีดี 
ระหว่างผู้ปกครองและสถานศึกษา มีการต้ังความคาดหวังผลสําเร็จไว้สูง เป็นผู้นําด้านการจัดการ 
เรียนรู้ มีการสร้างโอกาสการเรียนรู้ให้กับนักเรียนอย่างท่ัวถึง จัดส่ิงแวดล้อมอย่างเป็นระเบียบและ 
ปลอดภัยต่อนักเรียน ใช้เทคโนโลยีท่ีทันสมัยเข้ามาช่วยในการบริหารจัดการและการเรียนรู้ของ 
นักเรียน มีการวางแผนในด้านทรัพยากรบุคคล การสรรหา คัดเลือกและการพัฒนาสมรรถนะอย่าง
ต่อเนื่อง ทําให้บุคลากรทุกฝุายมีคุณลักษณะท่ีเหมาะสมกับภาระงานท่ีรับผิดชอบและมีขวัญ และ
กําลังใจในการปฏิบัติงาน (คุณลักษณะของครูผู้สอน ประกอบด้วย มีความรู้ความเข้าใจ หลักสูตร 
จิตวิทยาและพัฒนาการของนักเรียน มีทักษะในการจัดกิจกรรมการเรียนรู้ มีความมุ่งมั่น และ
รับผิดชอบในหน้าท่ี มีคุณธรรมจริยธรรม และเป็นแบบอย่างท่ีดี มีการพัฒนาตนเองอย่าง สม่ําเสมอ 
ใช้กระบวนการวิจัยในการพัฒนา และคุณลักษณะของบุคลากรสนับสนุน ประกอบด้วย เข้าใจบทบาท
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หน้าท่ีและปฏิบัติงานด้วยความรับผิดชอบ มีมนุษยสัมพันธ์ท่ีดีและให้ความร่วมมือ กับสถานศึกษา 
เป็นแบบอย่างท่ีดี มีความรู้ความเข้าใจแนวทางการจัดการศึกษา รวมท้ังมีความ ผูกพันกับองค์กรสูง 
   ศรุดา ชัยสุวรรณ (2561) ได้วิจัย รูปแบบการพัฒนาองค์กรสู่ความเป็นเลิศของ
มหาวิทยาลัยเอกชน โดยใช้แนวคิด ประกาศกระทรวงศึกษาธิการเรื่องมาตรฐาน สถาบันอุดมศึกษา 
พ.ศ. 2554  และเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่ง ชาติ ปี 2557-2558 พบว่า รูปแบบการพัฒนาองค์กรสู่
ความเป็นเลิศของมหาวิทยาลัยเอกชน ประกอบ ด้วย 5 องค์ประกอบ ได้แก่ 1) หลักการ 2) 
วัตถุประสงค์ 3) สาระสําคัญ 7 หมวด ประกอบด้วย หมวดท่ี 1 การนําองค์กร หมวดท่ี 2 การวางแผน
เชิงกลยุทธ์ หมวดท่ี 3 การมุ่งเน้นนักศึกษาและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย  หมวดท่ี 4 การวัด การวิเคราะห์ 
และการ จัดการความรู้ หมวดท่ี 5 การมุ่งเน้นบุคลากร หมวดท่ี 6 การมุ่งเน้นการดําเนินการ และ
หมวดท่ี 7 ผลลัพธ์ และ 4) เง่ือนไขสู่ความสําเร็จ  
   เสาวภา เมืองแก่น (2560) ได้วิจัย ต้นแบบการจัดการองค์การแห่งความเป็นเลิศของ
มหาวิทยาลัยเอกชนไทย พบว่า ต้นแบบการจัดการองค์การแห่งความเป็นเลิศของมหาวิทยาลัยเอกชน
ไทย มีองค์ประกอบ สําคัญหกมิติ ประกอบด้วย 1) มิติด้านการปฏิบัติงานท่ีเป็นเลิศในส่วนของ 
การจัดการองค์การที่มีประสิทธิภาพและเกิดประสิทธิผลสูงสุดตามภารกิจหลักของการอุดมศึกษา  
2) มิติด้านภาวะผู้นําผู้บริหารเก่ียวกับลักษณะของผู้นําเชิงคุณลักษณะ ผู้นําเชิงพฤติกรรม ผู้นําเชิงการ
บริหารจัดการ 3) มิติด้านการบริหารทรพัยากรมนุษย์เก่ียวกับการคัดเลือกสรรหาบุคลากร การพัฒนา
บุคลากร การธํารงรักษาบุคลากร 4) มิติด้านวัฒนธรรมองค์การในส่วนของวัฒนธรรมองค์การทาง
ความคิด วัฒนธรรม องค์การทางพฤติกรรม วัฒนธรรมองค์การทางวัตถุ 5) มิติด้านการจัดการความรู้
เก่ียวกับการกําหนดทิศทาง เปูาประสงค์ของการจัดการความรู้ การแสวงหาและการสร้าง การ
กล่ันกรองความรู้ การแลกเปล่ียนเรียนรู้ และการถ่ายทอดความรู้ และ 6) มิติด้านการจัดการ
เทคโนโลยีในส่วนของโครงสร้างพื้นฐานทางเทคโนโลยีสารสนเทศ การยอมรับและการใช้เทคโนโลยี
สารสนเทศ และนโยบายเก่ียวกับการใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ  
   วินุลาส เจริญชัย (2562) ได้ศึกษาการศึกษาองค์ประกอบและตัวช้ีวัดของการบริหาร
จัดการองค์การสมรรถนะสูงเพ่ือ พัฒนาคุณภาพการศึกษาในสถานศึกษาสังกัดองค์การบริหารส่วน
จังหวัด ประกอบด้วย 7 องค์ประกอบ 77 ตัวช้ีวัด ดังนี้1) ภาวะผู้นํา 16 ตัวช้ีวัด 2) การกําหนด
วิสัยทัศน์และกลยุทธ์10 ตัวช้ีวัด 3) การจัดการความรู้10 ตัวช้ีวัด 4) การจัดการกระบวนการ  
17 ตัวช้ีวัด 5) การพัฒนา บุคลากร 7 ตัวช้ีวัด 6) การให้ความสําคัญกับผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 9 ตัวช้ีวัด 
และ 7) การมุ่งเน้นผลการ ปฏิบัติงาน 8 ตัวช้ีวัด ผลการประเมินอยู่ในระดับมาก การพัฒนารูปแบบ
การบริหารจัดการองค์การสมรรถนะสูงเพ่ือพัฒนาคุณภาพ การศึกษาในสถานศึกษาสังกัดองค์การ
บริหารส่วนจังหวัด โดยรูปแบบ ประกอบด้วย 5 ส่วน คือ ส่วน ท่ี 1 หลักการแนวคิดและวัตถุประสงค์
ส่วนท่ี 2 การบริหารจัดการองค์การสมรรถนะสูง ประกอบด้วย 1) ภาวะผู้นํา 2) การกําหนดวิสัยทัศน์
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และกลยุทธ์ 3) การจัดการความรู้ 4) การจัดการกระบวนการ 5) การพัฒนาบุคลากร 6) การให้
ความสําคัญกับผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 7) การมุ่งเน้นผลการปฏิบัติงาน ส่วนท่ี 3 แนวทางการนําไปใช้ 
ส่วนท่ี 4 ประเมินผล และส่วนท่ี 5 เง่ือนไข และผลการประเมินรูปแบบ พบว่า มีความเหมาะสมและมี
ความเป็นไปได้อยู่ในระดับมากท่ีสุด 
  งานวิจัยต่างประเทศ    
    Ka-ho Mok (2003) ได้วิจัยเรื่อง Dezentralization and maketization of 
education on Singapore : A Case study of the school excellence model เพ่ือศึกษา
ปรัชญาและหลักการ ของรูปแบบความเป็นเลิศของสถานศึกษาในประเทศสิงคโปร์ ตามหลักการ
กระจายอํานาจของรัฐบาล ท่ีให้เสรีแก่สถานศึกษาในการพัฒนาตนเอง ให้ยืดหยุ่น เหมาะสม 
กับจุดแข็งของตัวเอง แนวทางท่ี รัฐบาลจะสนับสนุนคือการน าเสนอรูปแบบความเป็นเลิศสําหรับ
สถานศึกษา (School excellence model : SEM) เพ่ือให้สถานศึกษาใช้เป็นแนวทางในการปรับปรุง 
และประเมินตนเอง 
   Dettmann (2004) ได้วิจัยเรื่อง การรับรู้ของผู้บริหารการศึกษา คณาจารย์ และ 
เจ้าหน้าท่ีสนับสนุนท่ีมีต่อการน าเครื่องมือเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติมาใช้ในมหาวิทยาลัยวิลคอน 
ซิล์สก็อต พบว่า มุมมองเชิงบวกของการนําเครื่องมือไปใช้คือ 1) เป็นศูนย์กลางความเป็นเลิศ 
2) เป็นความ ภาคภูมิใจของสมาชิกท่ีร่วมดําเนินการ 3) ต้องปฏิบัติตามกฎเกณฑ์ท่ีต้ังไว้ 4) ภาระงาน
เพิ่มมากขึ้น 5) ความไม่เช่ือมโยงระหว่างรางวัลกับวิสัยทัศน์ของมหาวิทยาลัย 6) มีขอบเขตการทํางาน
ท่ีกว้างมาก 7) ความคาดหวังเชิงคุณภาพเพิ่มมากขึ้น 8) การตัดสินใจทําปราศจากการติดตามรูปแบบ
ของเครื่องมือ MBNQA 9) ลูกค้ายังไม่ให้การยอมรับอย่างเพียงพอ ปัจจจัยท่ีส่งผลต่อความสําเร็จใน
การดําเนินงาน ของโรงเรียนมาตรฐานสากล พบว่า โรงเรียนมาตรฐานสากล สร้างขึ้นเพื่อตอบสนอง 
การแข่งขันใน เวทีโลกเครือข่ายความร่วมมือเพ่ือพัฒนาโรงเรียนสู่มาตรฐานสากล จึงเป็นส่ิงท่ีสําคัญ
อย่างยิ่งเพราะการเปล่ียนแปลง พัฒนาการจัดการศึกษาให้ก้าวทันต่อสถานการณ์ท่ีเปล่ียนแปลงไป
ของโลกภายใน ระยะเวลาท่ีจํากัดนั้น โรงเรียนยังไม่มีศักยภาพพอในการบริหารจัดการงานต่าง ๆ แต่
เพียงผู้เดียว  จึงจําเป็นอย่างยิ่งในการอาศัยผู้อ่ืน ท่ีมีความรู้ความสามารถหรือความชํานาญเฉพาะด้าน 
การร่วมงาน กับทีมงานท่ีมีความหลากหลายทางวัฒนธรรม หลากหลายความรู้ หลากหลาย
ความสามารถ แต่ละ โรงเรียนมี เอกลักษณ์เฉพาะท่ีต่างกัน ดังนั้นสมรรถนะท่ีจําเป็นของคนใน
ศตวรรษท่ี 21 นั้น บุคลากร ของโรงเรียนสามารถศึกษาและทําความเข้าใจเก่ียวกับแนวทางการ
ดําเนินงานของโรงเรียน มาตรฐานสากลได้ 
    Mohammed Arif (2007) ได้ทําการวิจัยเรื่อง “Baldrig theory into practice : 
a generic model” พบว่า  ในยุคปฏิรูปการศึกษาท่ีมุ่งคุณภาพการศึกษาเป็นสําคัญ รวมท้ังเพ่ือ
ปรับปรุงการบริหารให้ทันกับการเปล่ียนแปลงของโลก และให้สอดคล้องกับมาตรฐานสากล และเพิ่ม
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ศักยภาพของนักเรียนให้ทันกับการแข่งขันบนเวทีโลก จึงมีความจําเป็นท่ีการบริหารและการจัดการ
ต้องเน้นคุณภาพการใช้ generic Baldrige framework  พบว่า จากการวิเคราะห์กรอบ Baldrige 
โรงเรียนท่ัวไปสามารถนําไปสู่การดําเนินการโดยใช้หกขั้นตอนดังต่อไปนี้: การนิยามท่ีชัดเจนของผู้มี
ส่วนได้เสีย ; กําหนดเปูาหมายให้ชัดเจน เสนอตัวช้ีวัด KPI ; การต้ังค่าเปูาหมาย KPI  การออกแบบ
กระบวนการจัดสรรการทรัพยากร ;  การตรวจสอบตัวช้ีวัดและเปูาหมายและการปรับปรุงแก้ไข
เปูาหมาย  
    Brent D. Ruben (2007) ได้ศึกษาเร่ือง “Evaluating the impact of 
organizational self-assessment in higher education The Malcolm Baldrige/Excellence 
in Higher Education framework” ศึกษาถึงผลกระทบจากการใช้โปรแกรมประเมินตนเองตาม
กรอบของ Malcolm Baldrige กับการจัดการศึกษาระดับมหาวิทยาลัย วัตถุประสงค์ของการวิจัยนี้
คือ การสรุปชุดของการศึกษาท่ีจัดทําโดยศูนย์การศึกษาท่ีจัดทําโดยศูนย์การการพัฒนาองค์กรและ
ความเป็นผู้นําท่ีมหาวิทยาลัย Rutgers ปี ค.ศ. 2003-2005 เพ่ือการศึกษาการรับรู้ว่า โปรแกรม 
การประเมินตนเองขององค์กรที่ประสบความสําเร็จ มีช่ือเสียงและได้รับความนิยม เช่น Malcolm 
Baldrige โดยการวิจัยมุ่งเน้นไปท่ีการมุ่งเน้นคุณค่า (Core Value) ของ Malcolm Baldrige ว่าจะ
ส่งผลกระทบต่อความเป็นเลิศในแนวทางการศึกษาระดับ Higher Education เม่ือปรับประยุกต์กรอบ
ออกแบบเฉพาะสําหรับวิทยาลัยและมหาวิทยาลัย ผลการวิจัยช้ีให้เห็นว่าการประเมินตนเอง ส่งผลให้
เกิดการหลอมรวมของความรู้และแนวคิดทฤษฎี นําไปสู่การสร้างการรับรู้จุดแข็งและความต้องการ
จําเป็นในการปรับปรุง ผลการวิจัยยังแสดงให้เห็นว่า ในส่วนใหญ่ของหน่วยงานท่ีใช้กรอบนี้เป็น
โปรแกรมการประเมินผล จะมีการริเริ่มความมุ่งมั่นท่ีแท้จริงไปสู่การเปล่ียนแปลงองค์กรอย่างเป็น
รูปธรรม 
   Clack (2008) ได้วิจัย เก่ียวกับแนวทางการดําเนินงานของโรงเรียนมาตรฐานสากล 
ของรัฐไคโรไลนา พบว่า การดําเนินงานของโรงเรียนมาตรฐานสากลเป็นระบบท่ีค่อนข้างยุ่งยากและ 
ซับซ้อน มีการเปล่ียนแปลงท่ีสําคัญ หลายประการภายใต้เง่ือนไข และคุณลักษณะท่ีเฉพาะต้องอาศัย 
เอกสารแนวทางท่ีละเอียด และสมบูรณ์มากท่ีสุด หรืออาศัยผู้เช่ียวชาญท่ีช่วยแนะนําแผนการ
ดําเนินการ ช่วยกําหนดแผนกลยุทธ์ กลยุทธ์ของโรงเรียน การจัดกิจกรรม งาน โครงการ เพ่ือให้การ
ดําเนินงาน ของโรงเรียนบรรลุสําเร็จตามเปูาหมายท่ีกําหนดไว้ จากการศึกษาเอกสารแนวคิดทฤษฎี
ต่าง ๆ ได้แก่แนวคิดทฤษฎีเก่ียวกับการบริหาร สู่ความเป็นเลิศ แนวคิดทฤษฎีการบริหารสถานศึกษา 
แนวคิดการบริหารคุณภาพของนักบริหารคุณภาพต่าง ๆ แนวคิดการบริหารทั่วท้ังองค์กร แนวคิด
รางวัลคุณภาพแห่งชาติ ของประเทศต่าง ๆ รูปแบบการบริหารคุณภาพในสถานศึกษา ตลอดจน
เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งสํานักงานคณะกรรมการการศึกษา ขั้นพื้นฐาน แนวคิดการประเมินคุณภาพ
องค์กร ได้แก่ แม่แบบการจัดการ ศึกษาแบบ SIPPO model การประเมินแบบสมดุล Balance 
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scorecard การบริหารแบบ Benchmarking แนวคิด การพัฒนาองค์กร ซ่ึงประกอบด้วยการพัฒนาสู่
องค์กรแห่งการเรียนรู้ และแนวคิดในการพัฒนารูปแบบ ตลอดจน งานวิจัยท่ีเก่ียวข้องท้ังในและ 
ต่างประเทศ นํามาเป็นกรอบแนวคิดในการสร้างรูปแบบการบริหาร สถานศึกษาสู่ความเป็นเลิศต่อไป 
Frederick Herzberg นักจิตวิทยาคลีนิค มองว่า การมีเจตนคติต่อทรัพยากรมนุษย์ในทิศทาง
คล้ายกัน มุ่งมั่นในการบริหารจัดการที่สอดรับกับสภาพแวดล้อมองค์กร บํารุงรักษาแรงจูงใจใน
ทรัพยากรมนุษย์สม่ําเสมอ เอ้ือเฟื้อกําลังใจให้กันและกันในองค์กร ท้ังหลายท้ังปวงนี้เป็นส่วนหนึ่งท่ีทํา
ให้องค์กรมีชีวิต  
   Deborah F. Beard (2009) ได้ศึกษาเร่ือง “Successful Applications of the 
Balance Scorecard in Higher Education” ศึกษาว่ามีการใช้เครื่องมือท่ี มืออาชีพในธุรกิจใช้ซ่ึง
นักการศึกษาได้นํามาใช้แล้วประสบความสําเร็จในสถาบันการศึกษาระดับอุดมศึกษาบ้างหรือไม่ 
คําตอบคือ The Balance  Scorecard (BSC) ผู้วิจัยรายงานว่าได้คัดเลือกสถาบันอุดมศึกษา
ระดับอุดมศึกษา 2 แห่ง ท่ีผ่านเกณฑ์การประเมินของรางวัลคุณภาพแห่งชาติ Malcolm Baldrige 
แล้ว ผลการศึกษาพบว่า แม้ว่าสถาบันจะได้รับการยอมรับเป็นอย่างดี มีการจัดอันดับดีในรายงานของ
ส่ือระดับชาติเป็นท่ีน่าพอใจและมีคุณค่ากับนักศึกษาแล้วก็ตาม สถาบันควรมีการจัดการแบบบูรณา
การระบบท่ีมี BSC ควรจะเป็นการพิจารณาสําหรับใช้งานในการจัดการศึกษาในระดับมหาวิทยาลัย 
การระบุและการใช้ตัวช้ีวัดผลการดําเนินงานท่ีสอดคล้องกับมาตรการภารกิจ วิสัยทัศน์ และค่านิยม
หลักของสถาบันการศึกษา และแสวงหาการพัฒนาอย่างต่อเนื่อง เพ่ือโอกาสท่ีจะสร้างวิสัยทัศน์ใน
การศึกษาระดับสูง BSC เป็นกลยุทธ์ท่ีใช้ระบบการบริหารจัดการช่วยให้ไม่เพียงแต่องค์กรธุรกิจ แต่ยัง
ช่วยสถาบันการศึกษาได้ด้วย ในด้านความกระจ่ายเรื่องวิสัยทัศน์และกลยุทธ์ แปลงเป็นวัตถุประสงค์
ของการดําเนินงาน กําหนดเป็นมาตรการและลงสู่การปฏิบัติท่ีสอดคล้องกับภารกิจวิสัยทัศน์และ
ค่านิยมหลัก นอกจากนี้ กระบวนการของการสร้าง BSC  ให้โอกาสสําหรับการระบุเรื่องท่ีเป็นประเด็น
สําคัญให้กับลูกค้าและมีผู้ส่วนได้เสีย ช่วยระบุให้เห็นชัดเจนว่า อะไรเป็นส่ิงสําคัญของสถาบัน และ
สถาบันต้องการจะเป็นอย่างไรต่อไป 
    
 
 
 
 
 
 

 

http://file.siam2web.com/cmmba/frederick_herzberg.pdf
http://file.siam2web.com/cmmba/frederick_herzberg.pdf
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บทท่ี 3 
 

วิธีด าเนินการวิจัย 
 
 การวิจัยการพัฒนารูปแบบการบริหารจัดการเพื่อความเป็นเลิศของสํานักงานใน
มหาวิทยาลัยรัฐ เป็นการวิจัยและพัฒนา (Research and Development) โดยแบ่งวิธีการวิจัย
ออกเป็น 3 ระยะ ดังนี้ 
  ระยะท่ี 1 ศึกษาองค์ประกอบและตัวบ่งช้ีการบริหารจัดการเพื่อความเป็นเลิศของ
สํานักงานในมหาวิทยาลัยรัฐ 
  ระยะท่ี 2 การพัฒนารูปแบบการบรหิารจัดการเพื่อความเป็นเลิศของสํานักงานใน
มหาวิทยาลัยรัฐ 
  ระยะท่ี 3 การศึกษาผลการใช้รูปแบบการบริหารจัดการเพื่อความเป็นเลิศของสํานักงาน
ในมหาวิทยาลัยรัฐ ไปใช้ 
 ระยะการวิจัย ขั้นตอนการดําเนินการ และผลท่ีคาดหวัง แสดงโดยภาพ ดังภาพประกอบ 4 
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ภาพประกอบ 4 ขั้นตอนการพัฒนารูปแบบการบริหารจัดการเพื่อความเป็นเลิศของสํานักงานใน

มหาวิทยาลัยรัฐ 

ระยะการวจิัย 

ระยะที่ 1 ศึกษาองค์ประกอบและ
ตัวบ่งชี้การบริหารจัดการเพื่อความ

เป็นเลิศของสํานกังานใน
มหาวทิยาลยัรัฐ 

ขั้นตอนการดําเนินการ ผลที่คาดหวงั 

ระยะที่ 2 การพัฒนารปูแบบการ
บริหารจัดการเพือ่ความเป็นเลิศ
ของสาํนกังานในมหาวทิยาลยัรัฐ 

ระยะที่ 3 การประเมินผล
รูปแบบการบริหารจดัการเพือ่
ความเป็นเลิศของสํานักงานใน

มหาวิทยาลัยรัฐไปใช ้

ขั้นการศึกษาวิเคราะห์ข้อมลูพืน้ฐาน 
1. ศึกษาเอกสารและงานวจิัยที่เกีย่วขอ้ง 
2. สังเคราะห์องค์ประกอบ ตวับ่งชี ้
3. ตรวจสอบยืนยันองค์ประกอบโดย 

ผู้ทรงคณุวุฒิ 5 คน 
 

1. นําองค์ประกอบที่ไดจ้ากระยะที่ 1    มา
เป็นกรอบในการสร้างแบบสอบถามสภาพ
ปัจจุบนั สภาพพึงประสงค์ 

2. เก็บข้อมลูจากกลุม่ตวัอย่าง จาํนวน 162 
คน 

3. วิเคราะห์หาค่าเฉลีย่ และส่วนเบีย่งเบน
มาตรฐาน สภาพปจัจุบนั และสภาพพึง
ประสงค์ 

4. วิเคราะห์หาค่าดัชนีความตอ้งการจําเปน็ 
(PNI) 

5. ศึกษามหาวิทยาลยัทีม่วีิธีการปฏิบัติที่ 
(Best Practices) จํานวน 3 แห่ง  และ
ศึกษาดูงาน 1 แห่ง โดยศกึษาการบรหิาร
จัดการและเก็บข้อมลู 

6. ร่างรูปแบบโดยนําผลการวจิัยทีไ่ดจาก
ระยะที่ 2 และผลการศึกษามาสังเคราะห ์

7. ตรวจสอบยืนยันรูปแบบ ดว้ยการ

สมัภาษณผ์ู้ทรงคณุวุฒิ จาํนวน 7 คน 

ขั้นประเมินผลรูปแบบไปใช ้
1. นํารูปแบบการบริหารจดัการเพือ่ความ

เป็นเลิศของสํานักงานในมหาวิทยาลัย
รัฐ โดยความสมัครใจ จํานวน 1 แห่ง 

2. ประเมินผลการใช้รูปแบบ และวดั
ความ พึงพอใจ โดยการสัมภาษณแ์ละ
แบบสอบถามวัดระดบัความพึงพอใจ 

ได้องค์ประกอบและตัวบ่งชี้ของการ
บริหารจัดการเพือ่ความเป็นเลิศของ

สํานกังานในมหาวทิยาลยัรฐั 

ทราบสภาพปจัจุบันและสภาพทีพ่ึง
ประสงค์  และได้รปูแบบ การ
บริหารจัดการเพือ่ความเป็นเลิศ

ของสาํนกังานในมหาวทิยาลยัรัฐ 

รูปแบบการบริหารจดัการเพือ่
ความเป็นเลิศของสํานักงานใน
มหาวิทยาลัยรัฐ 
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ระยะท่ี 1 ศึกษาองค์ประกอบและตัวบ่งช้ีการบรหิารจัดการเพื่อความเป็นเลิศของส านักงานใน
มหาวิทยาลัยรัฐ 
 
 ขั้นตอนท่ี 1 ศึกษาเอกสารและงานวิจัยท่ีเก่ียวข้องกับการบริหารจัดการเพื่อความเป็นเลิศ
ของสํานักงานในมหาวิทยาลัยรัฐ ผู้วิจัยดําเนินการศึกษาเอกสาร สรุป วิเคราะห์และสังเคราะห์
องค์ประกอบและ ตัวบ่งช้ีการบริหารจัดการเพื่อความเป็นเลิศของสํานักงานในมหาวิทยาลัยรัฐ 
โดยใช้เทคนิคการวิเคราะห์ข้อมูลเชิงคุณภาพเพื่อให้ได้องค์ประกอบและตัวบ่งช้ีการบริหารจัดการ 
เพ่ือความเป็นเลิศของสํานักงานในมหาวิทยาลัยรัฐ 
 ขั้นตอนท่ี 2 การยืนยันศึกษาองค์ประกอบและตัวบ่งช้ีการบริหารจัดการเพื่อความเป็นเลิศ
ของสํานักงานในมหาวิทยาลัยรัฐ ผู้วิจัยดําเนินการดังนี้  
  1. ผู้ทรงคุณวุฒิ ได้แก่  คณบดี  รองคณบดี  และผู้บริหารสายสนับสนุนระดับกองหรือ 
เทียบเท่ากอง จํานวน 5 คน โดยผู้วิจัยกําหนดเกณฑ์ ดังนี้  
   1.1 ดํารงตําแหน่งหรือเคยดํารงตําแหน่ง รองอธิการบดี คณบดี รองคณบดี  
   1.2 ดํารงตําแหน่งผู้บริหารสายสนับสนุนระดับกองหรือเทียบเท่ากอง 
   1.3 ตําแหน่งสายวิชาการ 
  2. เครื่องมือท่ีใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล 
   2.1 ลักษณะของเครื่องมือ 
    เครื่องมือท่ีใช้ในการวิจัยเป็นแบบประเมิน แบ่งออกเป็น 2 ตอน ได้แก่ 
     ตอนท่ี 1 แบบสอบถามแบบตรวจสอบรายการ (Checklist) สอบถามเก่ียวกับ
สถานภาพของผู้ประเมิน  
     ตอนท่ี 2 แบบประเมินแบบมาตราส่วน (Rating Scale) สอบถามเก่ียวกับ
สภาพปัจจุบัน และสภาพที่พึงประสงค์ของการบริหารจัดการงานสํานักงานเพ่ือความเป็นเลิศใน
มหาวิทยาลัยรัฐ โดยจําแนกข้อคําถามเป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า 5 ระดับของ ลิเคอร์ท 
(Likert Scale) กําหนดค่าคะแนน เป็น 5 ระดับ ดังนี้ 
      ระดับ  5  หมายถึง  มีความเหมาะสม ระดับมากท่ีสุด 
      ระดับ  4  หมายถึง  มีความเหมาะสม ระดับมาก 
      ระดับ  3  หมายถึง  มีความเหมาะสม ระดับปานกลาง 
      ระดับ  2  หมายถึง  มีความเหมาะสม ระดับน้อย 
      ระดับ  1  หมายถึง  มีความเหมาะสม ระดับน้อยท่ีสุด 
   2.2 การสร้างและการหาคุณภาพเครื่องมือ 
    2.2.1 ศึกษาวิธีการสร้างแบบประเมินแบบมาตราส่วนประมาณค่า 
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    2.2.2 ร่างแบบประเมินการบริหารจัดการงานสํานักงานเพ่ือความเป็นเลิศใน
มหาวิทยาลัยรัฐ จากผลการศึกษาในระยะท่ี 1 ขั้นตอนท่ี 1มาเป็นกรอบการสร้างแบบสอบถาม 
    2.2.3 นําไปให้อาจารย์ที่ปรึกษาวิทยานิพนธ์ตรวจสอบ ความถูกต้อง และ
ปรับปรุงตามคําแนะนํา 
    2.2.4 การตรวจสอบคุณภาพของแบบประเมิน โดยการตรวจสอบความเท่ียงตรง
เชิงเนื้อหา (Content Validity) ผู้วิจัยได้นําแบบประเมินฉบับร่างท่ีผู้วิจัยสร้างขึ้น และผ่านการ
พิจารณาจากกรรมการควบคุมวิทยานิพนธ์แล้ว นําไปเสนอผู้เช่ียวชาญทางด้านวิจัย หรือวัดผล 
หรือประเมิน และด้านเนื้อหา เพ่ือตรวจสอบความเท่ียงตรงเชิงเนื้อหา ความเหมาะสม และความ
ชัดเจนของข้อคําถาม ดําเนินการตรวจสอบคุณภาพเครื่องมือ โดยวิธีการตรวจสอบความเท่ียงตรงเชิง
เนื้อหา (Content Validity) ใช้เทคนิค IOC (Index of Congruence) ซ่ึงค่าความสอดคล้อง (IOC) 
โดยผู้วิจัยเลือกข้อคําถามท่ีมีค่าความสอดคล้องต้ังแต่ .60 ขึ้นไป 
     ผู้เช่ียวชาญในการตรวจสอบเครื่องมือวิจัยและพิจารณาให้ความเห็นเก่ียวกับ
ความสอดคล้องของข้อคําถาม โดยใช้เทคนิค IOC (Index of Congruence) ผู้เช่ียวชาญ 
จํานวน 5 คน   
    2.2.5 ผู้วิจัยได้นําแบบประเมินฉบับร่างท่ีผ่านการตรวจสอบความเท่ียงตรงจาก
ผู้เช่ียวชาญและการพิจารณาจากคณะกรรมการควบคุมวิทยานิพนธ์แล้วไปจัดทําแบบประเมินฉบับ
สมบูรณ์ และนําไปเก็บข้อมูลกับผู้ทรงคุณวุฒิต่อไป 
  3. การเก็บรวบรวมข้อมูล 
   3.1 ผู้วิจัยดําเนินการขอหนังสือราชการจากทางคณะศึกษาศาสตร์ มหาวิทยาลัย
มหาสารคามถึงผู้ทรงคุณวุฒิ 
   3.2 ติดต่อประสานงานกับทรงคุณวุฒิเพ่ือขอความอนุเคราะห์ วัน เวลา ในการ
ดําเนินการสัมภาษณ์ 
   3.3 ผู้วิจัยดําเนินการการดําเนินการสัมภาษณ์   
  4. การจัดกระทํากับข้อมูลและการวิเคราะห์ข้อมูล 
   4.1 การจัดกระทํากับข้อมูล ผู้วิจัยดําเนินการดังต่อไปนี้ 
    4.1.1 ตรวจสอบความถูกต้อง ครบถ้วนสมบูรณ์ของแบบประเมิน  
    4.1.2 กําหนดรหัส ให้คะแนน และบันทึกข้อมูลในคอมพิวเตอร์ 
   4.2 การวิเคราะห์ข้อมูลของแบบประเมิน ใช้การวิเคราะห์ค่าเฉล่ีย และส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน โดยเทียบเกณฑ์ Midpoint (บุญชม ศรีสะอาด, 2553)  
    4.51 - 5.00  หมายความว่า  มีความเหมาะสม ระดับมากท่ีสุด 
    3.51 - 4.50  หมายความว่า  มีความเหมาะสม ระดับมาก 
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    2.51 - 3.50  หมายความว่า  มีความเหมาะสม ระดับปานกลาง  
    1.51 - 2.50  หมายความว่า  มีความเหมาะสม ระดับน้อย 
    1.00 - 1.50  หมายความว่า  มีความเหมาะสม ระดับน้อยท่ีสุด 
  5. สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 
   5.1 สถิติท่ีใช้ในการหาคุณภาพเครื่องมือ ได้แก่ ดัชนีความสอดคล้อง (IOC : Index 
of item Objective congruence) (ลัดดาวัลย์ เพชรโรจนิ์ และ อัจรา ชํานิประศาสน,์ 2547)   

   IOC = 
∑ 

 
 

 
   เม่ือ IOC  แทน  ดัชนีความสอดคล้อง 

      แทน  ผลรวมความคิดเห็นของผู้เช่ียวชาญ 
     N  แทน จํานวนผู้เช่ียวชาญ 
   
   5.2 สถิติพื้นฐาน ได้แก่ ความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานโดยใช้สูตร 
(บุญชม ศรีสะอาด, 2556)  
   สูตรการหาค่าเฉล่ีย 

     ̅  =  
∑ 

 
 

 
   เม่ือ  ̅    แทน ค่าเฉล่ีย 
     ∑   แทน ผลรวมของค่าคะแนนความคิดเห็นของผู้เช่ียวชาญ 
     N   แทน  จํานวนผู้เช่ียวชาญ 
   
   สูตรการหาค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน 

   S.D.  =   
 
   เม่ือ S.D.   แทน ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
      ̅    แทน ค่าเฉล่ีย  
     ∑    ̅   แทน ผลรวมของค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
     n    แทน จํานวนผู้เช่ียวชาญ 
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ระยะท่ี 2 การพัฒนารปูแบบการบริหารจัดการเพื่อความเป็นเลิศของส านักงานในมหาวิทยาลัยรัฐ 
 
 ขั้นตอนท่ี 1 การศึกษารูปแบบการบริหารจัดการเพื่อความเป็นเลิศของสํานักงานใน
มหาวิทยาลัยรัฐจากมหาวิทยาลัยของรัฐท่ีมีการบริหารจัดการสํานักงานท่ีดี (Best Practices) 
จํานวน 3 แห่ง และศึกษาดูงาน 1 แห่ง โดยผู้วิจัยดําเนินการตามข้ันตอน ดังนี้  
  1. มหาวิทยาลัยของรัฐท่ีมีการบริหารจัดการสํานักงานท่ีดี (Best Practices) โดยผู้วิจัย
กําหนดเกณฑ์ ดังนี้ 
   1.1 มีการพัฒนาการบริหารจัดการสํานักงานตามเกณฑ์คุณภาพการศึกษาสู่ความเป็น
เลิศท่ีเป็นสากลให้เหมาะกับบริบทของสถาบันอุดมศึกษาไทย 
   1.2 มีกิจกรรมส่งเสริมเครือข่ายการพัฒนาคุณภาพการศึกษาสู่ความเป็นเลิศ 
เพื่อการและแลกเปล่ียนเรียนรู้แนวปฏิบัติท่ีดี การจัดระดับเทียบเคียง (benchmarking) และดําเนินงาน
ท่ีเป็นเลิศของสถาบันอุดมศึกษาในการก้าวสู่ความเป็นเลิศอย่างก้าวกระโดด                  
   1.3 มีกิจกรรม ส่งเสริมสนับสนุนให้การบริหารจัดการภายในสถาบันอุดมศึกษา 
เพื่อพัฒนาคุณภาพการศึกษา ระบบการบริหารจัดการด้วยเกณฑ์คุณภาพการศึกษาสู่ความเป็นเลิศท่ี
สามารถเทียบได้ในระดับสากล 
    ผู้ให้ข้อมูล ได้แก่ ผู้บริหาร คณบดี รองคณบดี ผู้บริหารสายสนับสนุนระดับกอง
หรือหน่วยงานเทียบเท่ากอง   
  2. เครื่องมือท่ีใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล 
   2.1 ลักษณะของเครื่องมือ 
    เครื่องมือท่ีใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลเป็นแบบสัมภาษณ์แบบมีโครงสร้าง 
ซ่ึงใช้คําถามท่ีประกอบด้วยข้อมูลท่ัวไป และความคิดเห็นเก่ียวกับรูปแบบการบริหารจัดการ 
เพ่ือความเป็นเลิศของสํานักงานในมหาวิทยาลัยรัฐ ซ่ึงมีส่วนประกอบดังนี้ 
     ตอนท่ี 1 ข้อมูลท่ัวไปเก่ียวกับตําแหน่งทางการบริหาร ตําแหน่งทางวิชาการ 
คุณวุฒิสูงสุด สถานท่ีทํางาน ประสบการณ์ในการทํางาน  
     ตอนท่ี 2 ความคิดเห็นเก่ียวรูปแบบการบริหารจัดการเพื่อความเป็นเลิศของ
สํานักงานในมหาวิทยาลัยรัฐ  
   2.2 การสร้างและการหาคุณภาพของเครื่องมือ 
    ผู้วิจัยได้ดําเนินการสร้างและหาคุณภาพเครื่องมือ ดังต่อไปนี้  
     1. ศึกษาแนวคิดทฤษฎีและงานวิจัยท่ีเก่ียวข้องรูปแบบการบริหารจัดการ 
เพ่ือความเป็นเลิศของสํานักงานในมหาวิทยาลัยรัฐ 
     2. สร้างเป็นข้อคําถามของแบบสัมภาษณ์ 
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     3. นําไปให้อาจารย์ที่ปรึกษาคุมวิทยานิพนธ์ตรวจสอบความถูกต้องของแบบ
สัมภาษณ์ สํานวนภาษา และปรับปรุงตามคําแนะนํา  
     4. นําแบบสัมภาษณ์ท่ีสร้างขึ้นเรียบร้อยแล้วไปให้ผู้เช่ียวชาญในการ
ตรวจสอบเครื่องมือวิจัย พิจารณาความสอดคล้องระหว่างประเด็นข้อคําถามในการสัมภาษณ์กับ
วัตถปุระสงค์และนิยามศัพท์เฉพาะในขั้นตอนนี้ใช้การวิเคราะห์ความสอดคล้อง ( IOC : Index of 
Congruence) ได้โดยผู้วิจัยเลือกข้อคําถามท่ีมีค่าความสอดคล้องต้ังแต่ .60 ขึ้น    
     5. ปรับปรุงแบบสัมภาษณ์ตามคําแนะนําของผู้เช่ียวชาญ นําไปจัดพิมพ์ฉบับ
สมบูรณ์ 
  3. การเก็บรวบรวมข้อมูล 
   ผู้วิจัยดําเนินการประสานงานกับสํานักงานในมหาวิทยาลัยท่ีมีรูปแบบการบริหาร
จัดการเพื่อความเป็นเลิศและเดินทางไปสัมภาษณ์ด้วยตนเอง โดยใช้แบบสัมภาษณ์ท่ีผู้วิจัยสร้างขึ้น 
ผู้วิจัยใช้วิธีการสัมภาษณ์และจัดเก็บข้อมูลด้วยวิธีการจดบันทึก เครื่องบันทึกเสียง และกล้องถ่ายภาพ 
Digital โดยมีรายละเอียดดังนี้ 
    3.1 ผู้วิจัยทําหนังสือขอความร่วมมือจากคณะศึกษาศาสตร์ถึงสํานักงานใน
มหาวิทยาลัยท่ีมีรูปแบบการบริหารจัดการเพื่อความเป็นเลิศ 
    3.2 ส่งหนังสือขอความร่วมมือ เค้าโครงวิทยานิพนธ์ และแบบสัมภาษณ์ 
แบบมีโครงสร้างถึงทรงคุณวุฒิท่ีจะให้ข้อมูลเก่ียวกับรูปแบบการบริหารจัดการเพื่อความเป็นเลิศ 
เพ่ือขอความอนุเคราะห์ในการให้การสัมภาษณ์ 
    3.3 ประสานผู้ทรงคุณวุฒิท่ีจะให้ข้อมูลเก่ียวกับรูปแบบการบริหารจัดการ 
เพ่ือความเป็นเลิศทางโทรศัพท์เพื่อขอนัดหมายวันและเวลาสัมภาษณ์ 
    3.4 ดําเนินการสัมภาษณ์ตามวันและเวลาท่ีนัดหมาย 
  4. การจัดกระทําข้อมูลและการวิเคราะห์ข้อมูล  
   4.1 ผู้วิจัยได้นําข้อมูลท่ีได้จากแบบบันทึกการสัมภาษณ์มาเรียบเรียง จัดระเบียบ
ข้อมูล จัดกลุ่มเนื้อหาตามองค์ประกอบและตัวบ่งช้ีของรูปแบบการบริหารจัดการเพื่อความเป็นเลิศ
มหาวิทยาลัยรัฐ 
   4.2 ผู้วิจัยวิเคราะห์ข้อมูลโดยเทคนิคการวิเคราะห์ข้อมูลเชิงคุณภาพ 
  5. สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 
   สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล คือ การวิเคราะห์เนื้อหา (Content Analysis)  
 ขั้นตอนท่ี 2 การพัฒนารูปแบบการบริหารจัดการเพื่อความเป็นเลิศของสํานักงานใน
มหาวิทยาลัยรัฐ 



 

 

  117 

  ผู้วิจัยดําเนินการร่างรูปแบบการบริหารจัดการเพื่อความเป็นเลิศของสํานักงานใน
มหาวิทยาลัยรัฐ โดยการนําข้อมูลท่ีได้จากการศึกษาข้อมูลในระยะท่ี 1 และการศึกษารูปแบบ 
การบริหารจัดการเพื่อความเป็นเลิศของสํานักงานในมหาวิทยาลัยรัฐจากมหาวิทยาลัยของรัฐท่ีมีการ
บริหารจัดการสํานักงานท่ีดี (Best Practice) จํานวน 3 แห่ง และร่างคู่มือการใช้รูปแบบการบริหาร
จัดการเพื่อความเป็นเลิศของสํานักงานในมหาวิทยาลัยรัฐ ซ่ึงมหาวิทยาลัยรัฐนั้น ต้องมีรูปแบบการ
พัฒนาท่ีมีผลงานเชิงประจักษ์ในการปรับปรุงการดําเนินการหรือขีดความสามารถ และผลลัพธ์ให้ดีขึ้น
เป็นประจําและดีขึ้นอย่างต่อเนื่อง โดยมีระบบกลไกในการส่ือสารและการแบ่งปันเรียนรู้จากวิธีปฏิบัติ
ท่ีเป็นเลิศ  เครื่องมือในการสร้างความเข้าใจและทบทวนผลการดําเนินการในระบบการบริหารจัดการ
ขององค์กร รวมท้ังเป็นแนวทางในการวางแผนและเป็นโอกาสในการเรียนรู้ของสถาบันอุดมศึกษาอ่ืน 
ๆ หรือแม้กระท่ังหน่วยงานทางการศึกษาต่าง ๆ ท้ังนี้ ต้องเป็นไปวัตถุประสงค์ตามเกณฑ์คุณภาพ
การศึกษาเพ่ือความเป็นเลิศ (Education Criteria for Performance Excellence : EdPEx) คือ 
มีการพัฒนาเกณฑ์คุณภาพการศึกษาสู่ความเป็นเลิศท่ีเป็นสากลให้เหมาะกับบริบทของ
สถาบันอุดมศึกษาไทย มีกิจกรรมส่งเสริมเครือข่ายการพัฒนาคุณภาพการศึกษาสู่ความเป็นเลิศ  เพื่อการ
และแลกเปล่ียนเรียนรู้แนวปฏิบัติท่ีดี การจัดระดับเทียบเคียง (benchmarking)  และดําเนินงานท่ีเป็น
เลิศของสถาบันอุดมศึกษาในการก้าวสู่ความเป็นเลิศอย่างก้าวกระโดด และมีกิจกรรม ส่งเสริมสนับสนุน
ให้สถาบันอุดมศึกษาพัฒนาคุณภาพการศึกษา  ระบบการบริหารจัดการด้วยเกณฑ์คุณภาพการศึกษาสู่
ความเป็นเลิศท่ีสามารถเทียบได้ในระดับสากล 
 ขั้นตอนท่ี 3 ศึกษาท่ีมีวิธีปฏิบัติท่ีดี (Best Practices) จากมหาวิทยาลัยซ่ึงมีผลคะแนนผ่าน 
และท่ียังไม่ผ่านตามเกณฑ์การพัฒนาคุณภาพการศึกษาเพ่ือความเป็นเลิศ (Education Criteria for 
Performance Excellence : EdPEx) 2558-2561 จํานวน 3 แห่ง โดยการสัมภาษณ์เชิงลึก
ผู้ทรงคุณวุฒิ เพ่ือประเมินรูปแบบการบริหารจัดการเพื่อความเป็นเลิศของสํานักงานในมหาวิทยาลัย
รัฐ โดยผู้วิจัยดําเนินการตามข้ันตอน ดังนี้ 
  1. ผู้ทรงคุณวุฒิ ได้แก่ คณบดี รองคณบดี ผู้บริหารสายสนับสนุนระดับกองหรือ
หน่วยงานเทียบเท่ากอง สายวิชาการ จํานวน 7 คน โดยผู้วิจัยกําหนดเกณฑ์ ดังนี้  
   1.1 ดํารงตําแหน่งหรือเคยดํารงตําแหน่ง คณบดี รองคณบดี  ผู้ช่วยคณบดี 
   1.2 ดํารงตําแหน่งผู้บริหารสายสนับสนุน ระดับกองหรือเทียบเท่ากอง 
   1.3 ตําแหน่งสายวิชาการ 
  2. เครื่องมือท่ีใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล 
    2.1 ลักษณะของเครื่องมือ 
     เครื่องมือท่ีใช้ในการวิจัยเป็นแบบประเมิน แบ่งออกเป็น 2 ตอน ได้แก่ 
      ตอนท่ี 1 แบบสอบถามแบบตรวจสอบรายการ (Checklist)  



 

 

  118 

สอบถามเก่ียวกับสถานภาพของผู้ทรงคุณวุฒิ 
      ตอนท่ี 2 แบบประเมินแบบมาตราส่วน (Rating Scale) ประเมินเก่ียวกับ
สภาพปัจจุบัน สภาพพึงประสงค์  ความเหมาะสม ความเป็นไปได้ ของรูปแบบการบริหารจัดการ 
เพ่ือความเป็นเลิศของสํานักงานในมหาวิทยาลัยรัฐ โดยจําแนกข้อคําถามเป็นแบบมาตราส่วน
ประมาณค่า 5 ระดับของลิเคอร์ท (Likert Scale) กําหนดค่าคะแนน เป็น 5 ระดับ ดังนี้ 
       ระดับ  5  หมายถึง  มีความเหมาะสม ระดับมากท่ีสุด 
       ระดับ  4  หมายถึง  มีความเหมาะสม ระดับมาก 
       ระดับ  3  หมายถึง  มีความเหมาะสม ระดับปานกลาง 
       ระดับ  2  หมายถึง  มีความเหมาะสม ระดับน้อย 
       ระดับ  1  หมายถึง  มีความเหมาะสม ระดับน้อยท่ีสุด 
    2.2 การสร้างและการหาคุณภาพเครื่องมือ 
     2.2.1 ศึกษาวิธีการสร้างแบบประเมินแบบมาตราส่วนประมาณค่า 
     2.2.2 ร่างแบบประเมินจากรูปแบบการบริหารจัดการเพื่อความเป็นเลิศของ
สํานักงานในมหาวิทยาลัยรัฐ มาเป็นกรอบการสร้างข้อคําถามรายการประเมิน 
     2.2.3 นําแบบประเมินไปให้อาจารย์ที่ปรึกษาวิทยานิพนธ์ตรวจสอบ 
ความถูกต้อง และปรับปรุงตามคําแนะนํา 
     2.2.4 การตรวจสอบคุณภาพของแบบประเมิน โดยการตรวจสอบ 
ความเท่ียงตรงเชิงเนื้อหา (Content Validity) ผู้วิจัยได้นําแบบประเมินฉบับร่างท่ีผู้วิจัยสร้างขึ้น 
และผ่านการพิจารณาจากกรรมการควบคุมวิทยานิพนธ์แล้ว นําไปเสนอผู้เช่ียวชาญทางด้านวิจัย 
หรือวัดผล หรือประเมิน และด้านเนื้อหา เพ่ือตรวจสอบความเท่ียงตรงเชิงเนื้อหา ความเหมาะสม 
และความชัดเจนของข้อคําถาม ดําเนินการตรวจสอบคุณภาพเครื่องมือ โดยวิธีการตรวจสอบ 
ความเท่ียงตรงเชิงเนื้อหา (Content Validity) ใช้เทคนิค IOC (Index of Congruence) 
ซ่ึงค่าความสอดคล้อง (IOC) โดยผู้วิจัยเลือกข้อคําถามท่ีมีค่าความสอดคล้องต้ังแต่ .60 ขึ้นไป 
โดยผู้เช่ียวชาญในการตรวจสอบเครื่องมือวิจัยและพิจารณาให้ความเห็นเก่ียวกับความสอดคล้องของ
ข้อคําถาม โดยใช้เทคนิค IOC (Index of Congruence) จํานวน 5 คน ประกอบด้วย รองอธิการบดี 
คณบดี รองคณบดี ผู้บริหารสายสนับสนุน ระดับกอง หรือเทียบเท่ากอง  
     2.2.5 ผู้วิจัยได้นําแบบประเมินฉบับร่างท่ีผ่านการตรวจสอบความเท่ียงตรงจาก
ผู้เช่ียวชาญและการพิจารณาจากคณะกรรมการควบคุมวิทยานิพนธ์แล้วไปจัดทําแบบประเมินฉบับ
สมบูรณ์ และนําไปเก็บข้อมูลกับผู้ทรงคุณวุฒิต่อไป 
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     2.2.6 สร้างแบบสอบถามสภาพปัจจุบัน สภาพพึงประสงค์ ความเหมาะสม 
ความเป็นไปได้ ของรูปแบบการบริหารจัดการเพื่อความเป็นเลิศของสํานักงานในมหาวิทยาลัยรัฐ  
ดําเนินการตามข้ันตอน ดังนี้ 
      2.2.6.1 ศึกษาหลักเกณฑ์และการสร้างแบบสอบถามแบบมาตราส่วน
ประมาณค่า (Rating Scale) ตามแนวคิดของ Likert 5 ระดับ ได้แก่ มากท่ีสุด มาก ปานกลาง น้อย 
และน้อยท่ีสุด 
      2.2.6.2 ร่างแบบสอบถามตามกรอบแนวคิดรูปแบบการบริหารจัดการ 
เพ่ือความเป็นเลิศของสํานักงานในมหาวิทยาลัยรัฐ 
      2.2.6.3 นําแบบสอบถามตามกรอบแนวคิดรูปแบบการบริหารจัดการ 
เพ่ือความเป็นเลิศของสํานักงานในมหาวิทยาลัยรัฐขึ้นเสนออาจารย์ที่ปรึกษาวิทยานิพนธ์เพ่ือพิจารณา
ความถูกต้องของภาษาและข้อคําถามเก่ียวกับกรอบการสร้างแบบสอบถาม 
      2.2.6.4 ปรับปรุงแบบสอบถามตามคําแนะนําของอาจารย์ที่ปรึกษา
วิทยานิพนธ์ แล้วนําเสนอผู้เช่ียวชาญเป็นชุดเดียวกับตรวจสอบเครื่องมือ ระยะท่ี 1 
      2.2.6.5 การหาคุณภาพของแบบสอบถามสภาพปัจจุบัน สภาพพึง
ประสงค์  ความเหมาะสม ความเป็นไปได้ ของรูปแบบการบริหารจัดการเพื่อความเป็นเลิศของ
สํานักงานในมหาวิทยาลัยรัฐ เป็นการประเมินค่า IOC มีค่าดัชนีความสอดคล้องระหว่าง 0.80- .00 
      2.2.6.6 นําแบบสอบถามไปจัดพิมพ์สภาพปัจจุบัน สภาพพึงประสงค์  
ความเหมาะสม ความเป็นไปได้ ของรูปแบบการบริหารจัดการเพื่อความเป็นเลิศของสํานักงานใน
มหาวิทยาลัยรัฐ เพ่ือนําไปใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลต่อไป 
  3. การเก็บรวบรวมข้อมูล 
   3.1 ผู้วิจัยดําเนินการขอหนังสือราชการจากทางคณะศึกษาศาสตร์ มหาวิทยาลัย
มหาสารคามถึงผู้ทรงคุณวุฒิ 
   3.2 ติดต่อประสานงานกับผู้ทรงคุณวุฒิเพ่ือขอความอนุเคราะห์ วัน เวลา 
ในการดําเนินการสัมภาษณ์ 
   3.3 ผู้วิจัยดําเนินการสัมภาษณ์  
  4. การจัดกระทํากับข้อมูลและการวิเคราะห์ข้อมูล 
   4.1 การจัดกระทํากับข้อมูล ผู้วิจัยดําเนินการดังต่อไปนี้ 
    4.1.1 ตรวจสอบความถูกต้อง ครบถ้วนสมบูรณ์ของแบบประเมิน  
    4.1.2 กําหนดรหัส ให้คะแนน และบันทึกข้อมูลในคอมพิวเตอร์ 
   4.2 การวิเคราะห์ข้อมูลของแบบประเมิน ใช้การวิเคราะห์ค่าเฉล่ีย และส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน โดยเทียบเกณฑ Midpoint (บุญชม ศรีสะอาด, 2553)   
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             4.51 - 5.00  หมายความว่า  มีความเหมาะสม ระดับมากท่ีสุด 
    3.51 - 4.50  หมายความว่า  มีความเหมาะสม ระดับมาก 
    2.51 - 3.50  หมายความว่า  มีความเหมาะสม ระดับปานกลาง  
    1.51 - 2.50  หมายความว่า  มีความเหมาะสม ระดับน้อย 
    1.00 - 1.50  หมายความว่า  มีความเหมาะสม ระดับน้อยท่ีสุด 
  5. สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 
   5.1 สถิติท่ีใช้ในการหาคุณภาพเครื่องมือ ได้แก่ ดัชนีความสอดคล้อง (IOC : Index 
of item Objective congruence) (ลัดดาวัลย์ เพชรโรจนิ์ และ อัจรา ชํานิประศาสน,์ 2547)   

   IOC = 
∑ 

 
 

 
   เม่ือ IOC  แทน  ดัชนีความสอดคล้อง 

      แทน  ผลรวมความคิดเห็นของผู้เช่ียวชาญ 
     N  แทน จํานวนผู้เช่ียวชาญ 
 
   สูตรคํานวณ PNI modified (Priority Needs Index = PNI)   
 

PNI modified   = (I−D) 
          D 
 
   เม่ือ  PNImodified  แทน วิธีเรียงลําดับความสําคัญของความต้องการจําเป็น   
            (Priority Needs Index)    
     I        แทน  ค่าเฉล่ียของสภาพที่ควรจะเป็นหรือความคาดหวัง\  
            (Importance)    
     D       แทน ค่าเฉล่ียของสภาพที่เป็นจริง (Degree of Success)  
 
   5.2 สถิติพื้นฐาน ได้แก่ ความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน โดยใช้สูตร 
(บุญชม ศรีสะอาด, 2556)  
   สูตรการหาค่าเฉล่ีย 
 

     ̅  =  
∑ 
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   เม่ือ  ̅    แทน ค่าเฉล่ีย 
     ∑   แทน ผลรวมของค่าคะแนนความคิดเห็นของผู้เช่ียวชาญ 
     N   แทน  จํานวนผู้เช่ียวชาญ 
   
   สูตรการหาค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน 

   S.D.  =   
 
   เม่ือ S.D.   แทน ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
      ̅    แทน ค่าเฉล่ีย  
     ∑    ̅   แทน ผลรวมของค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
     n    แทน จํานวนผู้เช่ียวชาญ 
 
ระยะท่ี 3 การศึกษาผลการใช้รปูแบบการบริหารจัดการเพื่อความเป็นเลิศของส านักงานใน
มหาวิทยาลัยรัฐ 
 
 มีข้ันตอนการดําเนินการวิจัย ดังนี้  
  ขั้นตอนท่ี 1 การศึกษาผลการใช้รูปแบบการบริหารจัดการเพื่อความเป็นเลิศของ
สํานักงานในมหาวิทยาลัยรัฐ 
  ผู้วิจัยนํารูปแบบการบริหารจัดการเพื่อความเป็นเลิศของสํานักงานในมหาวิทยาลัยรัฐ
และคู่มือการใช้รูปแบบการบริหารจัดการเพื่อความเป็นเลิศของสํานักงานในมหาวิทยาลัยรัฐไปใช้
พัฒนาท่ีสมัครใจและยินดีเข้าร่วมการพัฒนา จํานวน 1 แห่ง โดยประสานงานกับคณบดีคณะเภสัช
ศาสตร์ มหาวิทยาลัยมหาสารคาม เพ่ือกําหนดการจัดประชุมช้ีแจงรายละเอียดการประเมินให้กับ
ผู้สมัครใจเข้าร่วมการใช้รูปแบบ จัดเตรียมเอกสารและแบบประเมินการใช้รูปแบบตามองค์ประกอบ
และตัวบ่งช้ีการบริหารจัดการเพื่อความเป็นเลิศ จากแบบสอบถามความพึงพอใจ และการสัมภาษณ์  
   1. กลุ่มเปูาหมาย 
    บุคลากรสํานักงานในมหาวิทยาลัยรัฐท่ีสมัครใจเข้าร่วมการใช้รูปแบบการบริหาร
จัดการเพื่อความเป็นเลิศของสํานักงานในมหาวิทยาลัยรัฐ  
   2. เครื่องมือท่ีใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล 
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    2.1 แบบประเมินการใช้รูปแบบตามองค์ประกอบและตัวบ่งช้ีการบริหารจัดการ
เพ่ือความเป็นเลิศของสํานักงานในมหาวิทยาลัยรัฐ ลักษณะของเครื่องมือเป็นแบบประเมิน 
แบ่งออกเป็น 2 ตอน ได้แก่ 
     ตอนท่ี 1 แบบสอบถามแบบตรวจสอบรายการ (Checklist) สอบถามเก่ียวกับ
สถานภาพของผู้กลุ่มเปูาหมาย 
     ตอนท่ี 2 แบบประเมินแบบมาตราส่วน (Rating Scale) ประเมินเก่ียวกับ
ระดับของการปฏิบัติตามองค์ประกอบและตัวบ่งช้ีการบริหารจัดการเพื่อความเป็นเลิศของสํานักงาน
ในมหาวิทยาลัยรัฐ โดยจําแนกข้อคําถามเป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า 5 ระดับของลิเคอร์ท 
(Likert Scale) กําหนดค่าคะแนน เป็น 5 ระดับ ดังนี้ 
      ระดับ  5  หมายถึง  มีการปฏิบัติ ระดับมากท่ีสุด 
      ระดับ  4  หมายถึง  มีการปฏิบัติ ระดับมาก 
      ระดับ  3  หมายถึง  มีการปฏิบัติ ระดับปานกลาง 
      ระดับ  2  หมายถึง  มีการปฏิบัติ ระดับน้อย 
      ระดับ  1  หมายถึง  มีการปฏิบัติ ระดับน้อยท่ีสุด 
    2.2 การสร้างและการหาคุณภาพเครื่องมือ   
     2.2.1 ศึกษาวิธีการสร้างแบบประเมิน 
     2.2.2 ศึกษาเอกสาร ตํารา เนื้อหาความรู้เก่ียวกับตามองค์ประกอบ 
และตัวบ่งช้ีการบริหารจัดการเพื่อความเป็นเลิศของสํานักงานในมหาวิทยาลัยรัฐ 
     2.2.3 สร้างแบบประเมินการใช้รูปแบบตามองค์ประกอบและตัวบ่งช้ี 
การบริหารจัดการเพื่อความเป็นเลิศของสํานักงานในมหาวิทยาลัยรัฐ  
     2.2.4 นําแบบประเมินการใช้รูปแบบตามองค์ประกอบและตัวบ่งช้ีการบริหาร
จัดการเพื่อความเป็นเลิศของสํานักงานในมหาวิทยาลัยรัฐ ไปให้อาจารย์ที่ปรึกษาวิทยานิพนธ์
ตรวจสอบความถูกต้องของแบบประเมิน 
     2.2.5 ผู้วิจัยปรับแก้ไขแบบประเมินการใช้รูปแบบตามองค์ประกอบและตัว
บ่งช้ีการบริหารจัดการเพื่อความเป็นเลิศของสํานักงานในมหาวิทยาลัยรัฐ ตามคําแนะนําของอาจารย์
ท่ีปรึกษาวิทยานิพนธ์ 
     2.2.6 จัดทําแบบประเมินการใช้รูปแบบตามองค์ประกอบและตัวบ่งช้ีการ
บริหารจัดการเพื่อความเป็นเลิศของสํานักงานในมหาวิทยาลัยรัฐฉบับสมบูรณ์  
   3. การเก็บรวบรวมข้อมูล 
    3.1 ผู้วิจัยดําเนินการขอหนังสือราชการจากทางคณะศึกษาศาสตร์ มหาวิทยาลัย
มหาสารคามถึงกลุ่มผู้ให้ข้อมูล 
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    3.2 ติดต่อประสานงานกับกลุ่มผู้ให้ข้อมูลเพ่ือขอความอนุเคราะห์ วัน เวลา 
ในการดําเนินการเก็บรวบรวมข้อมูล   
    3.3 ผู้วิจัยดําเนินการเก็บรวบรวมข้อมูล โดยเก็บข้อมูลก่อนและหลังการนํา
รูปแบบการบริหารจัดการเพื่อความเป็นเลิศของสํานักงานในมหาวิทยาลัยรัฐไปใช้ 
   4. การจัดกระทํากับข้อมูลและการวิเคราะห์ข้อมูล 
    4.1 การจัดกระทํากับข้อมูล ผู้วิจัยดําเนินการดังต่อไปนี้ 
     4.1.1 ตรวจสอบความถูกต้อง ครบถ้วนสมบูรณ์ของแบบประเมิน  
     4.1.2 กําหนดรหัส ให้คะแนน และบันทึกข้อมูลในคอมพิวเตอร์ 
    4.2 การวิเคราะห์ข้อมูลของแบบประเมิน ใช้การวิเคราะห์ค่าเฉล่ีย 
และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน โดยเทียบเกณฑ์ Midpoint (บุญชม ศรีสะอาด, 2553)  
              4.51 - 5.00  หมายความว่า  มีการปฏิบัติ ระดับมากท่ีสุด 
     3.51 - 4.50  หมายความว่า  มีการปฏิบัติ ระดับมาก 
     2.51 - 3.50  หมายความว่า  มีการปฏิบัติ ระดับปานกลาง  
     1.51 - 2.50  หมายความว่า  มีการปฏิบัติ ระดับน้อย 
     1.00 - 1.50  หมายความว่า  มีการปฏิบัติ ระดับน้อยท่ีสุด 
   5. สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 
    5.1 สถิติท่ีใช้ในการหาคุณภาพเครื่องมือ ได้แก่ ดัชนีความสอดคล้อง (IOC : 
Index of item Objective congruence)    
 

   IOC = 
∑ 

 
 

 
   เม่ือ IOC  แทน  ดัชนีความสอดคล้อง 

      แทน  ผลรวมความคิดเห็นของผู้เช่ียวชาญ 
     N  แทน จํานวนผู้เช่ียวชาญ 
 
    5.2 สถิติพื้นฐาน ได้แก่ ความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
โดยใช้สูตร (บุญชม ศรีสะอาด, 2556)   
   สูตรการหาค่าเฉล่ีย 
 

     ̅  =  
∑ 
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   เม่ือ  ̅    แทน ค่าเฉล่ีย 
     ∑   แทน ผลรวมของค่าคะแนนความคิดเห็นของผู้เช่ียวชาญ 
     N   แทน  จํานวนผู้เช่ียวชาญ 
   
   สูตรการหาค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน 

   S.D.  =   
 
   เม่ือ S.D.   แทน ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
      ̅    แทน ค่าเฉล่ีย  
     ∑    ̅   แทน ผลรวมของค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
     n    แทน จํานวนผู้เช่ียวชาญ 
 
  ขั้นตอนท่ี 2 การศึกษาสภาพปัจจุบัน สภาพพึงประสงค์ และความต้องการความจําเป็น
ของการใช้รูปแบบการบริหารจัดการเพื่อความเป็นเลิศของสํานักงานในมหาวิทยาลัยรัฐ 
   1. กลุ่มเปูาหมาย 
    บุคลากรสํานักงานในมหาวิทยาลัยรัฐท่ีสมัครใจเข้าร่วมการใช้รูปแบบการบริหาร
จัดการเพื่อความเป็นเลิศของสํานักงานในมหาวิทยาลัยรัฐ 
   2. เครื่องมือท่ีใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล 
    2.1 แบบประเมินสภาพปัจจุบัน สภาพพึงประสงค์ และความต้องการความ
จําเป็นต่อการใช้รูปแบบการบริหารจัดการเพื่อความเป็นเลิศของสํานักงานในมหาวิทยาลัยรัฐ ลักษณะ
ของเครื่องมือแบบประเมินสภาพพึงประสงค์และความต้องการความจําเป็นของกลุ่มเปูาหมายการใช้
รูปแบบการบริหารจัดการเพื่อความเป็นเลิศของสํานักงานในมหาวิทยาลัยรัฐ โดยจําแนกข้อคําถาม
เป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า 5 ระดับของลิเคอร์ท (Likert Scale) กําหนดค่าคะแนนเป็น 5 ระดับ 
ดังนี้ 
      ระดับ  5  หมายถึง  มีความพึงพอใจ ระดับมากท่ีสุด 
     ระดับ  4  หมายถึง  มีความพึงพอใจ ระดับมาก 
     ระดับ  3  หมายถึง  มีความพึงพอใจ ระดับปานกลาง 
     ระดับ  2  หมายถึง  มีความพึงพอใจ ระดับน้อย 
     ระดับ  1  หมายถึง  มีความพึงพอใจ ระดับน้อยท่ีสุด 
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    2.2 การสร้างและการหาคุณภาพเครื่องมือ 
     2.2.1 ศึกษาวิธีการสร้างแบบประเมินความพึงพอใจ 
     2.2.2 สร้างแบบประเมินความเหมาะสมและความเป็นไปได้ของรูปแบบ 
การบริหารจัดการเพื่อความเป็นเลิศของสํานักงานในมหาวิทยาลัยรัฐ 
     2.2.3 นําแบบประเมินไปให้อาจารย์ที่ปรึกษาวิทยานิพนธ์ตรวจสอบ 
ความถูกต้อง และปรับแก้ไขตามคําแนะนํา 
     2.2.4 จัดทําแบบประเมินฉบับสมบูรณ์ 
   3. การเก็บรวบรวมข้อมูล 
    3.1 ผู้วิจัยดําเนินการขอหนังสือราชการจากทางคณะศึกษาศาสตร์ มหาวิทยาลัย
มหาสารคามถึงกลุ่มผู้ให้ข้อมูล 
    3.2 ติดต่อประสานงานกับกลุ่มผู้ให้ข้อมูลเพ่ือขอความอนุเคราะห์ วัน เวลา 
ในการดําเนินการเก็บรวบรวมข้อมูล   
    3.3 ผู้วิจัยดําเนินการการดําเนินการเก็บรวบรวมข้อมูล โดยเก็บข้อมูลหลังการนํา
รูปแบบการบริหารจัดการเพื่อความเป็นเลิศของสํานักงานในมหาวิทยาลัยรัฐไปให้ผู้ทรงคุณวุฒิ
ประเมิน 
   4. การจัดกระทํากับข้อมูลและการวิเคราะห์ข้อมูล 
    4.1 การจัดกระทํากับข้อมูล ผู้วิจัยดําเนินการดังต่อไปนี้ 
     4.1.1 ตรวจสอบความถูกต้อง ครบถ้วนสมบูรณ์ของแบบประเมิน  
     4.1.2 กําหนดรหัส ให้คะแนน และบันทึกข้อมูลในคอมพิวเตอร์ 
    4.2 การวิเคราะห์ข้อมูลของแบบประเมิน ใช้การวิเคราะห์ค่าเฉล่ีย  
และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน โดยเทียบเกณฑ์ Midpoint (บุญชม ศรีสะอาด, 2553)          
    4.51 - 5.00  หมายความว่า  มีความพึงพอใจ ระดับมากท่ีสุด 
     3.51 - 4.50  หมายความว่า  มีความพึงพอใจ ระดับมาก 
     2.51 - 3.50  หมายความว่า  มีความพึงพอใจ ระดับปานกลาง  
     1.51 - 2.50  หมายความว่า  มีความพึงพอใจ ระดับน้อย 
     1.00 - 1.50  หมายความว่า  มีความพึงพอใจ ระดับน้อยท่ีสุด 
   5. สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 
    5.1 สถิติท่ีใช้ในการหาคุณภาพเครื่องมือ ได้แก่ ดัชนีความสอดคล้อง (IOC : 
Index of item Objective congruence)    
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   IOC = 
∑ 

 
 

 
   เม่ือ IOC  แทน  ดัชนีความสอดคล้อง 

      แทน  ผลรวมความคิดเห็นของผู้เช่ียวชาญ 
     N  แทน จํานวนผู้เช่ียวชาญ 
 
    5.2 สถิติพื้นฐาน ได้แก่ ความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
โดยใช้สูตร (บุญชม ศรีสะอาด, 2556)   
 
   สูตรการหาค่าเฉล่ีย 
 

     ̅  =  
∑ 

 
 

   เม่ือ  ̅    แทน ค่าเฉล่ีย 
     ∑   แทน ผลรวมของค่าคะแนนความคิดเห็นของผู้เช่ียวชาญ 
     N   แทน  จํานวนผู้เช่ียวชาญ 
   
   สูตรการหาค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน 

   S.D.  =   
 
   เม่ือ S.D.   แทน ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
      ̅    แทน ค่าเฉล่ีย  
     ∑    ̅   แทน ผลรวมของค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
     n    แทน จํานวนผู้เช่ียวชาญ 
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บทท่ี 4 
 

ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
  
 การพัฒนารูปแบบการบริหารจัดการเพื่อความเป็นเลิศของสํานักงานในมหาวิทยาลัยรัฐ 
เป็นการวิจัยและพัฒนา (Research and Development) โดยผู้วิจัยนําเสนอผลวิจัย ดังนี้ 
 
สัญลักษณ์ท่ีใช้ในการน าเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
 
 n      แทน  จํานวนกลุ่มตัวอย่างท่ีศึกษา 
  ̅    แทน ค่าเฉล่ีย (Mean)  
 S.D.   แทน  ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
 PNImodified แทน ลําดับความสําคัญของความต้องการจําเป็น 
  
ล าดับข้ันตอนในการน าเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
 
 ระยะท่ี 1 ผลการศึกษาองค์ประกอบและตัวบ่งช้ีของการบริหารจัดการเพื่อความเป็นเลิศ
ของสํานักงานในมหาวิทยาลัยรัฐ  และสรุปข้อมูลการตรวจสอบยืนยันรูปแบบ  
 ระยะท่ี 2 ผลการพัฒนารูปแบบการบริหารจัดการเพื่อความเป็นเลิศของสํานักงานใน
มหาวิทยาลัยรัฐ โดยศึกษาท่ีมีวิธีปฏิบัติท่ีดี (Best Practices) ซ่ึงมีผลคะแนนผ่านตามเกณฑ์การ
พัฒนาคุณภาพการศึกษาเพ่ือความเป็นเลิศ (Education Criteria for Performance Excellence : 
EdPEx) 2558-2561  
 ระยะท่ี 3 ผลการประเมินผลการใช้รูปแบบการบริหารงานสํานักงานเพ่ือความเป็นเลิศใน
มหาวิทยาลัยรัฐไปใช้ ตามเกณฑ์การพัฒนาคุณภาพการศึกษาเพ่ือความเป็นเลิศ (Education Criteria 
for Performance Excellence : EdPEx ) 2558-2561 โดยดําเนินการทดสอบ ( Implement) 
คณะเภสัชศาสตร์ มหาวิทยาลัยมหาสารคาม 
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ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
    

 ระยะท่ี 1 ผลการศึกษาองค์ประกอบและตัวบ่งช้ีของการบริหารจัดการเพื่อความเป็นเลิศ
ของสํานักงานในมหาวิทยาลัยรัฐ และสรุปข้อมูลการตรวจสอบยืนยันรูปแบบ  
  ขั้นตอนท่ี 1 ผู้วิจัยได้ดําเนินการศึกษาองค์ประกอบและตัวบ่งช้ีของการบริหารจัดการ
เพ่ือความเป็นเลิศของสํานักงานในมหาวิทยาลัยรัฐ  จากแนวคิด ทฤษฎีจากเอกสาร และงานวิจัยท่ี
เก่ียวข้องกับองค์ประกอบ ตัวบ่งช้ี การบริหารจัดการเพื่อความเป็นเลิศ โดยได้สรุป วิเคราะห์และ
สังเคราะห์องค์ประกอบ และตัวบ่งช้ี การบริหารจัดการเพื่อความเป็นเลิศของสํานักงานใน
มหาวิทยาลัยรัฐ โดยใช้เทคนิคการวิเคราะห์ข้อมูลเชิงการบริหารจัดการเพื่อความเป็นเลิศของ
สํานักงานในมหาวิทยาลัยรัฐ  สรุปองค์ประกอบ 7 องค์ประกอบ ได้แก่และ 75 ตัวบ่งช้ี สอดคล้อง
ตามแนวคิดเพ่ือความเป็นเลิศของเกณฑ์การพัฒนาคุณภาพการศึกษาเพ่ือความเป็นเลิศ Education 
Criteria for Performance Excellence (EdPEx) 2558-2561 ซ่ึงเป็นเกณฑ์ท่ีสํานักงาน
คณะกรรมการการอุดมศึกษา โดยคณะอนุกรรมการทํางานขับเคล่ือนกระบวนการพัฒนาคุณภาพ
การศึกษาสู่ความเป็นเลิศ ได้แปลงมาจากเกณฑ์ Baldrige Criteria for Performance Excellence 
2013-2014 และ Baldrige Excellence Framework 2015-2016 ของสหรัฐอเมริกา เพ่ือให้
เหมาะสมกับบริบทของการศึกษาไทย และสถาบันการศึกษาสามารถใช้เป็นกรอบในการพัฒนา 
เพ่ือก้าวสู่ความเป็นสถาบันชั้นเลิศในระดับนานาชาติ ซ่ึงหมายถึง มหาวิทยาลัย วิทยาเขต คณะวิชา 
ส่วนงานหรือหน่วยงานท่ีเทียบเท่าคณะวิชา สามารถใช้กรอบนี้ไปเป็นเกณฑ์เพ่ืออประเมินตนเองและ
ค้นหาโอกาสในการพัฒนา งานแผนเพ่ือการปรับปรุงระบบการดําเนินงาน และทําให้ผลลัพธ์ดีขึ้นตาม
เปูาหมายท่ีสถาบันต้องการ ท้ังนี้ กรอบการประเมินนี้ สามารถใช้ได้กับ ทุกขนาด ลักษณะของสถาบัน 
ระดับการพัฒนา หรือคะแนนจากการประกันคุณภาพทั้งภายในและภายนอก และงานวิจัยของ 
ศุภลักษณ์  เศษธะพานิช (2550) ได้วิจัยเรื่อง การพัฒนาระบบการบริหารที่มุ่งเน้นความเป็นเลิศของ
สถานศึกษาเอกชน โดยใช้แนวคิด/หลักการของรางวัลคุณภาพแห่งชาติของประเทศ ต่าง ๆ เป็นกรอบ
แนวคิดเบ้ืองต้น และใช้วิธีการ Benchmarking โดยการศึกษาคุณลักษณะและแนวปฏิบัติของ
สถานศึกษาท่ีได้รับการยอมรับว่ามีความเป็นเลิศ พบว่า ระบบการบริหารที่มุ่งเน้นความเป็นเลิศของ
สถานศึกษาเอกชน พบว่า คุณลักษณะสําคัญ และแนวปฏิบัติของสถานศึกษาเอกชนท่ีเป็นเลิศ
ผู้บริหารสถานศึกษาเอกชนท่ีเป็นกลุ่มตัวอย่างเป็นผู้นําท่ีมีความกระตือรือร้น กล้าคิด กล้าทํา  
กล้าตัดสินใจอย่างรวดเร็ว มีวิสัยทัศน์ในการจัดการศึกษาและปรับตัวให้ทันต่อเหตุการณ์ และการ
เปล่ียนแปลง มีการบริหารที่เป็นระบบ โปร่งใส เน้นการทํางานเป็นทีม เป็นแบบอย่างท่ีดี ท้ังในด้าน
บุคลิกภาพและการปฏิบัติตน และตามเกณฑ์การประเมินคุณภาพภายนอกของ สมศ. (องค์กรมหาชน) 
และมาตรฐานการจัดการศึกษาขั้นพื้นฐาน ของกระทรวงศึกษาธิการ คุณลักษณะสําคัญท่ีปรากฏอย่าง
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ชัดเจนในสถานศึกษาเอกชนท่ีเป็นเลิศ คือมีการกําหนดภารกิจและเปูาหมายท่ีชัดเจน กํากับติดตาม
งานอย่างสม่ําเสมอ มีความสัมพันธ์ท่ีดีระหว่างผู้ปกครองและสถานศึกษา มีการต้ังความคาดหวัง
ผลสําเร็จไว้สูง เป็นผู้นําด้านการจัดการ เรียนรู้ มีการสร้างโอกาสการเรียนรู้ให้กับนักเรียนอย่างท่ัวถึง 
จัดส่ิงแวดล้อมอย่างเป็นระเบียบและ ปลอดภัยต่อนักเรียน ใช้เทคโนโลยีท่ีทันสมัยเข้ามาช่วยในการ
บริหารจัดการและการเรียนรู้ของ นักเรียน มีการวางแผนในด้านทรัพยากรบุคคล การสรรหา คัดเลือก
และการพัฒนาสมรรถนะอย่างต่อเนื่อง ทําให้บุคลากรทุกฝุายมีคุณลักษณะท่ีเหมาะสมกับภาระงานท่ี
รับผิดชอบและมีขวัญ และกําลังใจในการปฏิบัติงาน (คุณลักษณะของครูผู้สอน ประกอบด้วย 
มีความรู้ความเข้าใจ หลักสูตร จิตวิทยาและพัฒนาการของนักเรียน มีทักษะในการจัดกิจกรรมการ
เรียนรู้ มีความมุ่งมั่น และรับผิดชอบในหน้าท่ี มีคุณธรรมจริยธรรม และเป็นแบบอย่างท่ีดี มีการ
พัฒนาตนเองอย่าง สม่ําเสมอ ใช้กระบวนการวิจัยในการพัฒนา และคุณลักษณะของบุคลากร
สนับสนุน ประกอบด้วย เข้าใจบทบาทหน้าท่ีและปฏิบัติงานด้วยความรับผิดชอบ มีมนุษยสัมพันธ์ท่ีดี
และให้ความร่วมมือ กับสถานศึกษา เป็นแบบอย่างท่ีดี มีความรู้ความเข้าใจแนวทางการจัดการศึกษา 
รวมท้ังมีความ ผูกพันกับองค์กรสูงนอกจากนี้ การศึกษาองค์ประกอบและตัวบ่งช้ีการพัฒนารูปแบบ
การบริหารจัดการเพื่อความเป็นเลิศของสํานักงานในมหาวิทยาลัยรัฐ ผู้วิจัยยังพบว่า สอดคล้องกับ
สํานักงาน ก.พ.ร. (2555) ได้จัดให้มีการสํารวจการพัฒนาองค์การ (Organization Development 
Survey) พบว่า หลักการสําคัญของการจัดการคุณภาพ (Quality Management)  ประกอบไปด้วย
งานท่ีสําคัญ  ประกอบด้วย 1) การวางแผนคุณภาพเชิงกลยุทธ์ (Strategic Quality Management) 
เป็นการกําหนดวิสัยทัศน์ กลยุทธ์ และการวางแผนคุณภาพ 2) การปรับปรุงคุณภาพ (Quality 
Improvement) เป็นการแก้ไขปัญหาและการพัฒนาคุณภาพขององค์การ จะต้องดําเนินงานอย่าง
เป็นระบบและต่อเนื่อง ด้วยความรอบคอบ 3)การควบคุมคุณภาพ (Quality Control) เป็น
กระบวนการจัดระบบการทํางาน และการปฏิบัติการ เพ่ือให้แน่ใจว่าผลิตภัณฑ์หรือบริการที่ผลิตขึ้น 
มีคุณสมบัติสอดคล้องกับท่ีกําหนดไว้ และตามแนวคิดของ Mohammed Arif (2007) ได้ทําการวิจัย
เร่ือง “Baldrig theory into practice : a generic model” พบว่า ในยุคปฏิรูปการศึกษาท่ีมุ่ง
คุณภาพการศึกษาเป็นสําคัญ รวมท้ังเพ่ือปรับปรุงการบริหารให้ทันกับการเปล่ียนแปลงของโลก  
และให้สอดคล้องกับมาตรฐานสากล และเพิ่มศักยภาพของนักเรียนให้ทันกับการแข่งขันบนเวทีโลก 
จึงมีความจําเป็นท่ีการบริหารและการจัดการต้องเน้นคุณภาพการใช้ generic Baldrige framework  
พบว่า จากการวิเคราะห์กรอบ Baldrige โรงเรียนท่ัวไปสามารถนําไปสู่การดําเนินการโดยใช้หก
ขัน้ตอนดังต่อไปนี้ 1) การนิยามท่ีชัดเจนของ ผู้มีส่วนได้เสีย 2) กําหนดเปูาหมายให้ชัดเจน เสนอ
ตัวช้ีวัด KPI 3) การต้ังค่าเปูาหมาย KPI การออกแบบกระบวนการจัดสรรการทรัพยากร  
4) การตรวจสอบตัวช้ีวัดและเปูาหมายและการปรับปรุงแก้ไขเปูาหมาย รวมถึงงานวิจัยของ 
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วินุลาส เจริญชัย (2562) ท่ีได้ศึกษาองค์ประกอบและตัวช้ีวัดของการบริหารจัดการองค์การสมรรถนะ
สูงเพ่ือ พัฒนาคุณภาพการศึกษาในสถานศึกษาสังกัดองค์การบริหารส่วนจังหวัด ประกอบด้วย 7 
องค์ประกอบ 77 ตัวช้ีวัด ดังนี้1) ภาวะผู้นํา 16 ตัวช้ีวัด 2) การกําหนดวิสัยทัศน์และกลยุทธ์ 
10 ตัวช้ีวัด 3) การจัดการความรู้10 ตัวช้ีวัด 4) การจัดการกระบวนการ 17 ตัวช้ีวัด 5) การพัฒนา 
บุคลากร 7 ตัวช้ีวัด 6) การให้ความสําคัญกับผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 9 ตัวช้ีวัด และ 7) การมุ่งเน้นผลการ 
ปฏิบัติงาน 8 ตัวช้ีวัด การพัฒนารูปแบบการบริหารจัดการองค์การสมรรถนะสูงเพ่ือพัฒนาคุณภาพ 
การศึกษาในสถานศึกษาสังกัดองค์การบริหารส่วนจังหวัด ตามตาราง 1 
 

ตาราง 1 สรุปองค์ประกอบและตัวบ่งช้ีจากการศึกษาเอกสาร และงานวิจัยท่ีเก่ียวข้อง 
 

องค์ประกอบ ตัวบ่งช้ี 
การนําองค์กร  (11 ตัวบ่งช้ี) 1. วิสัยทัศน์ และค่านิยม 

2. การส่งเสริมให้เกิดพฤตกิรรมท่ีถูกกฎหมายและมีจริยธรรม 
3. การสร้างสํานักงานในมหาวิทยาลัยรัฐท่ีประสบความสําเร็จ 
4. การส่ือสารท่ีสร้างความผูกพันกับบุคลากรสายวิชาการ บุคลากรสาย
สนับสนุน นิสิตในมหาวิทยาลัยรัฐและผู้ขอรับบริการกลุ่มอ่ืน 
5. ผู้นําระดับสูงมุ่งเนน้การปฏิบัติท่ีทําให้บรรลุพันธกิจของสํานักงานใน
มหาวิทยาลัยรัฐ 
6. สํานักงานในมหาวิทยาลัยรัฐมีการกํากับดูแลอย่างมีความรับผิดชอบ 
7. สํานักงานในมหาวิทยาลัยรัฐมีการนําผลการประเมินผลการปฏิบัติงาน
ไปใช้ในการกําหนดค่าตอบแทนและการปรับปรุงพัฒนางาน 
8. สํานักงานในมหาวิทยาลัยรัฐมีการคาดการณ์ล่วงหน้าต่อความกังวล
ของสังคมท่ีมีต่อภารกิจและมีการเตรียมการเชิงรุกในประเด็นของข้อ
กังวลและผลกระทบท่ีจะเกิดข้ึน 
9. สํานักงานในมหาวิทยาลัยรัฐมีการส่งเสริมและสร้างความม่ันใจถึงการ
ปฏิบัติอย่าง มีจริยธรรมกับบุคลากรสายวิชาการ บุคลากรสายสนับสนุน 
นิสิตในมหาวิทยาลัยรัฐและ ผู้ขอรับบริการกลุ่มอ่ืน 
10. สํานักงานในมหาวิทยาลัยรัฐกําหนดกลยุทธ์ของการปฏิบัติงาน
ประจําวันท่ีคํานึงถึงความผาสุกและประโยชน์สูงสุดของสังคม 
11. สํานักงานในมหาวิทยาลัยรัฐส่งเสริมสนับสนุนและสร้างความ
เข้มแข็งแก่ชุมชนอย่างจริงจัง 
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ตาราง 1 (ต่อ) 
 

องค์ประกอบ ตัวบ่งช้ี 
กลยุทธ์  (12 ตัวบ่งช้ี) 1. กระบวนการจัดทํา การวางแผนกลยุทธ ์

2. นวัตกรรมการใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ 
3. การวิเคราะห์และกําหนดกลยุทธ ์
4. ระบบงานและสมรรถนะหลัก 
5. วัตถุประสงค์และการพจิารณาเชิงกลยุทธ ์
6. การนํากลยุทธ์ไปสู่การปฏิบัต ิ
7. แผนปฏิบัติการและการนําแผนปฏิบัตกิารไปสู่การปฏิบัต ิ
8. การจัดสรรทรัพยากร 
9. แผนด้านบุคลากรท่ีสนับสนุนยุทธศาสตร์ 
10. ตัววัดผลการดําเนินการ 
11. การคาดการณ์ผลการดําเนนิการ 
12. การปรับเปล่ียนแผนปฏิบัติการ 

ลูกค้า (8 ตัวบ่งช้ี)  1. การรับฟังลูกคา้หรือกลุ่มอ่ืน 
2. การประเมินความพึงพอใจ/ไม่พึงพอใจ และความผูกพันของลูกค้า
หรือกลุ่มอ่ืน 
3. การค้นหาความต้องการและบริการ   
4. การสนับสนุนกลไกในการส่ือสาร 
5. การสืบค้นข้อมูล  
6. การสร้างความสัมพันธก์ับลูกค้าและกลุ่มอ่ืน   
7. การจัดการความสัมพันธ ์  
8. การจัดการขอร้องเรียน 

การวัด วิเคราะห์และการ
จัดการความรู้  (12 ตัวบ่งช้ี) 

1. การใช้ข้อมูลและสารสนเทศเพ่ือติดตามผลการปฏิบัติงานประจําวัน
และผลการดําเนนิการภาพรวม 
2. การเลือกและใช้ข้อมูลเชิงเปรียบเทียบอย่างมีประสิทธิผล 
3. การใช้เสียงลูกค้าหรือกลุ่มอ่ืน และข้อมูล และสารสนเทศเพ่ือ
สนับสนุนการตัดสินใจ 
4. การทบทวนผลการดําเนินการและขีดความสามารถของสํานักงาน 
5. การปรับปรุงผลการดําเนินการเพ่ือวิธีการท่ีเป็นเลิศ 

  



 

 

  132 

ตาราง 1 (ต่อ) 
 

องค์ประกอบ ตัวบ่งช้ี 
 6. การปรับปรุงอย่างต่อเนื่องและโอกาสในการสร้างนวัตกรรม 

7. การจัดการความรู้ของององค์กร อาทิ รวบรวม ถ่ายทอด ผสมผสาน 
และการสร้างนวัตกรรมและกระบวนการวางแผนเชิงกลยุทธ์ 
8. การใช้ความรู้และทรัพยากรเพ่ือให้เกิดการเรียนรู้ในวิถีปฏิบัติงานของ
สํานักงาน 
9. การจัดการข้อมูลและสารสนเทศในสํานักงานอย่างแม่นยํา ถูกต้อง 
สมบูรณ์ เช่ือถือได้ และเป็นปัจจุบัน 
10. ความปลอดภัยของข้อมูลและสารสนเทศ 
11. ความพร้อมในการใช้งานของข้อมูลและสารสนเทศ 
12. คุณสมบัติของซอฟต์แวร์และฮาร์ดแวร์พร้อมใช้งานอย่างต่อเนื่อง
เพ่ือตอบสนองความต้องการของลูกค้าและ กลุ่มอ่ืน 

บุคลากร  (12 ตัวบ่งช้ี) 1. ขีดความสามารถและอัตรากําลังในการสรรหา การว่าจ้าง การบรรจุ 
และรักษาบุคลากรใหม่ไว้ 
2. การทํางานให้บรรลุผล การจัดระบบและบริหารบุคคลเพ่ือให้เกิด
ประโยชน์และบรรลุผลสําเร็จ จากสมรรถนะของสํานักงาน 
3. การจัดการเปล่ียนแปลงด้านบุคลากร การเตรียมความพร้อมรับต่อ
ความต้องการด้านขีดความสามารถและอัตรากาํลัง  โครงสร้างสํานักงาน
และระบบท่ีเปล่ียนแปลงไป 
4. สํานักงานมีสุขภาวะ ความปลอดภัย และมีความสะดวกในการเข้า
ทํางานของบุคลากร 
5. สิทธิประโยชน์และนโยบายด้านบุคลากร ความต้องการท่ีหลากหลาย
ตามความต่างขอกลุ่มและประเภทของบุคลากร 
6. การเสริมสร้างวัฒนธรรมองค์กรท่ีมีลักษณะการส่ือสารท่ีเปิดกว้าง 
7. การกาํหนดปัจจัยผลักดันสําคัญท่ีส่งผลต่อความผูกพันของบุคลากร 
8. การประเมินความผูกพนัท่ีมีต่อสํานักงานท้ังท่ีเป็นทางการและไม่เป็น
ทางการและใช้เป็นแนวทางในการขับเคล่ือนปัจจัย 
9. การบริหารค่าตอบแทน การให้รางวัล การยกย่องชมเชย และส่ิงจูงใจ
อ่ืนๆ 
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ตาราง 1 (ต่อ) 
 

องค์ประกอบ ตัวบ่งช้ี 
 10. การพัฒนาบุคลากรและผู้นํา การท้าทายเชิงกลยุทธ์ การให้

ความสําคัญต่อสมรรถนะหลัก การสนับสนุนจริยธรรม 
11. ประสิทธิผลของการเรียนรู้และพัฒนา โดยหาความสัมพันธ์ระหว่าง
ผลลัพธ์ชองการเรียนรู้กับผลประเมินความผูกพนัของบุคลากรและ
ผลลัพธ์ของสํานักงาน 
12. การจัดการความก้าวหน้าในหน้าท่ีการงานสําหรับบุคลากรเพ่ือสืบ
ทอดสําหรับตําแหน่งผู้บริหารและผู้นํา 

ระบบปฏิบัติการ  
(9 ตัวบ่งช้ี) 

1. การออกแบบวิธีการบริการและกระบวนการทํางานท่ีสําคัญ 
2. แนวคิดในการบริการ และกระบวนการทํางานท่ีสําคัญ 
3. ข้อกําหนดสําคัญในการจัดการและการนาํกระบวนการทํางาน 
4. การกําหนดกระบวนการสนับสนนุท่ีสําคัญในการปฏิบัติงานประจําวัน 
5. การปรับปรุง เสริมสร้างสมรรถนะ และการลดความแปรปรวน 
6. การจัดการนวัตกรรม กลยุทธ์ความเส่ียงท่ีน่าลงทุน การเตรียมการเงิน
และทรัพยากรอ่ืนๆ เพ่ือสนับสนุนงานสําคัญตามโอกาส 
7. การควบคุมต้นทุน โดยการพิจารณารอบเวลาในการทํางาน การเพิ่ม
ผลิตและปัจจัยด้านประสิทธิภาพ ประสิทธิผลมาใช้ในกระบวนการ
ทํางาน 
8. การจัดการห่วงโซ่อุปทาน การจัดการความพึงพอใจต่อลูกค้าและกลุ่ม
อ่ืน เพ่ือยกระดับผลการดาํเนินการของสํานักงาน 
9. การเตรียมความพร้อมด้านปลอดภัยและภาวะฉุกเฉิน ครอบคลุมถึง
การปูองกันอุบัติเหตุ การตรวจสอบ การวิเคราะห์หาสาเหตุ และการกู้
คืนสูสภาพเดิม 

ผลลัพธ์  (12 ตัวบ่งช้ี) 1. การเรียนรู้ การบริการ และกระบวนการท่ีตอบสนองต่อลูกค้าและ
กลุ่มอ่ืน ระดับปัจจุบันและแนวโน้มของตัวบ่งช้ีท่ีสําคัญของผลการ
ดําเนินการด้านปฏิบัตกิารของกระบวนการทํางานและกระบวนการ
สนับสนุนท่ีสําคัญ 
2. ผลลัพธ์ด้านการเรียนรู้และการบริการท่ีมุ่งเน้นลูกค้าและกลุ่มอ่ืน 
3. ผลลัพธ์ด้านความพึงพอใจและความไม่พึงพอใจของลูกค้าและกลุ่มอ่ืน 
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ตาราง 1 (ต่อ) 
 

องค์ประกอบ ตัวบ่งช้ี 
 4. อัตรากําลังและขีดความสามารถของบุคลากร 

5. บรรยากาศในการทํางาน 
6. ความผูกพันของบุคลากร 
7. การกาํกับดูแล   
8. กฎหมาย ข้อบังคับ และการรับรอมาตรฐาน 
9. จริยธรรม การประพฤติตนอย่างมีจริยธรรมต่อตนเอง ต่อสังคม 
10. การรับผิดชอบต่อสังคม  และการสนับสนุนชุมชนท่ีสําคัญ 
11. การนํากลยุทธ์ไปปฏิบัติ การเสริมสร้างสมรรถนะหลักของสํานักงาน 
12. การบริหารการเงิน งบประมาณ และการบรรลุแผนปฏิบัติการ 

 
 จากตาราง 1 พบว่า องค์ประกอบและตัวบ่งช้ีการพัฒนารูปแบบการบริหารจัดการเพื่อ
ความเป็นเลิศของสํานักงานในมหาวิทยาลัยรัฐ จากการสังเคราะห์ แนวคิด ทฤษฎีจากเอกสารและ
งานวิจัยท่ีเก่ียวข้อง  ประกอบด้วย 7 องค์ประกอบ 75 ตัวบ่งช้ี ได้แก่ 1) การนําองค์กร (11 ตัวบ่งช้ี)  
2) กลยุทธ์  (12 ตัวบ่งช้ี) 3) ลูกค้า (8 ตัวบ่งช้ี) 4) การวัด วิเคราะห์และการจัดการความรู้ 
(12 ตัวบ่งช้ี) 5) บุคลากร (12 ตัวบ่งช้ี) 6) ระบบปฏิบัติการ (9 ตัวบ่งช้ี) 7) ผลลัพธ์ (12 ตัวบ่งช้ี)  
 
 ขั้นตอนท่ี 2 การยืนยันศึกษาองค์ประกอบและตัวบ่งช้ีการบริหารจัดการเพื่อความเป็นเลิศ
ของสํานักงานในมหาวิทยาลัยรัฐ ผู้วิจัยนําองค์ประกอบ ตัวบ่งช้ีท่ีได้จากการสังเคราะห์ไปสัมภาษณ์
เชิงลึกผู้ทรงคุณวุฒิ และได้ผลการตรวจสอบยืนยันของผู้ทรงคุณวุฒิ ในช่วงเดือนธันวาคม 2563 ถึง 
เดือนกุมภาพันธ์ 2564 เห็นว่ามีคามเหมาะสม ครบ 7 องค์ประกอบ ได้แก่ 1) การนําองค์กร 
2) กลยุทธ์ 3) ลูกค้า 4) การวัด การวิเคราะห์ และการจัดการ ความรู้ 5) บุคลากร  
6) ระบบปฏิบัติการ 7) ผลลัพธ์ ตามตาราง 2  
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ตาราง 2 การประเมินองค์ประกอบและตัวบ่งช้ี รูปแบบการบริหารจัดการเพื่อความเป็นเลิศของ
สํานักงานในมหาวิทยาลัยรัฐ โดยผู้ทรงคุณวุฒิ 

 

รูปแบบการบริหารจัดการเพื่อความเป็นเลิศของ
สํานักงานในมหาวิทยาลัยรัฐ  

ความเหมาะสม 

 ̅
 S.D. ระดับปฏิบัติ 

1. การนําองค์กร 4.43 0.79 มาก 

2. กลยุทธ์ 4.43 0.53 มากท่ีสุด 
3. ลูกค้า 4.71 0.49 มากท่ีสุด 

4. การวัด การวิเคราะห์และการจัดการความรู้ 4.43 0.98 มากท่ีสุด 
5. บุคลากร 4.57 0.53 มากท่ีสุด 

6. ระบบปฏิบัติการ 4.86 0.38 มาก 
7. ผลลัพธ์ 4.71 0.49 มากท่ีสุด 

รวม 4.59 0.61 มากท่ีสุด 

 
 จากตาราง 2 พบว่า รูปแบบการบริหารจัดการเพื่อความเป็นเลิศของสํานักงานใน
มหาวิทยาลัยรัฐ  รายองค์ประกอบ มีความเหมาะสม อยู่ในระดับมากท่ีสุด ( ̅ = 4.59) เม่ือพิจารณา
ค่าเฉล่ียเรียงลําดับจากมากไปหาน้อย องค์ประกอบสภาพปัจจุบันและสภาพพึงประสงค์รูปแบบ 
การบริหารจัดการเพื่อความเป็นเลิศของสํานักงานในมหาวิทยาลัยรัฐ จากมากไปหาน้อย ได้แก่ 
1) ระบบปฏิบัติการ 2) ลูกค้า 3) ผลลัพธ์ 4) บุคลากร 5) การนําองค์กร 6) กลยุทธ์ 7) การวัด 
การวิเคราะห์และการจัดการความรู้ 
 
 ระยะท่ี 2 การพัฒนารูปแบบการบริหารจัดการเพื่อความเป็นเลิศของสํานักงานใน
มหาวิทยาลัยรัฐ   
  การดําเนินการในระยะท่ี 2 ผู้วิจัยได้ศึกษาการพัฒนารูปแบบการบริหารจัดการเพื่อ
ความเป็นเลิศของสํานักงานมหาวิทยารัฐ โดยศึกษาท่ีมีวิธีปฏิบัติท่ีดี (Best Practices) ซ่ึงมีผลคะแนน
ผ่านตามเกณฑ์การพัฒนาคุณภาพการศึกษาเพ่ือความเป็นเลิศ (Education Criteria for 
Performance Excellence : EdPEx) 2558-2561 ได้แก่ มหาวิทยาลัยขอนแก่น มหาวิทยาศิลปากร 
และมหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์ ศึกษาดูงาน จํานวน 1 แห่ง คือ คณะเภสัชศาสตร์ มหาวิทยาลัย
อุบลราชธานี และสัมภาษณ์เชิงลึกผู้ทรงคุณวุฒิ  
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   ขั้นตอนท่ี 1 ศึกษาสภาพปัจจุบันและสภาพที่พึงประสงค์ ผลการศึกษาสภาพปัจจุบัน
และสภาพที่พึงประสงค์เพ่ือการพัฒนารูปแบบการบริหารจัดการเพื่อความเป็นเลิศของสํานักงานใน
มหาวิทยาลัยรัฐ ตามตาราง 3 
 

ตาราง 3 สรุปรายงานผลการศึกษาสภาพปัจจุบันและสภาพที่พึงประสงค์ 
 

รูปแบบการบริหารจัดการ
เพ่ือความเป็นเลิศของ

สํานักงานในมหาวิทยาลัยรัฐ  

สภาพปัจจุบัน สภาพท่ีพึงประสงค ์
PNImodified 

ลําดับ
ความสําคัญ  ̅

 S.D. 
ระดับ
ปฏิบัติ  ̅

 S.D. 
ระดับ
ปฏิบัติ 

1. การนําองคก์ร   4.29 0.53 มาก 4.43 0.49 มากท่ีสุด 0.0316 3 
2. กลยุทธ์  4.29 0.53 มาก 4.43 0.49 มาก 0.0316 4 
3. ลูกค้า  4.43 0.79 มาก 4.71 0.95 มากท่ีสุด 0.0594 2 
4. การวัด การวิเคราะห์
และการจัดการความรู้ 4.43 0.38 มากท่ีสุด 4.57 0.49 มากท่ีสุด 0.0306 6 
5. บุคลากร   4.43 0.79 มาก 4.57 0.49 มากท่ีสุด 0.0306 7 
6. ระบบปฏิบัตกิาร  4.29 0.79 มาก 4.71 0.95 มากท่ีสุด 0.0891 1 
7. ผลลัพธ์  4.29 0.53 มาก 4.43 0.79 มาก 0.0316 5 

รวม 4.39 0.65 มาก 4.55 0.75 มากท่ีสุด - - 

 
 จากตาราง 3 พบว่า สภาพปัจจุบัน เพ่ือการพัฒนารูปแบบการบริหารจัดการเพื่อความเป็น
เลิศของสํานักงานในมหาวิทยาลัยรัฐ รวมทุกองค์ประกอบ อยู่ในระดับมาก ( ̅ = 4.39) สภาพที่ 
พึงประสงค์เพ่ือการพัฒนารูปแบบการบริหารจัดการเพื่อความเป็นเลิศของสํานักงานในมหาวิทยาลัย
รัฐ รวมทุกองค์ประกอบ อยู่ในระดับมากท่ีสุด ( ̅ = 4.55) เม่ือพิจารณาค่าเฉล่ียเรียงลําดับจากมาก 
ไปหาน้อย องค์ประกอบสภาพปัจจุบันและสภาพพึงประสงค์เพ่ือการพัฒนารูปแบบการบริหารจัดการ
เพ่ือความเป็นเลิศของสํานักงานในมหาวิทยาลัยรัฐ จากมากไปหาน้อย ได้แก่ 1) ระบบปฏิบัติการ 
2) ลูกค้า 3) การนําองค์กร 4) กลยุทธ์ 5) ผลลัพธ์ 6) การวัด การวิเคราะห์และการจัดการความรู้ 
7) บุคลากร 
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ตาราง 4 ผลการศึกษาสภาพปัจจุบัน และสภาพพึงประสงค์เพ่ือการพัฒนารูปแบบการบริหารจัดการ
เพ่ือความเป็นเลิศของสํานักงานในมหาวิทยาลัยรัฐ รายตัวบ่งช้ี จํานวน 75 ตัวบ่งช้ี 

 

รูปแบบการบริหารจัดการ 
เพ่ือความเป็นเลิศของสํานักงาน 

ในมหาวิทยาลัยรัฐ 

สภาพปัจจุบัน สภาพท่ีพึงประสงค ์

 ̅
 S.D. 

ระดับ
ปฏิบัติ  ̅

 S.D. 
ระดับ
ปฏิบัติ 

1. สามารถสร้างวิสัยทัศน์ และค่านิยม
องค์กรได้ 4.14 0.69 มาก 4.71 0.49 มากท่ีสุด 
2. มีความสามารถในการส่งเสริมให้เกิด
พฤติกรรมท่ีถูกกฎหมายและมีจริยธรรม 4.00 0.58 มาก 4.71 0.49 มากท่ีสุด 
3. การสร้างสํานักงานในมหาวิทยาลัยรัฐท่ี
ประสบความสําเร็จ 4.00 0.58 มาก 4.57 0.53 มากท่ีสุด 
4. การส่ือสารท่ีสร้างความผูกพันกับ
บุคลากรสายวิชาการ บุคลากรสาย
สนับสนุน นิสิตในมหาวิทยาลัยรัฐและผู้
ขอรับบริการกลุ่มอ่ืน 3.71 0.76 มาก 4.57 0.53 มากท่ีสุด 
5. ผู้นําระดับสูงมุ่งเนน้การปฏิบัติท่ีทําให้
บรรลุพันธกิจของสํานักงานในมหาวิทยาลัย
รัฐ 3.71 0.76 มาก 4.43 0.98 มาก 
การกํากับดูแลและความรับชอบต่อสังคม 4.00 0.58 มาก 4.29 0.95 มาก 
6. สํานักงานในมหาวิทยาลัยรัฐมีการกํากับ
ดูแลอย่างมีความรับผิดชอบ 3.14 1.21 ปานกลาง 4.14 1.46 มาก 
7. สํานักงานในมหาวิทยาลัยรัฐมีการนําผล
การประเมินผลการปฏิบัติงานไปใช้ในการ
กําหนดค่าตอบแทนและการปรับปรุง
พัฒนางาน 3.14 1.21 ปานกลาง 3.71 0.95 มาก 
8. สํานักงานในมหาวิทยาลัยรัฐมีการ
คาดการณ์ล่วงหน้าต่อความกังวลของสังคม
ท่ีมีต่อภารกิจและมีการเตรียมการเชิงรุกใน
ประเด็นของข้อกังวลและผลกระทบท่ีจะ
เกิดข้ึน 

4.00 0.58 มาก 4.43 0.53 มาก 
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ตาราง 4 (ต่อ) 
 

รูปแบบการบริหารจัดการ 
เพ่ือความเป็นเลิศของสํานักงาน 

ในมหาวิทยาลัยรัฐ 

สภาพปัจจุบัน สภาพท่ีพึงประสงค ์

 ̅
 S.D. 

ระดับ
ปฏิบัติ  ̅

 S.D. 
ระดับ
ปฏิบัติ 

9. สํานักงานในมหาวิทยาลัยรัฐมีการ
ส่งเสริมและสร้างความม่ันใจถึงการปฏิบัติ
อย่าง มีจริยธรรมกับ 3.57 0.53 มาก 3.71 0.49 มาก 
10. สํานักงานในมหาวิทยาลัยรัฐกําหนดกล
ยุทธ์ของการปฏิบัติงานประจําวันท่ีคํานึงถึง
ความผาสุกและประโยชน์สูงสุดของสังคม 3.57 0.53 มาก 3.71 0.49 มาก 
11. สํานักงานในมหาวิทยาลัยรัฐส่งเสริม
สนับสนุนและสร้างความเข้มแข็งแก่ชุมชน
อย่างจริงจัง 3.83 0.41 มาก 4.17 0.98 มาก 
12. กระบวนการจดัทํา การวางแผนกลยุทธ ์ 3.83 0.41 มาก 4.33 1.03 มาก 

13.นวัตกรรมการใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ 2.83 0.41 ปานกลาง 4.50 0.55 มาก 
14. การวิเคราะห์และกําหนดกลยุทธ ์ 3.33 0.82 มาก 4.17 0.41 มาก 
15. ระบบงานและสมรรถนะหลัก 3.33 0.82 มาก 3.83 0.75 มาก 
16. วัตถุประสงค์และการพิจารณาเชิงกล
ยุทธ์ 3.67 0.52 มาก 4.00 0.89 มาก 
การนํากลยุทธ์ไปสู่การปฏิบัติ  3.67 0.82 มาก 4.33 1.03 มาก 
17. แผนปฏิบัติการและการนาํแผนปฏิบัติ
การไปสู่การปฏิบัต ิ 3.00 0.00 ปานกลาง 4.17 0.98 มาก 
18. การจัดสรรทรัพยากร 3.67 0.52 มาก 4.00 0.89 มาก 

19. แผนด้านบุคลากรท่ีสนับสนุน
ยุทธศาสตร์ 3.17 0.41 ปานกลาง 4.67 0.52 มากท่ีสุด 

20. ตัววัดผลการดําเนินการ 3.00 0.00 ปานกลาง 3.67 0.52 ท่ีสุดมาก 
21. การคาดการณ์ผลการดําเนนิการ 3.00 0.00 ปานกลาง 4.33 1.03 มาก 
22. การปรับเปล่ียนแผนปฏิบัติการ 3.43 0.98 มาก 4.00 0.82 มาก 
23. การรับฟังลูกค้าหรือกลุ่มอ่ืน 3.43 0.98 มาก 4.43 0.98 มาก 
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ตาราง 4 (ต่อ) 
 

รูปแบบการบริหารจัดการ 
เพ่ือความเป็นเลิศของสํานักงาน 

ในมหาวิทยาลัยรัฐ 

สภาพปัจจุบัน สภาพท่ีพึงประสงค ์

 ̅
 S.D. 

ระดับ
ปฏิบัติ  ̅

 S.D. 
ระดับ
ปฏิบัติ 

24. การประเมินความพึงพอใจ/ไม่พึงพอใจ 
และความผูกพันของลูกค้าหรือกลุ่มอ่ืน 2.86 0.69 ปานกลาง 4.00 0.82 มาก 

ความผูกพันของลูกค้าหรือกลุ่มอ่ืน  2.86 0.69 ปานกลาง 4.00 0.82 มาก 
25. การค้นหาความต้องการและบริการ  3.00 0.82 ปานกลาง 3.86 0.69 มาก 
26. การสนับสนุนกลไกในการส่ือสาร 3.00 0.82 ปานกลาง 4.14 0.90 มาก 
27. การสืบค้นข้อมูล  3.29 0.95 ปานกลาง 4.14 0.90 มาก 
28.การจัดการความสัมพันธ ์ 3.29 0.95 มาก 4.14 1.46 มาก 
29.การจัดการขอร้องเรียน  3.14 0.90 ปานกลาง 4.29 0.95 มาก 

30.การใช้ข้อมูลและสารสนเทศเพ่ือติดตาม
ผลการ 3.14 0.90 ปานกลาง 4.00 1.41 มาก 

31. ปฏิบัติงานประจําวันและผลการ
ดําเนินการภาพรวม       
32.การใช้เสียงลูกค้าหรือกลุ่มอ่ืน และ
ข้อมูล และสารสนเทศเพ่ือสนับสนุนการ
ตัดสินใจ 3.29 0.95 ปานกลาง 4.43 0.98 มาก 

33.การทบทวนผลการดําเนินการและขีด
ความสามารถของสํานักงาน 3.14 0.90 ปานกลาง 4.00 1.41 มาก 
34.การปรับปรุงผลการดําเนินการเพ่ือ
วิธีการท่ีเป็นเลิศ 3.43 0.53 ปานกลาง 4.29 0.95 มาก 
35.การปรับปรุงอย่างต่อเนื่องและโอกาสใน
การสร้างนวัตกรรม 3.57 0.53 มาก 4.71 0.49 มากท่ีสุด 
36.การจัดการความรู้ของององค์กร อาทิ 
รวบรวม ถ่ายทอด ผสมผสาน และการ
สร้างนวัตกรรมและกระบวนการวางแผน
เชิงกลยุทธ ์ 3.43 0.53 ปานกลาง 4.29 0.95 มาก 
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ตาราง 4 (ต่อ) 
 

รูปแบบการบริหารจัดการ 
เพ่ือความเป็นเลิศของสํานักงาน 

ในมหาวิทยาลัยรัฐ 

สภาพปัจจุบัน สภาพท่ีพึงประสงค ์

 ̅
 S.D. 

ระดับ
ปฏิบัติ  ̅

 S.D. 
ระดับ
ปฏิบัติ 

37.การใช้ความรู้และทรัพยากรเพ่ือให้เกิด
การเรียนรู้ในวิถีปฏิบัติงานของสํานักงาน 3.57 0.53 มาก 4.43 0.98 มาก 

38. การจัดการข้อมูลและสารสนเทศใน
สํานักงานอย่างแม่นยํา ถูกต้อง สมบูรณ์ 
เช่ือถือได้ และเป็นปัจจุบัน 3.57 0.53 มาก 4.43 0.98 มาก 

39. ความปลอดภัยของข้อมูลและ
สารสนเทศ 4.29 0.76 มาก 4.71 0.49 มากท่ีสุด 

40. ความพร้อมในการใช้งานของข้อมูล
และสารสนเทศ 3.43 0.79 ปานกลาง 4.57 0.79 มากท่ีสุด 
41. คุณสมบัติของซอฟต์แวร์และฮาร์ดแวร์
พร้อมใช้งานอย่างต่อเนื่องเพ่ือตอบสนอง
ความต้องการของลูกค้าและกลุ่มอ่ืน 3.71 0.95 มาก 4.57 0.79 มากท่ีสุด 
42. ขีดความสามารถและอัตรากําลังในการ
สรรหา การว่าจ้าง การบรรจุ และรักษา
บุคลากรใหม่ไว้ 3.29 0.76 ปานกลาง 4.00 0.58 มาก 

43. การทํางานให้บรรลุผล การจัดระบบ
และบริหารบุคคลเพ่ือให้เกิดประโยชน์และ
บรรลุผลสําเร็จ จากสมรรถนะของ
สํานักงาน 3.71 0.95 มาก 4.57 0.79 มากท่ีสุด 

44. การจัดการเปล่ียนแปลงด้านบุคลากร 
การเตรียมความพร้อมรับต่อความต้องการ
ด้านขีดความสามารถและอัตรากําลัง  
โครงสร้างสํานักงานและระบบท่ี
เปล่ียนแปลงไป 3.43 0.79 ปานกลาง 4.43 0.98 มาก 
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ตาราง 4 (ต่อ) 
 

รูปแบบการบริหารจัดการ 
เพ่ือความเป็นเลิศของสํานักงาน 

ในมหาวิทยาลัยรัฐ 

สภาพปัจจุบัน สภาพท่ีพึงประสงค ์

 ̅
 S.D. 

ระดับ
ปฏิบัติ  ̅

 S.D. 
ระดับ
ปฏิบัติ 

45. สํานักงานมีสุขภาวะ ความปลอดภัย 
และมีความสะดวกในการเข้าทํางานของ
บุคลากร 3.29 0.95 ปานกลาง 4.00 0.63 มาก 
46. สิทธิประโยชน์และนโยบายด้าน
บุคลากร ความต้องการท่ีหลากหลายตาม
ความต่างขอกลุ่มและประเภทของบุคลากร 3.29 0.95 ปานกลาง 4.00 0.58 มาก 
ความผูกพันของบุคลากร   3.43 0.79 ปานกลาง 3.86 0.69 มาก 

47. การเสริมสร้างวัฒนธรรมองค์กรท่ีมี
ลักษณะการส่ือสารท่ีเปิดกว้าง 3.43 0.79 ปานกลาง 4.00 0.58 มาก 
48. การกําหนดปัจจัยผลักดันสําคัญท่ีส่งผล
ต่อความผูกพันของบุคลากร 3.71 0.95 มาก 4.43 0.98 มาก 
49. การประเมินความผูกพันท่ีมีต่อ
สํานักงานท้ังท่ีเป็นทางการและไม่เป็น
ทางการและใช้เป็นแนวทางในการ
ขับเคล่ือนปัจจัย 3.71 0.95 มาก 4.57 0.79 มากท่ีสุด 

50. การบริหารค่าตอบแทน การให้รางวัล 
การยกย่องชมเชย และส่ิงจูงใจอ่ืนๆ 3.71 0.95 มาก 4.43 0.98 มาก 
51. การพัฒนาบุคลากรและผู้นํา การท้า
ทายเชิงกลยุทธ์ การให้ความสําคัญต่อ
สมรรถนะหลัก การสนับสนุนจริยธรรม 3.43 0.98 มาก 4.29 0.95 มาก 
52. ประสิทธิผลของการเรียนรู้และพัฒนา 
โดยหาความสัมพันธ์ระหว่างผลลัพธ์ชอง
การเรียนรู้กับผลประเมินความผูกพนัของ
บุคลากรและผลลัพธ์ของสํานักงาน 3.57 1.13 มาก 4.29 0.95 มาก 
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ตาราง 4 (ต่อ) 
 

รูปแบบการบริหารจัดการ 
เพ่ือความเป็นเลิศของสํานักงาน 

ในมหาวิทยาลัยรัฐ 

สภาพปัจจุบัน สภาพท่ีพึงประสงค ์

 ̅
 S.D. 

ระดับ
ปฏิบัติ  ̅

 S.D. 
ระดับ
ปฏิบัติ 

53. การจัดการความก้าวหน้าในหน้าท่ีการ
งานสําหรับบุคลากรเพ่ือสืบทอดสําหรับ
ตําแหน่งผู้บริหารและผู้นํา 3.57 1.13 มาก 4.14 1.21 

มาก 

55. แนวคิดในการบริการ และกระบวนการ
ทํางานท่ีสําคัญ 3.43 0.98 มาก 4.00 0.82 

มาก 

56. ข้อกําหนดสําคัญในการจัดการและการ
นํากระบวนการทํางาน 3.71 0.95 มาก 4.00 0.82 

มาก 

57. การกําหนดกระบวนการสนับสนุนท่ี
สําคัญในการปฏิบัติงานประจําวัน 3.29 1.60 ปานกลาง 3.43 0.98 

มาก 

58. การปรับปรุง เสริมสร้างสมรรถนะ 
และการลดความแปรปรวน 3.29 0.95 ปานกลาง 4.00 0.63 

มาก 

59. การจัดการนวัตกรรม กลยุทธค์วาม
เส่ียงท่ีน่าลงทุน การเตรียมการเงินและ
ทรัพยากรอ่ืนๆ เพ่ือสนับสนุนงานสําคัญ
ตามโอกาส 3.29 0.95 ปานกลาง 4.00 0.58 

มาก 

60. การควบคุมต้นทุน โดยการพิจารณา
รอบเวลาในการทํางาน การเพิ่มผลิตและ
ปัจจัยด้านประสิทธิภาพ ประสิทธิผลมาใช้
ในกระบวนการทํางาน 3.43 0.79 มาก 3.86 0.69 

มาก 

61. การจัดการห่วงโซ่อุปทาน การจัดการ
ความพึงพอใจต่อลูกค้าและกลุ่มอ่ืน เพ่ือ
ยกระดับผลการดําเนนิการของสํานักงาน 3.43 0.79 มาก 4.00 0.58 

มาก 

62. การเตรียมความพร้อมด้านปลอดภัย
และภาวะฉุกเฉิน ครอบคลุมถึงการปูองกัน
อุบัติเหตุ การตรวจสอบ การวิเคราะห์หา
สาเหตุ และการกู้คืนสูสภาพเดิม 3.71 0.95 มาก 4.43 0.98 

มาก 
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ตาราง 4 (ต่อ) 
 

รูปแบบการบริหารจัดการ 
เพ่ือความเป็นเลิศของสํานักงาน 

ในมหาวิทยาลัยรัฐ 

สภาพปัจจุบัน สภาพท่ีพึงประสงค ์

 ̅
 S.D. 

ระดับ
ปฏิบัติ  ̅

 S.D. 
ระดับ
ปฏิบัติ 

63. ระดับปัจจุบันและแนวโน้มของตัวบ่งช้ี
ท่ีสําคัญของผลการดําเนินการด้าน
ปฏิบัติการของกระบวนการทํางานและ
กระบวนการสนับสนุนท่ีสําคัญ 3.71 0.95 มาก 4.57 0.79 มากท่ีสุด 
64. ผลลัพธ์ด้านการเรียนรู้และการบริการ
ท่ีมุ่งเน้นลูกค้าและกลุ่มอ่ืน 3.71 0.95 มาก 4.43 0.98 มาก 
65. ผลลัพธ์ของผลการดําเนินการด้านห่วง
โซ่อุปาทาน และผลลัพธ์ท่ีช่วยส่งเสริม
ให้ผลการ 3.43 0.98 มาก 4.29 0.95 มาก 
66. ผลลัพธ์ด้านความพึงพอใจและความไม่
พึงพอใจของลูกค้าและกลุ่มอ่ืน  3.57 1.13 มาก 4.29 0.95 มาก 

67. อัตรากําลังและขีดความสามารถของ
บุคลากร 3.57 1.13 มาก 4.14 1.21 มาก 

68. บรรยากาศในการทํางาน 3.43 0.98 มาก 3.86 0.69 มาก 
69. ความผูกพันของบุคลากร 3.43 0.98 มาก 4.00 0.82 มาก 
70. การกํากับดูแล  3.71 0.95 มาก 4.00 0.82 มาก 
71. กฎหมาย ข้อบังคับ และการรับรอง
มาตรฐาน 3.29 0.95 ปานกลาง 4.00 0.63  
72. จริยธรรม การประพฤตตินอย่างมี
จริยธรรมต่อตนเอง ต่อสังคม 3.29 0.95 ปานกลาง 4.00 0.58 มาก 
73. การรับผิดชอบต่อสังคม  และการ
สนับสนุนชุมชนท่ีสําคัญ 3.43 0.79 ปานกลาง 3.86 0.69 มาก 
74. การนํากลยุทธ์ไปปฏิบัติ การเสริมสร้าง
สมรรถนะหลักของสํานักงาน 3.43 0.79 ปานกลาง 4.00 0.58 มาก 
75. การบริหารการเงิน งบประมาณ และ
การบรรลุแผนปฏิบัติการ 3.71 0.95 มาก 4.43 0.98 มาก 
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 จากตาราง 4 พบว่า การประเมินความเหมาะสมขององค์ประกอบการพัฒนารูปแบบการ
บริหารจัดการเพื่อความเป็นเลิศของสํานักงานในมหาวิทยาลัยรัฐ โดยผู้ทรงคุณวุฒิ โดยรวม 
อยู่ในระดับมากท่ีสุด ( ̅ = 4.57) เรียงลําดับจากมากไปหาน้อย  
  ตัวบ่งช้ีท่ีมีค่าเฉล่ียอยู่ในระดับมากและมากท่ีสุด ซ่ึงประกอบด้วย 7 องค์ประกอบ  
และ 75 ตัวบ่งช้ี ดังนี้ 
  ตัวบ่งช้ี ผลการประเมินอยู่ใน ระดับมากท่ีสุด ได้แก่ 1) การสร้างสํานักงานใน
มหาวิทยาลัยรัฐท่ีประสบความสําเร็จ 2) การส่ือสารที่สร้างความผูกพันกับบุคลากรสายวิชาการ 
บุคลากรสายสนับสนุน นิสิตในมหาวิทยาลัยรัฐและผู้ขอรับบริการกลุ่มอ่ืน 3) ผู้นําระดับสูงมุ่งเน้นการ
ปฏิบัติท่ีทําให้บรรลุพันธกิจของสํานักงานในมหาวิทยาลัยรัฐ  สํานักงานในมหาวิทยาลัยรัฐมีการกํากับ
ดูแลอย่างมีความรับผิดชอบ 4) สํานักงานในมหาวิทยาลัยรัฐมีการส่งเสริมและสร้างความมั่นใจถึง 
การปฏิบัติอย่าง มีจริยธรรมกับบุคลากรสายวิชาการ บุคลากรสายสนับสนุน นิสิตในมหาวิทยาลัยรัฐ
และ ผู้ขอรับบริการกลุ่มอ่ืน 5) สํานักงานในมหาวิทยาลัยรัฐกําหนดกลยุทธ์ของการปฏิบัติงาน
ประจําวันท่ีคํานึงถึงความผาสุกและประโยชน์สูงสุดของสังคม 6) กระบวนการจัดทํา การวางแผน 
กลยุทธ์ 7) นวัตกรรมการใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ 8)วัตถุประสงค์และการพิจารณาเชิงกลยุทธ์  
8) การนํากลยุทธ์ไปสู่การปฏิบัติ 9) แผนปฏิบัติการและการนําแผนปฏิบัติการไปสู่การปฏิบัติ  
10) การจัดสรรทรัพยากร 11) แผนด้านบุคลากรที่สนับสนุนยุทธศาสตร์ 12) ตัววัดผลการดําเนินการ 
13) การคาดการณ์ผลการดําเนินการ 14) การปรับเปล่ียนแผนปฏิบัติการ 15) การรับฟังลูกค้าหรือ
กลุ่มอ่ืน 16) การประเมินความพึงพอใจ/ไม่พึงพอใจ และความผูกพันของลูกค้าหรือกลุ่มอ่ืน  
17) การจัดการความสัมพันธ์  18) การจัดการขอร้องเรียน 19)การจัดการความรู้ของององค์กร อาทิ 
รวบรวม ถ่ายทอด ผสมผสาน และการสร้างนวัตกรรมและกระบวนการวางแผนเชิงกลยุทธ์ 
20) สํานักงานมีสุขภาวะ ความปลอดภัย และมีความสะดวกในการเข้าทํางานของบุคลากร  
21) ประสิทธิผลของการปฏิบัติการ 22) ระดับปัจจุบันและแนวโน้มของตัวบ่งช้ีท่ีสําคัญของผลการ
ดําเนินการด้านปฏิบัติการของกระบวนการทํางานและกระบวนการสนับสนุนท่ีสําคัญ 
  ตัวบ่งช้ี ผลการประเมินอยู่ใน ระดับมาก ได้แก่ 1) วิสัยทัศน์ และค่านิยม 2) สํานักงาน
ในมหาวิทยาลัยรัฐมีการนําผลการประเมินผลการปฏิบัติงานไปใช้ในการกําหนดค่าตอบแทน 
และการปรับปรุงพัฒนางาน 3) สํานักงานในมหาวิทยาลัยรัฐมีการคาดการณ์ล่วงหน้าต่อความกังวล
ของสังคมท่ีมีต่อภารกิจและมีการเตรียมการเชิงรุกในประเด็นของข้อกังวลและผลกระทบท่ีจะเกิดขึ้น 
4) สํานักงานในมหาวิทยาลัยรัฐส่งเสริมสนับสนุนและสร้างความเข้มแข็งแก่ชุมชนอย่างจริงจัง  
5) การวิเคราะห์และกําหนดกลยุทธ์ 6) ระบบงานและสมรรถนะหลัก 7) การค้นหาความต้องการและ
บริการ 8) การสนับสนุนกลไกในการส่ือสาร 9) การสืบค้นข้อมูล 10) การใช้ข้อมูลและสารสนเทศ 
เพ่ือติดตามผลการปฏิบัติงานประจําวันและผลการดําเนินการภาพรวม 11) การเลือกและใช้ข้อมูลเชิง 
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เปรียบเทียบอย่างมีประสิทธิผล 12) การใช้เสียงลูกค้าหรือกลุ่มอ่ืน และข้อมูล และสารสนเทศ 
เพ่ือสนับสนุนการตัดสินใจ 13) การทบทวนผลการดําเนินการและขีดความสามารถของสํานักงาน  
14) การปรับปรุงผลการดําเนินการเพื่อวิธีการที่เป็นเลิศ 15) การปรับปรุงอย่างต่อเนื่องและโอกาสใน
การสร้างนวัตกรรม 16) การใช้ความรู้และทรัพยากรเพื่อให้เกิดการเรียนรู้ในวิถีปฏิบัติงานของ
สํานักงาน 17) การจัดการข้อมูลและสารสนเทศในสํานักงานอย่างแม่นยํา ถูกต้อง สมบูรณ์ เช่ือถือได้ 
และเป็นปัจจุบัน 18) ความปลอดภัยของข้อมูลและสารสนเทศ 19) ความพร้อมในการใช้งานของ
ข้อมูลและสารสนเทศ 20) คุณสมบัติของซอฟต์แวร์และฮาร์ดแวร์พร้อมใช้งานอย่างต่อเนื่อง 
เพ่ือตอบสนองความต้องการของลูกค้าและกลุ่มอ่ืน 21) ขีดความสามารถและอัตรากําลังในการสรรหา 
การว่าจ้าง การบรรจุ และรักษาบุคลากรใหม่ไว้ 22) การทํางานให้บรรลุผล การจัดระบบและบริหาร
บุคคลเพ่ือให้เกิดประโยชน์และบรรลุผลสําเร็จ จากสมรรถนะของสํานักงาน 23) การจัดการ
เปล่ียนแปลงด้านบุคลากร การเตรียมความพร้อมรับต่อความต้องการด้านขีดความสามารถและ
อัตรากําลัง  โครงสร้างสํานักงานและระบบท่ีเปล่ียนแปลงไป 24) สิทธิประโยชน์และนโยบายด้าน
บุคลากร ความต้องการที่หลากหลายตามความต่างของกลุ่มและประเภทของบุคลากร  
25) การเสริมสร้างวัฒนธรรมองค์กรที่มีลักษณะการส่ือสารที่เปิดกว้าง 26) การกําหนดปัจจัยผลักดัน
สําคัญท่ีส่งผลต่อความผูกพันของบุคลากร 27) การประเมินความผูกพันท่ีมีต่อสํานักงานท้ังท่ีเป็น
ทางการและไม่เป็นทางการและใช้เป็นแนวทางในการขับเคล่ือนปัจจัย 28) การบริหารค่าตอบแทน 
การให้รางวัล การยกย่องชมเชย และส่ิงจูงใจอ่ืนๆ 29) การพัฒนาบุคลากรและผู้นํา การท้าทายเชิงกล
ยุทธ์ การให้ความสําคัญต่อสมรรถนะหลัก การสนับสนุนจริยธรรม 30) ประสิทธิผลของการเรียนรู้
และพัฒนา โดยหาความสัมพันธ์ระหว่างผลลัพธ์ชองการเรียนรู้กับผลประเมินความผูกพันของ
บุคลากรและผลลัพธ์ของสํานักงาน 31) การจัดการความก้าวหน้าในหนา้ท่ีการงานสําหรับบุคลากร
เพ่ือสืบทอดสําหรับตําแหน่งผู้บริหารและผู้นํา 32) การออกแบบวิธีการบริการและกระบวนการ
ทํางานท่ีสําคัญ 33) แนวคิดในการบริการ และกระบวนการทํางานท่ีสําคัญ 34) ข้อกําหนดสําคัญใน
การจัดการและการนํากระบวนการทํางาน 35) การกําหนดกระบวนการสนับสนุนท่ีสําคัญในการ
ปฏิบัติงานประจําวัน 36) การปรับปรุง เสริมสร้างสมรรถนะ และการลดความแปรปรวน  
37) การจัดการนวัตกรรม กลยุทธ์ความเส่ียงท่ีน่าลงทุน การเตรียมการเงินและทรัพยากรอ่ืนๆ  
เพ่ือสนับสนุนงานสําคัญตามโอกาส 38) การควบคุมต้นทุน โดยการพิจารณารอบเวลาในการทํางาน 
การเพิ่มผลิตและปัจจัยด้านประสิทธิภาพ ประสิทธิผลมาใช้ในกระบวนการทํางาน 39) การจัดการหว่ง
โซ่อุปทาน การจัดการความพึงพอใจต่อลูกค้าและกลุ่มอ่ืน เพ่ือยกระดับผลการดําเนินการของ
สํานักงาน 40) การเตรียมความพร้อมด้านปลอดภัยและภาวะฉุกเฉิน ครอบคลุมถึงการปูองกัน
อุบัติเหตุ การตรวจสอบ การวิเคราะห์หาสาเหตุ และการกู้คืนสูสภาพเดิม 41) ผลลัพธ์ด้านการเรียนรู้
และการบริการที่มุ่งเน้นลูกค้าและกลุ่มอ่ืน 42) ผลลัพธ์ด้านความพึงพอใจและความไม่พึงพอใจของ
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ลูกค้าและกลุ่มอ่ืน 43) อัตรากําลังและขีดความสามารถของบุคลากร 44) บรรยากาศในการทํางาน 
45) ความผูกพันของบุคลากร 46) การกํากับดูแล 47) กฎหมาย ข้อบังคับ และการรับรองมาตรฐาน 
48) จริยธรรม การประพฤติตนอย่างมีจริยธรรมต่อตนเอง ต่อสังคม 49) การรับผิดชอบต่อสังคม   
และการสนับสนุนชุมชนท่ีสําคัญ 50) การนํากลยุทธ์ไปปฏิบัติ การเสริมสร้างสมรรถนะหลักของ
สํานักงาน 51) การบริหารการเงิน งบประมาณ และการบรรลุแผนปฏิบัติการ 52)ระดับปัจจุบันและ
แนวโน้มของตัวบ่งช้ีท่ีสําคัญของผลการดําเนินการด้านปฏิบัติการของกระบวนการทํางานและ
กระบวนการสนับสนุนท่ีสําคัญ 
 
 ขั้นตอนท่ี 2 การศึกษาแนวปฏิบัติท่ีดี ผู้วิจัยนําองค์ประกอบและตัวบ่งช้ี  ได้สังเคราะห์วิธี
ปฏิบัติท่ีดี รวบรวมข้อมูลจากการสัมภาษณ์ และการศึกษาดูงาน นํามาสังเคราะห์องค์ประกอบ 
และตัวบ่งช้ี ได้องค์ประกอบ 7 องค์ประกอบและ 75 ตัวบ่งช้ี ปรากฏตามตาราง 6 
 
ตาราง 5 ผลการศึกษาการพัฒนารูปแบบการบริหารจัดการเพื่อความเป็นเลิศของสํานักงานใน

มหาวิทยาลัยรัฐ กลุ่มตัวอย่างท่ีใช้ในการวิจัยท่ีมีแนวปฏิบัติท่ีดี (Best Practices)    
 

องค์ประกอบ 

มหาวิทยาลัย/ แนวปฏิบัติท่ีดี ศึกษาดูงาน 1 แห่ง 

คณะวิศวกรรมศาสตร์
มหาวิทยาลัยขอนแก่น 

คณะเภสัชศาสตร์
มหาวิทยาลัย 

สงขลานครินทร์ 

คณะเภสัชศาสตร์ 
มหาวิทยาลัย

ศิลปากร 

คณะเภสัชศาสตร์ 
มหาวิทยาลัย
อุบลราชธานี 

1. การนํา
องค์กร 

 ผู้นําเป็นปัจจัยท่ี
สําคัญ ท่ีจะทําให้
ทีมงาน บุคลากรใน
องค์กร ทํางานได้ โดย
มีการประชุมร่วมกับ
หัวหน้าสํานักงาน 
หัวหน้างานทุกวันพุธ
ของสัปดาห์ ซ่ึงเป็น
การส่ือสารสองทางท่ี
ดีท่ีสุด และสร้าง
ความผูกพันอันดีกับ
บุคลากรทุกสายงาน  

ผู้นําต้องมีภาวะผู้นํา 
มีการนําองค์กรอย่าง
มีทิศทาง การประชุม
ร่วมกับทีมงาน
สํานักงานเป็นประจํา 
ทําให้เห็นทิศทางใน
การทํางานร่วมกัน
อย่างสัมฤทธิ์ผล 
เพ่ือให้เกิดพฤติกรรม
ในการทํางานท่ี
ประสบความสําเร็จ 
 

 การบริหารงาน
สํานักงาน ผู้นํามี
ความสําคัญมากใน
การนําพาสํานักงาน 
ให้สามารถบรรลุ
เปูาหมายท่ีกําหนดไว้ 
การประชุม การ
ติดตามงาน การ
กํากับดูแล และการ
ให้คําปรึกษา จะมี
ส่วนสร้างความ
เข้มแข็งในระบบงาน  

ผู้นํามีความสําคัญ
มากในการนําพา
การกํากับดูแล
สํานักงาน 
ให้สามารถบรรลุ
เปูาหมายท่ีกําหนด 
โดยมีการประชุม
อย่างน้อย 1-2 คร้ัง 
ในทุกระดับ 
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ตาราง 5 (ต่อ) 
 

องค์ประกอบ 

มหาวิทยาลัย/ แนวปฏิบัติท่ีดี ศึกษาดูงาน 1 แห่ง 

คณะวิศวกรรมศาสตร์
มหาวิทยาลัยขอนแก่น 

คณะเภสัชศาสตร์
มหาวิทยาลัย 

สงขลานครินทร์ 

คณะเภสัชศาสตร์ 
มหาวิทยาลัย

ศิลปากร 

คณะเภสัชศาสตร์ 
มหาวิทยาลัย
อุบลราชธานี 

   โดยการประชุมทุก
เดือน เพ่ือแลกเปล่ียน
ข้อคิดเห็นต่างๆ 
ร่วมกัน 

 

2. กลยุทธ์ ให้ความสําคัญในการ
ท้าทายเชิงกลยุทธ์ 
และเสริมสร้างความ
ได้เปรียบ 

เปิดโอกาสกลยุทธ์ท่ี
น่าลงทุนโดย
ตระหนักถึงประเด็น
ความเส่ียงต่างๆ ใน
การลงทุนอย่าง
เหมาะสม 

การรวบรวมและ
วิเคราะห์ข้อมูลและ
พัฒนาสารสนเทศท่ี
จะนําไปสู่
กระบวนการวางแผน
เชิงกลยุทธ ์

สร้างความดุล
ระหว่างความ
ต้องการท่ี
หลากหลายใน
องค์กร เพ่ือท้าทาย
กลยุทธ์ท่ีก่อ
ประโยชน์อย่าง
เต็มท่ีจาก
สมรรถนะหลัก 

3. ลูกค้า การสร้างนวัตกรรม
ใหม่ๆ ให้กับ
กระบวนการวางแผน
ยุทธศาสตร์ จะ
ตอบสนองผู้รับบริการ 
โดยเฉพาะแผนงาน
ด้านบุคลากรจะ
สนับสนุนยุทธศาสตร์
ได้ ทุกรายไตรมาส 
ควรต้องมีการติดตาม 
รายงานอย่างต่อเนื่อง
และหากมี 

มีการกําหนดกลไกล
ในการส่ือสารองค์กร 
โดยเฉพาะในงาน
สํานักงาน 

สํานักงานต้องมีการ
ฟังเสียงของ
ผู้รับบริการ และนํา
ข้อเสนอแนะมา
ปรับปรุง และมีการ
จัดการข้อร้องเรียน
อย่างเป็นระบบ โดย
ต้องมีการกําหนด
ข้ันตอน วิธีการ 
โดยเฉพาะประเด็น
การจัดการข้อ
ร้องเรียน 

มีนวัตกรรมการ
ทํางานเชิงระบบ
มาก โดยเฉพาะ
สารสนเทศ 
ฐานข้อมูลมีการฟัง
เสียงของลูกค้า 
และประเมินความ
พึงพอใจ/ไม่พึง
พอใจ 
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ตาราง 5 (ต่อ) 
 

องค์ประกอบ 

มหาวิทยาลัย/ แนวปฏิบัติท่ีดี ศึกษาดูงาน 1 แห่ง 

คณะวิศวกรรมศาสตร์
มหาวิทยาลัยขอนแก่น 

คณะเภสัชศาสตร์
มหาวิทยาลัย 

สงขลานครินทร์ 

คณะเภสัชศาสตร์ 
มหาวิทยาลัย

ศิลปากร 

คณะเภสัชศาสตร์ 
มหาวิทยาลัย
อุบลราชธานี 

 สถานการณ์ฉุกเฉิน 
ต้องรีบจัดประชุม
หารือโดยด่วน 

   

4. การวัด การ
วิเคราะห์และ
การจัดการ
ความรู้ 

มีการจัดการความรู้
ของององค์กร อาทิ 
รวบรวม ถ่ายทอด 
ผสมผสาน และการ
สร้างนวัตกรรมและ
กระบวนการวางแผน
เชิงกลยุทธ์   

มีฐานข้อมูล และ
สารสนเทศเพ่ือ
สนับสนุนการ
ตัดสินใจ   
 

มีการจัดการข้อมูล
และสารสนเทศใน
สํานักงานอย่าง
แม่นยํา ถูกต้อง 
สมบูรณ์ เช่ือถือได้ 
และเป็นปัจจุบัน 
 

มีการทบทวนผลการ
ดําเนินการและขีด
ความสามารถของ
สํานักงาน 
โดยเฉพาะความ
เข้มแข็งข้อมูล
สารสนเทศ 

5. บุคลากร 
 

ความพร้อมรับต่อ
ความต้องการด้านขีด
ความสามารถและ  

มีการบริหาร
ค่าตอบแทน การให้
รางวัล การยกย่อง 

การพัฒนาบุคลากร
และผู้นํา การท้าทาย
เชิงกลยุทธ์ การให้  

มีการติดตาม
สมรรถนะของ
บุคลากรทุกระดับ 

6. ระบบ 
ปฏิบัติการ 

กระบวนการทํางาน  
ประสิทธิผลการ
ปฏิบัติการ วิธีการใน
การออกแบบ จัดการ 
ปรับปรุง การสร้าง
นวัตกรรม บริการ  
และกระบวนการ
ต่างๆ ในการปรับปรุง
ประสิทธิผลของการ
ปฏิบัติการเพ่ือมอบ
คุณค่าในการ
ปฏิบัติงาน และทําให้ 

การควบคุมต้นทุน 
โดยการพิจารณา
รอบเวลาในการ
ทํางาน การเพิ่มผลิต
และปัจจัยด้าน
ประสิทธิภาพ 
ประสิทธิผลมาใช้ใน
กระบวนการทํางาน 
การจัดการห่วงโซ่ 
อุปทาน การจัดการ
ความพึงพอใจต่อ
ลูกค้าและกลุ่มอ่ืน 

แนวคิดในการบริการ 
และกระบวนการ
ทํางานท่ีสําคัญ 
ข้อกําหนดสําคัญใน
การจัดการและการ
นํากระบวนการ
ทํางาน การกาํหนด
กระบวนการ
สนับสนุนท่ีสําคัญใน
การปฏิบัติงาน
ประจําวัน การ
ปรับปรุง เสริมสร้าง 

การบริการท่ีมีคุณค่า 
และทําให้สํานักงาน
ในมหาวิทยาลัยรัฐ
ประสบความสําเร็จ
อย่างต่อเนื่อง มีการ
จัดการนวัตกรรม
และกระบวนการ
ทํางานท่ีสําคัญของ
สํานักงานใน
มหาวิทยาลัยรัฐมี
การออกแบบวิธีการ
บริการและ 
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ตาราง 5 (ต่อ) 
 

องค์ประกอบ 

มหาวิทยาลัย/ แนวปฏิบัติท่ีดี ศึกษาดูงาน 1 แห่ง 

คณะวิศวกรรมศาสตร์
มหาวิทยาลัยขอนแก่น 

คณะเภสัชศาสตร์
มหาวิทยาลัย 

สงขลานครินทร์ 

คณะเภสัชศาสตร์ 
มหาวิทยาลัย

ศิลปากร 

คณะเภสัชศาสตร์ 
มหาวิทยาลัย
อุบลราชธานี 

 สํานักงานประสบ
ความสําเร็จ  
ใช้ในการออกแบบ 
จัดการ และปรับปรุง
กระบวนการทํางาน
สําคัญเพ่ือส่งมอบการ
บริการท่ีมีคุณค่า และ
ทําให้สํานักงานใน
มหาวิทยาลัยรัฐ
ประสบความสําเร็จ
อย่างต่อเนื่อง มีการ
จัดการนวัตกรรมและ
กระบวนการทํางานท่ี
สําคัญของสํานักงาน
ในมหาวิทยาลัยรัฐ มี 

เพ่ือยกระดับผลการ
ดําเนินการของ
สํานักงาน 

สมรรถนะ และการ
ลดความแปรปรวน 
การจัดการนวัตกรรม 
กลยุทธ์ความเส่ียงท่ี
น่าลงทุน การ
เตรียมการเงินและ
ทรัพยากรอ่ืนๆ เพ่ือ
สนับสนุนงานสําคัญ
ตามโอกาส 

กระบวนการทํางาน
ท่ีสําคัญ มีการ
บริหารจัดการอย่าง
มีประสิทธิผล การ
ควบคุมต้นทุน การ
บริหารห่วงโซ่
อุปทาน ทําให้
สถานท่ีทํางานมี
ความปลอดภัย มี
การเตรียมความ
พร้อมในสภาวะ
ฉุกเฉิน การเตรียม
ความพร้อมด้าน
ปลอดภัยและภาวะ
ฉุกเฉิน ครอบคลุม
ถึงการปูองกัน
อุบัติเหตุ การ
ตรวจสอบ การ 

7. ผลลัพธ์ 
 

วิธีการเรียนรู้ การ
บริการ และ
กระบวนการท่ีดี มี
แนวปฏิบัติท่ีเป็นไปใน
ทิศทางเดียวกันท่ัวท้ัง
องค์กร จะทําให้การ
บริหารงานสํานักงาน
มีความเป็นเลิศ  

ผลลัพธ์ด้านขีด
ความสามารถ 
สมรรถนะ  
อัตรากําลัง  และ
ทักษะท่ีเหมาะสม 

 
 

การบริหารจัดการ
ท้ังหมด ได้แก่ 
การเงิน การปฏิบัติ
ตามกฎหมาย การ
ประพฤติตนอย่าง
เหมาะสม ถูกต้อง 

องค์กรในภาพรวมมี
ผลลัพธ์ครบทุก
องค์ประกอบท่ีเป็น
ในลักษณะเชิง 
บูรณาการร่วมกัน 
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 จากตาราง 5 พบว่า การศึกษาวิธีปฏิบัติท่ีดีของมหาวิทยาลัย 3 แห่ง และการศึกษาดูงาน 
1 แห่ง มีครบ 7 องค์ประกอบ และมีความเหมาะสมต่อการพัฒนารูปแบบการบริหารจัดการ 
เพ่ือความเป็นเลิศของสํานักงานในมหาวิทยาลัยรัฐ  
 
  ขั้นตอนท่ี 3 การพัฒนารูปแบบและการประเมินรูปแบบการบริหารจัดการเพื่อความเป็น
เลิศของสํานักงานในมหาวิทยาลัยรัฐ   
   ผลการวิจัยการพัฒนารูปแบบ ประกอบด้วย 5 ส่วน คือ ส่วน ท่ี 1หลักการแนวคิด   
ส่วนท่ี 2 วัตถุประสงค์  ส่วนท่ี 3 แนวทางการนําไปใช้ ส่วนท่ี 4  ประเมินผลรูปแบบ และส่วนท่ี 5 
เง่ือนไขความสําเร็จ โดยสรุป ดังนี้  
    ส่วนท่ี 1 หลักการแนวคิด 
     ความสําเร็จของการศึกษาเป็นปัจจัยสําคัญในการส่งเสริมให้เกิดความเป็นอยู่
ท่ีดีขึ้นของประชาชน ปัจจุบันสถาบันอุดมศึกษามีอํานาจตัดสินใจในการบริหารจัดการ โดยเป็นนิติ
บุคคลย่อมจัดการศึกษาได้อย่างมีคุณภาพ การพัฒนาคุณภาพของสถาบันอุดมศึกษาและการเรียนการ
สอนก็ดําเนินการบนพื้นฐานความคิดการให้บุคลากรที่ปฏิบัติหน้าท่ีคือ ผู้บริหาร เป็นผู้ท่ีรู้และสามารถ
ช้ีชัดได้ว่า ในการสนับสนุนการจัดการเรียนการสอนท่ีประสิทธิภาพสําหรับบุตรหลานควรเป็นอย่างไร 
การดําเนินงานให้มีประสิทธิภาพในองค์กรควรมีระบบประกันคุณภาพที่เข้มแข็ง มีการบริหารจัดการ
แบบบูรณาการให้เกิดประโยชน์สูงสุดต่อองค์กร บุคลากร และผู้รับบริการ จึงต้องมีการพัฒนาตนเอง
โดยนําระบบการบริหารงานท่ีดีมาใช้ โดยมีวัตถุประสงค์ เพ่ือใช้เป็นแนวทางในพัฒนาการบริหาร
จัดการเพื่อความเป็นเลิศของสํานักงานในมหาวิทยาลัยรัฐ ให้การดําเนินการของรูปแบบการบริหาร
จัดการเพื่อความเป็นเลิศของสํานักงานในมหาวิทยาลัยรัฐ  เป็นไปอย่างสัมฤทธ์ิผล 
     การจัดการองค์กร คือ การสัมผัสปัญหาและยอมรับกับสถานการณ์ท่ีเกิดขึ้น
โดยไม่ยึดติดกับอีโก้หรือเง่ือนเหตุใด ๆ หาคนท่ีเหมาะสมมาบรรเทาปัญหา ประมวลปัญหาแยก
ระหว่างปัญหาหลักกับปัญหารอง แยกหมวดหมู่ของปัญหา ปัญหาหลักใครแก้ ปัญหารองใครแก้ แล้ว
ดําเนินการแก้ไขในเวลาเดียวกันอย่าสนใจแต่ปัญหาหลัก ถ้าปล่อยไว้ในอนาคตปัญหารองจะกลายเป็น
ปัญหาหลักได้ ผลของการแก้ปัญหาเป็นอย่างไร อะไรที่ในองค์กรควรตัดหรือเพิ่ม ทําออกมาให้เป็น
รูปธรรมอย่างชัดเจน นําผลท่ีได้มาประยุกต์ใช้กับการจัดการองค์กร ถ้าปรับเข้ากับรูปแบบองค์กรได้
โดยไม่เสียสมดุลภาพก็ปรับใช้ แต่ถ้าไม่ได้ก็ต้องเปล่ียนแปลงพัฒนาให้ออกมาเป็นองค์กรเชิงการ
จัดการสมัยใหม ่ความพยายามรับรู้ส่ิงใหม่ๆ เรียนรู้ส่ิงท่ีจะเกิดขึ้น ยอมรับในส่ิงท่ีเกิดขึ้นแล้วและ 
เข้าในส่ิงท่ีเป็นของเง่ือนธุรกิจต่างหากเป็นตัวบ่งช้ี ทักษะทางด้านการจัดการของผู้บริหารที่ดีมีนัยอยู่ 
4 ประกอบทักษะของการมีความรอบรู้และเช่ียวชาญในศาสตร์ด้านการบริหารจัดการต่าง ๆ 
(Knowledge in Management) ด้านการจัดการทุกด้าน ทักษะในการบริหารทรัพยากร ทุน วัตถุดิบ 
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สินค้า รวมถึงเทคนิคการแก้ไขปัญหาและช้ันเชิงด้านกลยุทธ์ ทักษะทางด้านการคิดเชิงระบบ 
(Conceptual Thinking) ด้านการคิดเชิงวิเคราะห,์ เชิงวิพากษ์ และเชิงสังเคราะห์ (Analytical, 
Critical and Synthetic Thinking) คือการขยายมุมมองให้กว้าง เข้าใจแก่นแท้ของปัญหาหรือ
อุปสรรคแล้วค้นหาวิธีแก้อย่างเป็นระบบและให้ตรงจุดของปัญหาเพราะไม่แล้วการแก้ปัญหาจะไม่เป็น
ผลพร้อมท้ังสูญเสียเวลาโดยเปล่าประโยชน์ 
     หนึ่งในองค์ประกอบสําคัญของการบริหารจัดการใหม ่ก็คือ การบริหาร
สํานักงาน ซ่ึงเป็นงานท่ีทําให้องค์กรประสบผลสําเร็จในการบริหารจัดการ และต้องประกอบด้วยงาน
สําคัญ 4 ประการ คือ การวางแผน (Planning) การจัดองค์การ (Organizing Management) 
การปฏิบัติหรือการดําเนินการสํานักงาน (Actuating) และการควบคุม (Controlling) จึงจะทําให้การ
บริหารงานสํานักงานนําไปสู่ความเป็นเลิศในการบริหารงานสํานักงานเชิงประจักษ์อย่างแท้จริง  
โดยจําเป็นอย่างยิ่งท่ีจะต้องมีกระบวนการ ขั้นตอนต่างๆ ในแต่ละงานสําคัญนั้นอย่างชัดเจนถี่ถ้วนท่ี
สามารถทําให้งานสําคัญท้ัง 4 ประการนั้น มีความสอดคล้องเช่ือมโยงกัน ด้วยสํานักงาน คือ สถานท่ี
สําหรับทําธุรกรรมต่างๆ หรือเพ่ืออํานวยความสะดวกในการทํางานหรือควบคุมการดําเนินงานโดย
อาศัยสารสนเทศเป็นเครื่องมือ โดยมีหน้าท่ีรับข้อมูลจากผู้หนึ่งมาประมวลผลแล้วส่งไปให้อีกผู้หนึ่ง 
ดังนั้น ลักษณะของผู้บริหารสํานักงานท่ีดีควรมีลักษณะท่ีเป็นผู้นํา กล้าคิด กล้าแสดงออก มีอํานาจใน
การควบคุมงาน สามารถควบคุมงานให้บรรลุตามวัตถุประสงค์และทําให้งานมีประสิทธิภาพ และเม่ือ
กล่าวถึง "ประสิทธิภาพ" ยอมหมายถึงปริมาณ คุณภาพ และการบริการถึงแม้จะมีประสิทธิภาพสูงแต่
งานยังคงต้องอยู่ภายใต้เง่ือนไขท่ีได้กําหนดไว้คือ ทรัพยากร และเวลา จึงจะถือว่ามีประสิทธิภาพ
สูงสุด  ดังนั้น การบริหารงานสํานักงานหากสามารถดําเนินการได้ตามเกณฑ์คุณภาพที่เป็นเลิศ จะทํา
ให ้มหาวิทยาลัยรัฐ สามารถจัดระบบการศึกษาได้รับประโยชน์สูงสุด และบุคลากรที่เก่ียวข้องจะได้รับ
ความเช่ือถือเช่ือมั่น และมีการประสานงานอย่างเป็นระบบ ระเบียบ ในทุก ๆ ด้าน กอปรกับกลยุทธ์
ทางการบริหาร ซ่ึงต้องดําเนินงานอย่างต่อเนื่อง และเกิดขึ้นจากการมีส่วนร่วมในลักษณะการบูรณา
การของสมาชิกทุกคนในองค์การ  ซ่ึงจะเป็นการบริหารงานสํานักงานท่ีเป็นพลวัตหรือการไม่หยุดนิ่ง
นั่นเอง 
    ส่วนท่ี 2 วัตถุประสงค์  
     ผู้วิจัย มีความมุ่งหมายเพื่อศึกษาองค์ประกอบและตัวบ่งช้ี เพ่ือพัฒนารูปแบบ 
และศึกษาผลความพึงพอใจรูปแบบการบริหารจัดการเพื่อความเป็นเลิศของสํานักงานในมหาวิทยาลัย
รัฐ ไปใช้ และเพ่ือเพ่ือใช้เป็นแนวทางในการพัฒนาการบริหารจัดการเพื่อความเป็นเลิศของสํานักงาน
ในมหาวิทยาลัยรัฐเพ่ือให้การดําเนินการการบรหิารจัดการเพื่อความเป็นเลิศของสํานักงานใน
มหาวิทยาลัยรัฐเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ และสัมฤทธ์ิผล  ซ่ึงพบว่า รูปแบบการบริหารจัดการ 
เพ่ือความเป็นเลิศของสํานักงานมหาวิทยาลัยรัฐ มี 7 องค์ประกอบ และ 75 ตัวบ่งช้ี ซ่ึงสอดคล้องตาม 
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เกณฑ์ Education Criteria for Performance Excellence (EdPEx) 2558-2561 เป็นเกณฑ์ท่ี
สํานักงานคณะกรรมการการอุดมศึกษา โดยคณะอนุกรรมการทํางานขับเคล่ือนกระบวนการพัฒนา
คุณภาพการศึกษาสู่ความเป็นเลิศ ได้แปลงมาจากเกณฑ์  Baldrige Criteria for Performance 
Excellence 2013-2014 และ Baldrige Excellence Framework 2015-2016  ของสหรัฐอเมริกา 
ดังนี้  
      1. การนําองค์กร  หมายถึง วิธีการปฏิบัติของผู้นําระดับสูงด้วยตนเอง ใน
การชี้นําและทําให้สํานักงานในมหาวิทยาลัยรัฐมีความยั่งยืน การกํากับดูแลและวิธีการที่สํานักงานใน
มหาวิทยาลัยรัฐใช้เพ่ือบรรลุผลด้านความรับผิดชอบต่อสังคม กฎหมาย และจริยธรรมรวมท้ังวิธีการ
สนับสนุนสังคมท่ีสําคัญ ประกอบด้วย การนําองค์การโดยผู้นําระดับสูง อันจะทําให้สํานักงานใน
มหาวิทยาลัยรัฐมีความยั่งยืน อาจจะด้วยวิธีการที่สร้างบรรยากาศ และมีการส่ือสารที่มีประสิทธิภาพ 
เพ่ือให้บุคลากร นิสิตในมหาวิทยาลัยรัฐและผู้ขอรับบริการกลุ่มอ่ืนมีความผูกพันกับสํานักงานใน
มหาวิทยาลัยรัฐเพ่ือสร้างนวัตกรรมและทําให้มีผลการดําเนินงานท่ีเป็นเลิศ ประกอบด้วยตัวบ่งช้ี  
วิสัยทัศน์ และค่านิยม การส่งเสริมให้เกิดพฤติกรรมท่ีถูกกฎหมายและมีจริยธรรม การสร้างสํานักงาน
ในมหาวิทยาลัยรัฐท่ีประสบความสําเร็จ การส่ือสารที่สร้างความผูกพันกับบุคลากรสายวิชาการ 
บุคลากรสายสนับสนุน นิสิตในมหาวิทยาลัยรัฐและผู้ขอรับบริการกลุ่มอ่ืน ผู้นําระดับสูงมุ่งเน้นการ
ปฏิบัติท่ีทําให้บรรลุพันธกิจของสํานักงานในมหาวิทยาลัยรัฐ  รวมถึงต้องมีการกํากับดูแลและความรับ
ชอบต่อสังคม โดยต้องมีแนวทางท่ีทําให้สํานักงานในมหาวิทยาลัยรัฐเกิดความมั่นใจว่ามีการ
ดําเนินการอย่างถูกต้องตามกฎระเบียบและมีจริยธรรม สนองต่อความรับผิดชอบต่อสังคมท่ีสํานักงาน
ในมหาวิทยาลัยรัฐพึงมีและการสนับสนุนชุมชนท่ีสําคัญ มีการนําผลการประเมินผลการปฏิบัติงานไป
ใช้ในการกําหนดค่าตอบแทนและการปรับปรุงพัฒนางาน สํานักงานในมหาวิทยาลัยรัฐมีการ
คาดการณ์ล่วงหน้าต่อความกังวลของสังคมท่ีมีต่อภารกิจและมีการเตรียมการเชิงรุกในประเด็นของข้อ
กังวลและผลกระทบท่ีจะเกิดขึ้น สํานักงานในมหาวิทยาลัยรัฐมีการส่งเสริมและสร้างความมั่นใจถึง
การปฏิบัติอย่างเหมาะสมถูกต้อง  มีจริยธรรมกับบุคลากรสายวิชาการ บุคลากรสายสนับสนุน นิสิตใน
มหาวิทยาลัยรัฐและผู้ขอรับบริการกลุ่มอ่ืน สํานักงานในมหาวิทยาลัยรัฐกําหนดกลยุทธ์ของการ
ปฏิบัติงานประจําวันท่ีคํานึงถึงความผาสุกและประโยชน์สูงสุดของสังคม สํานักงานในมหาวิทยาลัยรฐั
ส่งเสริมสนับสนุนและสร้างความเข้มแข็งแก่ชุมชนอย่างจริงจัง 
      2. กลยุทธ์ คือ การจัดทํากลยุทธ์ การนํากลยุทธ์ไปสู่การปฏิบัติ โดยต้องมี
การบริหารจัดการสํานักงานมีการจัดทําวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ และแผนปฏิบัติ การนําแผนไปปฏิบัติ 
ปรับเปล่ียนหากสถานการณ์บังคับ และวัดผลความก้าวหน้าของการบรรลุแผน  และต้องสร้างกลยุทธ์
ของสํานักงานในมหาวิทยาลัยรัฐท่ีให้ความสําคัญต่อความท้าทายเชิงกลยุทธ์ เสริมสร้างความ
ได้เปรียบเชิงกลยุทธ์และโอกาสเชิงกลยุทธ์ รวมท้ังวิธีการที่สํานักงานในมหาวิทยาลัยรัฐใช้ตัดสินใจ
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เก่ียวกับระบบงานท่ีสําคัญ ระบบงานท่ีสําคัญ วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ท่ีสําคัญ และเปูาประสงค์ 
กระบวนการจัดทํา การวางแผนกลยุทธ์ นวัตกรรมการใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ การวิเคราะห์และ
กําหนดกลยุทธ์ ระบบงานและสมรรถนะหลัก วัตถุประสงค์และการพิจารณาเชิงกลยุทธ์ มีวิธีการ
แปลงวัตถุประสงค์ไปสู่แผนการปฏิบัติ สรุปแผนปฏิบัติการ วิธีการนําแผนไปสู่การปฏิบัติ และตัววัด
หรือตัวบ่งช้ีท่ีสําคัญของความก้าวหน้า คาดการณ์ผลการดําเนินการในอนาคตตามตัววัดหรือตัวบ่งช้ี
สําคัญ เปรียบเทียบกับคู่เทียบท่ีสําคัญ อาทิ แผนปฏิบัติการและการนําแผนปฏิบัติการไปสู่การปฏิบัติ 
การจัดสรรทรัพยากร แผนด้านบุคลากรที่สนับสนุนยุทธศาสตร์ ตัววัดผลการดําเนินการ การ
คาดการณ์ผลการดําเนินการ การปรับเปล่ียนแผนปฏิบัติการ 
      3. ลูกค้า คือ วิธีการที่สํานักงานในมหาวิทยาลัยรัฐรับฟังเสียงของ
ผู้รับบริการ ได้แก่ บุคลากรสายวิชาการ บุคลากรสายสนับสนุน นิสิตในมหาวิทยาลัยรัฐและผู้ขอรับ
บริการกลุ่มอ่ืน และการได้มาซ่ึงสารสนเทศเก่ียวกับความพึงพอใจ ความไม่พึงพอใจ และความผูกพัน
ของบุคลากร ซ่ึงจะต้องมีการรวบรวมสารสนเทศ หมายถึง วิธีการได้มาซ่ึงสารสนเทศเก่ียวกับ 
ความพึงพอใจ/ไม่พึงพอใจ การรับฟัง ปฏิสัมพันธ์ การสังเกต และความผูกพันของลูกค้าหรือกลุ่มอ่ืน 
การรับฟังลูกค้าหรือกลุ่มอ่ืน การประเมินความพึงพอใจ/ไม่พึงพอใจ และความผูกพันของลูกค้าหรือ
กลุ่มอ่ืน ความผูกพันของลูกค้าหรือกลุ่มอ่ืน โดยต้องสร้างความผูกพันกับลูกค้าหรือกลุ่มอ่ืน  
ด้วยวิธีการการจําแนกกลุ่มลูกค้าหรือกลุ่มอ่ืน โดยอธิบายถึงการสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้าและกลุ่ม
อ่ืน การค้นหาความต้องการและบริการ การสนับสนุนกลไกในการส่ือสาร การสืบค้นข้อมูล  ซ่ึงจะต้อง
มีวิธีการในการสร้างและจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าและกลุ่มอ่ืน รวมถึงการจัดการหลีกเล่ียงข้อ
ร้องเรียนในอนาคต  และต้องกําหนดขั้นตอน วิธีการในการจัดการความสัมพันธ์ การจัดการขอร้อง
เรียน 
      4. การวัด การวิเคราะห์และการจัดการความรู้ คือ การรวบรวม วิเคราะห์ 
จัดการ และปรับปรุงสารสนเทศทางความรู้ การเรียนรู้และบริหารจัดการเทคโนโลยีสารสนเทศ 
และนําผลการทบทวนมาใช้ปรังปรุงผลการดําเนินการ ปรับปรุงผลการดําเนินการของสํานักงาน 
วิธีการที่สํานักงานในมหาวิทยาลัยรัฐใช้วัด วิเคราะห์ ทบทวน ตลอดจนปรับปรุงผลการดําเนินการโดย
การใช้ข้อมูลและสารสนเทศในทุกระดับ และทุกส่วนงานของสํานักงานในมหาวิทยาลัยรัฐโดยรวมท้ัง
ใช้ประโยชน์อย่างไรจากข้อมูลเทียบเคียงและข้อมูลบุคลากรเพื่อสนับสนุนการตัดสินใจ ด้วยการใช้
ข้อมูลและสารสนเทศเพ่ือติดตามผลการปฏิบัติงานประจําวันและผลการดําเนินการภาพรวม  
การเลือกและใช้ข้อมูลเชิงเปรียบเทียบอย่างมีประสิทธิผล การใช้เสียงลูกค้าหรือกลุ่มอ่ืน และข้อมูล 
และสารสนเทศเพ่ือสนับสนุนการตัดสินใจ การทบทวนผลการดําเนินการและขีดความสามารถของ
สํานักงาน การปรับปรุงผลการดําเนินการเพื่อวิธีการที่เป็นเลิศ การปรับปรุงอย่างต่อเนื่องและโอกาส
ในการสร้างนวัตกรรม จัดการความรู้ สารสนเทศ และเทคโนโลยีสารสนเทศ หมายถึง วิธีการจัดการ
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และเพิ่มพูนสินทรัพย์ทางความรู้และวิธีการเรียนรู้ของสํานักงาน รวมถึงวิธีการที่ทําให้มั่นใจว่าคุณภาพ
และความพร้อมของข้อมูลสารสนเทศ ซอฟต์แวร์และฮาร์ดแวร์  และโครงสร้างของเทคโนโลยี
สารสนเทศตอบสนองต่อความต้องการในการใช้งานของบุคลากร กลุ่มอ่ืน เครือข่ายร่วมมือท่ีเป็น
ทางการและไม่เป็นทางการ  อาทิ รวบรวม ถ่ายทอด ผสมผสาน และการสร้างนวัตกรรมและ
กระบวนการวางแผนเชิงกลยุทธ์ การใช้ความรู้และทรัพยากรเพื่อให้เกิดการเรียนรู้ในวิถีปฏิบัติงาน
ของสํานักงาน การจัดการข้อมูลและสารสนเทศในสํานักงานอย่างแม่นยํา ถูกต้อง สมบูรณ์ เช่ือถือได้ 
และเป็นปัจจุบัน ความปลอดภัยของข้อมูลและสารสนเทศ ความพร้อมในการใช้งานของข้อมูลและ
สารสนเทศ คุณสมบัติของซอฟต์แวร์และฮาร์ดแวร์พร้อมใช้งานอย่างต่อเนื่องเพ่ือตอบสนองความ
ต้องการของลูกค้าและกลุ่มอ่ืน   
      5. บุคลากร  คือ วิธีการที่สํานักงานในมหาวิทยาลัยรัฐใช้ในการบริหารขีด
ความสามารถ และอัตรากําลังเพ่ือใช้งานของสํานักงานในมหาวิทยาลัยรัฐบรรลุผลสําเร็จ การ
ดําเนินการเพื่อรักษาบรรยากาศในการทํางานให้เก้ือหนุน และมีความมั่นคงต่อการทํางาน การบริหาร
ขีดความสามารถ และอัตรากําลังเพ่ือให้งานของสํานักงานบรรลุผลสําเร็จ และเพ่ือรักษาบรรยากาศใน
การทํางานให้เก้ือหนนุ และมีความมั่นคงในการทํางาน  ประกอบด้วยตัวบ่งช้ี ดังนี้ ขีดความสามารถ
และอัตรากําลังในการสรรหา การว่าจ้าง การบรรจุ และรักษาบุคลากรใหม่ไว้ การทํางานให้บรรลุผล 
การจัดระบบและบริหารบุคคลเพ่ือให้เกิดประโยชน์และบรรลุผลสําเร็จ จากสมรรถนะของสํานักงาน 
การจัดการเปล่ียนแปลงด้านบุคลากร การเตรียมความพร้อมรับต่อความต้องการด้านขีดความสามารถ
และอัตรากําลัง  โครงสร้างสํานักงานและระบบท่ีเปล่ียนแปลงไป สํานักงานมีสุขภาวะ ความปลอดภัย 
และมีความสะดวกในการเข้าทํางานของบุคลากร สิทธิประโยชน์และนโยบายด้านบุคลากร ความ
ต้องการที่หลากหลายตามความต่างขอกลุ่มและประเภทของบุคลากร การสร้างความผูกพันของ
บุคลากร  วิธีการในการสร้างความผูกพันกับบุคลากร เพ่ือให้เกิดสภาพแวดล้อมในการทํางานท่ี
ก่อให้เกิดผลงานท่ีโดเด่น รวมถึงวิธีการที่ทําให้บุคลากรเกิดการมีส่วนร่วมอย่างทุ่มเทในการปรับปรุง
และสร้างนวัตกรรม เสริมสร้างวัฒนธรรมองค์กรที่มีลักษณะการส่ือสารที่เปิดกว้าง การกําหนดปัจจัย
ผลักดันสําคัญท่ีส่งผลต่อความผูกพันของบุคลากร การประเมินความผูกพันท่ีมีต่อสํานักงานท้ังท่ีเป็น
ทางการและไม่เป็นทางการและใช้เป็นแนวทางในการขับเคล่ือนปัจจัย การบริหารค่าตอบแทน  
การให้รางวัล การยกย่องชมเชย และส่ิงจูงใจอ่ืนๆ  การพัฒนาบุคลากรและผู้นํา การท้าทายเชิงกล
ยุทธ์ การให้ความสําคัญต่อสมรรถนะหลัก การสนับสนุนจริยธรรม ประสิทธิผลของการเรียนรู้และ
พัฒนา โดยหาความสัมพันธ์ระหว่างผลลัพธ์ชองการเรียนรู้กับผลประเมินความผูกพันของบุคลากร
และผลลัพธ์ของสํานักงาน การจัดการความก้าวหน้าในหน้าท่ีการงานสําหรับบุคลากรเพื่อสืบทอด
สําหรับตําแหน่งผู้บริหารและผู้นํา 
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      6. ระบบปฏิบัติการ คือกระบวนการทํางาน  ประสิทธิผลการปฏิบัติการ 
วิธีการในการออกแบบ จัดการ ปรับปรุง การสร้างนวัตกรรม บริการ  และกระบวนการต่างๆ ในการ
ปรับปรุงประสิทธิผลของการปฏิบัติการเพื่อมอบคุณค่าในการปฏิบัติงาน และทําให้สํานักงานประสบ
ความสําเร็จใช้ในการออกแบบ จัดการ และปรับปรุงกระบวนการทํางานสําคัญเพ่ือส่งมอบการบริการ
ท่ีมีคุณค่า และทําให้สํานักงานในมหาวิทยาลัยรัฐประสบความสําเร็จอย่างต่อเนื่อง มีการจัดการ
นวัตกรรมและกระบวนการทํางานท่ีสําคัญของสํานักงานในมหาวิทยาลัยรัฐ มีการออกแบบวิธีการ
บริการและกระบวนการทํางานท่ีสําคัญ แนวคิดในการบริการ และกระบวนการทํางานท่ีสําคัญ 
ข้อกําหนดสําคัญในการจัดการและการนํากระบวนการทํางาน การกําหนดกระบวนการสนับสนุนท่ี
สําคัญในการปฏิบัติงานประจําวัน การปรับปรุง เสริมสร้างสมรรถนะ และการลดความแปรปรวน 
การจัดการนวัตกรรม กลยุทธ์ความเส่ียงท่ีน่าลงทุน การเตรียมการเงินและทรัพยากรอ่ืนๆ เพ่ือ
สนับสนุนงานสําคัญตามโอกาสมีการบริหารจัดการอย่างมีประสิทธิผล การควบคุมต้นทุน การบริหาร
ห่วงโซ่อุปทาน ทําให้สถานท่ีทํางานมีความปลอดภัย มีการเตรียมความพร้อมในสภาวะฉุกเฉิน 
ประกอบด้วยองค์ประกอบย่อย ดังนี้ การควบคุมต้นทุน โดยการพิจารณารอบเวลาในการทํางาน  
การเพิ่มผลิตและปัจจัยด้านประสิทธิภาพ ประสิทธิผลมาใช้ในกระบวนการทํางาน การจัดการห่วงโซ่
อุปทาน การจัดการความพึงพอใจต่อลูกค้าและกลุ่มอ่ืน เพ่ือยกระดับผลการดําเนินการของสํานักงาน 
การเตรียมความพร้อมด้านปลอดภัยและภาวะฉุกเฉิน ครอบคลุมถึงการปูองกันอุบัติเหตุ 
การตรวจสอบ การวิเคราะห์หาสาเหตุ และการกู้คืนสูสภาพเดิม 
      7. ผลลัพธ์ คือ ด้านการกระบวนการ ด้านการมุ่งเน้นลูกค้า ด้านการ
มุ่งเน้นบุคลากร ด้านการนําองค์การ และการกํากับดูแล ผลลัพธ์ด้านงบประมาณ การเงิน และตลาด 
ซ่ึงผลลัพธ์ของประสิทธิผลและประสิทธิภาพของกระบวนการนี้  รวมถึงผลลัพธ์ของกระบวนการที่
ตอบสนองโดยตรงต่อบุคลากรและผู้ขอรับบริการตามพันธกิจของสํานักงานในมหาวิทยาลัยรัฐ และท่ี
มีผลกระทบต่อระบบปฏิบัติการ การเตรียมพร้อมต่อภาวะฉุกเฉิน และห่วงโซ่อุปทานซ่ึงเป็นการใช้
ระบบของหน่วยงาน คน เทคโนโลยี กิจกรรม ข้อมูลข่าวสาร และทรัพยากร มาประยุกต์เข้าด้วยกัน 
เพ่ือการบริการและการปฏิบัติงานให้เสร็จส้ิน มีวิธีการเรียนรู้ การบริการ และกระบวนการที่
ตอบสนองต่อลูกค้าและกลุ่มอ่ืน ในระดับปัจจุบันและแนวโน้มของตัวบ่งช้ีท่ีสําคัญของการเรียนรู้ 
ผลการดําเนินการ กระบวนการต่างๆ ท่ีสําคัญและเก่ียวข้อง เปรียบเทียบกับผลการดําเนินการกับ
แหล่งอ่ืนๆ ท่ีมีการดําเนินการในลักษณะคล้ายคลึงกัน และแนวโน้มของตัวบ่งช้ีท่ีสําคัญของผลการ
ดําเนินการด้านปฏิบัติการของกระบวนการทํางานและกระบวนการสนับสนุนท่ีสําคัญ ผลลัพธ์ 
ด้านการเรียนรู้และการบริการที่มุ่งเน้นลูกค้าและกลุ่มอ่ืน ผลลัพธ์ของผลการดําเนินการด้านห่วงโซ่
อุปาทาน และผลลัพธ์ท่ีช่วยส่งเสริมให้ผลการดําเนินการของสํานักงานดีขึ้น ผลลัพธ์ด้าน 
ความพึงพอใจและความไม่พึงพอใจของลูกค้าและกลุ่มอ่ืน ซ่ึงผลลัพธ์ดังกล่าว รวมถึงขีดความสามารถ  
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สมรรถนะ อัตรากําลัง และทักษะท่ีเหมาะสม บรรยากาศในการทํางาน ความผูกพันของบุคลากร 
การนําองค์กรและการกํากับดูแล หมายถึง การนําองค์กรที่สําคัญของผู้บริหารระดับสูง และการกํากับ 
ติดตาม ดูแล ภาระท่ีรับผิดชอบด้านการบริหารจัดการทั้งหมด ได้แก่ การเงิน การปฏิบัติตามกฎหมาย 
การประพฤติตนอย่างมีจริยธรรมต่อตนเอง ต่อสังคม และการสนับสนุนชุมชนท่ีสําคัญ ให้บรรลุ
เปูาหมายเชิงกลยุทธ์  ประกอบด้วยตัวบ่งช้ี ดังนี้ การกํากับดูแล กฎหมาย ข้อบังคับ และการรับรอ
มาตรฐาน จริยธรรม การประพฤติตนอย่างมีจริยธรรมต่อตนเอง ต่อสังคม การรับผิดชอบต่อสังคม  
และการสนับสนุนชุมชนท่ีสําคัญ การนํากลยุทธ์ไปปฏิบัติ การเสริมสร้างสมรรถนะหลักของสํานักงาน 
การบริหารการเงิน งบประมาณ และการบรรลุแผนปฏิบัติการ 
    ส่วนท่ี 3 การนําไปใช้ 
     ผู้วิจัยได้วิเคราะห์ สังเคราะห์ และบูรณาการร่างขั้นตอนไปสู่วิธีการ ราย 
องค์ประกอบ 7 องค์ประกอบและ 75 ตัวบ่งช้ี เพ่ือพัฒนารูปแบบการบริหารจัดการเพื่อความเป็นเลิศ
ของสํานักงานในมหาวิทยาลัยรัฐ โดยอ้างอิงตามเกณฑ์มาตรฐานการศึกษาเพ่ือการดําเนินงานท่ีเป็น
เลิศ (Education Criteria for Performance Excellence : EdPEx) แนวคิดของรางวัลคุณภาพ
แห่งชาติของประเทศไทย (Thailand Quality Award : TQA) และการพัฒนาคุณภาพการบริหาร
จัดการภาครัฐ (Public Sector Management Quality Award : PMQA) ซ่ึงนํามาจากรางวัล
คุณภาพแห่งชาติของรัฐบาลของประเทศสหรัฐอเมริกา The Malcom Baldrige National Quality 
Award : MBNQA ตามภาพประกอบ 5  
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ภาพประกอบ 5 เกณฑ์คุณภาพการศึกษาเพ่ือการดําเนินการที่เป็นเลิศและโครงสร้างคุณภาพ
การศึกษาเพ่ือการดําเนินการที่เป็นเลิศ 

 
 จากภาพประกอบ 5 ผู้วิจัยได้นํามาสังเคราะห์ จาการศึกษาทฤษฎี งานวิจัยท่ีเก่ียวข้อง และ
จากการประเมินยืนยันองค์ประกอบ และตัวบ่งช้ีของรูปแบบการบริหารจัดการเพื่อความเป็นเลิศของ
สํานักงานในมหาวิทยาลัย โดยผู้ทรงคุณวุฒิ และวิธีปฏิบัติท่ีดี พบว่า 7 องค์ประกอบ และ 75 ตัวบ่งช้ี 
สามารถนํามาใช้ในเป็นแนวทางในการพัฒนารูปแบบการบรหิารจัดการเพื่อความเป็นเลิศของ
สํานักงานในมหาวิทยาลัยรัฐ โดยแบ่งเป็นรายองค์ประกอบ และแสดงขั้นตอนไปสู่วิธีการปฏิบัติท่ีดี 
ดังนี้ 
  1. การนําองค์กร หมายถึง วิธีการปฏิบัติของผู้นําระดับสูงด้วยตนเอง ในการชี้นําและทํา
ให้สํานักงานในมหาวิทยาลัยรัฐมีความยั่งยืน การกํากับดูแลและวิธีการที่สํานักงานในมหาวิทยาลัยรัฐ
ใช้เพ่ือบรรลุผลด้านความรับผิดชอบต่อสังคม กฎหมาย และจริยธรรมรวมท้ังวิธีการสนับสนุนสังคมท่ี
สําคัญ  
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ภาพประกอบ 6 ขั้นตอนไปสู่วิธีการ ด้านการนําองค์กร 
 

  2. กลยุทธ์ คือ การจัดทํากลยุทธ์ การนํากลยุทธ์ไปสู่การปฏิบัติซ่ึงสํานักงานต้องมีการ
จัดทําวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ และแผนปฏิบัติ การนําแผนไปปฏิบัติ ปรับเปล่ียนหากสถานการณ์
บังคับ และวัดผลความก้าวหน้าของการบรรลุแผน ต้องมีการสร้างกลยุทธ์ของสํานักงานใน
มหาวิทยาลัยรัฐท่ีให้ความสําคัญต่อความท้าทายเชิงกลยุทธ์ และเสริมสร้างความได้เปรียบเชิงกลยุทธ์
และโอกาสเชิงกลยุทธ์ รวมท้ังวิธีการที่สํานักงานในมหาวิทยาลัยรัฐใช้ตัดสินใจเก่ียวกับระบบงานท่ี
สําคัญ ระบบงานท่ีสําคัญ วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ท่ีสําคัญ และเปูาประสงค์ มีการนํากลยุทธ์ไปสู่ 
การปฏิบัติ วิธีการแปลงวัตถุประสงค์ไปสู่แผนการปฏิบัติ สรุปแผนปฏิบัติการ วิธีการนําแผนไปสู่การ
ปฏิบัติ และตัววัดหรือตัวบ่งช้ีท่ีสําคัญของความก้าวหน้า คาดการณ์ผลการดําเนินการในอนาคตตาม
ตัววัดหรือตัวบ่งช้ีสําคัญ เปรียบเทียบกับคู่เทียบท่ีสําคัญ 
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ภาพประกอบ 7 ขั้นตอนไปสู่วิธีการ ด้านกลยุทธ์ 
 

  3. ลูกค้า คือ วิธีการที่สํานักงานในมหาวิทยาลัยรัฐรับฟังเสียงของผู้รับบริการ ได้แก่ 
บุคลากรสายวิชาการ บุคลากรสายสนับสนุน นิสิตในมหาวิทยาลัยรัฐ และผู้ขอรับบริการกลุ่มอ่ืน  
และการได้มาซ่ึงสารสนเทศเก่ียวกับความพึงพอใจ ความไม่พึงพอใจ และความผูกพันของบุคลากร 
มีการรวบรวมสารสนเทศ หมายถึง วิธีการได้มาซ่ึงสารสนเทศเก่ียวกับความพึงพอใจ ความไม่พึงพอใจ 
การรับฟัง ปฏิสัมพันธ์ การสังเกต และความผูกพันของลูกค้าหรือกลุ่มอ่ืน การรับฟังลูกค้าหรือกลุ่มอ่ืน 
การประเมินความพึงพอใจ/ไม่พึงพอใจ และความผูกพันของลูกค้าหรือกลุ่มอ่ืน โดยอธิบายถึงการสร้าง
ความสัมพันธ์กับลูกค้าและกลุ่มอ่ืน การค้นหาความต้องการและบริการ การสนับสนุนกลไกในการ
ส่ือสาร การสืบค้นข้อมูล รวมถึงการจัดการหลีกเล่ียงข้อร้องเรียนในอนาคต การจัดการความสัมพันธ์ 
และการจัดการขอร้องเรียน 
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ภาพประกอบ 8 ขั้นตอนไปสู่วิธีการ ด้านลูกค้า 
 

  4. การวัด การวิเคราะห์และการจัดการความรู้ คือ การรวบรวม วิเคราะห์ จัดการ 
และปรับปรุงสารสนเทศทางความรู้ การเรียนรู้และบริหารจัดการเทคโนโลยีสารสนเทศ และนําผลการ
ทบทวนมาใช้ปรังปรุงผลการดําเนินการ วิธีการที่สํานักงานในมหาวิทยาลัยรัฐใช้วัด วิเคราะห์ ทบทวน 
ตลอดจนปรับปรุงผลการดําเนินการโดยการใช้ข้อมูลและสารสนเทศในทุกระดับ และทุกส่วนงานของ
สํานักงานในมหาวิทยาลัยรัฐโดยรวมท้ังใช้ประโยชน์อย่างไรจากข้อมูลเทียบเคียงและข้อมูลบุคลากร
เพ่ือสนับสนุนการตัดสินใจ การใช้ข้อมูลและสารสนเทศเพ่ือติดตามผลการปฏิบัติงานประจําวันและผล
การดําเนินการภาพรวมการจัดการความรู้ สารสนเทศ และเทคโนโลยีสารสนเทศ หมายถึง วิธีการ
จัดการและเพิ่มพูนสินทรัพย์ทางความรู้และวิธีการเรียนรู้ของสํานักงาน รวมถึงวิธีการที่ทําให้มั่นใจว่า
คุณภาพและความพร้อมของข้อมูลสารสนเทศ ซอฟต์แวร์และฮาร์ดแวร์ และโครงสร้างของเทคโนโลยี
สารสนเทศตอบสนองต่อความต้องการในการใช้งานของบุคลากร กลุ่มอ่ืน เครือข่ายร่วมมือท่ีเป็น
ทางการและไม่เป็นทางการ  การจัดการข้อมูลและสารสนเทศในสํานักงานอย่างแม่นยํา ถูกต้อง 
สมบูรณ์ เช่ือถือได้ และเป็นปัจจุบัน 
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ภาพประกอบ 9 ขั้นตอนไปสู่วิธีการ ด้านการวัด การวิเคราะห์และการจัดการความรู้ 
 

  5. บุคลากร คือ วิธีการที่สํานักงานในมหาวิทยาลัยรัฐใช้ในการบรหิารขีดความสามารถ 
และอัตรากําลังเพ่ือใช้งานของสํานักงานในมหาวิทยาลัยรัฐบรรลุผลสําเร็จ การดําเนินการเพื่อรักษา
บรรยากาศในการทํางานให้เก้ือหนุน และมีความมั่นคงต่อการทํางาน การบริหารขีดความสามารถ 
และอัตรากําลังเพ่ือให้งานของสํานักงานบรรลุผลสําเร็จ และเพ่ือรักษาบรรยากาศในการทํางานให้
เก้ือหนุน และมีความมั่นคงในการทํางาน การทํางานให้บรรลุผล การจัดระบบและบริหารบุคคล
เพ่ือให้เกิดประโยชน์และบรรลุผลสําเร็จ จากสมรรถนะของสํานักงาน การจัดการเปล่ียนแปลงด้าน
บุคลากร การเตรียมความพร้อมรับต่อความต้องการด้านขีดความสามารถและอัตรากําลัง โครงสร้าง
สํานักงานและระบบท่ีเปล่ียนแปลงไป  ความผูกพันของบุคลากร  วิธีการในการสร้างความผูกพันกับ
บุคลากร เพ่ือให้เกิดสภาพแวดล้อมในการทํางานท่ีก่อให้เกิดผลงานท่ีโดเด่น รวมถึงวิธีการที่ทําให้
บุคลากรเกิดการมีส่วนร่วมอย่างทุ่มเทในการปรับปรุงและสร้างนวัตกรรม การเสริมสร้างวัฒนธรรม
องค์กรที่มีลักษณะการส่ือสารที่เปิดกว้าง  การกําหนดปัจจัยผลักดันสําคัญท่ีส่งผลต่อความผูกพันของ
บุคลากร การประเมินความผูกพันท่ีมีต่อสํานักงานท้ังท่ีเป็นทางการและไม่เป็นทางการและใช้เป็น
แนวทางในการขับเคล่ือนปัจจัย การบริหารค่าตอบแทน การให้รางวัล การยกย่องชมเชย และส่ิงจูงใจ 
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อ่ืนๆ การพัฒนาบุคลากรและผู้นํา การท้าทายเชิงกลยุทธ์ การให้ความสําคัญต่อสมรรถนะหลัก 
การสนับสนุนจริยธรรม 
 

 
 

ภาพประกอบ 10 ขั้นตอนไปสู่วิธีการ ด้านบุคลากร 
 

  6. ระบบปฏิบัติการ คือ วิธีการในการออกแบบ จัดการ ปรับปรุง การสร้างนวัตกรรม 
บริการ และกระบวนการต่างๆ ในการปรับปรุงประสิทธิผลของการปฏิบัติการเพื่อมอบคุณค่าในการ
ปฏิบัติงาน และทําให้สํานักงานประสบความสําเร็จ วิธีการที่สํานักงานในมหาวิทยาลัยรัฐใช้ในการ
ออกแบบ จัดการ และปรับปรุงกระบวนการทํางานสําคัญเพ่ือส่งมอบการบริการที่มีคุณค่า และทําให้
สํานักงานในมหาวิทยาลัยรัฐประสบความสําเร็จอย่างต่อเนื่อง มีการจัดการนวัตกรรมและ
กระบวนการทํางานท่ีสําคัญของสํานักงานในมหาวิทยาลัยรัฐ การออกแบบวิธีการบริการและ
กระบวนการทํางานท่ีสําคัญ การกําหนดกระบวนการสนับสนุนท่ีสําคัญในการปฏิบัติงานประจําวัน 
การปรับปรุง เสริมสร้างสมรรถนะ และการลดความแปรปรวน การจัดการนวัตกรรม กลยุทธ์ 
ความเส่ียงท่ีน่าลงทุน การเตรียมการเงินและทรัพยากรอ่ืนๆ เพ่ือสนับสนุนงานสําคัญตามโอกาส 
ประสิทธิผลของการปฏิบัติการ ของการปฏิบัติงานต่างๆ มีการบริหารจัดการอย่างมีประสิทธิผล 
การควบคุมต้นทุน การบริหารห่วงโซ่อุปทาน ทําให้สถานท่ีทํางานมีความปลอดภัย มีการเตรียมความ 
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พร้อมในสภาวะฉุกเฉิน การควบคุมต้นทุน โดยการพิจารณารอบเวลาในการทํางาน การเพิ่มผลิตและ
ปัจจัยด้านประสิทธิภาพ ประสิทธิผลมาใช้ในกระบวนการทํางาน การเตรียมความพร้อมด้านปลอดภัย
และภาวะฉุกเฉิน ครอบคลุมถึงการปูองกันอุบัติเหตุ การตรวจสอบ การวิเคราะห์หาสาเหตุ 
และการกู้คืนสูสภาพเดิม 

 

 
 

ภาพประกอบ 11 ขั้นตอนไปสู่วิธีการ ด้านระบบปฏิบัติการ 
 
  7. ผลลัพธ์ คือ ผลลัพธ์ของประสิทธิผลและประสิทธิภาพของกระบวนการ รวมถึง
ผลลัพธ์ของกระบวนการที่ตอบสนองโดยตรงต่อบุคลากรและผู้ขอรับบริการตามพันธกิจของสํานักงาน
ในมหาวิทยาลัยรัฐ และท่ีมีผลกระทบต่อระบบปฏิบัติการ การเตรียมพร้อมต่อภาวะฉุกเฉิน และห่วง
โซ่อุปทานซ่ึงเป็นการใช้ระบบของหน่วยงาน คน เทคโนโลยี กิจกรรม ข้อมูลข่าวสาร และทรัพยากร 
มาประยุกต์เข้าด้วยกัน เพ่ือการบริการและการปฏิบัติงานให้เสร็จส้ิน การเรียนรู้ การบริการ และ
กระบวนการที่ตอบสนองต่อลูกค้าและกลุ่มอ่ืน หมายถึง ระดับปัจจุบันและแนวโน้มของตัวบ่งช้ีท่ี
สําคัญของการเรียนรู้ ผลการดําเนินการ กระบวนการต่างๆ ท่ีสําคัญและเก่ียวข้อง เปรียบเทียบกับผล
การดําเนินการกับแหล่งอ่ืนๆ ท่ีมีการดําเนินการในลักษณะคล้ายคลึงกัน  ระดับปัจจุบันและแนวโน้ม
ของตัวบ่งช้ีท่ีสําคัญของผลการดําเนินการด้านปฏิบัติการของกระบวนการทํางานและกระบวนการ
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สนับสนุนท่ีสําคัญ ผลลัพธ์ด้านการเรียนรู้และการบริการที่มุ่งเน้นลูกค้าและกลุ่มอ่ืนท่ีช่วยส่งเสริม
ให้ผลการดําเนินการของสํานักงานดีขึ้น ความพึงพอใจและความไม่พึงพอใจของลูกค้าและกลุ่มอ่ืน  
สภาพแวดล้อมในการทํางาน ขีดความสามารถ สมรรถนะ อัตรากําลัง และทักษะท่ีเหมาะสม 
บรรยากาศในการทํางาน ความผูกพันของบุคลากร การนําองค์กรที่สําคัญของผู้บริหารระดับสูง 
และการกํากับติดตาม ดูแล ภาระท่ีรับผิดชอบด้านการบริหารจัดการทั้งหมด ได้แก่ การเงิน 
การปฏิบัติตามกฎหมาย การประพฤติตนอย่างมีจริยธรรมต่อตนเอง ต่อสังคม และการสนับสนุน
ชุมชนท่ีสําคัญ ให้บรรลุเปูาหมายเชิงกลยุทธ์ การกํากับดูแล กฎหมาย ข้อบังคับ และการรับรอง
มาตรฐาน จริยธรรม การประพฤติตนอย่างมีจริยธรรมต่อตนเอง ต่อสังคม การรับผิดชอบต่อสังคม  
และการสนับสนุนชุมชนท่ีสําคัญ การนํากลยุทธ์ไปปฏิบัติ การเสริมสร้างสมรรถนะหลักของสํานักงาน 
การบริหารการเงิน งบประมาณ และการบรรลุแผนปฏิบัติการ 

 

 
 

ภาพประกอบ 12 ขั้นตอนไปสู่วิธีการ ด้านลัพธ์ 
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    ส่วนท่ี 4 การประเมินรูปแบบ 
     ขั้นเตรียมการ   
      โดยการประชุมบุคลากรสํานักงาน เพ่ือช้ีแจงทําความเข้าใจ ความสําคัญ 
ประโยชน์และความจําเป็นท่ีจะนํารูปแบบการบริหารจัดการเพื่อความเป็นเลิศของสํานักงานใน
มหาวิทยาลัยรัฐ 
     ขั้นดําเนินการ  
      1. ประชุมเชิงปฏิบัติการเพื่อช้ีแจงทําความทําความเข้าใจ ความสําคัญ 
ประโยชน์และความจําเป็นท่ีจะนํารูปแบบการบริหารจัดการเพื่อความเป็นเลิศของสํานักงานใน
มหาวิทยาลัยรัฐสภาพการบริหารงานสํานักงานก่อนการดําเนินการ  
      2. ศึกษาดูงานมหาวิทยาลัยท่ีมีการบริหารจัดการสํานักงานท่ีมี 
ความเป็นเลิศ 
      3. ติดตามการปฏิบัติตามวิธีการของการบริหารจัดการเพื่อความเป็นเลิศ
ของสํานักงานในมหาวิทยาลัยรัฐ  
    ส่วนท่ี 5 เง่ือนไขความสําเร็จ  
     เง่ือนไขการใช้รูปแบบ มีรายละเอียดดังนี้ 
      1. ผู้นําต้องสามารถและทําให้สํานักงานในมหาวิทยาลัยรัฐมีความยั่งยืน 
กํากับดูแลสํานักงานในมหาวิทยาลัยรัฐเพ่ือบรรลุผลด้านความรับผิดชอบต่อสังคม กฎหมาย 
และจริยธรรมรวมท้ังวิธีการสนับสนุนสังคมท่ีสําคัญ  
      2. บุคลากรสํานักงานต้องเห็นความสําคัญในการปฏิบัติงานตาม
กระบวนการ ขั้นตอน บทบาทหน้าท่ี ภายใต้มาตรฐานการกําหนดตําแหน่งได้อย่างเป็นรูปธรรม 
      3. สํานักงานกําหนดตัวบ่งช้ี เปูาประสงค์ในการบริหารจัดการ 
เพ่ือความเป็นเลิศ มีแผนปฏิบัติงาน ท่ีสามารถประเมินผลได้จริง  
      4. ปฏิบัติงานได้บรรลุผลตามเกณฑ์คุณภาพเพื่อความเป็นเลิศของ
สํานักงาน 
      5. กํากับติดตามดูแลการบริหารจัดการเพื่อความเป็นเลิศของสํานักงานได้
ตามแผนท่ีกําหนดไว้ 
  ผลการประเมินรูปแบบการบริหารจัดการเพื่อความเป็นเลิศของสํานักงานใน
มหาวิทยาลัยรัฐ ผู้วิจัยได้ประเมินรูปแบบการบริหารจัดการเพื่อความเป็นเลิศของสํานักงานใน
มหาวิทยาลัยรัฐ โดยกําหนดองค์ประกอบ 7 องค์ประกอบ และ 75 ตัวบ่งช้ี ตามหลักการพัฒนา
รูปแบบ ประกอบด้วย 5 ส่วน ได้แก่ ส่วนท่ี 1 หลักการแนวคิด ส่วนท่ี 2 วัตถุประสงค์ ส่วนท่ี 3 การ
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นําไปใช้ ส่วนท่ี 4 การประเมินผล  และส่วนท่ี 5 เง่ือนไขความสําเร็จ ตามแบบประเมินความ
เหมาะสม ความเป็นไปได้ และความมีประโยชน์ ตามตาราง 6 
 
ตาราง 6 ผลการประเมินความเหมาะสม ความเป็นไปได้ และความมีประโยชน์ของรูปแบบการบริหาร

จัดการเพื่อความเป็นเลิศของสํานักงานในมหาวิทยาลัยรัฐ ตามหลักการพัฒนารูปแบบ 
 

รายการประเมิน 
ความเหมาะสม ความเป็นไปได ้ ความมีประโยชน์ 

 ̅ S.D. แปลผล  ̅ S.D. แปลผล  ̅ S.D. แปลผล 

1. หลักการแนวคิด  4.61 0.60 มากที่สุด 4.61 0.60 มากที่สุด 4.75 0.26 มากที่สุด 

2.  วัตถุประสงค์ 4.33 0.50 มาก 4.78 0.44 มากที่สุด 4.67 0.50 มากที่สุด 

3. การนําไปใช้ 
(รายองค์ประกอบ) 4.67 0.50 มากที่สุด 4.67 0.50 มากที่สุด 4.61 0.60 มากที่สุด 

    3.1 การนําองค์กร   4.73 0.13 มากที่สุด 4.75 0.26 มากที่สุด 4.67 0.50 มากที่สุด 

    3.2 กลยุทธ์  4.67 0.50 มากที่สุด 4.67 0.50 มากที่สุด 4.61 0.60 มากที่สุด 

    3.3 ลูกค้า  4.61 0.60 มากที่สุด 4.61 0.60 มากที่สุด 4.56 1.01 มากที่สุด 

    3.4 การวัด การวิเคราะห์
และการจัดการความรู้  4.56 0.73 มากที่สุด 4.56 1.01 มากที่สุด 4.75 0.26 มากที่สุด 

    3.5 บุคลากร   4.73 0.13 มากที่สุด 4.75 0.26 มากที่สุด 4.78 0.44 มากที่สุด 

    3.6 ระบบปฏิบัติการ  4.33 0.50 มาก 4.78 0.44 มากที่สุด 4.78 0.44 มากที่สุด 

    3.7 ผลลัพธ์  4.44 0.53 มาก 4.78 0.44 มากที่สุด 4.78 0.67 มากที่สุด 

4. การประเมินผล 4.67 0.50 มากที่สุด 4.78 0.67 มากที่สุด 4.78 0.44 มากที่สุด 
5. เง่ือนไขความสําเร็จ 4.72 0.13 มากที่สุด 4.89 0.33 มากที่สุด 4.67 0.50 มากที่สุด 

รวม 4.67 0.50 มากที่สุด 4.78 0.67 มากที่สุด 4.78 0.67 มากที่สุด 

 
 จากตาราง 6 พบว่า ผลการประเมินความเหมาะสม ความเป็นไปได้ และความมีประโยชน์
ของรูปแบบการบริหารจัดการเพื่อความเป็นเลิศของสํานักงานในมหาวิทยาลัยรัฐ ความเหมาะสม 
ความเป็นไปได้ และความมีประโยชน์ อยู่ในระดับมากท่ีสุด เรียงลําดับ ดังนี้ ความมีประโยชน์  
( ̅ = 4.78) ความเป็นไปได้ ( ̅ = 4.78) ความเหมาะสม ( ̅ = 4.67) เม่ือเรียงลําดับผลประเมินจาก
มากไปหาน้อย พบว่า ความมีประโยชน์ ได้แก่ 1) หลักการแนวคิด 2)วัตถุประสงค์ 3) วิธีการ
ดําเนินการรูปแบบ 4) การประเมินผล 5) เง่ือนไข เม่ือพิจารณาองค์ประกอบรูปแบบ พบว่า 
มีระดับความเหมาะสมมากท่ีสุดทุกองค์ประกอบ เรียงลําดับค่าเฉล่ียจากมากไปหาน้อย ได้แก่ 
1) การนําองค์กร 2) กลยุทธ์ 3) ลูกค้า 4) การวัด การวิเคราะห์และการจัดการความรู้ 5) บุคลากร 



 

 

  167 

6) ระบบปฏิบัติการ และ 7) ผลลัพธ์ ความเป็นไปได้ของรูปแบบการบริหารจัดการเพื่อความเป็นเลิศ
ของสํานักงานในมหาวิทยาลัยรัฐ โดยรวมอยู่ในระดับมากท่ีสุด ( ̅ = 4.78) ทุกองค์ประกอบ 
เรียงลําดับค่าเฉล่ียจากมากไปหาน้อย ได้แก่ 1) การนําองค์กร 2) กลยุทธ์ 3) ลูกค้า 4) การวัด 
การวิเคราะห์และการจัดการความรู้ 5) บุคลากร 6) ระบบปฏิบัติการ และ 7) ผลลัพธ์ 
ความมีประโยชน์ อยู่ในระดับมากท่ีสุด ( ̅ = 4.78) เม่ือเรียงลําดับจากมากไปหาน้อย ได้แก่ 
1) การนําองค์กร 2) กลยุทธ์ 3) ลูกค้า 4) การวัด การวิเคราะห์และการจัดการความรู้ 5) บุคลากร 
6) ระบบปฏิบัติการ 7) ผลลัพธ์ 
 
 ระยะท่ี 3 การศึกษาผลการประเมินการใช้รูปแบบการบริหารจัดการเพื่อความเป็นเลิศของ
สํานักงานในมหาวิทยาลัยรัฐ  
  ในระยะท่ี 3 ผู้วิจัยได้ศึกษาผลการนํารูปแบบการบริหารจัดการเพื่อความเป็นเลิศของ
สํานักงานในมหาวิทยาลัยรัฐ สรุปผลการประเมินการใช้รูปแบบบริหารจัดการเพื่อความเป็นเลิศของ
สํานักงานในมหาวิทยาลัยรัฐ ตามตาราง 7 
 
ตาราง 7 สรุปรายงานผลการใช้รูแปแบบการบริหารจัดการเพื่อความเป็นเลิศของสํานักงานใน

มหาวิทยาลัยรัฐ รายองค์ประกอบ 
 

การบริหารจัดการเพื่อความเป็นเลิศ
ของสํานักงานในมหาวิทยาลัยรัฐ 

ก่อนการใช้ หลังการใช้ 

 ̅
 S.D. แปลผล  ̅ S.D. แปลผล 

การนําองค์กร 3.63 4.48 มาก 4.21 0.31 มากท่ีสุด 
กลยุทธ์ 3.63 0.48 มาก 4.75 0.26 มากท่ีสุด 

ลูกค้า 3.63 0.48 มาก 4.75 0.26 มากท่ีสุด 
การวัด การวิเคราะห์ และการจัดการ 
ความรู้ 3.68 0.69 มาก 4.67 0.50 มากท่ีสุด 
บุคลากร 3.75 0.63 มาก 4.67 0.50 มากท่ีสุด 

ระบบปฏิบัติการ 3.68 0.63 มาก 4.61 0.60 มากท่ีสุด 
ผลลัพธ์ 3.45 0.78 มาก 4.61 0.60 มากท่ีสุด 

รวม 3.63 1.16 มาก 4.61 0.43 มากท่ีสุด 
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 จากตาราง 7 พบว่า การเปรียบเทียบการบริหารจัดการก่อนและหลังการใช้รูปแบบ 
การบริหารจัดการเพื่อความเป็นเลิศของสํานักงานในมหาวิทยาลัยรัฐ โดยรวมก่อนการใช้อยู่ในระดับ
ปานกลาง ( ̅ = 3.63) หลังการใช้อยู่ในระดับมาก ( ̅ = 4.61) และ รายด้านเรียงค่าลําดับจากมาก 
ไปหาน้อย พบว่า ก่อนการใช้ ได้แก่ 1) บุคลากร 2) การวัด การวิเคราะห์ และการจัดการความรู้ 
3) ระบบปฏิบัติการ 4) การนําองค์กร 5) กลยุทธ์ 6) ลูกค้า 7) ผลลัพธ์ หลังการใช้ ได้แก่ 1) กลยุทธ์ 
2) ลูกค้า 3) การวัด การวิเคราะห์ และการจัดการ ความรู้ 4) บุคลากร 5) ระบบปฏิบัติการ 
6) ผลลัพธ์ 7) การนําองค์กร 
 
ตาราง 8 ผลประเมินผลก่อนนําไปใช้และหลังนําไปใช้เพ่ือพัฒนารูปแบบการบริหารจัดการเพื่อความ

เป็นเลิศของสํานักงานในมหาวิทยาลัยรัฐ รายตัวบ่งช้ี จํานวน 75 ตัวบ่งช้ี 
 

การบริหารจัดการเพื่อความเป็นเลิศ 
ก่อนการใช้ หลังการใช้ 

 ̅
 S.D. แปลผล  ̅ S.D. แปลผล 

1. สามารถสร้างวิสัยทัศน์ และ
ค่านิยมองค์กรได้ 4.20 0.41 มาก 4.71 0.49 มากท่ีสุด 
2. มีความสามารถในการส่งเสริมให้
เกิดพฤติกรรมท่ีถูกกฎหมายและมี
จริยธรรม 4.05 0.68 มาก 4.71 0.49 มากท่ีสุด 
3. การสร้างสํานักงานใน
มหาวิทยาลัยรัฐท่ีประสบความสําเร็จ 4.13 0.46 มาก 4.57 0.53 มากท่ีสุด 

4. การส่ือสารที่สร้างความผูกพันกับ
บุคลากรสายวิชาการ บุคลากรสาย
สนับสนุน นิสิตในมหาวิทยาลัยรัฐ
และผู้ขอรับบริการกลุ่มอ่ืน 4.30 0.46 มาก 4.57 0.53 มากท่ีสุด 
5. ผู้นําระดับสูงมุ่งเน้นการปฏิบัติท่ี
ทําให้บรรลุ  พันธกิจของสํานักงาน
ในมหาวิทยาลัยรัฐ 4.33 0.53 มาก 4.43 0.98 มาก 
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ตาราง 8 (ต่อ) 
 

การบริหารจัดการเพื่อความเป็นเลิศ 
ก่อนการใช้ หลังการใช้ 

 ̅
 S.D. แปลผล  ̅ S.D. แปลผล 

การกํากับดูแลและความรับชอบต่อ
สังคม 4.21 0.31 มาก 4.29 0.95 มาก 

6. สํานักงานในมหาวิทยาลัยรัฐมีการ
กํากับดูแลอย่างมีความรับผิดชอบ 4.22 0.48 มาก 4.14 1.46 มาก 

7. สํานักงานในมหาวิทยาลัยรัฐมีการ
นําผลการประเมินผลการปฏิบัติงาน
ไปใช้ในการกําหนดค่าตอบแทนและ
การปรับปรุงพัฒนางาน 4.20 0.41 มาก 4.71 0.49 มากท่ีสุด 

8. สํานักงานในมหาวิทยาลัยรัฐมีการ
คาดการณ์ล่วงหน้าต่อความกังวล
ของสังคมท่ีมีต่อภารกิจและมีการ
เตรียมการเชิงรุกในประเด็นของข้อ
กังวลและผลกระทบท่ีจะเกิดขึ้น 4.05 0.68 มาก 4.71 0.49 มากท่ีสุด 
9. สํานักงานในมหาวิทยาลัยรัฐมีการ
ส่งเสริมและสร้างความมั่นใจถึงการ
ปฏิบัติอย่าง มีจริยธรรมกับบุคลากร
สายวิชาการ บุคลากรสายสนับสนุน 
นิสิตในมหาวิทยาลัยรัฐและผู้ขอรับ
บริการกลุ่มอ่ืน 4.13 0.46 มาก 4.57 0.53 มากท่ีสุด 
10. สํานักงานในมหาวิทยาลัยรัฐ
กําหนดกลยุทธ์ของการปฏิบัติงาน
ประจําวันท่ีคํานึงถึงความผาสุกและ
ประโยชน์สูงสุดของสังคม 4.30 0.46 มาก 4.71 0.49 มากท่ีสุด 
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ตาราง 8 (ต่อ) 
 

การบริหารจัดการเพื่อความเป็นเลิศ 
ก่อนการใช้ หลังการใช้ 

 ̅
 S.D. แปลผล  ̅ S.D. แปลผล 

11. สํานักงานในมหาวิทยาลัยรัฐ
ส่งเสริมสนับสนุนและสร้างความ
เข้มแข็งแก่ชุมชนอย่างจริงจัง 4.33 0.53 มาก 4.71 0.49 มากท่ีสุด 
12. กระบวนการจัดทํา การวางแผน
กลยุทธ์ 4.21 0.31 มาก 4.71 0.49 มากท่ีสุด 

13.นวัตกรรมการใช้เทคโนโลยี
สารสนเทศ 4.22 0.48 มาก 4.57 0.53 มากท่ีสุด 

14. การวิเคราะห์และกําหนดกลยุทธ์ 4.20 0.41 มาก 4.57 0.53 มากท่ีสุด 
15. ระบบงานและสมรรถนะหลัก 4.05 0.68 มาก 4.43 0.98 มาก 

16. วัตถุประสงค์และการพิจารณา
เชิงกลยุทธ์ 4.13 0.46 มาก 4.71 0.49 มากท่ีสุด 
การนํากลยุทธ์ไปสู่การปฏิบัติ  4.30 0.46 มาก 4.33 1.03 มาก 

17. แผนปฏิบัติการและการนํา
แผนปฏิบัติการไปสู่การปฏิบัติ 4.33 0.53 มาก 4.57 0.53 มากท่ีสุด 

18. การจัดสรรทรัพยากร 4.21 0.31 มาก 4.57 0.53 มากท่ีสุด 
19. แผนด้านบุคลากรท่ีสนับสนุน
ยุทธศาสตร์ 4.22 0.48 มาก 4.67 0.52 มากท่ีสุด 

20. ตัววัดผลการดําเนินการ 4.21 0.31 มาก 4.57 0.53 มากท่ีสุด 
21. การคาดการณ์ผลการดําเนินการ 4.22 0.48 มาก 4.33 1.03 มาก 

22. การปรับเปล่ียนแผนปฏิบัติการ 4.20 0.41 มาก 4.57 0.53 มากท่ีสุด 
23. การรับฟังลูกค้าหรือกลุ่มอ่ืน 4.30 0.46 มาก 4.43 0.98 มาก 

24. การประเมินความพึงพอใจ/ไม่
พึงพอใจ และความผูกพันของลูกค้า
หรือกลุ่มอ่ืน 4.33 0.53 มาก 4.57 0.53 มากท่ีสุด 
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ตาราง 8 (ต่อ) 
 

การบริหารจัดการเพื่อความเป็นเลิศ 
ก่อนการใช้ หลังการใช้ 

 ̅
 S.D. แปลผล  ̅ S.D. แปลผล 

ความผูกพันของลูกค้าหรือกลุ่มอ่ืน  4.21 0.31 มาก 4.57 0.53 มากท่ีสุด 

25. การค้นหาความต้องการและ
บริการ  4.22 0.48 มาก 4.57 0.53 มากท่ีสุด 
26. การสนับสนุนกลไกในการส่ือสาร 4.20 0.41 มาก 4.57 0.53 มากท่ีสุด 

27. การสืบค้นข้อมูล  4.05 0.68 มาก 4.67 0.52 มากท่ีสุด 
28.การจัดการความสัมพันธ์ 4.21 0.31 มาก 4.67 0.52 มากท่ีสุด 

29.การจัดการขอร้องเรียน  4.22 0.48 มาก 4.29 0.95 มาก 
30.การใช้ข้อมูลและสารสนเทศเพ่ือ
ติดตามผลการปฏิบัติงานประจําวัน
และผลการดําเนินการภาพรวม 4.13 0.46 มาก 4.67 0.52 มากท่ีสุด 
31.การเลือกและใช้ข้อมูลเชิง
เปรียบเทียบอย่างมีประสิทธิผล 4.30 0.46 มาก 4.67 0.52 มากท่ีสุด 
32.การใช้เสียงลูกค้าหรือกลุ่มอ่ืน 
และข้อมูล และสารสนเทศเพ่ือ
สนับสนุนการตัดสินใจ 4.33 0.53 มาก 4.43 0.98 มาก 
33.การทบทวนผลการดําเนินการ
และขีดความสามารถของสํานักงาน 4.21 0.31 มาก 4.67 0.52 มากท่ีสุด 

34.การปรับปรุงผลการดําเนินการ
เพ่ือวิธีการที่เป็นเลิศ 4.21 0.31 มาก 4.29 0.95 มาก 

35.การปรับปรุงอย่างต่อเนื่องและ
โอกาสในการสร้างนวัตกรรม 4.22 0.48 มาก 4.71 0.49 มากท่ีสุด 
36.การจัดการความรู้ของององค์กร 
อาทิ รวบรวม ถ่ายทอด ผสมผสาน 
และการสร้างนวัตกรรมและ
กระบวนการวางแผนเชิงกลยุทธ์ 4.05 0.68 มาก 4.29 0.95 มาก 
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ตาราง 8 (ต่อ) 
 

การบริหารจัดการเพื่อความเป็นเลิศ 
ก่อนการใช้ หลังการใช้ 

 ̅
 S.D. แปลผล  ̅ S.D. แปลผล 

37.การใช้ความรู้และทรัพยากร
เพ่ือให้เกิดการเรียนรู้ในวิถีปฏิบัติงาน
ของสํานักงาน 4.13 0.46 มาก 4.43 0.98 มาก 
38. การจัดการข้อมูลและสารสนเทศ
ในสํานักงานอย่างแม่นยํา ถูกต้อง 
สมบูรณ์ เช่ือถือได้ และเป็นปัจจุบัน 4.30 0.46 มาก 4.43 0.98 มาก 
39. ความปลอดภัยของข้อมูลและ
สารสนเทศ 4.21 0.31 มาก 4.71 0.49 มากท่ีสุด 

40. ความพร้อมในการใช้งานของ
ข้อมูลและสารสนเทศ 4.22 0.48 มาก 4.57 0.79 มากท่ีสุด 

41. คุณสมบัติของซอฟต์แวร์และ
ฮาร์ดแวร์พร้อมใช้งานอย่างต่อเนื่อง
เพ่ือตอบสนองความต้องการของ
ลูกค้าและกลุ่มอ่ืน 4.20 0.41 มาก 4.57 0.79 มากท่ีสุด 

42. ขีดความสามารถและอัตรากําลัง
ในการสรรหา การว่าจ้าง การบรรจุ 
และรักษาบุคลากรใหม่ไว้ 4.30 0.46 มาก 4.57 0.53 มากท่ีสุด 

43. การทํางานให้บรรลุผล การ
จัดระบบและบริหารบุคคลเพ่ือให้
เกิดประโยชน์และบรรลุผลสําเร็จ 
จากสมรรถนะของสํานักงาน 4.33 0.53 มาก 4.57 0.53 มากท่ีสุด 
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ตาราง 8 (ต่อ) 
 

การบริหารจัดการเพื่อความเป็นเลิศ 
ก่อนการใช้ หลังการใช้ 

 ̅
 S.D. แปลผล  ̅ S.D. แปลผล 

44. การจัดการเปล่ียนแปลงด้าน
บุคลากร การเตรียมความพร้อมรับ
ต่อความต้องการด้านขีด
ความสามารถและอัตรากําลัง  
โครงสร้างสํานักงานและระบบท่ี
เปล่ียนแปลงไป 4.21 0.31 มาก 4.43 0.98 มาก 

45. สํานักงานมีสุขภาวะ ความ
ปลอดภัย และมีความสะดวกในการ
เข้าทํางานของบุคลากร 4.22 0.48 มาก 4.57 0.53 มากท่ีสุด 

46. สิทธิประโยชน์และนโยบายด้าน
บุคลากร ความต้องการที่หลากหลาย
ตามความต่างขอกลุ่มและประเภท
ของบุคลากร 4.20 0.41 มาก 4.57 0.53 มากท่ีสุด 
ความผูกพันของบุคลากร   4.21 0.31 มาก 4.57 0.53 มากท่ีสุด 

47. การเสริมสร้างวัฒนธรรมองค์กร
ท่ีมีลักษณะการส่ือสารที่เปิดกว้าง 4.22 0.48 มาก 4.57 0.53 มากท่ีสุด 
48. การกําหนดปัจจัยผลักดันสําคัญ
ท่ีส่งผลต่อความผูกพันของบุคลากร 4.20 0.41 มาก 4.43 0.98 มาก 
49. การประเมินความผูกพันท่ีมีต่อ
สํานักงานท้ังท่ีเป็นทางการและไม่
เป็นทางการและใช้เป็นแนวทางใน
การขับเคล่ือนปัจจัย 4.05 0.68 มาก 4.57 0.79 มากท่ีสุด 
50. การบริหารค่าตอบแทน การให้
รางวัล การยกย่องชมเชย และ
ส่ิงจูงใจอ่ืนๆ 4.13 0.46 มาก 4.43 0.98 มาก 
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ตาราง 8 (ต่อ) 
 

การบริหารจัดการเพื่อความเป็นเลิศ 
ก่อนการใช้ หลังการใช้ 

 ̅
 S.D. แปลผล  ̅ S.D. แปลผล 

51. การพัฒนาบุคลากรและผู้นํา 
การท้าทายเชิงกลยุทธ์ การให้
ความสําคัญต่อสมรรถนะหลัก การ
สนับสนุนจริยธรรม 4.30 0.46 มาก 4.29 0.95 มาก 
52. ประสิทธิผลของการเรียนรู้และ
พัฒนา โดยหาความสัมพันธ์ระหว่าง
ผลลัพธ์ชองการเรียนรู้กับผลประเมิน
ความผูกพันของบุคลากรและผลลัพธ์
ของสํานักงาน 4.33 0.53 มาก 4.67 0.52 มากท่ีสุด 

53. การจัดการความก้าวหน้าใน
หน้าท่ีการงานสําหรับบุคลากรเพื่อ
สืบทอดสําหรับตําแหน่งผู้บริหารและ
ผู้นํา 4.21 0.31 มาก 4.67 0.52 มากท่ีสุด 
54. การออกแบบวิธีการบริการและ
กระบวนการทํางานท่ีสําคัญ 4.05 0.68 มาก 4.30 0.46 มาก 

55. แนวคิดในการบริการ และ
กระบวนการทํางานท่ีสําคัญ 4.13 0.46 มาก 4.33 0.53 มาก 

56. ข้อกําหนดสําคัญในการจัดการ
และการนํากระบวนการทํางาน 4.21 0.31 มาก 4.30 0.46 มาก 
57. การกําหนดกระบวนการ
สนับสนุนท่ีสําคัญในการปฏิบัติงาน
ประจําวัน 4.22 0.48 มาก 4.57 0.53 มากท่ีสุด 
58. การปรับปรุง เสริมสร้าง
สมรรถนะ และการลดความ
แปรปรวน 4.20 0.41 มาก 4.57 0.53 มากท่ีสุด 
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ตาราง 8 (ต่อ) 
 

การบริหารจัดการเพื่อความเป็นเลิศ 
ก่อนการใช้ หลังการใช้ 

 ̅
 S.D. แปลผล  ̅ S.D. แปลผล 

59. การจัดการนวัตกรรม กลยุทธ์
ความเส่ียงท่ีน่าลงทุน การเตรียมการ
เงินและทรัพยากรอ่ืนๆ เพ่ือ
สนับสนุนงานสําคัญตามโอกาส 4.05 0.68 มาก 4.57 0.53 มากท่ีสุด 
60. การควบคุมต้นทุน โดยการ
พิจารณารอบเวลาในการทํางาน  
การเพิ่มผลิตและปัจจัยด้าน
ประสิทธิภาพ ประสิทธิผลมาใช้ใน
กระบวนการทํางาน 4.30 0.46 มาก 4.57 0.53 มากท่ีสุด 

61. การจัดการห่วงโซ่อุปทาน  
การจัดการความพึงพอใจต่อลูกค้า
และกลุ่มอ่ืน เพ่ือยกระดับผลการ
ดําเนินการของสํานักงาน 4.33 0.53 มาก 4.57 0.53 มากท่ีสุด 
62. การเตรียมความพร้อมด้าน
ปลอดภัยและภาวะฉุกเฉิน 
ครอบคลุมถึงการปูองกันอุบัติเหตุ 
การตรวจสอบ การวิเคราะห์หา
สาเหตุ และการกู้คืนสูสภาพเดิม 4.21 0.31 มาก 4.71 0.49 มากท่ีสุด 

63. ระดับปัจจุบันและแนวโน้มของ
ตัวบ่งช้ีท่ีสําคัญของผลการดําเนินการ
ด้านปฏิบัติการของกระบวนการ
ทํางานและกระบวนการสนับสนุนท่ี
สําคัญ 4.22 0.48 มาก 4.71 0.49 มากท่ีสุด 

64. ผลลัพธ์ด้านการเรียนรู้และการ
บริการที่มุ่งเน้นลูกค้าและกลุ่มอ่ืน 4.20 0.41 มาก 4.57 0.53 มากท่ีสุด 
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ตาราง 8 (ต่อ) 
 

การบริหารจัดการเพื่อความเป็นเลิศ 
ก่อนการใช้ หลังการใช้ 

 ̅
 S.D. แปลผล  ̅ S.D. แปลผล 

65. ผลลัพธ์ของผลการดําเนินการ
ด้านห่วงโซ่อุปาทาน และผลลัพธ์ท่ี
ช่วยส่งเสริมให้ผลการดําเนินการของ
สํานักงานดีขึ้น 4.05 0.68 มาก 4.57 0.53 มากท่ีสุด 
66. ผลลัพธ์ด้านความพึงพอใจ 
และความไม่พึงพอใจของลูกค้า 
และกลุ่มอ่ืน  4.13 0.46 มาก 4.43 0.98 มาก 
67. อัตรากําลังและขีดความสามารถ
ของบุคลากร 4.21 0.31 มาก 4.57 0.53 มากท่ีสุด 
68. บรรยากาศในการทํางาน 4.22 0.48 มาก 4.17 0.98 มาก 

69. ความผูกพันของบุคลากร 4.20 0.41 มาก 4.57 0.53 มากท่ีสุด 
70. การกํากับดูแล  4.13 0.46 มาก 4.57 0.53 มากท่ีสุด 

71. กฎหมาย ข้อบังคับ และการ
รับรองมาตรฐาน 4.30 0.46 มาก 4.43 0.98 มาก 
72. จริยธรรม การประพฤติตนอย่าง
มีจริยธรรมต่อตนเอง ต่อสังคม 4.33 0.53 มาก 4.57 0.53 มากท่ีสุด 
73. การรับผิดชอบต่อสังคม   
และการสนับสนุนชุมชนท่ีสําคัญ 4.21 0.31 มาก 4.57 0.53 มากท่ีสุด 

74. การนํากลยุทธ์ไปปฏิบัติ 
การเสริมสร้างสมรรถนะหลักของ
สํานักงาน 4.22 0.48 มาก 4.43 0.98 มาก 

75. การบริหารการเงิน งบประมาณ 
และการบรรลุแผนปฏิบัติการ 4.20 0.41 มาก 4.43 0.98 มาก 

รวม 4.28 0.24 มาก 4.57 0.53 มากท่ีสุด 
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 จากตาราง 8 พบว่า ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานประเมินผล รายตัวบ่งช้ี  
75 ตัวบ่งช้ี ก่อนนําไปใช้และหลังนําไปการพัฒนารูปแบบการบริหารจัดการเพื่อความเป็นเลิศของ
สํานักงานในมหาวิทยาลัยรัฐ ตัวบ่งช้ีก่อนนําไปใช้ อยู่ในระดับมาก ( ̅ = 4.28) ตัวบ่งช้ีหลังนําไปใช้ 
อยู่ในระดับมากท่ีสุด ( ̅ = 4.57)   
 
ตาราง 9 สรุปผลการประเมินความพึงพอใจการใช้รูปแบบการบริหารจัดการเพื่อความเป็นเลิศของ

สํานักงานในมหาวิทยาลัยรัฐ (วิธีการ ประเด็นข้อมูล) รายองค์ประกอบ 
 
รูปแบบการบริหารจัดการเพ่ือความเป็นเลิศของสํานักงานในมหาวิทยาลัย

รัฐ (วิธีการ/ประเดน็ข้อมูล) รายองค์ประกอบ 
ระดับความพึงพอใจ 

 ̅ S.D. แปลผล 
1. การนําองคก์ร 4.21 0.31 มากท่ีสุด 
ประกอบด้วย 8 วิธีการ ได้แก่ 1) การประชุมสํานักงาน 2) การประชุม
คณะกรรมการบริหารคณะ 3) อีเมล์ / EDS / เว็บไซต์/Line 
Group/Face group *กรณีเร่งด่วน โทรศัพท์สายตรงทันที 4) กิจกรรม
ถ่ายทอดองค์ความรู้แลกเปล่ียนเรียนรู้ภายในสํานักงาน (สภากาแฟ) 
“เปิดใจ เปิดอก ได้งานได้ใจ” 5) กิจกรรมแลกเปล่ียน/พบปะ 6) กิจกรรม
สัญจรสํานักงานพบปะผู้บริหารคณะ 7) กิจกรรม OD (Organization 
Development)  8) ประเมินผลความพึงพอใจ/ ไม่พึงพอใจการ 
ดําเนินงานในภาพรวม  โดยมี 2 รูปแบบ ได้แก่ 1) การส่ือสารทาง  
2) การส่ือสารสองทาง  ประกอบด้วยประเด็นข้อมูล ได้แก่ 1) ทิศทาง 
นโยบายจากกรรมการบริหารคณะ 2) ผลการปฏิบัติงานตามข้อตกลง
ภาระงาน 3) ธรรมาภิบาล / ความต้องการ / ความจําเป็น 4) ข้อตกลง
ภาระงานรายบุคคล  

   

2. กลยุทธ์ 4.67 0.50 มากท่ีสุด 
ประกอบด้วย 4 วิธีการ ได้แก่  1) วิเคราะห์วางแผนจัดทํากลยุทธ ์
2)กําหนดวัตถุประสงค์  เชิงกลยุทธ ์3) จัดทําแผนปฏิบัติการและนําไปสู่
การปฏิบัติ 4) วัดผล ปรับเปล่ียนแผนปฏิบัติการ  โดยมีประเดน็ข้อมูล 
ประกอบด้วย 1) กระบวนการ /ผู้เกี่ยวข้อง/กรอบเวลา /ความคล่องตัว
และความยืดหยุ่น 2) สภาพแวดล้อม นวัตกรรม และโอกาสท่ีสําคัญ 
3) รวบรวมวิเคราะห์ข้อมูล และพัฒนาสารสนเทศ 4) ระบบงานท่ีสําคัญ 
สมรรถนะหลัก เครือข่ายในการปฏิบัติงาน  5) เปูาประสงค์ท่ีสําคัญ 
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ตาราง 9 (ต่อ) 
 

รูปแบบการบริหารจัดการเพ่ือความเป็นเลิศของสํานักงานในมหาวิทยาลัย
รัฐ (วิธีการ/ประเดน็ข้อมูล) รายองค์ประกอบ 

ระดับความพึงพอใจ 

 ̅ S.D. แปลผล 

การเปล่ียนแปลงแผนปฏิบัติการท่ีสําคัญ 6) การกําหนดความท้าทาย การ
สร้างนวัตกรรม และสมดุลตามความต้องการขอผู้มีส่วนได้เสีย  
7) การจัดทําแผนระยะส้ัน ระยะยาว โดยสัมพันธ์กับวัตถุประสงคเ์ชิง
ยุทธศาสตร์ 8) ถ่ายทอดแผนและแลกเปล่ียนข้อคิดเห็นของผลการ
ปฏิบัติงานตามข้อตกลงภาระงาน 9) การจัดสรรทรัพยากร/ความพร้อม 
ตามหลัก 4Ms  10) กําหนดตัวช้ีวัดความสําเร็จประเมินผลการดําเนนิงาน 
เพ่ือบริหารความเส่ียง 11) ปรับเปล่ียนแผนปฏิบัติการและนําไปปฏิบัติ
12) คาดการณ์ผลการปฏิบัติงาน โดยเทียบเคียงความต่างกับความสําเร็จ
ของสํานักงานท่ีมีลักษณะคล้ายคลึงกัน 

 

 

 

3. ลูกค้า 4.75 0.26 มากท่ีสุด 
ประกอบด้วย 4 วิธีการ ได้แก่ 1) รวบรวมสารสนเทศ  
2) สร้างความผูกพันค้นหาความต้องการ บริการ 3) สนับสนุนกลไกในการ
ส่ือสาร 4) จัดการความสัมพันธ์เพ่ือหลีกเล่ียงข้อร้องเรียน  โดยมีประเด็น
ข้อมูล ได้แก่  1) แบบประเมินความพึงพอใจ / ไม่พึงพอใจ 2) การรับฟัง
เสียงของลูกค้า การรับบริการ 3) ศึกษาข้อมูลเชิงเปรียบเทียบกับคู่เทียบ 
4) เฝูาสังเกตการณ์พฤตกิรรม  5) กําหนดแบ่งกลุ่ม 6) จัดกิจกรรมสร้าง
ความสัมพันธ์ภายในสํานักงาน 7) สํารวจแรงจูงใจและความต้องการการ
สนับสนุนในการทํางาน 

 

 

 

4. การวัด การวิเคราะห์และการจัดการความรู้ 4.67 0.50 มากท่ีสุด 
ประกอบด้วย 4 วิธีการ ได้แก่  1) วิเคราะห์ ทบทวน ข้อมูลสารสนเทศ 
2) เลือกและใช้ข้อมูลเชิงเปรียบเทียบ 3) เพิ่มพูนสินทรัพย์ทางความรู้ 
4) จัดการการเรียนรู้ตามวิถีปฏิบัติงานของคนในสํานักงาน โดยมีประเดน็
ข้อมูล ได้แก่ 1) แผนยุทธศาสตร์ของคณะ/แผนปฏิบัติการและแผนงาน 
โครงการรายบุคคล และนวัตกรรมท่ีต่อยอดจากผลงาน 2) รูปแบบของ
เทคโนโลยีสารสนเทศท่ีง่ายต่อการเรียนรู้ท้ังผู้ให้บริการและผู้รับบริการ 
เช่น ระบบ Anti-virus การสืบค้นข้อมูลอย่างง่าย 3) กระบวนการทํางาน
หลัก กระบวนการสนับสนุนตามสมรรถนะหลักและสมรรถนะวิชาชีพ 
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ตาราง 9 (ต่อ) 
 

รูปแบบการบริหารจัดการเพ่ือความเป็นเลิศของสํานักงานในมหาวิทยาลัย
รัฐ (วิธีการ/ประเดน็ข้อมูล) รายองค์ประกอบ 

ระดับความพึงพอใจ 

 ̅ S.D. แปลผล 

4) ถ่ายทอดองค์ความรู้ท่ีเป็นประโยชน์ 5) รวบรวมและถ่ายทอดองค์รู้ท่ี
เป็นประโยชน์ท่ีนําไปใช้ในการสร้างนวัตกรรมและกระบวนการวางแผน
เชิงกลยุทธ ์

 
 

 

5. บุคลากร 4.75 0.26 มากท่ีสุด 
ประกอบด้วย 4 วิธีการ ได้แก่ 1)ประเมินความต้องการขีดความสามารถ
และอัตรากําลัง 2) จัดการโครงสร้างและบริหารบุคลากร  3) เสริมสร้าง
วัฒนธรรม นําความหลากหลาย  กําหนดองค์ประกอบความผูกพันองค์กร 
4) พัฒนาระบบการเรียนรู้และการทํางานภายใต้สมรรถนะหลัก  โดยมี
ประเด็นข้อมูล ได้แก่ 1) ขีดความสามารถ กระบวนการทํางานหลัก 
กระบวนการสนับสนุนตามสมรรถนะหลักและสมรรถนะวิชาชีพ 
รายบุคคล  2) แผนพัฒนาตนเอง (การอบรมสัมมนา) การทํางานแทนกนั 
3) สภาพแวดล้อมในการทํางาน อาทิ ระบบความปลอดภัย การตรวจ
สุขภาพประจําปี 4) รูปแบบของเทคโนโลยีสารสนเทศฐานข้อมูลพ้ืนฐาน 
ด้านงานบุคคลท่ีง่ายต่อการเรียนรู้ท้ังผู้ให้บริการและผู้รับบริการ เช่น 
ความก้าวหน้าทางสายงาน สวัสดิการต่างๆ  5) จัดอบรมกิจเพ่ือสร้าง
แรงจูงใจ  ความผูกพันต่อองค์กร การสร้างขวัญกําลังใจ  6) Happy 
Workplace กิจกรรม 5ส 7) กิจกรรมออกกําลังกาย  
8) ถ่ายทอดองค์ความรู้ท่ีเป็นประโยชน์ การสอนงาน การเตรียมตัวเป็น
หัวหน้างาน 9) รวบรวมและถ่ายทอดองค์รู้เกี่ยวกับการสร้างนวัตกรรม 
การมุ่งเน้นการบริการ ท่ีเป็นประโยชน์ท่ีนําไปใช้ในการสร้างนวัตกรรม
และกระบวนการวางแผนเชิงกลยุทธ์ในหน้าท่ีตามสายงาน 

 

 

 

6. ระบบปฏิบัตกิาร 4.67 0.50 มากท่ีสุด 

ประกอบด้วย 4 วิธีการ ได้แก่ 1) กําหนดกระบวนการทํางานเน้นความ
เป็นเลิศ 2) สร้างนวัตกรรมในการทํางาน 3) ควบคุม ปูองกัน ให้เกิด
สมดุลในการทํางาน 4)ตรวจสอบ วิเคราะห์ เตรียมการในภาวะฉุกเฉินโดย
มีประเด็นข้อมูล ได้แก่ 1) กระบวนการทํางานหลัก กระบวนการ
สนับสนุนตามสมรรถนะหลักและสมรรถนะวิชาชีพ รายบุคคล 
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ตาราง 9 (ต่อ) 
 

รูปแบบการบริหารจัดการเพ่ือความเป็นเลิศของสํานักงานในมหาวิทยาลัย
รัฐ (วิธีการ/ประเดน็ข้อมูล) รายองค์ประกอบ 

ระดับความพึงพอใจ 

 ̅ S.D. แปลผล 

(ความต้องการ/ข้อเสนอแนะ/เทคโนโลยี/มาตรฐานต่างๆ/รอบเวลา / 
ความคาดหวัง/กฎระเบียบ / องค์ความรู้) 2) รวบรวมและถ่ายทอดองค์รู้
เกี่ยวกับการสร้างนวัตกรรม การมุ่งเน้นการบริการ ท่ีเป็นประโยชน์ท่ี
นําไปใช้ในการสร้างนวัตกรรมและกระบวนการวางแผนเชิงกลยุทธ์ใน
หน้าท่ีตามสายงาน 3) อบรมเชิงปฏิบัติการเพ่ือสร้างความเข้าเกี่ยวกับการ
จัดการแบบห่วงโซ่อุปทาน 4) การปูองกันไม่ให้เกิดความเสียหาย การลด
ต้นทุน และเตรียมความพร้อมในสภาวะฉุกเฉิน 

 

 

 

7. ผลลัพธ์ 4.61 0.60 มากท่ีสุด 
ประกอบด้วย 4 วิธีการ ได้แก่  1) ศึกษาประสิทธิภาพ/ประสิทธิผลของ
การบริการ/สภาพแวดล้อม /กระบวนการ 2) เลือกและใช้ข้อมูลเชิง
เปรียบเทียบภายใต้ 4Ms  3) กํากับดูแลตดิตาม และสนับสนุนภายใต ้
4Ms  4) จัดการตามวิถีปฏิบัติงานของคนในสํานกังานตามแนวทางห่วงโซ่
อุปาทาน โดยมีประเดน็ข้อมูล ได้แก่ 1) ข้อมูลเชิงปริมาณ ตัวช้ีวัด
สํานักงาน ข้อมูลปีล่าสุด ความพึงพอใจ 2) รวบรวมและถ่ายทอดองค์รู้
เกี่ยวกับการข้อมูลเชิงปริมาณ ตัวช้ีวัดสํานักงาน ข้อมูลปีล่าสุด 
ความพึงพอใจ เพ่ือสร้างนวัตกรรม การมุ่งเน้นการบริการ ท่ีเป็นประโยชน์
ท่ีนําไปใช้ในการสร้างนวัตกรรมและกระบวนการวางแผนเชิงกลยุทธ์ใน
หน้าท่ีตามสายงาน 3) ผลลัพธ์ด้านงานบุคคล การนําองค์กร (ความผูกพนั
ต่อองค์กร/บรรยากาศในการทํางาน/อัตรากําลังและขีดความสามารถของ
บุคลากร/สวัสดิการ/จริยธรรม/กฎระเบียบต่างๆ) 4) กิจกรรมการปูองกัน
ไม่ให้เกิดความเสียหาย การลดต้นทุน และเตรียมความพร้อมในสภาวะ
ฉุกเฉิน เพ่ือเตรียมแผนไปสู่การปฏิบัติตามนโยบายของการนําองค์กร 

   

รวม 4.61 0.43 มากท่ีสุด 

 
 จากตาราง 9 พบว่า ผลการประเมินความพึงพอใจการใช้รูปแบบการบริหารจัดการ 
เพ่ือความเป็นเลิศของสํานักงานในมหาวิทยาลัยรัฐ รายองค์ประกอบ ซ่ึงได้กําหนดวิธีการ  
และประเด็นข้อมูลในการใช้รูปแบบการบริหารจัดการเพื่อความเป็นเลิศ ความพึงพอใจ อยู่ในระดับ  
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มากท่ีสุด ( ̅ = 4.61) เรียงลําดับจากมากไปน้อย ได้แก่ 1) บุคลากร 2) ลูกค้า 3) การวัด 
การวิเคราะห์และการจัดการความรู้ 4) ระบบปฏิบัติการ 5) ผลลัพธ์ 6) กลยุทธ์ 7) การนําองค์กร 
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บทท่ี 5 
 

สรปุผล อภปิรายผล และข้อเสนอแนะ 
  
 การวิจัยการพัฒนารูปแบบรูปแบบการบริหารจัดการเพื่อความเป็นเลิศของสํานักงานในหา
วิทยาลัยรัฐ ตามเกณฑ์มาตรฐานการศึกษาเพ่ือการดําเนินงานท่ีเป็นเลิศ (Education Criteria for 
Performance Excellence : EdPEx) สรุปผลการวิจัยตามลําดับหัวข้อ ดังนี้ 
  1. ความมุ่งหมายของการวิจัย 
  2. สรุปผลการวิจัย 
  3. อภิปรายผล 
  4. ข้อเสนอแนะ 
 
ความมุ่งหมายของการวิจัย 
 
 เพ่ือศึกษาองค์ประกอบและตัวบ่งช้ีการบริหารจัดการเพื่อความเป็นเลิศของสํานักงานใน
มหาวิทยาลัยรัฐ 
  1. เพ่ือพัฒนารูปแบบการบริหารจัดการเพื่อความเป็นเลิศของสํานักงานในมหาวิทยาลัย
รัฐ 
  2. เพ่ือศึกษาผลการนํารูปแบบการบริหารจัดการเพื่อความเป็นเลิศของสํานักงานใน
มหาวิทยาลัยรัฐไปใช้ 
 
สรปุผล 
 
 1. ผลการศึกษาองค์ประกอบและตัวบ่งช้ีการบริหารจัดการเพื่อความเป็นเลิศของสํานักงาน
ในมหาวิทยาลัยรัฐ พบว่า ประกอบด้วย 7 องค์ประกอบ ได้แก่ 1) ระบบปฏิบัติการ 2) ลูกค้า  
3) การนําองค์กร 4) กลยุทธ์ 5) ผลลัพธ์ 6) การวัด การวิเคราะห์และการจัดการความรู้ 7) บุคลากร 
75 ตัวบ่งช้ี มีความเหมาะสม โดยรวมอยู่ในระดับมากท่ีสุด ( ̅ = 4.57) ได้แก่ 1. สามารถสร้าง
วิสัยทัศน์ และค่านิยมองค์กรได้ 2. มีความสามารถในการส่งเสริมให้เกิดพฤติกรรมท่ีถูกกฎหมาย 
และมีจริยธรรม 3. การสร้างสํานักงานในมหาวิทยาลัยรัฐท่ีประสบความสําเร็จ 4. การส่ือสารที่สร้าง
ความผูกพันกับบุคลากรสายวิชาการ บุคลากรสายสนับสนุน นิสิตในมหาวิทยาลัยรัฐและผู้ขอรับ
บริการกลุ่มอ่ืน 5. ผู้นําระดับสูงมุ่งเน้นการปฏิบัติท่ีทําให้บรรลุพันธกิจของสํานักงานในมหาวิทยาลัยรัฐ 
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6. สํานักงานในมหาวิทยาลัยรัฐมีการกํากับดูแลอย่างมีความรับผิดชอบ 7. สํานักงานในมหาวิทยาลัย
รัฐมีการนําผลการประเมินผลการปฏิบัติงานไปใช้ในการกําหนดค่าตอบแทนและการปรับปรุงพัฒนา
งาน 8. สํานักงานในมหาวิทยาลัยรัฐมีการคาดการณ์ล่วงหน้าต่อความกังวลของสังคมท่ีมีต่อภารกิจ
และมีการเตรียมการเชิงรุกในประเด็นของข้อกังวลและผลกระทบท่ีจะเกิดขึ้น 9. สํานักงานใน
มหาวิทยาลัยรัฐมีการส่งเสริมและสร้างความมั่นใจถึงการปฏิบัติอย่าง มีจริยธรรมกับ 10. สํานักงานใน
มหาวิทยาลัยรัฐกําหนดกลยุทธ์ของการปฏิบัติงานประจําวันท่ีคํานึงถึงความผาสุกและประโยชน์สูงสุด
ของสังคม 11. สํานักงานในมหาวิทยาลัยรัฐส่งเสริมสนับสนุนและสร้างความเข้มแข็งแก่ชุมชนอย่าง
จริงจัง 12. กระบวนการจัดทํา การวางแผนกลยุทธ์ 13.นวัตกรรมการใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ 
14. การวิเคราะห์และกําหนดกลยุทธ์ 15. ระบบงานและสมรรถนะหลัก 16. วัตถุประสงค์และการ
พิจารณาเชิงกลยุทธ์การนํากลยุทธ์ไปสู่การปฏิบัติ 17. แผนปฏิบัติการและการนําแผนปฏิบัติการไปสู่
การปฏิบัติ 18. การจัดสรรทรัพยากร 19. แผนด้านบุคลากรที่สนับสนุนยุทธศาสตร์ 20. ตัววัดผล 
การดําเนินการ 21. การคาดการณ์ผลการดําเนินการ 22. การปรับเปล่ียนแผนปฏิบัติการ 23. การรบั
ฟังลูกค้าหรือกลุ่มอ่ืน 24. การประเมินความพึงพอใจ/ไม่พึงพอใจ และความผูกพันของลูกค้า 
หรือกลุ่มอ่ืน 25. การค้นหาความต้องการและบริการ 26. การสนับสนุนกลไกในการส่ือสาร  
27. การสืบค้นข้อมูล 28.การจัดการความสัมพันธ์ 29.การจัดการขอร้องเรียน 30.การใช้ข้อมูล 
และสารสนเทศเพ่ือติดตามผลการ 31. ปฏิบัติงานประจําวันและผลการดําเนินการภาพรวม  
32. การใช้เสียงลูกค้าหรือกลุ่มอ่ืน และข้อมูล และสารสนเทศเพ่ือสนับสนุนการตัดสินใจ  
33. การทบทวนผลการดําเนินการและขีดความสามารถของสํานักงาน 34. การปรับปรุง 
ผลการดําเนินการเพื่อวิธีการที่เป็นเลิศ 35. การปรับปรุงอย่างต่อเนื่องและโอกาสในการสร้าง
นวัตกรรม 36. การจัดการความรู้ของององค์กร อาทิ รวบรวม ถ่ายทอด ผสมผสาน และการสร้าง
นวัตกรรมและกระบวนการวางแผนเชิงกลยุทธ์ 37. การใช้ความรู้และทรัพยากรเพื่อให้เกิดการเรียนรู้
ในวิถีปฏิบัติงานของสํานักงาน 38. การจัดการข้อมูลและสารสนเทศในสํานักงานอย่างแม่นยํา ถูกต้อง 
สมบูรณ์ เช่ือถือได้ และเป็นปัจจุบัน 39. ความปลอดภัยของข้อมูลและสารสนเทศ 40. ความพร้อมใน
การใช้งานของข้อมูลและสารสนเทศ 41. คุณสมบัติของซอฟต์แวร์และฮาร์ดแวร์พร้อมใช้งานอย่าง
ต่อเนื่องเพ่ือตอบสนองความต้องการของลูกค้าและกลุ่มอ่ืน 42. ขีดความสามารถและอัตรากําลังใน
การสรรหา การว่าจ้าง การบรรจุ และรักษาบุคลากรใหม่ไว้ 43. การทํางานให้บรรลุผล การจัดระบบ
และบริหารบุคคลเพ่ือให้เกิดประโยชน์และบรรลุผลสําเร็จ จากสมรรถนะของสํานักงาน  
44. การจัดการเปล่ียนแปลงด้านบุคลากร การเตรียมความพร้อมรับต่อความต้องการด้านขีด
ความสามารถและอัตรากําลัง โครงสร้างสํานักงานและระบบท่ีเปล่ียนแปลงไป 45. สํานักงานมีสุข
ภาวะ ความปลอดภัย และมีความสะดวกในการเข้าทํางานของบุคลากร 46. สิทธิประโยชน์และ
นโยบายด้านบุคลากร ความต้องการที่หลากหลายตามความต่างขอกลุ่มและประเภทของบุคลากร 
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47. การเสริมสร้างวัฒนธรรมองค์กรที่มีลักษณะการส่ือสารที่เปิดกว้าง 48. การกําหนดปัจจัยผลักดัน
สําคัญท่ีส่งผลต่อความผูกพันของบุคลากร 49. การประเมินความผูกพันท่ีมีต่อสํานักงานท้ังท่ีเป็น
ทางการและไม่เป็นทางการและใช้เป็นแนวทางในการขับเคล่ือนปัจจัย 50. การบรหิารค่าตอบแทน 
การให้รางวัล การยกย่องชมเชย และส่ิงจูงใจอ่ืนๆ 51. การพัฒนาบุคลากรและผู้นํา การท้าทายเชิงกล
ยุทธ์ การให้ความสําคัญต่อสมรรถนะหลัก การสนับสนุนจริยธรรม 52. ประสิทธิผลของการเรียนรู้
และพัฒนา โดยหาความสัมพันธ์ระหว่างผลลัพธ์ชองการเรียนรู้กับผลประเมินความผูกพันของ
บุคลากรและผลลัพธ์ของสํานักงาน 53. การจัดการความก้าวหน้าในหน้าท่ีการงานสําหรับบุคลากร
เพ่ือสืบทอดสําหรับตําแหน่งผู้บริหารและผู้นํา 54. แนวคิดในการบริการ และกระบวนการทํางานท่ี
สําคัญ 55. ข้อกําหนดสําคัญในการจัดการและการนํากระบวนการทํางาน 56. การกําหนด
กระบวนการสนับสนุนท่ีสําคัญในการปฏิบัติงานประจําวัน 57. การปรับปรุง เสริมสร้างสมรรถนะ 
และการลดความแปรปรวน 58. การจัดการนวัตกรรม กลยุทธ์ความเส่ียงท่ีน่าลงทุน การเตรียมการ
เงินและทรัพยากรอ่ืนๆ เพ่ือสนับสนุนงานสําคัญตามโอกาส 59. การควบคุมต้นทุน โดยการพิจารณา
รอบเวลาในการทํางาน 60. การเพิ่มผลิตและปัจจัยด้านประสิทธิภาพ ประสิทธิผลมาใช้ใน
กระบวนการทํางาน 61. การจัดการห่วงโซ่อุปทาน การจัดการความพึงพอใจต่อลูกค้าและกลุ่มอ่ืน 
เพ่ือยกระดับผลการดําเนินการของสํานักงาน 62. การเตรียมความพร้อมด้านปลอดภัยและภาวะ
ฉุกเฉิน ครอบคลุมถึงการปูองกันอุบัติเหตุ การตรวจสอบ การวิเคราะห์หาสาเหตุ และการกู้คืนสูสภาพ
เดิม 63. ระดับปัจจุบันและแนวโน้มของตัวบ่งช้ีท่ีสําคัญของผลการดําเนินการด้านปฏิบัติการของ
กระบวนการทํางานและกระบวนการสนับสนุนท่ีสําคัญ 64. ผลลัพธ์ด้านการเรียนรู้และการบริการที่
มุ่งเน้นลูกค้าและกลุ่มอ่ืน 65. ผลลัพธ์ของผลการดําเนินการด้านห่วงโซ่อุปาทาน และผลลัพธ์ท่ีช่วย
ส่งเสริมให้ผลการ 66. ผลลัพธ์ด้านความพึงพอใจและความไม่พึงพอใจของลูกค้าและกลุ่มอ่ืน  
67. อัตรากําลังและขีดความสามารถของบุคลากร 68. บรรยากาศในการทํางาน 69. ความผูกพันของ
บุคลากร 70. การกํากับดูแล 71. กฎหมาย ข้อบังคับ และการรับรองมาตรฐาน 72. จริยธรรม 
การประพฤติตนอย่างมีจริยธรรมต่อตนเอง ต่อสังคม  73. การรับผิดชอบต่อสังคม  และการสนับสนุน
ชุมชนท่ีสําคัญ 74. การนํากลยุทธ์ไปปฏิบัติ การเสริมสร้างสมรรถนะหลักของสํานักงาน และ 
75. การบริหารการเงิน งบประมาณ และการบรรลุแผนปฏิบัติการ 
  ผลการศึกษาสภาพปัจจุบันและสภาพที่พึงประสงค์ของการบริหารจัดการเพื่อความเป็น
เลิศของสํานักงานในมหาวิทยาลัยรัฐ พบว่า สภาพปัจจุบัน เพ่ือการพัฒนารูปแบบการบริหารจัดการ
เพ่ือความเป็นเลิศของสํานักงานในมหาวิทยาลัยรัฐ  รวมทุกองค์ประกอบ อยู่ในระดับมาก ( ̅ = 4.39)  
สภาพที่พึงประสงค์เพ่ือการพัฒนารูปแบบการบริหารจัดการเพื่อความเป็นเลิศของสํานักงานใน
มหาวิทยาลัยรัฐ รวมทุกองค์ประกอบ อยู่ในระดับมากท่ีสุด ( ̅ = 4.55) เม่ือพิจารณาค่าเฉล่ีย
เรียงลําดับจากมากไปหาน้อย องค์ประกอบสภาพปัจจุบันและสภาพพึงประสงค์เพ่ือการพัฒนา
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รูปแบบการบริหารจัดการเพื่อความเป็นเลิศของสํานักงานในมหาวิทยาลัยรัฐ จากมากไปหาน้อย 
ได้แก่ 1) ระบบปฏิบัติการ 2) ลูกค้า 3) การนําองค์กร 4) กลยุทธ์ 5) ผลลัพธ์ 6) การวัด การวิเคราะห์
และการจัดการความรู้ 7) บุคลากร 
 2. ผลการพัฒนารูปแบบการบริหารจัดการเพื่อความเป็นเลิศของสํานักงานในมหาวิทยาลัย
รัฐ พบว่า ได้รูปแบบการบริหารจัดการเพื่อความเป็นเลิศของสํานักงานในมหาวิทยาลัยรัฐ แบ่งเป็น  
5 ส่วน ประกอบด้วย ส่วนท่ี 1 หลักการ แนวคิด  ส่วนท่ี 2 วัตถุประสงค์  ส่วนท่ี 3 แนวทางการ
นําไปใช้ ส่วนท่ี 4 การประเมินผล ส่วนท่ี 5 เง่ือนไขความสําเร็จ  และผลประเมินการพัฒนารูปแบบ
การบริหารจัดการเพื่อความเป็นเลิศของสํานักงานในมหาวิทยาลัยรัฐ พบว่า มีความเหมาะสม 
โดยรวมมีระดับความเหมาะสมมากท่ีสุด ( ̅ = 4.67) เม่ือพิจารณาองค์ประกอบรูปแบบ พบว่า 
มีระดับความเหมาะสมมากท่ีสุดทุกองค์ประกอบ เรียงลําดับค่าเฉล่ียจากมากไปหาน้อย ได้แก่ 
1) เง่ือนไขความสําเร็จ 2) การประเมินผล 3) แนวทางการนําไปใช้ 4) หลักการแนวคิด และ 
5) วัตถุประสงค์  ความเป็นไปได้ของรูปแบบการบริหารจัดการเพื่อความเป็นเลิศของสํานักงานใน
มหาวิทยาลัยรัฐ โดยรวมอยู่มีความเป็นไปได้อยู่ในระดับมากท่ีสุด ( ̅ = 4.78) ทุกองค์ประกอบ 
เรียงลําดับค่าเฉล่ียจากมากไปหาน้อย ได้แก่  1) เง่ือนไขความสําเร็จ 2) การประเมินผล 
3) แนวทางการนําไปใช้ 4) วัตถุประสงค์  และ 5) หลักการแนวคิด ซ่ึงสอดคล้องกับความมุ่งหมายของ
การศึกษาวิจัยท่ีมุ่งหวังให้มีการพัฒนารูปแบบการบรหิารจัดการเพื่อความเป็นเลิศไปใช้เพ่ือพัฒนาการ
ทํางานของสํานักงานในมหาวิทยาลัยรัฐ ซ่ึงเป็นหน่วยสนับสนุนภารกิจหลักการจัดการเรียนการสอน
ของมหาวิทยาลัย อันจะส่งผลให้เกิดองคาพยพในการบริหารจัดการองค์รวมของมหาวิทยาลัยให้
เป็นไปตามเกณฑ์การพัฒนาคุณภาพการศึกษาเพ่ือความเป็นเลิศ Education Criteria for 
Performance Excellence (EdPEx) 2558-2561 และการเตรียมสําหรับการประเมินตามเกณฑ์
คุณภาพการศึกษาเพ่ือการดําเนินการที่เป็นเลิศ 2563-2566 (ฉบับร่าง) ซ่ึง ณ ปัจจุบัน หน่วยงาน 
องค์กรต่างๆ ในทุกภาคส่วนท้ังภาครัฐและเอกชนเอง ก็ได้มีการปรับเปล่ียนเกณฑ์ต่างๆ ให้เกิดความ
เป็นเลิศอย่างรอบด้าน เพ่ือให้ทันต่อสถานการณ์ต่างๆ ท่ีเปล่ียนแปลงไปอย่างรวดเร็ว และโดยเฉพาะ
ในสถานการณ์ฉุกเฉิน  
 3. ผลการประเมินผลการนํารูปแบบการบริหารจัดการเพื่อความเป็นเลิศของสํานักงานใน 
มหาวิทยาลัยรัฐ ไปใช้ พบว่า ก่อนนํารูปแบบการบรหิารจัดการเพื่อความเป็นเลิศของสํานักงานใน
มหาวิทยาลัยรัฐ ไปใช้ โดยรวมอยู่ในระดับมาก ( ̅ = 3.63) ส่วนหลังการนํารูปแบบการบริหารจัดการ
เพ่ือความเป็นเลิศของสํานักงานในมหาวิทยาลัยรัฐ ไปใช้ โดยรวมอยู่ในระดับมากท่ีสุด 
( ̅ = 4.61) สอดคล้องกับความมุ่งหมายของการศึกษาวิจัยเพื่อให้นําการพัฒนารูปแบบการบรหิาร
จัดการเพื่อความเป็นเลิศของสํานักงานในมหาวิทยาลัยรัฐ ไปใช้ คือต้องการทําให้สําเร็จ 
(Implementation) โดยต้องผ่านการทดสอบตามข้ันตอนของการพัฒนา แล้วควรนําไปใช้ให้เกิด
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ความสําเร็จ  และต้องยอมรับให้ได้ว่า ไม่มีรูปแบบใดท่ีเรียกว่าสําเร็จอย่างสมบูรณ์จนกว่าจะได้รับการ
ยอมรับได้รับความสนใจ และมีการนําไปใช้ โดยการพัฒนาปรับปรุงรูปแบบให้ทันสมัย (Model 
Updating) ทิศนา แขมมณี (2551)  
 
อภิปรายผล 
 
 จากสรุปผลการวิจัย มีประเด็นท่ีนํามาอภิปรายสรุปผลการศึกษา ดังนี้ 
  1. ผลการศึกษาองค์ประกอบและตัวบ่งช้ีการบริหารจัดการเพื่อความเป็นเลิศของ
สํานักงานในมหาวิทยาลัยรัฐ พบว่า ประกอบด้วย 7 องค์ประกอบ 75 ตัวบ่งช้ี สอดคล้องตามแนวคิด
เพ่ือความเป็นเลิศของเกณฑ์การพัฒนาคุณภาพการศึกษาเพ่ือความเป็นเลิศ Education Criteria for 
Performance Excellence (EdPEx) 2558-2561 ซ่ึงเป็นเกณฑ์ท่ีสํานักงานคณะกรรมการการ
อุดมศึกษา โดยคณะอนุกรรมการทํางานขับเคล่ือนกระบวนการพัฒนาคุณภาพการศึกษาสู่ความเป็น
เลิศ ได้แปลงมาจากเกณฑ์ Baldrige Criteria for Performance Excellence 2013-2014 และ 
Baldrige Excellence Framework 2015-2016 ของสหรัฐอเมริกา เพ่ือให้เหมาะสมกับบริบทของ
การศึกษาไทย และสถาบันการศึกษาสามารถใช้เป็นกรอบในการพัฒนาเพ่ือก้าวสู่ความเป็นสถาบันชั้น
เลิศในระดับนานาชาติ ซ่ึงหมายถึง มหาวิทยาลัย วิทยาเขต คณะวิชา ส่วนงานหรือหน่วยงานท่ี
เทียบเท่าคณะวิชา สามารถใช้กรอบนี้ไปเป็นเกณฑ์เพ่ืออประเมินตนเองและค้นหาโอกาสในการพัฒนา 
งานแผนเพ่ือการปรับปรุงระบบการดําเนินงาน และทําให้ผลลัพธ์ดีขึ้นตามเปูาหมายท่ีสถาบันต้องการ 
ท้ังนี้ กรอบการประเมินนี้ สามารถใช้ได้กับ ทุกขนาด ลักษณะของสถาบัน ระดับการพัฒนา หรือ
คะแนนจากการประกันคุณภาพทั้งภายในและภายนอก ซ่ึงประกอบด้วย 1) การนําองค์กร 2) กลยุทธ์  
3) ลูกค้า 4) การวัด การวิเคราะห์ และการจัดการความรู้  5) บุคลากร  6) ระบบปฏิบัติการ และ  
7) ผลลัพธ์  รวมถึงสอดคล้องกับ เสาวภา เมืองแก่น (2560)  ท่ีศึกษาเก่ียวกับต้นแบบการจัดการ
องค์การแห่งความเป็นเลิศของมหาวิทยาลัยเอกชนไทย พบว่า องค์ประกอบขององค์การแห่งความ
เป็นเลิศ ประกอบด้วย !) มิติการปฏิบัติงานท่ีเป็นเลิศ 2) มิติภาวะผู้นําผู้บริหาร 3) มิติการริหาร
ทรัพยากรมนุษย์ 4) มิติวัฒนธรรมองค์กร 5) มิติการจัดการความรู้  6) การจัดการเทคโนโลยี  
สอดคล้องกับงานวิจัยของ ศุภลักษณ์ เศษธะพานิช (2550) ได้วิจัยเรื่อง การพัฒนาระบบการบริหารท่ี
มุ่งเน้นความเป็นเลิศของสถานศึกษาเอกชน โดยใช้แนวคิด/หลักการของรางวัลคุณภาพแห่งชาติของ
ประเทศ ต่าง ๆ เป็นกรอบแนวคิดเบ้ืองต้น และใช้วิธีการ Benchmarking โดยการศึกษาคุณลักษณะ
และแนวปฏิบัติของสถานศึกษาท่ีได้รับการยอมรับว่ามีความเป็นเลิศ พบว่า ระบบการบริหารที่มุ่งเน้น
ความเป็นเลิศของสถานศึกษาเอกชน พบว่า คุณลักษณะสําคัญ และแนวปฏิบัติของสถานศึกษาเอกชน
ท่ีเป็นเลิศผู้บริหารสถานศึกษาเอกชนท่ีเป็นกลุ่มตัวอย่างเป็นผู้นําท่ีมีความกระตือรือร้น กล้าคิด  
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กล้าทํา กล้าตัดสินใจอย่างรวดเร็ว มีวิสัยทัศน์ในการจัดการศึกษาและปรับตัวให้ทันต่อเหตุการณ์  
และการเปล่ียนแปลง มีการบริหารที่เป็นระบบ โปร่งใส เน้นการทํางานเป็นทีม เป็นแบบอย่างท่ีดี 
ท้ังในด้านบุคลิกภาพและการปฏิบัติตน ผู้บริหารเหล่านี้มีเจตนารมณ์แน่ชัดในการจัดการศึกษา 
เพ่ือพัฒนานักเรียนให้เป็นคนดี เก่ง และมีความสุข แนวทางการบริหารงานในปัจจุบันยึดตามเกณฑ์ 
การประเมินคุณภาพภายนอกของ สมศ. (องค์กรมหาชน) และมาตรฐานการจัดการศึกษาขั้นพื้นฐาน 
ของกระทรวงศึกษาธิการ คุณลักษณะสําคัญท่ีปรากฏอย่างชัดเจนในสถานศึกษาเอกชนท่ีเป็นเลิศ คือ
มีการกําหนดภารกิจและเปูาหมายท่ีชัดเจน กํากับติดตามงานอย่างสม่ําเสมอ มีความสัมพันธ์ท่ีดี
ระหว่างผู้ปกครองและสถานศึกษา มีการต้ังความคาดหวังผลสําเร็จไว้สูง เป็นผู้นําด้านการจัดการ 
เรียนรู้ มีการสร้างโอกาสการเรียนรู้ให้กับนักเรียนอย่างท่ัวถึง จัดส่ิงแวดล้อมอย่างเป็นระเบียบและ 
ปลอดภัยต่อนักเรียน ใช้เทคโนโลยีท่ีทันสมัยเข้ามาช่วยในการบริหารจัดการและการเรียนรู้ของ 
นักเรียน มีการวางแผนในด้านทรัพยากรบุคคล การสรรหา คัดเลือกและการพัฒนาสมรรถนะอย่าง
ต่อเนื่อง ทําให้บุคลากรทุกฝุายมีคุณลักษณะท่ีเหมาะสมกับภาระงานท่ีรับผิดชอบและมีขวัญ และ
กําลังใจในการปฏิบัติงาน (คุณลักษณะของครูผู้สอน ประกอบด้วย มีความรู้ความเข้าใจ หลักสูตร 
จิตวิทยาและพัฒนาการของนักเรียน มีทักษะในการจัดกิจกรรมการเรียนรู้ มีความมุ่งมั่น และ
รับผิดชอบในหน้าท่ี มีคุณธรรมจริยธรรม และเป็นแบบอย่างท่ีดี มีการพัฒนาตนเองอย่าง สม่ําเสมอ 
ใช้กระบวนการวิจัยในการพัฒนา และคุณลักษณะของบุคลากรสนับสนุน ประกอบด้วย เข้าใจบทบาท
หน้าท่ีและปฏิบัติงานด้วยความรับผิดชอบ มีมนุษยสัมพันธ์ท่ีดีและให้ความร่วมมือ กับสถานศึกษา 
เป็นแบบอย่างท่ีดี มีความรู้ความเข้าใจแนวทางการจัดการศึกษา รวมท้ังมีความ ผูกพันกับองค์กรสูง 
สอดคล้องกับ สํานักงาน ก.พ.ร. (2555)  ได้จัดให้มีการสํารวจการพัฒนาองค์การ (Organization 
Development Survey) พบว่า หลักการสําคัญของการจัดการคุณภาพ (Quality Management)  
ประกอบไปด้วยงานท่ีสําคัญ ประกอบด้วย 1) การวางแผนคุณภาพเชิงกลยุทธ์ (Strategic Quality 
Management) เป็นการกําหนดวิสัยทัศน์ กลยุทธ์ และการวางแผนคุณภาพ 2) การปรับปรุงคุณภาพ 
(Quality Improvement) เป็นการแก้ไขปัญหาและการพัฒนาคุณภาพขององค์การ จะต้อง
ดําเนินงานอย่างเป็นระบบและต่อเนื่อง ด้วยความรอบคอบ 3) การควบคุมคุณภาพ (Quality 
Control) เป็นกระบวนการจัดระบบการทํางาน และการปฏิบัติการ เพ่ือให้แน่ใจว่าผลิตภัณฑ์หรือ
บริการที่ผลิตขึ้น มีคุณสมบัติสอดคล้องกับท่ีกําหนดไว้ สอดคล้องกับ Mohammed Arif (2007)  
ได้ทําการวิจัยเรื่อง “Baldrig theory into practice : a generic model” พบว่า ในยุคปฏิรูป
การศึกษาท่ีมุ่งคุณภาพการศึกษาเป็นสําคัญ รวมท้ังเพ่ือปรับปรุงการบริหารให้ทันกับการเปล่ียนแปลง
ของโลก และให้สอดคล้องกับมาตรฐานสากล และเพิ่มศักยภาพของนักเรียนให้ทันกับการแข่งขันบน
เวทีโลก จึงมีความจําเป็นท่ีการบริหารและการจัดการต้องเน้นคุณภาพการใช้ generic Baldrige 
framework พบว่า จากการวิเคราะห์กรอบ Baldrige โรงเรียนท่ัวไปสามารถนําไปสู่การดําเนินการ
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โดยใช้หกขั้นตอนดังต่อไปนี้ 1)การนิยามท่ีชัดเจนของผู้มีส่วนได้เสีย 2) กําหนดเปูาหมายให้ชัดเจน 
เสนอตัวช้ีวัด KPI 3) การต้ังค่าเปูาหมาย KPI  การออกแบบกระบวนการจัดสรรการทรัพยากร  
4) การตรวจสอบตัวช้ีวัดและเปูาหมายและการปรับปรุงแก้ไขเปูาหมาย สอดคล้องกับ 
วินุลาส เจริญชัย (2562) ท่ีได้ศึกษาองค์ประกอบและตัวช้ีวัดของการบริหารจัดการองค์การสมรรถนะ
สูงเพ่ือ พัฒนาคุณภาพการศึกษาในสถานศึกษาสังกัดองค์การบริหารส่วนจังหวัด ประกอบด้วย  
7 องค์ประกอบ 77 ตัวช้ีวัด ดังนี้1) ภาวะผู้นํา 16 ตัวช้ีวัด 2) การกําหนดวิสัยทัศน์และกลยุทธ์ 
10 ตัวช้ีวัด 3) การจัดการความรู้10 ตัวช้ีวัด 4) การจัดการกระบวนการ 17 ตัวช้ีวัด 5) การพัฒนา 
บุคลากร 7 ตัวช้ีวัด 6) การให้ความสําคัญกับผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 9 ตัวช้ีวัด และ 7) การมุ่งเน้นผลการ 
ปฏิบัติงาน 8 ตัวช้ีวัด การพัฒนารูปแบบการบริหารจัดการองค์การสมรรถนะสูงเพ่ือพัฒนาคุณภาพ 
การศึกษาในสถานศึกษาสังกัดองค์การบริหารส่วนจังหวัด โดยรูปแบบ ประกอบด้วย 5 ส่วน คือ  
ส่วนท่ี 1 หลักการแนวคิดและวัตถุประสงค์ส่วนท่ี 2 การบริหารจัดการองค์การสมรรถนะสูง 
ประกอบด้วย 1) ภาวะผู้นํา 2) การกําหนดวิสัยทัศน์และกลยุทธ์ 3) การจัดการความรู้ 4) การจัดการ
กระบวนการ 5) การพัฒนาบุคลากร 6) การให้ความสําคัญกับผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 7) การมุ่งเน้นผลการ
ปฏิบัติงาน ส่วนท่ี 3 แนวทางการนําไปใช้ ส่วนท่ี 4 ประเมินผล และส่วนท่ี 5 เง่ือนไข และผลการ
ประเมินรูปแบบ พบว่า มีความเหมาะสมและมีความเป็นไปได้อยู่ในระดับมากท่ีสุด 
   ผลการศึกษาสภาพปัจจุบันและสภาพที่พึงประสงค์บริหารจัดการเพื่อความเป็นเลิศ
ของสํานักงานในมหาวิทยาลัยรัฐ  พบว่า  ประกอบด้วย 7 องค์ประกอบ 75 ตัวบ่งช้ี  สอดคล้องตาม
แนวคิดเพ่ือความเป็นเลิศของเกณฑ์การพัฒนาคุณภาพการศึกษาเพ่ือความเป็นเลิศ Education 
Criteria for Performance Excellence (EdPEx) 2558-2561 ซ่ึงเป็นเกณฑ์ท่ีสํานักงาน
คณะกรรมการการอุดมศึกษา โดยคณะอนุกรรมการทํางานขับเคล่ือนกระบวนการพัฒนาคุณภาพ
การศึกษาสู่ความเป็นเลิศ ได้แปลงมาจากเกณฑ์ Baldrige Criteria for Performance Excellence 
2013-2014  และ Baldrige Excellence Framework 2015-2016 ของสหรัฐอเมริกา เพ่ือให้
เหมาะสมกับบริบทของการศึกษาไทย และสถาบันการศึกษาสามารถใช้เป็นกรอบในการพัฒนา 
เพ่ือก้าวสู่ความเป็นสถาบันชั้นเลิศในระดับนานาชาติ ซ่ึงหมายถึง มหาวิทยาลัย วิทยาเขต คณะวิชา 
ส่วนงานหรือหน่วยงานท่ีเทียบเท่าคณะวิชา สามารถใช้กรอบนี้ไปเป็นเกณฑ์เพ่ืออประเมินตนเองและ
ค้นหาโอกาสในการพัฒนา งานแผนเพ่ือการปรับปรุงระบบการดําเนินงาน และทําให้ผลลัพธ์ดีขึ้นตาม
เปูาหมายท่ีสถาบันต้องการ ท้ังนี้ กรอบการประเมินนี้ สามารถใช้ได้กับ ทุกขนาด ลักษณะของสถาบัน 
ระดับการพัฒนา หรือคะแนนจากการประกันคุณภาพทั้งภายในและภายนอก ซ่ึงประกอบด้วย  
1) การนําองค์กร 2) กลยุทธ์ 3) ลูกค้า 4) การวัด การวิเคราะห์ และการจัดการความรู้  5) บุคลากร  
6) ระบบปฏิบัติการ และ 7) ผลลัพธ์ รวมถึงสอดคล้องกับ สํานักงานคณะกรรมการการอุดมศึกษา 
(2559) พบว่า บทบาทหนา้ท่ีและภารกิจของผู้บริหารในการบรหิารงานสถาบันอุดมศึกษา 
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(ภาคเอกชน) มหาวิทยาลัยของรัฐและมหาวิทยาลัยเอกชนมีความแตกต่างกันในเชิงกฎหมายท่ีใช้
ควบคุม และแนวทางการควบคุมมาตรฐานวิชาการ โดย มหาวิทยาลัยของรัฐดําเนินการภายใต้
กฎหมายจัดต้ังของตนเอง มีรัฐลงทุนให้ท้ังในเร่ืองท่ีดิน อาคาร ส่ิงก่อสร้าง สามารถรายงาน 
ผลการฝึกอบรม ควบคุมมาตรฐานทางวิชาการของตนเองได้ภายใต้เกณฑ์มาตรฐานท่ีส่วนกลาง
กําหนด มีโอกาสในการคัดเลือกนักศึกษามากกว่า สามารถดําเนินการ สรรหาสภามหาวิทยาลัยได้
ภายใต้กฎหมายของตนเอง ในขณะท่ีมหาวิทยาลัยเอกชนต้องดําเนินการภายใต้พระราชบัญญัติ
อุดมศึกษาเอกชน การดําเนินงานด้านวิชาการอยู่ภายใต้การควบคุมของสํานักงานคณะกรรมการการ
อุดมศึกษา ต้องลงทุนด้วยตนเอง และไม่มีโอกาสใน การคัดเลือกนักศึกษาเหมือนอุดมศึกษาของรัฐ 
ต้องบริหารงบประมาณอย่างเหมาะสมเพราะต้องคํานึงถึงการลงทุนระยะยาว ส่วนท่ีดีกว่าของ
อุดมศึกษาเอกชนคือนักศึกษาสามารถเล่ือนไหลเปล่ียนคณะได้ และการบริหารการเงินท่ีมีความ
คล่องตัวกว่า สอดคล้องกับ ณัฐพันธ์ เขจรนันท์ (2545) พบว่า ประสิทธิภาพในการดําเนินงานและ
การเจริญเติบโตในอนาคต โดยมีจุดมุ่งหมายเพื่อสร้างองค์การคุณภาพโดยสมบูรณ์ ซ่ึงจะสอดคล้องกับ
ปรัชญาขององค์การเรียนรู้ ท่ีให้ความสําคัญกับการเรียนรู้ และพัฒนาการ เพ่ือความอยู่รอดของ
องค์การ ช่วยให้ผู้บริหารและองค์การสามารถรับรู้ปัญหาของลูกค้า และความต้องการที่แท้จริงของ
ตลาด เพ่ือให้การผลิตสินค้าและบริการตรงกับความต้องการตอบสนองความพึงพอใจแก่ลูกค้า 
ให้ความสําคัญกับระบบท่ีเรียบง่ายและผลลัพธ์ท่ีลดความสูญเสียและความสูญเปล่าในการดําเนินงาน 
และการบริหารต้นทุนอย่างมีประสิทธิภาพ พัฒนาระบบ ขั้นตอน และการจัดเก็บข้อมูลการทํางาน ให้
มีประสิทธิภาพ โปร่งใส ตรวจสอบได้ แก้ไขง่าย ไม่เสียเวลากับงานท่ีไม่เพิ่มคุณค่าให้กับธุรกิจพนักงาน
มีส่วนร่วมในการดินเนินงาน การแก้ไขปัญหา และการสร้างรายได้ของธุรกิจ ทําให้พนักงานมีความพึง
พอใจในงาน มุ่งพัฒนาการดําเนินงานขององค์การ ให้มีคุณภาพสูงสุดในทุกมิติ   
  2. ผลการดําเนินการพัฒนารูปแบบความเหมาะสม ความเป็นไปได้ และความมี
ประโยชน์ของรูปแบบการบริหารจัดการเพื่อความเป็นเลิศของสํานักงานในมหาวิทยาลัยรัฐ โดยการนํา
รูปแบบการบริหารจัดการเพื่อความเป็นเลิศของสํานักงานในมหาวิทยาลัยรัฐประเมินผลจากการ
สัมภาษณ์ผู้ทรงคุณวุฒิ พบว่า ผลการประเมินความเหมาะสม ความเป็นไปได้ และความมีประโยชน์
ของรูปแบบการบริหารจัดการเพื่อความเป็นเลิศของสํานักงานในมหาวิทยาลัยรัฐ อยู่ในระดับมากท่ีสุด 
เรียงลําดับ ดังนี้ ความมีประโยชน์ ( ̅ = 4.78) ความเป็นไปได้ ( ̅ = 4.78) ความเหมาะสม ( ̅ = 
4.67) เม่ือเรียงลําดับผลประเมินจากมากไปหาน้อย พบว่า ความมีประโยชน์ ได้แก่  1) หลักการ
แนวคิด 2) วัตถุประสงค์ 3) วิธีการดําเนินการรูปแบบ 4) การประเมินผล 5) เง่ือนไข สอดคล้องกับ 
DEBORAH F. BEARD (2009) ท่ีได้ศึกษาเร่ือง “Successful Applications of the Balance 
Scorecard in Higher Education” ศึกษาว่ามีการใช้เครื่องมือท่ีมืออาชีพในธุรกิจใช้ซ่ึงนักการศึกษา
ได้นํามาใช้แล้วประสบความสําเร็จในสถาบันการศึกษาระดับอุดมศึกษาบ้างหรือไม่ คําตอบคือ The 
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Balance  Scorecard (BSC) ผู้วิจัยรายงานว่า ได้คัดเลือกสถาบันอุดมศึกษาระดับอุดมศึกษา 2 แห่ง 
ท่ีผ่านเกณฑ์การประเมินของรางวัลคุณภาพแห่งชาติ Malcolm Baldrige แล้ว ผลการศึกษาพบว่า 
แม้ว่าสถาบันจะได้รับการยอมรับเป็นอย่างดี มีการจัดอันดับดีในรายงานของส่ือระดับชาติเป็นท่ีน่า
พอใจและมีคุณค่ากับนักศึกษาแล้วก็ตาม สถาบันควรมีการจัดการแบบบูรณาการระบบท่ีมี BSC 
ควรจะเป็นการพิจารณาสําหรับใช้งานในการจัดการศึกษาในระดับมหาวิทยาลัย การระบุและการใช้
ตัวช้ีวัดผลการดําเนินงานท่ีสอดคล้องกับมาตรการภารกิจ วิสัยทัศน์ และค่านิยมหลักของ
สถาบันการศึกษา และแสวงหาการพัฒนาอย่างต่อเนื่อง เพ่ือโอกาสท่ีจะสร้างวิสัยทัศน์ในการศึกษา
ระดับสูง BSC เป็นกลยุทธ์ท่ีใช้ระบบการบริหารจัดการช่วยให้ไม่เพียงแต่องค์กรธุรกิจ แต่ยังช่วย
สถาบันการศึกษาได้ด้วย ในด้านความกระจ่ายเรื่องวิสัยทัศน์และกลยุทธ์ แปลงเป็นวัตถุประสงค์ของ
การดําเนินงาน กําหนดเป็นมาตรการและลงสู่การปฏิบัติท่ีสอดคล้องกับภารกิจวิสัยทัศน์และค่านิยม
หลัก นอกจากนี้ กระบวนการของการสร้าง BSC ให้โอกาสสําหรับการระบุเรื่องท่ีเป็นประเด็นสําคัญ
ให้กับลูกค้าและมีผู้ส่วนได้เสีย ช่วยระบุให้เห็นชัดเจนว่า อะไรเป็นส่ิงสําคัญของสถาบัน และสถาบัน
ต้องการจะเป็นอย่างไรต่อไป สอดคล้องกับ  Brent D. Ruben (2007) ได้ศึกษาเร่ือง “Evaluating 
the impact of organizational self-assessment in higher education The Malcolm 
Baldrige/Excellence in Higher Education framework” ศึกษาถึงผลกระทบจากการใช้
โปรแกรมประเมินตนเองตามกรอบของ Malcolm Baldrige กับการจัดการศึกษาระดับมหาวิทยาลัย 
วัตถุประสงค์ของการวิจัยนี้คือ การสรุปชุดของการศึกษาท่ีจัดทําโดยศูนย์การศึกษาท่ีจัดทําโดยศูนย์
การการพัฒนาองค์กรและความเป็นผู้นําท่ีมหาวิทยาลัย Rutgers ปี ค.ศ. 2003-2005 เพ่ือการศึกษา
การรับรู้ว่า โปรแกรมการประเมินตนเองขององค์กรที่ประสบความสําเร็จ มีช่ือเสียงและได้รับความ
นิยม เช่น Malcolm Baldrige โดยการวิจัยมุ่งเน้นไปท่ีการมุ่งเน้นคุณค่า (Core Value) ของ 
Malcolm Baldrige ว่าจะส่งผลกระทบต่อความเป็นเลิศในแนวทางการศึกษาระดับ Higher 
Education  เม่ือปรับประยุกต์กรอบออกแบบเฉพาะสําหรับวิทยาลัยและมหาวิทยาลัย ผลการวิจัย
ช้ีให้เห็นว่าการประเมินตนเอง ส่งผลให้เกิดการหลอมรวมของความรู้และแนวคิดทฤษฎี นําไปสู่ 
การสร้างการรับรู้จุดแข็งและความต้องการจําเป็นในการปรับปรุง ผลการวิจัยยังแสดงให้เห็นว่า 
ในส่วนใหญ่ของหน่วยงานท่ีใช้กรอบนี้เป็นโปรแกรมการประเมินผล จะมีการริเริ่มความมุ่งมั่นท่ีแท้จริง
ไปสู่การเปล่ียนแปลงองค์กรอย่างเป็นรูปธรรม สอดคล้องกับ Ka-ho Mok (2003) ได้วิจัยเรื่อง 
Dezentralization and maketization of education on Singapore : A Case study of the 
school excellence model เพ่ือศึกษาปรัชญาและหลักการ ของรูปแบบความเป็นเลิศของ
สถานศึกษาในประเทศสิงคโปร์ ตามหลักการกระจายอํานาจของรัฐบาล ท่ีให้เสรีแก่สถานศึกษาในการ
พัฒนาตนเอง ให้ยืดหยุ่น เหมาะสม กับจุดแข็งของตัวเอง แนวทางท่ี รัฐบาลจะสนับสนุนคือการ
นําเสนอรูปแบบความเป็นเลิศสําหรับสถานศึกษา (School excellence model : SEM) เพ่ือให้
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สถานศึกษาใช้เป็นแนวทางในการปรับปรุง และประเมินตนเอง สอดคล้องกับ วินุลาส เจริญชัย 
(2562) ท่ีได้ศึกษาการพัฒนารูปแบบการบริหารจัดการองค์การสมรรถนะสูงเพ่ือพัฒนาคุณภาพ 
การศึกษาในสถานศึกษาสังกัดองค์การบริหารส่วนจังหวัด โดยรูปแบบ ประกอบด้วย 5 ส่วน คือ  
ส่วนท่ี 1 หลักการแนวคิดและวัตถุประสงค์ส่วนท่ี 2 การบริหารจัดการองค์การสมรรถนะสูง 
ประกอบด้วย 1) ภาวะผู้นํา 2) การกําหนดวิสัยทัศน์และกลยุทธ์ 3) การจัดการความรู้ 4) การจัดการ
กระบวนการ 5) การพัฒนาบุคลากร 6) การให้ความสําคัญกับผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 7) การมุ่งเน้น 
ผลการปฏิบัติงาน ส่วนท่ี 3 แนวทางการนําไปใช้ ส่วนท่ี 4 ประเมินผล และส่วนท่ี 5 เง่ือนไข และผล
การประเมินรูปแบบ สอดคล้องกับ ศรุดา  ชัยสุวรรณ (2561) ท่ีได้วิจัยรูปแบบการพัฒนาองค์กรสู่
ความเป็นเลิศของมหาวิทยาลัยเอกชน โดยใช้แนวคิด ประกาศกระทรวงศึกษาธิการเรื่องมาตรฐาน 
สถาบันอุดมศึกษา พ.ศ. 2554 (ราชกจิจานุเบกษา, 2554) และเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ  
ปี 2557-2558 (สํานักงานรางวัลคุณภาพแห่งชาติ, 2556) พบว่า รูปแบบการพัฒนาองค์กรสู่ความ
เป็นเลิศของมหาวิทยาลัยเอกชน ประกอบ ด้วย 5 องค์ประกอบ ได้แก่ 1)หลักการ 2) วัตถุประสงค์ 
3) สาระสําคัญ 7 หมวด ประกอบด้วย หมวดท่ี 1 การนําองค์กร หมวดท่ี 2 การวางแผนเชิงกลยุทธ์ 
หมวดท่ี 3 การมุ่งเน้นนักศึกษาและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย หมวดท่ี 4 การวัด การวิเคราะห์ และ 
การจัดการความรู้ หมวดท่ี 5 การมุ่งเน้นบุคลากร หมวดท่ี 6 การมุ่งเน้นการดําเนินการ และหมวดท่ี 
7 ผลลัพธ์ และ 4)  เง่ือนไขสู่ความสําเร็จ สอดคล้องกับแนวคิด Eisner (1976) ได้เสนอแนวคิด 
การประเมินรูปแบบโดยผู้ทรงคุณวุฒิซ่ึงต่างจากการดาเนินการเชิงวิทยาศาสตร์หรือเชิงปริมาณ
โดยเฉพาะในบางเร่ืองต้องการความละเอียดอ่อนมากกว่าตัวเลขท่ีนํามาพิจารณา ประกอบด้วย 
1) การประเมินโดยแนวทางนี้จะเน้นการวิเคราะห์วิจารณ์อย่างลึกซ้ึงเฉพาะในประเด็น ท่ีถูกนามา
พิจารณา ซ่ึงไม่จาเป็นต้องเก่ียวโยงกับวัตถุประสงค์หรือผู้ท่ีมีส่วนเก่ียวข้องกับการตัดสินใจเสมอไป 
แต่อาจจะผสมผสานปัจจัยต่าง ๆ ในการพิจารณาเข้าด้วยกันตามวิจารณญาณของผู้ทรงคุณวุฒิเพ่ือให้
ได้ข้อสรุปเก่ียวกับคุณภาพ ประสิทธิภาพ และความเหมาะสมของส่ิงท่ีจะทาการประเมิน 2) รูปแบบ
การประเมินท่ีเป็นความเฉพาะทาง (Specialization) ในเร่ืองท่ีจะประเมินโดยท่ีพัฒนามาจากแบบ
การวิจารณ์งานศิลปะ (Art Criticism) ท่ีมีความละเอียดอ่อนลึกซ้ึงและต้องอาศัยผู้ทรงคุณวุฒิระดับสูง
มาเป็นผู้วินิจฉัย แนวคิดนี้ได้นามาประยุกต์ในวงการอุดมศึกษาซ่ึงนิยมนารูปแบบนี้มาใช้ในเร่ืองท่ี
ต้องการความลึกซ้ึงและความเช่ียวชาญเฉพาะทางสูง 3) รูปแบบท่ีใช้ตัวบุคคล คือ ผู้ทรงคุณวุฒิเป็น
เครื่องมือในการประเมินโดยให้ความเช่ือถือว่าผู้ทรงคุณวุฒินั้นเท่ียงธรรมและมีดุลพินิจท่ีดี มาตรฐาน
และเกณฑ์มาจากประสบการณ์ของผู้ทรงคุณวุฒินั้นๆ 4) รูปแบบท่ียอมให้มีความยืดหยุ่นใน
กระบวนการทางานของผู้ทรงคุณวุฒิ ตามอัธยาศัยและความถนัดของแต่ละคนกล่าวโดยสรุป 
การทดสอบความเท่ียงตรงของรูปแบบ หมายถึง การทดสอบความมีประสิทธิภาพของรูปแบบ 
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ท่ีสร้างขึ้น เพ่ือประเมินความเป็นไปได้ ประเมินความสอดคล้องภายในระหว่างองค์ประกอบต่าง ๆ 
โดยผู้ทรงคุณวุฒิด้านรูปแบบ 
  3. ผลการศึกษาการนําการพัฒนารูปแบบการบริหารจัดการเพื่อความเป็นเลิศของ
สํานักงานในมหาวิทยาลัยรัฐ ไปใช้ พบว่า องค์ประกอบจาก 7 องค์ประกอบ ลําดับสําคัญจากมากไป
หาน้อย ได้แก่ 1) กลยุทธ์ 2) ลูกค้า  3) การวัด การวิเคราะห์ และการจัดการความรู้ 4) บุคลากร 
5) ระบบปฏิบัติการ 6) ผลลัพธ์ 7) การนําองค์กร ซ่ึงทําให้เห็นว่า กลยุทธ์เป็นองค์ประกอบสําคัญ 
มากท่ีสุดในการพัฒนารูปแบบการบริหารจัดการเพื่อความเป็นเลิศของสํานักงานในมหาวิทยาลัยรัฐ 
ซ่ึงจะต้องเช่ือมโยงไปกับองค์ประกอบด้านลูกค้า การวัด การวิเคราะห์ และการจัดการความรู้ 
ท่ีต้องอาศัยบุคลากร ระบบปฏิบัติการ และผลลัพธ์ท่ีเป็นองคาพยพ ท่ีเป็นไปในทิศทางเดียวกัน 
เช่ือมโยงกันในทุกองค์ประกอบอย่างสัมพันธ์กัน สอดคล้องกับ  Clack (2008) ท่ีได้วิจัยเก่ียวกับ 
แนวทางการดําเนินงานของโรงเรียนมาตรฐานสากล ของรัฐ ไคโรไลนา พบว่า รูปแบบการบริหาร
คุณภาพในสถานศึกษา ตลอดจนเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งสํานักงานคณะกรรมการการศึกษา 
ขั้นพื้นฐาน แนวคิดการประเมินคุณภาพองค์กร ได้แก่ แม่แบบการจัดการ ศึกษาแบบ SIPPO model 
การประเมินแบบสมดุล Balance scorecard การบริหารแบบ Benchmarking แนวคิด การพัฒนา
องค์กร ประกอบด้วยการพัฒนาสู่องค์กรแห่งการเรียนรู้ และแนวคิดในการพัฒนารูปแบบ ตลอดจน 
งานวิจัยท่ีเก่ียวข้องท้ังในและต่างประเทศ นํามาเป็นกรอบแนวคิดในการสร้างรูปแบบการบริหาร 
สถานศึกษาสู่ความเป็นเลิศต่อไป สอดคล้องกับ Michael E. Porter (2007)  ท่ีพบว่า Five Forces 
Model แม่แบบนั้นเป็นเชิงวิเคราะห์และมีความเป็นวิชาการมากกว่า 7s  สังเคราะห์ออกมาเป็น 
System ระบบ Strategy กลยุทธ์ Structure โครงสร้าง Style รูปแบบ Skill ทักษะ Shared 
Values ค่านิยมร่วม Staff บุคลากร แต่การให้มุมมองเพียงแต่บุคคลากร ยังไม่ใช่คําตอบท่ีสุดของการ
จัดการองค์กรต้องร่วมการรู้จักเอ้ืออํานาจในทางปฏิบัติงาน การเอ้ืออํานาจความรับผิดชอบรวมท้ัง
การประเมิลผล 360 องศา การรู้จักเอ้ืออํานาจในทางปฏิบัติงานก็ดี คือการลดระดับการเหล่ือมลํ้าทาง
ตําแหน่ง เปล่ียนแปลงบุพบทองค์การ พนังงานทุกระดับช้ันต้องสนับสนุนองค์ประกอบของงานด้วย
ตัวเอง สอดคล้องกับ Dettmann (2004) ได้วิจัยเรื่อง การรับรู้ของผู้บริหารการศึกษา คณาจารย์ และ 
เจ้าหน้าท่ีสนับสนุนท่ีมีต่อการนําเครื่องมือเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติมาใช้ในมหาวิทยาลัย 
วิลคอน ซิล์สก็อต พบว่า มุมมองเชิงบวกของการนําเครื่องมือไปใช้คือ 1) เป็นศูนย์กลางความเป็นเลิศ 
2) เป็นความ ภาคภูมิใจของสมาชิกท่ีร่วมดําเนินการ 3) ต้องปฏิบัติตามกฎเกณฑ์ท่ีต้ังไว้ 4) ภาระงาน
เพิ่มมากขึ้น 5) ความไม่เช่ือมโยงระหว่างรางวัลกับวิสัยทัศน์ของมหาวิทยาลัย 6) มีขอบเขตการทํางาน
ท่ีกว้างมาก 7) ความคาดหวังเชิงคุณภาพเพิ่มมากขึ้น 8) การตัดสินใจทําปราศจากการติดตามรูปแบบ
ของเครื่องมือ MBNQA 9) ลูกค้ายังไม่ให้การยอมรับอย่างเพียงพอ สอดคล้องกับ ทิศนา แขมมณี 
(2551) ท่ีได้ให้ความหมายการนํารูปแบบไปใช้ หมายถึงการทําให้สําเร็จ (Implementation) 
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เม่ือผ่านการทดสอบแล้วควรนาไปใช้ให้เกิดความสําเร็จเพราะไม่มีรูปแบบใดท่ีเรียกว่าสําเร็จอย่าง 
สมบูรณ์จนกว่าจะได้รับการยอมรับได้รับความสนใจและมีการนาไปใช้ โดยการพัฒนาปรับปรุงรูปแบบ
ให้ทันสมัย (Model Updating) แม้ว่าจะมีการนารูปแบบไปใช้จนประสบความสําเร็จ แต่ก็ควรมีการ
ปรับปรุง ประยุกต์ให้เหมาะสม สอดคล้องกับแนวคิด Joyce and Weil (1996)  ได้ให้ความหมาย
การนํารูปแบบไปใช้ หมายถึง การกําหนดแนวทางในการนํารูปแบบไปใช้ เป็นการให้รายละเอียด
เก่ียวกับวิธีการเง่ือนไขต่าง ๆในการนารูปแบบไปใช้ โดยมีการปรับปรุงรูปแบบ แบ่งออกเป็น 2 ระยะ 
คือ ระยะก่อนการนํารูปแบบไปทดลองใช้ การปรับปรุงรูปแบบระยะนี้ใช้ข้อมูลจากการประเมินความ
เป็นไปได้เชิงทฤษฎีของกลุ่มผู้เช่ียวชาญเพ่ือให้มีความเป็นไปได้ในทางปฏิบัติมากขึ้น ระยะท่ีสอง 
เป็นการปรับปรุงรูปแบบการสอน และนําไปทดลองซํ้าอาจทําได้หลายครั้งจนกว่าจะได้ผลเป็นท่ีพอใจ 
สอดคล้องกับแนวคิด บุญชม ศรีสะอาด (2559) ได้ให้ความหมายการทดสอบความเท่ียงตรง 
(Validity) ของรูปแบบ โดยสรุป คือ การทดสอบความเท่ียงตรงของรูปแบบ หลังจากท่ีได้พัฒนา
รูปแบบในขั้นแรกแล้ว จําเป็นท่ีจะต้องทดสอบความเท่ียงตรงของรูปแบบดังกล่าว เพราะรูปแบบท่ี
พัฒนาขึ้นนั้นถึงแม้ว่าจะพัฒนาโดยมีรากฐานจากทฤษฎี แนวความคิดรูปแบบของคนอ่ืน และ
ผลการวิจัยท่ีผ่านมา แต่ก็เป็นเพียงรูปแบบตามสมมติฐาน ซ่ึงจาเป็นต้องเก็บรวบรวมข้อมูลใน
สถานการณ์จริง หรือทาการทดลองนาไปใช้ในสถานการณ์จริง เพ่ือทดสอบดูว่ามีความเหมาะสม
หรือไม่เป็นรูปแบบท่ีมีประสิทธิภาพตามท่ีมุ่งหวังหรือไม่ ในขั้นนี้บางครั้งจึงใช้คาว่าการทดสอบ
ประสิทธิภาพของรูปแบบ ในการเก็บรวบรวมข้อมูลในสถานการณ์จริง หรือทดลองใช้รูปแบบท่ีพัฒนา
ในสถานการณ์จริงจะช่วยให้ทราบอิทธิพลหรือความสําคัญขององค์ประกอบย่อยหรือตัวแปรต่าง ๆ 
ในรูปแบบและอิทธิพลหรือความสําคัญของกลุ่มองค์ประกอบหรือกลุ่มตัวแปรในรูปแบบ ผู้วิจัยอาจ
ปรับปรุงแบบใหม่โดยตัดองค์ประกอบหรือตัวแปรที่พบว่ามีอิทธิพลหรือมีความสําคัญน้อยออกจาก
รูปแบบของตน ซ่ึงจะทาให้ได้รูปแบบท่ีเหมาะสมยิ่งขึ้น 
 
ข้อเสนอแนะ 
 
 1. ข้อเสนอแนะในการนํารูปแบบไปใช้ 
  1.1 การนํารูปแบบการบริหารจัดการเพื่อความเป็นเลิศของสํานักงานในมหาวิทยาลัยรัฐ  
จําเป็นต้องศึกษารายละเอียดของคู่มือและองค์ประกอบของรูปแบบให้ชัดเจน 
  1.2 ในการพัฒนากระบวนการ วิธีการ ขั้นตอนของรูปแบบการบริหารจัดการเพื่อความ
เป็นเลิศของสํานักงานในมหาวิทยาลัยรัฐ ผู้บริหาร และบุคลากรทุกระดับ ต้องทําความเข้าในแต่ละ
ขั้นตอน กระบวนการ วิธีการให้ชัดเจน 
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  1.3 การนํารูปแบบไปใช้ในสํานักงาน ผู้บรหิารควรกํากับดูแล ติดตามการดําเนินงาน
อย่างต่อเนื่อง เพ่ือให้เกิดผลสัมฤทธ์ิของการใช้รูปแบบการบริหารจัดการเพื่อความเป็นเลิศเชิง
ประจักษ์ เป็นรูปธรรม และนําไปต่อยอด ประยุกต์ใช้กับการบริหารจัดการอ่ืนๆ ต่อไปได้ 
  1.4 มหาวิทยาลัยควรสนับสนุนให้มีกิจกรรม จัดสรรงบประมาณ และเร่งดําเนินการให้มี
การวิจัยและพัฒนารูปแบบการบริหารจัดการเพื่อความเป็นเลิศของสํานักงานในทุกมิติ อย่างต่อเนื่อง 
เพ่ือมุ่งไปสู่ความเป็นเลิศในระดับสากลต่อไป 
 2. ข้อเสนอแนะในการวิจัยครั้งต่อไป 
  2.1 ควรวิจัยและพัฒนาการบริหารจัดการสํานักงานหลากหลายรูปแบบ เพ่ือส่งเสริม  
กระตุ้นให้บุคลากรสํานักงาน มีการพัฒนาศักยภาพ และสมรรถนะในการทํางานให้เต็มท่ี และต่อเนื่อง 
  2.2 ควรมีการพัฒนาศักยภาพผู้บริหารสายสนับสนุนทุกระดับ เพ่ือให้สามารถทําหนา้ท่ี
ได้อย่างสอดคล้องเป็นไปในทิศทางเดียวกัน เพ่ือความเป็นเลิศของการบริหารจัดการสํานักงานใน
ภาพรวม 
  2.3 ควรพัฒนาบุคลการสํานักงานทุกระดับ ให้ตระหนักถึงบทบาทหน้าท่ีและเห็นถึง 
ความสําคัญของการปฏิบัติหน้าท่ีอันจะนําพาไปสู่ความเป็นเลิศของสํานักงาน อย่างจริงจังต่อเนื่อง 
  2.4 ควรมีการสนับสนุนการวิจัยรูปแบบการบริหารจัดการเพื่อความเป็นเลิศในทุกมิติ 
โดยนําเกณฑ์คุณภาพการศึกษาเพ่ือการดําเนินการที่เป็นเลิศ 2563-2566 (ฉบับร่าง) 
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ผู้เช่ียวชาญตรวจสอบคุณภาพเครื่องมือ 
 
1. ศาสตราจารย์สัมพันธ์  ฤทธิเดช     
 วุฒิการศึกษา  ปริญญาเอก (วศ.ด.) วิศวกรรมเครื่องกล มหาวิทยาลัยเชียงใหม ่
 ตําแหน่ง       เลขาธิการสํานักงานคณะกรรมการการอุดมศึกษา 
 เช่ียวชาญ   การบริหารงาน  งานวิจัย บริหารงานวิชาการ 
            
2. รองศาสตราจารย์ ดร.ธัญญา  สังขพันธานนท์ 
 วุฒิการศึกษา  การศึกษามหาบัณฑิต (กศ.ม.) มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 
 ตําแหน่ง   คณบดีคณะมนุษยศาสตร์มหาวิทยาลัยนเรศวร 
 เช่ียวชาญ   การบริหารงาน  งานวิจัย บริหารงานวิชาการ วรรณกรรม 
 
3. รองศาสตราจารย์ ดร.ชลธี  โพธ์ิทอง 
 วุฒิการศึกษา  ปริญญาเอก Ph.D (Electrical and Electronic Engineering) 
 ตําแหน่ง   รองคณบดีฝุายบริหาร มหาวิทยาลัยมหาสารคาม 
 เช่ียวชาญ   การบริหารงาน  งานวิจัย บริหารงานวิชาการ 
 
4. ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.สุวนัย  ทะคําสอน 
 วุฒิการศึกษา  ปริญญาเอก  สาขากฎหมาย 
 ตําแหน่ง   อาจารย์ประจําหลักสูตรนิติศาสตรบัณฑิต  
      มหาวิทยาลัยราชภัฏมหาสารคาม 
 เช่ียวชาญ   การบริหารงาน  งานบรหิารงานวิชาการ กฎหมาย 
   
5. ดร.ภาวนา  กิตติวิมลชัย 
 วุฒิการศึกษา  ปริญญาเอก  การบริหารการศึกษา 
 ตําแหน่ง   ผู้อํานวยการกอง  
 เช่ียวชาญ    การประกันคุณภาพการศึกษา งานบริหารสํานักงาน 
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ผู้ทรงคุณวุฒิตรวจสอบยืนยันองค์ประกอบและการพัฒนารปูแบบ 
 
1. ศาสตราจารย์ ดร.สัมพันธ์  ฤทธิเดช     
 วุฒิการศึกษา  ปริญญาเอก (วศ.ด.) วิศวกรรมเครื่องกล มหาวิทยาลัยเชียงใหม่ 
 ตําแหน่ง   เลขาธิการสํานักงานคณะกรรมการการอุดมศึกษา 
 เช่ียวชาญ   การบริหารงาน  งานวิจัย บริหารงานวิชาการ 
2. รองศาสตราจารย์ ดร.ธัญญา  สังขพันธานนท์ 
 วุฒิการศึกษา  การศึกษามหาบัณฑิต (กศ.ม.) มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 
 ตําแหน่ง   คณบดีคณะมนุษยศาสตร์ มหาวิทยาลัยนเรศวร 
 เช่ียวชาญ   การบริหารงาน  งานวิจัย บริหารงานวิชาการ วรรณกรรม 
3. รศ.ดร.รัชพล  สันติวรากร 
 วุฒิการศึกษา  ปริญญาเอก  วิศวกรรม 
 ตําแหน่ง   คณบดีคณะวิศวกรรมศาสตร์  มหาวิทยาลัยขอนแก่น 
 เช่ียวชาญ    งานบริหาร งานวิชาการ งานวิจัย 
4. ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.ชิตชไม  โอวาทฬารพร 
 วุฒิการศึกษา  ปริญญาเอก  การบริหารการศึกษา 
  ตําแหน่ง   รองคณบดีฝุายบริหารและศิษย์เก่าสัมพันธ์ คณะเภสัชสาสตร์  
       มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์ 
 เช่ียวชาญ    งานบริหารวิชาการ  งานบริหารสํานักงาน 
5. ดร.ทวีวรรณ  อินดา 
 วุฒิการศึกษา  ปริญญาเอก  การบริหารการศึกษา 
 ตําแหน่ง   หัวหน้าสํานักงานเลขานุการคณบดี  มหาวิทยาลัยศิลปากร 
 เช่ียวชาญ   งานบริหารสํานักงาน 
6. ดร.ภาวนา  กิตติวิมลชัย 
 วุฒิการศึกษา  ปริญญาเอก  การบริหารการศึกษา 
 ตําแหน่ง   ผู้อํานวยการกอง  มหาวิทยาลัยขอนแก่น 
 เช่ียวชาญ    งานประกันคุณภาพการศึกษา  งานบริหารสํานักงาน 
7. นายบุญคงศิลป์  วานมนตรี 
 วุฒิการศึกษา  ปริญญาโท  การบริหารการศึกษา 
 ตําแหน่ง   ผู้อํานวยการกอง  มหาวิทยาลัยขอนแก่น 
 เช่ียวชาญ    งานวิเคราะห์นโยบายแลแผน  งานบริหารสํานักงาน 
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ภาคผนวก ค 
หนังสือขอความอนุเคราะห ์
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ภาคผนวก ง 
เครื่องมือท่ีใช้ในการวิจัย 
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แบบประเมินความเหมาะสมของรูปแบบ 
เรื่อง การพัฒนารปูแบบการบรหิารจัดการเพื่อความเป็นเลิศของส านักงานในมหาวิทยาลัยรัฐ 

(ส าหรบัผู้ทรงคุณวุฒิ) 
 

ระดับคะแนน 5 หมายถึง   มีความเหมาะสมมากท่ีสุด 
  ระดับคะแนน 4  หมายถึง  มีความเหมาะสมมาก 
  ระดับคะแนน 3  หมายถึง   มีความเหมาะสมปานกลาง 
  ระดับคะแนน 2  หมายถึง  มีความเหมาะสมน้อย 
  ระดับคะแนน 1   หมายถึง  มีความเหมาะสมน้อยท่ีสุด 
 

ข้อ
ท่ี 

องค์ประกอบและตัวบ่งชี ้
ความเหมาะสม ความเป็นไปได้ 

5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 

1. การนําองค์กร (การนําองค์การโดยผู้นําระดับสูง /การกํากับดูแลและความรับชอบต่อสังคม) 

1 สามารถสร้างวิสัยทัศน์ และค่านิยมองค์กรได ้           

2 มีความสามารถในการส่งเสริมให้เกิด
พฤติกรรมที่ถูกกฎหมายและมีจริยธรรม 

          

3 มีความสามารถในการสร้างสํานักงานใน
มหาวิทยาลัยรัฐที่ประสบความสําเร็จ 

          

4 มีความสามารถในการส่ือสารที่สร้างความ
ผูกพันกับบคุลากรสายวิชาการ บุคลากรสาย
สนับสนุน นิสิตในมหาวิทยาลัยรัฐและผู้ขอรับ
บริการกลุ่มอ่ืน 

          

5 ผู้นําระดับสูงมุ่งเน้นการปฏิบัติที่ทําให้บรรลุ
พันธกจิของสํานักงานในมหาวิทยาลัยรัฐ 

          

6 สํานักงานในมหาวิทยาลัยรัฐมีการกํากับดูแล
อย่างมีความรับผิดชอบ 

          

7 สํานักงานในมหาวิทยาลัยรัฐมีการนําผลการ
ประเมินผลการปฏิบัติงานไปใช้ในการกําหนด
ค่าตอบแทนและการปรับปรุงพัฒนางาน 

          

8 สํานักงานในมหาวิทยาลัยรัฐมีการคาดการณ์
ล่วงหน้าต่อความกังวลของสังคมที่มีต่อภารกิจ
และมีการเตรียมการเชิงรุกในประเด็นของข้อ
กังวลและผลกระทบที่จะเกิดข้ึน 
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ข้อ
ท่ี 

องค์ประกอบและตัวบ่งชี ้
ความเหมาะสม ความเป็นไปได้ 

5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 

9 สํานักงานในมหาวิทยาลัยรัฐมีการส่งเสริมและ
สร้างความมั่นใจถึงการปฏิบัติอย่าง มี
จริยธรรมกับบุคลากรสายวิชาการ บุคลากร
สายสนับสนุน นิสิตในมหาวิทยาลัยรัฐและผู้
ขอรับบริการกลุ่มอ่ืน 

          

10 สํานักงานในมหาวิทยาลัยรัฐกําหนดกลยุทธ์
ของการปฏิบัติงานประจําวันที่คํานึงถึงความ
ผาสุกและประโยชน์สูงสุดของสังคม 

          

11 สํานักงานในมหาวิทยาลัยรัฐส่งเสริมสนับสนุน
และสร้างความเข้มแข็งแก่ชุมชนอย่างจริงจัง 

          

2.กลยุทธ์ (การจัดทํากลยุทธ์ การนํากลยุทธ์ไปสู่การปฏิบัต)ิ 
1 กระบวนการจัดทํา การวางแผนกลยุทธ์           

2 นวัตกรรมการใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ           

3 การวิเคราะห์และกําหนดกลยุทธ์           

4 ระบบงานและสมรรถนะหลัก           

5 วัตถุประสงค์และการพิจารณาเชิงกลยุทธ์           

6 แผนปฏิบัติการและการนําแผนปฏิบัตกิารไปสู่
การปฏิบัต ิ

          

7 การจัดสรรทรัพยากร           

8 แผนด้านบุคลากรที่สนับสนุนยุทธศาสตร์           

9 ตัววัดผลการดําเนินการ           
10 การคาดการณ์ผลการดําเนินการ           

11 การปรับเปล่ียนแผนปฏิบัติการ           

3. ลูกค้า (การรวบรวมสารสนเทศ/ความผูกพันของลูกค้าหรือกลุ่มอ่ืน/การสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้าและกลุ่มอ่ืน)  

1 การรับฟังลูกค้าหรือกลุ่มอ่ืน           

2 การประเมินความพึงพอใจ/ไม่พึงพอใจ และ
ความผูกพันของลูกค้าหรือกลุ่มอ่ืน 

          

3 การค้นหาความต้องการและบริการ            

4 การสนับสนุนกลไกในการส่ือสาร           

5 การสืบค้นข้อมูล           

6 การจัดการความสัมพนัธ ์           

7 การจัดการขอร้องเรียน            
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ข้อ
ท่ี 

องค์ประกอบและตัวบ่งชี ้
ความเหมาะสม ความเป็นไปได้ 

5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 

4. การวัด การวิเคราะห์และการจัดการความรู้ (การวดั การวิเคราะห์ และปรับปรุงผลการดําเนินการขององค์การ 
การจัดการความรู้ สารสนเทศ และเทคโนโลยีสานสนเทศ)  
1  การใช้ข้อมูลและสารสนเทศเพื่อติดตามผล

การปฏิบัติงานประจําวนัและผลการ
ดําเนินการภาพรวม 

          

2 การเลือกและใช้ข้อมูลเชิงเปรียบเทียบอย่างมี
ประสิทธิผล 

          

3 การใช้เสียงลูกค้าหรือกลุ่มอ่ืน และข้อมูล และ
สารสนเทศเพื่อสนับสนุนการตัดสินใจ 

          

4 การทบทวนผลการดําเนินการและขีด
ความสามารถของสํานักงาน 

          

5 การปรับปรุงผลการดําเนินการเพื่อวิธีการที่
เป็นเลิศ 

          

6 การปรับปรุงอย่างต่อเนื่องและโอกาสในการ
สร้างนวัตกรรม 

          

7 การจัดการความรู้ของององค์กร อาทิ รวบรวม 
ถ่ายทอด ผสมผสาน และการสร้างนวัตกรรม
และกระบวนการวางแผนเชิงกลยุทธ์ 

          

8 การใช้ความรู้และทรัพยากรเพื่อให้เกิดการ
เรียนรู้ในวิถีปฏิบัติงานของสํานักงาน 

          

9 การจัดการข้อมูลและสารสนเทศในสํานักงาน
อย่างแม่นยํา ถูกต้อง สมบูรณ์ เช่ือถือได้ และ
เป็นปัจจุบัน 

          

10 ความปลอดภัยของข้อมูลและสารสนเทศ           

11 ความพร้อมในการใช้งานของข้อมูลและ
สารสนเทศ 

          

12 คุณสมบัติของซอฟต์แวร์และฮาร์ดแวร์พร้อม
ใช้งานอย่างต่อเนื่องเพื่อตอบสนองความ
ต้องการของลูกค้าและกลุ่มอ่ืน 

          

5. บุคลากร  (สภาพแวดล้อมในการทํางาน ความผูกพนัของบุคลากร)  

1 ขีดความสามารถและอัตรากําลังในการสรรหา 
การว่าจ้าง การบรรจุ และรักษาบุคลากรใหม่
ไว ้
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ข้อ
ท่ี 

องค์ประกอบและตัวบ่งชี ้
ความเหมาะสม ความเป็นไปได้ 

5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 

2 การทํางานให้บรรลุผล การจัดระบบและ
บริหารบุคคลเพื่อให้เกิดประโยชน์และ
บรรลุผลสําเร็จ จากสมรรถนะของสํานักงาน 

          

3 การจัดการเปล่ียนแปลงด้านบุคลากร การ
เตรียมความพร้อมรับต่อความต้องการด้านขีด
ความสามารถและอัตรากําลัง  โครงสร้าง
สํานักงานและระบบที่เปล่ียนแปลงไป 

          

4 2.5.1.4 สํานักงานมีสุขภาวะ ความปลอดภัย 
และมีความสะดวกในการเข้าทํางานของ
บุคลากร 

          

5 สิทธิประโยชน์และนโยบายด้านบุคลากร 
ความต้องการที่หลากหลายตามความต่างขอ
กลุ่มและประเภทของบุคลากร 

          

6 การเสริมสร้างวัฒนธรรมองค์กรที่มีลักษณะ
การส่ือสารที่เปิดกว้าง 

          

7 การกําหนดปัจจัยผลักดันสําคัญที่ส่งผลต่อ
ความผูกพันของบุคลากร 

          

8 การประเมินความผูกพันที่มีต่อสํานักงานทั้งที่
เป็นทางการและไม่เป็นทางการและใช้เป็น
แนวทางในการขับเคล่ือนปัจจัย 

          

9 การบริหารค่าตอบแทน การให้รางวัล การยก
ย่องชมเชย และส่ิงจูงใจอ่ืนๆ 

          

10 การพัฒนาบุคลากรและผู้นํา การท้าทาย
เชิงกลยุทธ์ การให้ความสําคัญต่อสมรรถนะ
หลัก การสนับสนุนจริยธรรม 

          

11 ประสิทธิผลของการเรียนรู้และพัฒนา โดยหา
ความสัมพันธ์ระหว่างผลลัพธ์ชองการเรียนรู้
กับผลประเมินความผูกพนัของบุคลากรและ
ผลลัพธ์ของสํานักงาน 

          

12 การจัดการความก้าวหน้าในหน้าท่ีการงาน
สําหรับบุคลากรเพื่อสืบทอดสําหรับตําแหน่ง
ผู้บริหารและผู้นํา 
 

          



 

 

  219 

ข้อ
ท่ี 

องค์ประกอบและตัวบ่งชี ้
ความเหมาะสม ความเป็นไปได้ 

5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 

6. ระบบปฏิบัติการ (กระบวนการทํางาน  ประสิทธิผลการปฏิบัตกิาร)  

1 การออกแบบวิธีการบริการและกระบวนการ
ทํางานที่สําคัญ 

          

2 แนวคิดในการบริการ และกระบวนการทํางาน
ที่สําคัญ 

          

3 ข้อกําหนดสําคัญในการจัดการและการนํา
กระบวนการทํางาน 

          

4 การกําหนดกระบวนการสนับสนุนที่สําคัญใน
การปฏิบัติงานประจําวนั 

          

5 การปรับปรุง เสริมสร้างสมรรถนะ และการลด
ความแปรปรวน 

          

6 การจัดการนวตักรรม กลยุทธ์ความเส่ียงที่น่า
ลงทุน การเตรียมการเงินและทรัพยากรอ่ืนๆ 
เพื่อสนับสนุนงานสําคัญตามโอกาส 

          

7 การควบคุมตน้ทุน โดยการพิจารณารอบเวลา
ในการทํางาน การเพิ่มผลิตและปัจจัยด้าน
ประสิทธิภาพ ประสิทธิผลมาใช้ใน
กระบวนการทํางาน 

          

8 การจัดการห่วงโซ่อุปทาน การจัดการความพึง
พอใจต่อลูกค้าและกลุ่มอ่ืน เพื่อยกระดับผล
การดําเนินการของสํานักงาน 

          

9 การเตรียมความพร้อมด้านปลอดภัยและภาวะ
ฉุกเฉิน ครอบคลุมถึงการปูองกันอุบัติเหตุ การ
ตรวจสอบ การวิเคราะห์หาสาเหตุ และการกู้
คืนสูสภาพเดิม 

          

7. ผลลัพธ์ (ด้านการกระบวนการ ด้านการมุ่งเน้นลูกค้า ด้านการมุ่งเน้นบุคลากร ด้านการนําองค์การ และการ
กํากับดูแล ผลลัพธ์ด้านงบประมาณ การเงิน และตลาด 
1 ระดับปัจจุบันและแนวโน้มของตัวบ่งช้ีที่สําคัญ

ของผลการดําเนินการด้านปฏิบัตกิารของ
กระบวนการทํางานและกระบวนการ
สนับสนุนที่สําคัญ 

          

2 ผลลัพธ์ด้านการเรียนรู้และการบริการที่มุ่งเน้น
ลูกค้าและกลุ่มอ่ืน 
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ข้อ
ท่ี 

องค์ประกอบและตัวบ่งชี ้
ความเหมาะสม ความเป็นไปได้ 

5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 

3 ผลลัพธ์ของผลการดําเนินการด้านห่วงโซ่
อุปาทาน และผลลัพธ์ที่ช่วยส่งเสริมให้ผลการ
ดําเนินการของสํานักงานดีข้ึน 

          

4 ผลลัพธ์ด้านความพึงพอใจและความไม่พึง
พอใจของลูกค้าและกลุ่มอ่ืน  

          

5 อัตรากําลังและขีดความสามารถของบุคลากร           

6 บรรยากาศในการทํางาน           

7 ความผูกพันของบุคลากร           

8 การกํากับดูแล           

9 กฎหมาย ข้อบังคับ และการรับรอมาตรฐาน           

10 จริยธรรม การประพฤติตนอย่างมีจริยธรรมต่อ
ตนเอง ต่อสังคม 

          

11 รับผิดชอบต่อสังคม  และการสนับสนุนชุมชน
ที่สําคัญ 

          

12 การนํากลยุทธ์ไปปฏิบตัิ การเสริมสร้าง
สมรรถนะหลักของสํานักงาน 

          

13 การบริหารการเงิน งบประมาณ และการ
บรรลุแผนปฏิบัติการ 

          

 
ข้อเสนอแนะเพิ่มเติม 
……………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
……………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
……………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
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แบบสมัภาษณผ์ูท้รงคณุวฒุ ิ
แนวค าถามสมัภาษณ์เชงิลกึ (In-depth Interview) 

องค์ประกอบ และตัวบ่งช้ี การบริหารจัดการเพื่อความเป็นเลิศของสํานักงานในมหาวิทยาลัยรัฐ 
 
วัตถุประสงค์  
 1. เพ่ือยืนยันองค์ประกอบ และตัวบ่งช้ี การบริหารจัดการเพื่อความเป็นเลิศของสํานักงาน
ในมหาวิทยาลัยรัฐ 
 2. เพ่ือให้ได้ข้อเสนอแนะและแนวทางการกําหนดองค์ประกอบ และตัวบ่งช้ี การบริหาร
จัดการเพื่อความเป็นเลิศของสํานักงานในมหาวิทยาลัยรัฐ 

 
คําถามวิจัยเชิงคุณภาพสําหรับผู้เช่ียวชาญท่ีเก่ียวข้องเพ่ือศึกษา การพัฒนารูปแบบการบริหารจัดการ
เพ่ือความเป็นเลิศของสํานักงานในมหาวิทยาลัยรัฐ แบ่งเป็น 5 ส่วน ดังนี้  
ส่วนท่ี 1 ประวัติส่วนตัว ประวัติการศึกษา และประวัติการทํางานอย่างย่อ ของผู้ถูกสัมภาษณ์  
ส่วนท่ี 2 คําถามปลายเปิด รูปแบบการบริหารจัดการเพื่อความเป็นเลิศของสํานักงานในมหาวิทยาลัยรัฐ 
ส่วนท่ี 3  คําถามปลายเปิด องค์ประกอบและตัวบ่งช้ีการบริหารจัดการเพื่อความเป็นเลิศของ
สํานักงานในมหาวิทยาลัยรัฐมีความเหมาะสม หรือไม่ อย่างไร 
ส่วนท่ี 4  คําถามปลายเปิดเก่ียวกับข้อเสนอแนะและความคิดเห็นต่อรูปแบบการบริหารจัดการเพื่อ
ความเป็นเลิศของสํานักงานในมหาวิทยาลัยรัฐ  
ส่วนท่ี 5  ประเมินค่า ศึกษาระดับสภาพพึงประสงค์ และความต้องการจําเป็นท่ีต้องมี ตาม
องค์ประกอบ ตัวบ่งช้ี   เพ่ือการพัฒนารูปแบบการบริหารจัดการเพื่อความเป็นเลิศของสํานักงานใน
มหาวิทยาลัยรัฐ   
 
-------------------------------------------------------------------------- ---------------------------------------------- 
 
ส่วนท่ี 1 ประวัติส่วนตัว ประวัติการศึกษา และประวัติการทํางานอย่างย่อ ของผู้ถูกสัมภาษณ์  
ช่ือ    .............................................................................. 
เพศ    ............................................................................. 
อายุ    ............................................................................. 
ตําแหน่ง   ............................................................................. 
ประสบการณ์ทํางาน ............................................................................. 

https://home.kku.ac.th/sompong/cm2/indepth.pdf
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ส่วนท่ี 2  รูปแบบการบริหารจัดการเพื่อความเป็นเลิศของสํานักงานในมหาวิทยาลัยรัฐ 
 2.1 ท่านคิดว่าปัจจัยสําคัญท่ีจะส่งผลต่อการบริหารจัดการเพื่อความเป็นเลิศของสํานักงาน
ในมหาวิทยาลัยรัฐ มีปัจจัยในด้านใดบ้าง 
............................................................................................................................. ...................................
................................................................................................................................................................
............................................................................................................................. ................................... 

 
 2.2 ท่านคิดว่ารูปแบบการบริหารจัดการเพื่อความเป็นเลิศของสํานักงานในมหาวิทยาลัยรัฐ
ตามเกณฑ์มาตรฐานเกณฑ์มาตรฐานการศึกษาเพ่ือการดําเนินงานท่ีเป็นเลิศ (Education Criteria for 
Performance Excellence : EdPEx) ท่ีประกอบด้วย องค์ประกอบของเกณฑ์ 1)การนําองค์การ 
2)กลยุทธ์ 3) ลูกค้า 4) การวัด การวิเคราะห์ และการจัดการความรู้ 5) บุคลากร 6)ระบบปฏิบัติการ 
และ 7) ผลลัพธ์ มีความเหมาะสมหรือไม ่อย่างไร  
 
............................................................................................................................. ...................................
............................................................................................................................. ...................................
................................................................................................................................................................  
 
ส่วนท่ี 3  องค์ประกอบและตัวบ่งช้ีการบริหารจัดการเพื่อความเป็นเลิศของสํานักงานในมหาวิทยาลัย
รัฐมีความเหมาะสมหรือไม่อย่างไร 
  1. การน าองค์กร  หมายถึง วิธีการปฏิบัติของผู้นําระดับสูงด้วยตนเอง ในการชี้นําและทําให้
สํานักงานในมหาวิทยาลัยรัฐมีความยั่งยืน การกํากับดูแลและวิธีการที่สํานักงานในมหาวิทยาลัยรัฐใช้
เพ่ือบรรลุผลด้านความรับผิดชอบต่อสังคม กฎหมาย และจริยธรรมรวมท้ังวิธีการสนับสนุนสังคมท่ี
สําคัญ ประกอบด้วย องค์ประกอบย่อย ดังนี้ 
  1.1 การนําองค์การโดยผู้นําระดับสูง หมายถึง วิธีการที่ผู้นําระดับสูงปฏิบัติด้วยตนเอง
ในการชี้นํา  ทําให้สํานักงานในมหาวิทยาลัยรัฐมีความยั่งยืน วิธีการที่ผู้นําระดับสูงสร้างบรรยากาศ 
และมีการส่ือสารที่มีประสิทธิภาพ เพ่ือให้ ได้แก่ บุคลากรสายวิชาการ บุคลากรสายสนับสนุน นิสิตใน
มหาวิทยาลัยรัฐและผู้ขอรับบริการกลุ่มอ่ืนมีความผูกพันกับสํานักงานในมหาวิทยาลัยรัฐเพ่ือสร้าง
นวัตกรรมและทําให้มีผลการดําเนินงานท่ีเป็นเลิศ ประกอบด้วยตัวบ่งช้ี  
   1.1.1 วิสัยทัศน์ และค่านิยม 
   1.1.2 การส่งเสริมให้เกิดพฤติกรรมท่ีถูกกฎหมายและมีจริยธรรม 
   1.1.3 การสร้างสํานักงานในมหาวิทยาลัยรัฐท่ีประสบความสําเร็จ 
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   1.1.4 การส่ือสารที่สร้างความผูกพันกับบุคลากรสายวิชาการ บุคลากรสายสนับสนุน 
นิสิตในมหาวิทยาลัยรัฐและผู้ขอรับบริการกลุ่มอ่ืน 
   1.1.5 ผู้นําระดับสูงมุ่งเน้นการปฏิบัติท่ีทําให้บรรลุพันธกิจของสํานักงานใน
มหาวิทยาลัยรัฐ 
  1.2 การกํากับดูแลและความรับชอบต่อสังคม หมายถึง แนวทางท่ีสํานักงานใน
มหาวิทยาลัยรัฐสร้างความมั่นใจว่ามีการดําเนินการอย่างถูกต้องตามกฎระเบียบและมีจริยธรรม สนอง
ต่อความรับผิดชอบต่อสังคมท่ีสํานักงานในมหาวิทยาลัยรัฐพึงมีและการสนับสนุนชุมชนท่ีสําคัญ 
ประกอบด้วย ตัวบ่งช้ี 
   1.2.1 สํานักงานในมหาวิทยาลัยรัฐมีการกํากับดูแลอย่างมีความรับผิดชอบ 
   1.2.2 สํานักงานในมหาวิทยาลัยรัฐมีการนําผลการประเมินผลการปฏิบัติงานไปใช้ใน
การกําหนดค่าตอบแทนและการปรับปรุงพัฒนางาน 
   1.2.3 สํานักงานในมหาวิทยาลัยรัฐมีการคาดการณ์ล่วงหน้าต่อความกังวลของสังคม
ท่ีมีต่อภารกิจและมีการเตรียมการเชิงรุกในประเด็นของข้อกังวลและผลกระทบท่ีจะเกิดขึ้น 
   1.2.4 สํานักงานในมหาวิทยาลัยรัฐมีการส่งเสริมและสร้างความมั่นใจถึงการปฏิบัติ
อย่างมีจริยธรรมกับบุคลากรสายวิชาการ บุคลากรสายสนับสนุน นิสิตในมหาวิทยาลัยรัฐและผู้ขอรับ
บริการกลุ่มอ่ืน 
   1.2.5 สํานักงานในมหาวิทยาลัยรัฐกําหนดกลยุทธ์ของการปฏิบัติงานประจําวันท่ี
คํานึงถึงความผาสุกและประโยชน์สูงสุดของสังคม 
   1.2.6 สํานักงานในมหาวิทยาลัยรัฐส่งเสริมสนับสนุนและสร้างความเข้มแข็งแก่ชุมชน
อย่างจริงจัง 
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
 
 2. กลยุทธ์ (การจัดทํากลยุทธ์ การนํากลยุทธ์ไปสู่การปฏิบัติ)  คือ  การบริหารจัดการ
สํานักงานมีการจัดทําวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ และแผนปฏิบัติ การนําแผนไปปฏิบัติ ปรับเปล่ียนหาก
สถานการณ์บังคับ และวัดผลความก้าวหน้าของการบรรลุแผน  ประกอบด้วย องค์ประกอบย่อย ดังนี้ 
  2.1 การจัดทํากลยุทธ์ หมายถึง การสร้างกลยุทธ์ของสํานักงานในมหาวิทยาลัยรัฐท่ีให้
ความสําคัญต่อความท้าทายเชิงกลยุทธ์ และเสริมสร้างความได้เปรียบเชิงกลยุทธ์และโอกาสเชิงกล
ยุทธ์ รวมท้ังวิธีการที่สํานักงานในมหาวิทยาลัยรัฐใช้ตัดสินใจเก่ียวกับระบบงานท่ีสําคัญ ระบบงานท่ี
สําคัญ วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ท่ีสําคัญ และเปูาประสงค์ ประกอบด้วยตัวบ่งช้ี ดังนี้ 
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   2.1.1 กระบวนการจัดทํา การวางแผนกลยุทธ์ 
   2.1.2 นวัตกรรมการใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ 
   2.1.3 การวิเคราะห์และกําหนดกลยุทธ์ 
   2.1.4 ระบบงานและสมรรถนะหลัก 
   2.1.5 วัตถุประสงค์และการพิจารณาเชิงกลยุทธ์ 
  2.2 การนํากลยุทธ์ไปสู่การปฏิบัติ หมายถึง วิธีการแปลงวัตถุประสงค์ไปสู่แผนการ
ปฏิบัติ สรุปแผนปฏิบัติการ วิธีการนําแผนไปสู่การปฏิบัติ และตัววัดหรือตัวบ่งช้ีท่ีสําคัญของ
ความก้าวหน้า คาดการณ์ผลการดําเนินการในอนาคตตามตัววัดหรือตัวบ่งช้ีสําคัญ เปรียบเทียบกับคู่
เทียบท่ีสําคัญ ประกอบด้วยตังบ่งช้ี ดังนี้ 
   2.2.1 แผนปฏิบัติการและการนําแผนปฏิบัติการไปสู่การปฏิบัติ 
   2.2.2 การจัดสรรทรัพยากร 
   2.2.3 แผนด้านบุคลากรที่สนับสนุนยุทธศาสตร์ 
   2.2.4 ตัววัดผลการดําเนินการ 
   2.2.5 การคาดการณ์ผลการดําเนินการ 
   2.2.6 การปรับเปล่ียนแผนปฏิบัติการ 
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………………………… 

 
 3. ลูกค้า (เสียงของลูกค้า ความผูกพันของลูกค้า ) คือ วิธีการที่สํานักงานในมหาวิทยาลัยรัฐ
รับฟังเสียงของผู้รับบริการ ได้แก่ บุคลากรสายวิชาการ บุคลากรสายสนับสนุน นิสิตในมหาวิทยาลัยรัฐ 
และผู้ขอรับบริการกลุ่มอ่ืน และการได้มาซ่ึงสารสนเทศเก่ียวกับความพึงพอใจ ความไม่พึงพอใจ และ
ความผูกพันของบุคลากร ประกอบด้วย องค์ประกอบย่อย ดังนี้  
  3.1 การรวบรวมสารสนเทศ หมายถึง วิธีการได้มาซ่ึงสารสนเทศเก่ียวกับความพึงพอใจ 
ความไม่พึงพอใจ การรับฟัง ปฏิสัมพันธ์ การสังเกต และความผูกพันของลูกค้าหรือกลุ่มอ่ืน 
ประกอบด้วยตังบ่งช้ี ดังนี้ 
   3.1.1 การรับฟังลูกค้าหรือกลุ่มอ่ืน 
   3.1.2 การประเมินความพึงพอใจ/ไม่พึงพอใจ และความผูกพันของลูกค้าหรือกลุ่ม
อ่ืน 
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  3.2 ความผูกพันของลูกค้าหรือกลุ่มอ่ืน หมายถึง การสร้างความผูกพันกับลูกค้าหรือ
กลุ่มอ่ืน รวมท้ังวิธีการการจําแนกกลุ่มลูกค้าหรือกลุ่มอ่ืน โดยอธิบายถึงการสร้างความสัมพันธ์กับ
ลูกค้าและกลุ่มอ่ืน ประกอบด้วยตัวบ่งช้ี ดังนี้  
   3.2.1 การค้นหาความต้องการและบริการ 
   3.2.2 การสนับสนุนกลไกในการส่ือสาร  
   3.2.3 การสืบค้นข้อมูล  
  3.3 การสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้าและกลุ่มอ่ืน  หมายถึง วิธีการในการสร้างและ
จัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าและกลุ่มอ่ืน รวมถึงการจัดการหลีกเล่ียงข้อร้องเรียนในอนาคต  
ประกอบด้วย องค์ประกอบย่อย ดังนี้ 
   3.3.1 การจัดการความสัมพันธ์ 
   3.3.1 การจัดการขอร้องเรียน    
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
  
 4. การวัด การวิเคราะห์และการจัดการความรู้ (การวัด การวิเคราะห์ และปรับปรุงผลการ
ดําเนินการขององค์การ การจัดการความรู้ สารสนเทศ และเทคโนโลยีสานสนเทศ) คือ  การรวบรวม 
วิเคราะห์ จัดการ และปรับปรุงสารสนเทศทางความรู้ การเรียนรู้และบริหารจัดการเทคโนโลยี
สารสนเทศ  และนําผลการทบทวนมาใช้ปรังปรุงผลการดําเนินการ ประกอบด้วยองค์ประกอบย่อย 
ดังนี้ 
  4.1 การวัด การวิเคราะห์ และปรับปรุงผลการดําเนินการของสํานักงาน หมายถึง 
วิธีการที่สํานักงานในมหาวิทยาลัยรัฐใช้วัด วิเคราะห์ ทบทวน ตลอดจนปรับปรุงผลการดําเนินการโดย
การใช้ข้อมูลและสารสนเทศในทุกระดับ และทุกส่วนงานของสํานักงานในมหาวิทยาลัยรัฐโดยรวมท้ัง
ใช้ประโยชน์อย่างไรจากข้อมูลเทียบเคียงและข้อมูลบุคลากรเพื่อสนับสนุนการตัดสินใจ ประกอบด้วย
ตัวบ่งช้ี ดังนี้ 
   4.1.1 การใช้ข้อมูลและสารสนเทศเพ่ือติดตามผลการปฏิบัติงานประจําวันและผล
การดําเนินการภาพรวม 
   4.1.2 การเลือกและใช้ข้อมูลเชิงเปรียบเทียบอย่างมีประสิทธิผล 
   4.1.3 การใช้เสียงลูกค้าหรือกลุ่มอ่ืน และข้อมูล และสารสนเทศเพ่ือสนับสนุนการ
ตัดสินใจ 
   4.1.4 การทบทวนผลการดําเนินการและขีดความสามารถของสํานักงาน 
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   4.1.5 การปรับปรุงผลการดําเนินการเพื่อวิธีการที่เป็นเลิศ 
   4.1.6 การปรับปรุงอย่างต่อเนื่องและโอกาสในการสร้างนวัตกรรม 
  4.2 การจัดการความรู้ สารสนเทศ และเทคโนโลยีสารสนเทศ  หมายถึง วิธีการจัดการ
และเพิ่มพูนสินทรัพย์ทางความรู้และวิธีการเรียนรู้ของสํานักงาน รวมถึงวิธีการที่ทําให้มั่นใจว่าคุณภาพ
และความพร้อมของข้อมูลสารสนเทศ ซอฟต์แวร์และฮาร์ดแวร์  และโครงสร้างของเทคโนโลยี
สารสนเทศตอบสนองต่อความต้องการในการใช้งานของบุคลากร กลุ่มอ่ืน เครือข่ายร่วมมือท่ีเป็น
ทางการและไม่เป็นทางการ  ประกอบด้วยองค์ประกอบย่อย ดังนี้  
   4.2.1 การจัดการความรู้ของององค์กร อาทิ รวบรวม ถ่ายทอด ผสมผสาน และการ
สร้างนวัตกรรมและกระบวนการวางแผนเชิงกลยุทธ์ 
   4.2.2 การใช้ความรู้และทรัพยากรเพื่อให้เกิดการเรียนรู้ในวิถีปฏิบัติงานของ
สํานักงาน 
   4.2.3 การจัดการข้อมูลและสารสนเทศในสํานักงานอย่างแม่นยํา ถูกต้อง สมบูรณ์ 
เช่ือถือได้ และเป็นปัจจุบัน 
   4.2.4 ความปลอดภัยของข้อมูลและสารสนเทศ 
   4.2.5 ความพร้อมในการใช้งานของข้อมูลและสารสนเทศ 
   4.2.6 คุณสมบัติของซอฟต์แวร์และฮาร์ดแวร์พร้อมใช้งานอย่างต่อเนื่องเพ่ือ
ตอบสนองความต้องการของลูกค้าและกลุ่มอ่ืน   
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………………………… 

 
 5. บุคลากร  (สภาพแวดล้อมในการทํางาน ความผูกพันของบุคลากร) คือ วิธีการที่
สํานักงานในมหาวิทยาลัยรัฐใช้ในการบรหิารขีดความสามารถ และอัตรากําลังเพ่ือใช้งานของ
สํานักงานในมหาวิทยาลัยรัฐบรรลุผลสําเร็จ การดําเนินการเพื่อรักษาบรรยากาศในการทํางานให้
เก้ือหนุน และมีความมั่นคงต่อการทํางาน ประกอบด้วยองค์ประกอบย่อย ดังนี้ 
  5.1 สภาพแวดล้อมด้านบุคลากร หมายถึง การบริหารขีดความสามารถ และอัตรากําลัง
เพ่ือให้งานของสํานักงานบรรลุผลสําเร็จ และเพ่ือรักษาบรรยากาศในการทํางานให้เก้ือหนุน และมี
ความมั่นคงในการทํางาน  ประกอบด้วยตัวบ่งช้ี ดังนี้  
   5.1.1 ขีดความสามารถและอัตรากําลังในการสรรหา การว่าจ้าง การบรรจุ และ
รักษาบุคลากรใหม่ไว้ 
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   5.1.2 การทํางานให้บรรลุผล การจัดระบบและบริหารบุคคลเพ่ือให้เกิดประโยชน์
และบรรลุผลสําเร็จ จากสมรรถนะของสํานักงาน 
   5.1.3 การจัดการเปล่ียนแปลงด้านบุคลากร การเตรียมความพร้อมรับต่อความ
ต้องการด้านขีดความสามารถและอัตรากําลัง  โครงสร้างสํานักงานและระบบท่ีเปล่ียนแปลงไป 
   5.1.4 สํานักงานมีสุขภาวะ ความปลอดภัย และมีความสะดวกในการเข้าทํางานของ
บุคลากร 
   5.1.5 สิทธิประโยชน์และนโยบายด้านบุคลากร ความต้องการที่หลากหลายตาม
ความต่างขอกลุ่มและประเภทของบุคลากร 
  5.2 ความผูกพันของบุคลากร  หมายถึง วิธีการในการสร้างความผูกพันกับบุคลากร 
เพ่ือให้เกิดสภาพแวดล้อมในการทํางานท่ีก่อให้เกิดผลงานท่ีโดเด่น รวมถึงวิธีการที่ทําให้บุคลากรเกิด
การมีส่วนร่วมอย่างทุ่มเทในการปรับปรุงและสร้างนวัตกรรม  ประกอบด้วยองค์ประกอบย่อย ดังนี้ 
   5.2.1 การเสริมสร้างวัฒนธรรมองค์กรที่มีลักษณะการส่ือสารที่เปิดกว้าง 
   5.2.2 การกําหนดปัจจัยผลักดันสําคัญท่ีส่งผลต่อความผูกพันของบุคลากร 
   5.2.3 การประเมินความผูกพันท่ีมีต่อสํานักงานท้ังท่ีเป็นทางการและไม่เป็นทางการ
และใช้เป็นแนวทางในการขับเคล่ือนปัจจัย 
   5.2.4 การบริหารค่าตอบแทน การให้รางวัล การยกย่องชมเชย และส่ิงจูงใจอ่ืนๆ  
   5.2.5 การพัฒนาบุคลากรและผู้นํา การท้าทายเชิงกลยุทธ์ การให้ความสําคัญต่อ
สมรรถนะหลัก การสนับสนุนจริยธรรม 
   5.2.6 ประสิทธิผลของการเรียนรู้และพัฒนา โดยหาความสัมพันธ์ระหว่างผลลัพธ์
ชองการเรียนรู้กับผลประเมินความผูกพันของบุคลากรและผลลัพธ์ของสํานักงาน 
   5.2.7 การจัดการความก้าวหน้าในหน้าท่ีการงานสําหรับบุคลากรเพื่อสืบทอดสําหรับ
ตําแหน่งผู้บริหารและผู้นํา 
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
 
 6. ระบบปฏบิัติการ (กระบวนการทํางาน  ประสิทธิผลการปฏิบัติการ) คือ  วิธีการในการ
ออกแบบ จัดการ ปรับปรุง การสร้างนวัตกรรม บริการ  และกระบวนการต่างๆ ในการปรับปรุง
ประสิทธิผลของการปฏิบัติการเพื่อมอบคุณค่าในการปฏิบัติงาน และทําให้สํานักงานประสบ
ความสําเร็จ ประกอบด้วยองค์ประกอบย่อย ดังนี้ 
  6.1 กระบวนการทํางาน  หมายถึง วิธีการที่สํานักงานในมหาวิทยาลัยรัฐใช้ในการ 
ออกแบบ จัดการ และปรับปรุงกระบวนการทํางานสําคัญเพ่ือส่งมอบการบริการที่มีคุณค่า และทําให้ 
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สํานักงานในมหาวิทยาลัยรัฐประสบความสําเร็จอย่างต่อเนื่อง มีการจัดการนวัตกรรมและ
กระบวนการทํางานท่ีสําคัญของสํานักงานในมหาวิทยาลัยรัฐ ประกอบด้วยตัวบ่งช้ี ดังนี้ 
   6.1.1 การออกแบบวิธีการบริการและกระบวนการทํางานท่ีสําคัญ 
   6.1.2 แนวคิดในการบริการ และกระบวนการทํางานท่ีสําคัญ 
   6.1.3 ข้อกําหนดสําคัญในการจัดการและการนํากระบวนการทํางาน 
   6.1.4 การกําหนดกระบวนการสนับสนุนท่ีสําคัญในการปฏิบัติงานประจําวัน 
   6.1.5 การปรับปรุง เสริมสร้างสมรรถนะ และการลดความแปรปรวน 
   6.1.6 การจัดการนวัตกรรม กลยุทธ์ความเส่ียงท่ีน่าลงทุน การเตรียมการเงินและ
ทรัพยากรอ่ืนๆ เพ่ือสนับสนุนงานสําคัญตามโอกาส 
  6.2 ประสิทธิผลของการปฏิบัติการ  หมายถึง การปฏิบัติงานต่างๆ มีการบริหารจัดการ
อย่างมีประสิทธิผล การควบคุมต้นทุน การบริหารห่วงโซ่อุปทาน ทําให้สถานท่ีทํางานมีความปลอดภัย 
มีการเตรียมความพร้อมในสภาวะฉุกเฉิน ประกอบด้วยองค์ประกอบย่อย ดังนี้ 
   6.2.1 การควบคุมต้นทุน โดยการพิจารณารอบเวลาในการทํางาน การเพิ่มผลิตและ
ปัจจัยด้านประสิทธิภาพ ประสิทธิผลมาใช้ในกระบวนการทํางาน 
   6.2.2 การจัดการห่วงโซ่อุปทาน การจัดการความพึงพอใจต่อลูกค้าและกลุ่มอ่ืน เพ่ือ
ยกระดับผลการดําเนินการของสํานักงาน 
   6.2.3 การเตรียมความพร้อมด้านปลอดภัยและภาวะฉุกเฉิน ครอบคลุมถึงการ
ปูองกันอุบัติเหตุ การตรวจสอบ การวิเคราะห์หาสาเหตุ และการกู้คืนสูสภาพเดิม 
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………………………… 

 
 7. ผลลัพธ์ (ด้านการกระบวนการ ด้านการมุ่งเน้นลูกค้า ด้านการมุ่งเน้นบุคลากร ด้านการ
นําองค์การ และการกํากับดูแล ผลลัพธ์ด้านงบประมาณ การเงิน และตลาด) คือ ผลลัพธ์ของ
ประสิทธิผลและประสิทธิภาพของกระบวนการ  รวมถึงผลลัพธ์ของกระบวนการที่ตอบสนองโดยตรง
ต่อบุคลากรและผู้ขอรับบริการตามพันธกิจของสํานักงานในมหาวิทยาลัยรัฐ และท่ีมีผลกระทบต่อ
ระบบปฏิบัติการ การเตรียมพร้อมต่อภาวะฉุกเฉิน และห่วงโซ่อุปทานซ่ึงเป็นการใช้ระบบของ
หน่วยงาน คน เทคโนโลยี กิจกรรม ข้อมูลข่าวสาร และทรัพยากร มาประยุกต์เข้าด้วยกัน เพ่ือการ
บริการและการปฏิบัติงานให้เสร็จส้ิน ประกอบด้วยองค์ประกอบย่อย ดังนี้  
  7.1  การเรียนรู้ การบริการ และกระบวนการที่ตอบสนองต่อลูกค้าและกลุ่มอ่ืน 
หมายถึง ระดับปัจจุบันและแนวโน้มของตัวบ่งช้ีท่ีสําคัญของการเรียนรู้ ผลการดําเนินการ 
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กระบวนการต่างๆ ท่ีสําคัญและเก่ียวข้อง เปรียบเทียบกับผลการดําเนินการกับแหล่งอ่ืนๆ ท่ีมีการ
ดําเนินการในลักษณะคล้ายคลึงกัน ประกอบด้วย ตัวบ่งช้ี ดังนี้  
   7.1.1  ระดับปัจจุบันและแนวโน้มของตัวบ่งช้ีท่ีสําคัญของผลการดําเนินการด้าน
ปฏิบัติการของกระบวนการทํางานและกระบวนการสนับสนุนท่ีสําคัญ 
   7.1.2 ผลลัพธ์ด้านการเรียนรู้และการบริการที่มุ่งเน้นลูกค้าและกลุ่มอ่ืน 
   7.1.3 ผลลัพธ์ของผลการดําเนินการด้านห่วงโซ่อุปาทาน และผลลัพธ์ท่ีช่วยส่งเสริม
ให้ผลการดําเนินการของสํานักงานดีขึ้น 
   7.1.4 ผลลัพธ์ด้านความพึงพอใจและความไม่พึงพอใจของลูกค้าและกลุ่มอ่ืน  
  7.2 การมุ่งเน้นบุคลากรและสภาพแวดล้อมในการทํางาน  หมายถึง ผลลัพธ์ด้านขีด
ความสามารถ สมรรถนะ  อัตรากําลัง  และทักษะท่ีเหมาะสม  ประกอบด้วยตัวบ่งช้ี ดังนี้  
   7.2.1 อัตรากําลังและขีดความสามารถของบุคลากร 
   7.2.2 บรรยากาศในการทํางาน 
   7.2.3 ความผูกพันของบุคลากร 
  7.3 การนําองค์กรและการกํากับดูแล หมายถึง การนําองค์กรที่สําคัญของผู้บริหาร
ระดับสูง และการกํากับติดตาม ดูแล ภาระท่ีรับผิดชอบด้านการบริหารจัดการทั้งหมด ได้แก่ การเงิน 
การปฏิบัติตามกฎหมาย การประพฤติตนอย่างมีจริยธรรมต่อตนเอง ต่อสังคม และการสนับสนุน
ชุมชนท่ีสําคัญ ให้บรรลุเปูาหมายเชิงกลยุทธ์  ประกอบด้วยตัวบ่งช้ี ดังนี้  
   7.3.1 การกํากับดูแล 
   7.3.2 กฎหมาย ข้อบังคับ และการรับรอมาตรฐาน 
   7.3.3 จริยธรรม การประพฤติตนอย่างมีจริยธรรมต่อตนเอง ต่อสังคม 
   7.3.4 การรับผิดชอบต่อสังคม  และการสนับสนุนชุมชนท่ีสําคัญ 
   7.3.5 การนํากลยุทธ์ไปปฏิบัติ การเสริมสร้างสมรรถนะหลักของสํานักงาน 
   7.3.6 การบริหารการเงิน งบประมาณ และการบรรลุแผนปฏิบัติการ 
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
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ส่วนท่ี 4  คําถามปลายเปิดเก่ียวกับข้อเสนอแนะและความคิดเห็นต่อรูปแบบการบริหารจัดการเพื่อ
ความเป็นเลิศของสํานักงานในมหาวิทยาลัยรัฐ  
 4.1 ในบริบทของมหาวิทยาลัย  มีองค์ประกอบ และตัวบ่งช้ีอ่ืนๆ ท่ีมีส่วนในการพัฒนา
รูปแบบการบริหารจัดการเพื่อความเป็นเลิศของสํานักงานในมหาวิทยาลัยรัฐ   
............................................................................................................................. ................................... 
............................................................................................................................. .................................. 
................................................................................................ ................................................................ 
 4.2 การส่งเสริมให้ส่วนงานได้พัฒนาคุณภาพสู่ความเป็นเลิศ อาทิ นโยบายการมอบหมาย
งานตามตัวช้ีวัด การแลกเปล่ียนเรียนรู้ การค้นหาต้นแบบแนวปฏิบัติท่ีดี  การสร้างแรงจูงใจ  การเป็น
แบบอย่างท่ีดีของผู้บริหาร 
............................................................................................................................. ................................... 
............................................................................................................................................................... 
............................................................................................................................. ................................... 
 4.3 ข้อเสนอแนะอ่ืน ๆ  
.............................................................................................................................. .................................. 
................................................................................................ ............................................................... 
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ส่วนท่ี 5  ศึกษาระดับสภาพปัจจุบัน และสภาพพึงประสงค์ ตามองค์ประกอบ องค์ประกอบย่อย และ
ตัวบ่งช้ี เพ่ือการพัฒนารูปแบบการบริหารจัดการเพื่อความเป็นเลิศของสํานักงานในมหาวิทยาลัยรัฐ  
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1. การน าองคก์ร  หมายถงึ วธิีการปฏบิัตขิองผูน้ าระดบัสูงดว้ยตนเอง ในการชีน้ าและท าใหส้ านักงานในมหาวิทยาลัย
รัฐมคีวามยัง่ยนื การก ากบัดแูลและวิธีการทีส่ านักงานในมหาวิทยาลัยรฐัใชเ้พื่อบรรลุผลด้านความรบัผดิชอบต่อสังคม 
กฎหมาย และจรยิธรรมรวมทั้งวิธกีารสนบัสนนุสังคมที่ส าคญั ประกอบดว้ย องค์ประกอบย่อย ดงันี้ 
1.1 การนําองคก์ารโดยผู้นําระดับสูง หมายถึง วิธีการท่ีผู้นําระดับสูงปฏิบัติด้วยตนเองในการชี้นํา  ทําให้สํานักงานใน
มหาวิทยาลัยรัฐมีความย่ังยืน วิธีการท่ีผูน้ําระดับสงูสร้างบรรยากาศ และมีการสือ่สารท่ีมีประสิทธิภาพ เพื่อให้ ได้แก่ 
บุคลากรสายวชิาการ บุคลากรสายสนับสนุน นิสิตในมหาวิทยาลัยรัฐและผู้ขอรับบรกิารกลุ่มอืน่มีความผกูพนักับสํานักงาน
ในมหาวิทยาลัยรัฐเพื่อสร้างนวัตกรรมและทําให้มีผลการดําเนนิงานท่ีเป็นเลิศ ประกอบด้วยตัวบ่งชี้ 
1.1.1 วิสัยทัศน์ และค่านิยม           
1.1.2 การสง่เสริมให้เกิดพฤตกิรรมท่ีถูกกฎหมายและมีจริยธรรม           
1.1.3 การสร้างสํานักงานในมหาวิทยาลัยรัฐท่ีประสบความสําเร็จ           
1.1.4 การสือ่สารท่ีสร้างความผูกพันกับบุคลากรสายวิชาการ 
บุคลากรสายสนับสนุน นิสิตในมหาวิทยาลัยรัฐและผู้ขอรับบริการ
กลุ่มอืน่ 

          

1.1.5 ผู้นําระดับสูงมุ่งเนน้การปฏิบัติที่ทําให้บรรล ุ
พันธกิจของสํานักงานในมหาวิทยาลัยรัฐ 

          

1.2 การกํากับดูแลและความรับชอบตอ่สงัคม หมายถึง แนวทางท่ีสํานักงานในมหาวิทยาลัยรัฐสร้างความม่ันใจว่ามีการ
ดําเนินการอย่างถูกต้องตามกฎระเบียบและมีจริยธรรม สนองต่อความรับผิดชอบต่อสังคมท่ีสํานักงานในมหาวิทยาลัยรัฐพงึ
มีและการสนบัสนุนชุมชนท่ีสําคัญ ประกอบด้วย ตัวบ่งชี ้  
1.2.1 สํานักงานในมหาวิทยาลัยรัฐมีการกํากับดูแลอย่างมีความ
รับผดิชอบ 

          

1.2.2 สํานักงานในมหาวิทยาลัยรัฐมีการนําผลการประเมินผลการ
ปฏิบัติงานไปใช้ในการกําหนดค่าตอบแทนและการปรับปรุงพฒันา
งาน 

          

1.2.3 สํานักงานในมหาวิทยาลัยรัฐมีการคาดการณ์ล่วงหน้าตอ่ความ
กังวลของสังคมท่ีมีต่อภารกิจและมีการเตรียมการเชิงรุกในประเดน็
ของข้อกงัวลและผลกระทบท่ีจะเกดิข้ึน 

          

1.2.4 สํานักงานในมหาวิทยาลัยรัฐมีการส่งเสริมและสร้างความม่ันใจ
ถึงการปฏิบัติอย่าง มีจริยธรรมกับบุคลากรสายวชิาการ บุคลากรสาย
สนับสนุน นิสติในมหาวิทยาลัยรัฐและผู้ขอรับบรกิารกลุ่มอืน่ 
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1.2.5 สํานักงานในมหาวิทยาลัยรัฐกําหนดกลยุทธ์ของการปฏิบัติงาน
ประจําวันท่ีคํานึงถึงความผาสกุและประโยชน์สงูสดุของสังคม 

          

1.2.6 สํานักงานในมหาวิทยาลัยรัฐสง่เสริมสนับสนนุและสร้างความ
เข้มแข็งแก่ชุมชนอย่างจริงจัง 

          

2. กลยุทธ์ (การจดัท ากลยทุธ์ การน ากลยทุธ์ไปสู่การปฏบิัต)ิ คือ การบรหิารจดัการส านกังานมีการจดัท าวตัถปุระสงค์
เชิงกลยทุธ์ และแผนปฏบิตัิ การน าแผนไปปฏิบตัิ ปรบัเปล่ียนหากสถานการณบ์ังคบั และวดัผลความก้าวหน้าของการ
บรรลุแผน ประกอบดว้ยองคป์ระกอบยอ่ย ดงันี ้
2.1 การจัดทํากลยุทธ์ หมายถึง การสร้างกลยุทธ์ของสํานกังานในมหาวิทยาลัยรัฐท่ีใหค้วามสําคัญตอ่ความท้าทายเชงิกลยุทธ์ 
และเสริมสร้างความได้เปรียบเชงิกลยุทธ์และโอกาสเชิงกลยุทธ์ รวมท้ังวิธีการท่ีสํานกังานในมหาวิทยาลัยรัฐใช้ตัดสินใจ
เกี่ยวกับระบบงานท่ีสําคัญ ระบบงานท่ีสําคัญ วัตถุประสงคเ์ชิงกลยุทธ์ท่ีสําคัญ และเปูาประสงค์ ประกอบด้วยตวับ่งชี้ ดงันี ้
2.1.1 กระบวนการจัดทํา การวางแผนกลยุทธ ์           
2.1.2 นวัตกรรมการใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ           
2.1.3 การวิเคราะห์และกําหนดกลยุทธ ์           
2.1.4 ระบบงานและสมรรถนะหลกั           
2.1.5 วัตถุประสงค์และการพิจารณาเชิงกลยุทธ์           
2.2 การนํากลยุทธ์ไปสู่การปฏิบัติ หมายถึง วิธีการแปลงวัตถุประสงค์ไปสู่แผนการปฏิบัติ สรุปแผนปฏิบัติการ วิธีการนํา
แผนไปสูก่ารปฏบัิติ และตัววัดหรอืตัวบ่งชี้ท่ีสําคัญของความก้าวหน้า คาดการณผ์ลการดําเนินการในอนาคตตามตัววัดหรอื
ตัวบ่งชี้สําคัญ เปรียบเทียบกับคูเ่ทียบท่ีสําคัญ ประกอบด้วยตังบ่งชี้ ดังนี ้
2.2.1 แผนปฏิบัติการและการนําแผนปฏิบัตกิารไปสู่การปฏิบัต ิ           
2.2.2 การจัดสรรทรพัยากร           
2.2.3 แผนด้านบุคลากรท่ีสนับสนุนยุทธศาสตร ์           
2.2.4 ตัววัดผลการดําเนินการ           
2.2.5 การคาดการณผ์ลการดําเนินการ           
2.2.6 การปรับเปลี่ยนแผนปฏิบัตกิาร           
3. ลูกค้า (เสยีงของลูกค้า ความผกูพนัของลูกค้า ) คือ วธิีการที่ส านักงานในมหาวทิยาลัยรัฐรบัฟงัเสียงของ
ผูร้ ับบรกิาร ไดแ้ก่ บคุลากรสายวิชาการ บคุลากรสายสนบัสนนุ นิสิตในมหาวทิยาลัยรัฐ และผู้ขอรบับริการกลุม่อืน่ 
และการไดม้าซึง่สารสนเทศเกีย่วกับความพงึพอใจ ความไม่พงึพอใจ และความผกูพนัของบคุลากร ประกอบด้วย 
องค์ประกอบย่อย ดงันี ้
3.1 การรวบรวมสารสนเทศ หมายถึง วิธีการได้มาซึง่สารสนเทศเกี่ยวกับความพึงพอใจ ความไม่พงึพอใจ การรับฟงั 
ปฏิสัมพนัธ์ การสงัเกต และความผกูพันของลูกค้าหรือกลุ่มอื่น ประกอบด้วยตงับ่งชี้ ดงันี ้
3.1.1 การรบัฟังลูกค้าหรอืกลุ่มอื่น           
3.1.2 การประเมินความพงึพอใจ/ไม่พึงพอใจ และความผกูพนัของ
ลูกค้าหรือกลุ่มอื่น 
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3.2 ความผูกพันของลกูค้าหรอืกลุ่มอืน่ หมายถึง การสร้างความผกูพนักับลูกค้าหรือกลุ่มอื่น รวมท้ังวิธีการการจําแนกกลุ่ม
ลูกค้าหรือกลุ่มอื่น โดยอธิบายถึงการสร้างความสัมพันธก์ับลูกค้าและกลุ่มอืน่ ประกอบด้วยตัวบง่ชี้ ดังนี้ 
3.2.1 การค้นหาความต้องการและบริการ            
3.2.2 การสนับสนุนกลไกในการสื่อสาร           
3.2.3 การสบืค้นข้อมูล            
3.3 การสร้างความสัมพนัธ์กับลูกค้าและกลุ่มอื่น  หมายถึง วิธีการในการสร้างและจัดการความสัมพนัธ์กับลูกค้าและกลุ่ม
อื่น รวมถึงการจัดการหลกีเลี่ยงข้อร้องเรียนในอนาคต  ประกอบด้วย องค์ประกอบย่อย ดังนี้ 
3.3.1 การจัดการความสัมพันธ ์           
3.3.2 การจัดการขอร้องเรียน           
4. การวดั การวิเคราะหแ์ละการจดัการความรู้ (การวดั การวเิคราะห์ และปรบัปรงุผลการด าเนนิการขององคก์าร การ
จัดการความรู้ สารสนเทศ และเทคโนโลยีสานสนเทศ) คอื  การรวบรวม วิเคราะห์ จดัการ และปรบัปรงุสารสนเทศ
ทางความรู้ การเรียนรูแ้ละบรหิารจดัการเทคโนโลยีสารสนเทศ  และน าผลการทบทวนมาใชป้รงัปรงุผลการด าเนนิการ 
ประกอบด้วยองค์ประกอบย่อย ดงันี ้
4.1 การวัด การวเิคราะห์ และปรับปรุงผลการดําเนินการของสํานกังาน หมายถึง วิธีการท่ีสํานักงานในมหาวิทยาลัยรัฐใช้
วัด วิเคราะห์ ทบทวน ตลอดจนปรับปรุงผลการดําเนินการโดยการใช้ข้อมูลและสารสนเทศในทุกระดับ และทุกส่วนงาน
ของสํานกังานในมหาวิทยาลัยรัฐโดยรวมท้ังใช้ประโยชน์อย่างไรจากข้อมูลเทียบเคียงและข้อมูลบุคลากรเพื่อสนับสนนุการ
ตัดสนิใจ ประกอบด้วยตัวบง่ชี้ ดังนี ้
4.1.1 การใช้ข้อมูลและสารสนเทศเพื่อตดิตามผลการปฏิบัตงิาน
ประจําวันและผลการดําเนินการภาพรวม 

          

4.1.2 การเลือกและใช้ข้อมูลเชงิเปรียบเทียบอย่างมีประสิทธผิล           
4.1.3 การใช้เสียงลูกค้าหรือกลุ่มอื่น และข้อมูล และสารสนเทศเพื่อ
สนับสนุนการตดัสนิใจ 

          

4.1.4 การทบทวนผลการดําเนนิการและขีดความสามารถของ
สํานักงาน 

          

4.1.5 การปรับปรงุผลการดําเนนิการเพือ่วิธีการท่ีเป็นเลิศ           
4.1.6 การปรับปรงุอย่างตอ่เนื่องและโอกาสในการสร้างนวัตกรรม           
4.2 การจัดการความรู้ สารสนเทศ และเทคโนโลยีสารสนเทศ  หมายถึง วิธีการจัดการและเพิ่มพนูสนิทรพัย์ทางความรู้และ
วิธีการเรียนรู้ของสํานักงาน รวมถึงวิธีการท่ีทําให้ม่ันใจว่าคณุภาพและความพร้อมของข้อมูลสารสนเทศ ซอฟต์แวร์และ
ฮาร์ดแวร์  และโครงสร้างของเทคโนโลยีสารสนเทศตอบสนองตอ่ความตอ้งการในการใช้งานของบุคลากร กลุ่มอื่น 
เครอืข่ายร่วมมือท่ีเป็นทางการและไม่เป็นทางการ  ประกอบด้วยองค์ประกอบย่อย ดังนี้ 
4.2.1 การจัดการความรู้ของององคก์ร อาทิ รวบรวม ถ่ายทอด 
ผสมผสาน และการสร้างนวัตกรรมและกระบวนการวางแผนเชงิกล
ยุทธ ์  
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4.2.2 การใช้ความรู้และทรัพยากรเพือ่ใหเ้กิดการเรียนรู้ในวิถี
ปฏิบัติงานของสํานกังาน 

          

4.2.3 การจัดการข้อมูลและสารสนเทศในสํานกังานอย่างแม่นยํา 
ถูกต้อง สมบูรณ์ เชื่อถือได้ และเป็นปัจจุบัน 

          

4.2.4 ความปลอดภัยของข้อมูลและสารสนเทศ           
4.2.5 ความพรอ้มในการใช้งานของข้อมูลและสารสนเทศ           
4.2.6 คุณสมบัติของซอฟต์แวร์และฮารด์แวรพ์ร้อมใชง้านอย่าง
ต่อเนือ่งเพือ่ตอบสนองความต้องการของลกูค้าและกลุ่มอื่น 

          

5. บุคลากร  (สภาพแวดล้อมในการท างาน ความผูกพนัของบคุลากร) คือ วธิีการที่ส านักงานในมหาวทิยาลัยรัฐใช้ใน
การบรหิารขดีความสามารถ และอตัราก าลังเพื่อใชง้านของส านกังานในมหาวทิยาลัยรัฐบรรลุผลส าเร็จ การ
ด าเนนิการเพื่อรกัษาบรรยากาศในการท างานให้เกื้อหนนุ และมคีวามมัน่คงต่อการท างาน ประกอบด้วยองค์ประกอบ
ย่อย ดังนี ้
5.1 สภาพแวดล้อมด้านบุคลากร หมายถึง การบริหารขีดความสามารถ และอัตรากําลังเพือ่ให้งานของสํานักงานบรรลผุล
สําเร็จ และเพื่อรักษาบรรยากาศในการทํางานให้เกื้อหนุน และมีความม่ันคงในการทํางาน  ประกอบดว้ยตัวบ่งชี้ ดงันี้ 
5.1.1 ขีดความสามารถและอัตรากําลงัในการสรรหา การว่าจ้าง การ
บรรจุ และรักษาบุคลากรใหม่ไว ้

          

5.1.2 การทํางานใหบ้รรลผุล การจัดระบบและบริหารบุคคลเพือ่ให้
เกิดประโยชน์และบรรลุผลสําเร็จ จากสมรรถนะของสํานกังาน 

          

5.1.3 การจัดการเปลี่ยนแปลงด้านบุคลากร การเตรียมความพร้อม
รับต่อความต้องการด้านขีดความสามารถและอตัรากําลัง  โครงสร้าง
สํานักงานและระบบท่ีเปลี่ยนแปลงไป 

          

5.1.4 สํานักงานมีสุขภาวะ ความปลอดภัย และมีความสะดวกในการ
เข้าทํางานของบุคลากร 

          

5.1.5 สิทธิประโยชน์และนโยบายด้านบุคลากร ความตอ้งการท่ี
หลากหลายตามความต่างขอกลุ่มและประเภทของบุคลากร 

          

5.2 ความผูกพันของบุคลากร  หมายถึง วิธีการในการสร้างความผกูพนักับบุคลากร เพื่อใหเ้กดิสภาพแวดลอ้มในการทํางาน
ท่ีก่อใหเ้กิดผลงานท่ีโดเดน่ รวมถึงวิธีการท่ีทําให้บุคลากรเกิดการมีส่วนร่วมอย่างทุ่มเทในการปรบัปรงุและสร้างนวัตกรรม  
ประกอบด้วยองค์ประกอบย่อย ดังนี ้
5.2.1 การเสริมสร้างวฒันธรรมองคก์รท่ีมีลักษณะการสือ่สารท่ีเปิด
กว้าง 

          

5.2.2 การกําหนดปัจจัยผลกัดันสําคัญท่ีส่งผลต่อความผูกพันของ
บุคลากร 

          

5.2.3 การประเมินความผกูพนัท่ีมีต่อสํานกังานท้ังท่ีเป็นทางการและ           
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ไม่เป็นทางการและใชเ้ป็นแนวทางในการขับเคลื่อนปัจจัย 
5.2.4 การบริหารค่าตอบแทน การให้รางวัล การยกย่องชมเชย และ
สิ่งจูงใจอืน่ๆ 

          

5.2.5 การพฒันาบุคลากรและผูน้ํา การท้าทายเชงิกลยุทธ์ การให้
ความสําคัญต่อสมรรถนะหลกั การสนับสนุนจริยธรรม 

          

5.2.6 ประสิทธผิลของการเรียนรู้และพฒันา โดยหาความสัมพันธ์
ระหว่างผลลพัธ์ชองการเรียนรู้กับผลประเมินความผูกพันของ
บุคลากรและผลลพัธ์ของสํานกังาน 

          

5.2.7 การจัดการความก้าวหน้าในหน้าท่ีการงานสําหรับบุคลากรเพือ่
สืบทอดสําหรบัตําแหน่งผู้บรหิารและผูน้ํา 

          

6. ระบบปฏิบตักิาร (กระบวนการท างาน ประสิทธผิลการปฏบิัตกิาร) คือ วธิีการในการออกแบบ จดัการ ปรบัปรงุ 
การสร้างนวตักรรม บริการ  และกระบวนการตา่งๆ ในการปรบัปรงุประสิทธผิลของการปฏิบตัิการเพือ่มอบคุณค่าใน
การปฏบิตัิงาน และท าให้ส านักงานประสบความส าเรจ็ ประกอบดว้ยองค์ประกอบย่อย ดงันี้ 
6.1 กระบวนการทํางาน  หมายถึง วิธีการท่ีสํานักงานในมหาวิทยาลัยรัฐใช้ในการออกแบบ จัดการ และปรับปรุง
กระบวนการทํางานสําคัญเพื่อส่งมอบการบริการท่ีมีคุณค่า และทําใหส้ํานักงานในมหาวิทยาลัยรัฐประสบความสําเร็จอย่าง
ต่อเนือ่ง มีการจัดการนวัตกรรมและกระบวนการทํางานท่ีสําคัญของสํานกังานในมหาวิทยาลัยรัฐ ประกอบด้วยตวับ่งชี้ ดังนี ้
6.1.1 การออกแบบวิธีการบริการและกระบวนการทํางานท่ีสําคัญ           
6.1.2 แนวคิดในการบริการ และกระบวนการทํางานท่ีสําคัญ           
6.1.3 ข้อกําหนดสําคัญในการจัดการและการนํากระบวนการทํางาน           
6.1.4 การกําหนดกระบวนการสนบัสนุนท่ีสําคัญในการปฏิบัตงิาน
ประจําวัน 

          

6.1.5 การปรับปรงุ เสริมสร้างสมรรถนะ และการลดความแปรปรวน           
6.1.6 การจัดการนวตักรรม กลยุทธ์ความเสี่ยงท่ีน่าลงทุน การ
เตรียมการเงินและทรพัยากรอื่นๆ เพื่อสนับสนนุงานสําคัญตามโอกาส 

          

6.2 ประสิทธผิลของการปฏิบัตกิาร  หมายถึง การปฏิบัติงานต่างๆ มีการบรหิารจัดการอย่างมีประสิทธผิล การควบคุม
ต้นทุน การบริหารห่วงโซอุ่ปทาน ทําให้สถานท่ีทํางานมีความปลอดภัย มีการเตรียมความพร้อมในสภาวะฉุกเฉิน 
ประกอบด้วยองค์ประกอบย่อย ดังนี ้
6.2.1 การควบคุมต้นทุน โดยการพิจารณารอบเวลาในการทํางาน 
การเพิ่มผลิตและปัจจัยด้านประสิทธิภาพ ประสิทธผิลมาใช้ใน
กระบวนการทํางาน 

          

6.2.2 การจัดการห่วงโซอุ่ปทาน การจัดการความพงึพอใจตอ่ลกูค้า
และกลุ่มอืน่ เพือ่ยกระดับผลการดําเนนิการของสํานักงาน 
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6.2.3 การเตรียมความพร้อมด้านปลอดภัยและภาวะฉุกเฉิน 
ครอบคลุมถึงการปูองกนัอุบัติเหตุ การตรวจสอบ การวิเคราะหห์า
สาเหตุ และการกู้คนืสสูภาพเดิม 

          

7. ผลลัพธ์ (ด้านการกระบวนการ ด้านการมุง่เนน้ลูกค้า ด้านการมุง่เนน้บคุลากร ดา้นการน าองค์การ และการก ากับ
ดแูล ผลลัพธด์้านงบประมาณ การเงนิ และตลาด) คือ ผลลัพธข์องประสิทธิผลและประสิทธิภาพของกระบวนการ  
รวมถึงผลลัพธ์ของกระบวนการทีต่อบสนองโดยตรงตอ่บคุลากรและผูข้อรบับริการตามพนัธกิจของส านักงานใน
มหาวทิยาลัยรัฐ และที่มผีลกระทบต่อระบบปฏบิตัิการ การเตรยีมพร้อมตอ่ภาวะฉกุเฉนิ และหว่งโซ่อปุทานซึ่งเปน็การ
ใชร้ะบบของหนว่ยงาน คน เทคโนโลยี กิจกรรม ข้อมูลข่าวสาร และทรัพยากร มาประยุกต์เข้าดว้ยกนั เพือ่การบริการ
และการปฏบิตังิานให้เสรจ็ส้ิน ประกอบด้วยองค์ประกอบย่อย ดงันี้ 
7.1  การเรียนรู้ การบริการ และกระบวนการท่ีตอบสนองต่อลูกค้าและกลุ่มอื่น หมายถึง ระดับปัจจุบันและแนวโน้มของตัว
บ่งชี้ท่ีสําคัญของการเรียนรู้ ผลการดําเนินการ กระบวนการต่างๆ ท่ีสําคญัและเกี่ยวข้อง เปรียบเทียบกับผลการดําเนนิการ
กับแหล่งอื่นๆ ท่ีมีการดําเนินการในลักษณะคล้ายคลงึกัน ประกอบด้วย ตัวบ่งชี้ ดงันี ้
7.1.1  ระดับปัจจุบันและแนวโน้มของตัวบ่งชี้ท่ีสําคัญของผลการ
ดําเนินการด้านปฏบัิติการของกระบวนการทํางานและกระบวนการ
สนับสนุนท่ีสําคัญ 

          

7.1.2 ผลลัพธ์ด้านการเรียนรู้และการบรกิารท่ีมุ่งเนน้ลกูค้าและกลุ่ม
อื่น 

          

7.1.3 ผลลัพธ์ของผลการดําเนินการด้านหว่งโซ่อุปาทาน และผลลัพธ์
ท่ีช่วยสง่เสริมใหผ้ลการดําเนนิการของสํานักงานดีข้ึน 

          

7.1.4 ผลลัพธ์ด้านความพึงพอใจและความไม่พงึพอใจของลกูค้าและ
กลุ่มอืน่  

          

7.2 การมุ่งเน้นบุคลากรและสภาพแวดล้อมในการทํางาน  หมายถึง ผลลพัธ์ด้านขีดความสามารถ สมรรถนะ  อัตรากําลงั  
และทักษะท่ีเหมาะสม  ประกอบด้วยตัวบง่ชี้ ดังนี ้
7.2.1 อัตรากําลังและขีดความสามารถของบุคลากร           
7.2.2 บรรยากาศในการทํางาน           
7.2.3 ความผูกพันของบุคลากร           
7.3 การนําองคก์รและการกํากับดูแล หมายถึง การนําองค์กรท่ีสําคัญของผู้บริหารระดับสูง และการกํากับตดิตาม ดูแล 
ภาระท่ีรบัผิดชอบด้านการบริหารจัดการท้ังหมด ได้แก่ การเงิน การปฏิบัตติามกฎหมาย การประพฤติตนอย่างมีจริยธรรม
ต่อตนเอง ต่อสังคม และการสนับสนุนชุมชนท่ีสําคัญ ให้บรรลุเปูาหมายเชิงกลยุทธ์  ประกอบด้วยตัวบ่งชี้ ดงันี ้
7.3.1 การกํากับดูแล            
7.3.2 กฎหมาย ข้อบังคับ และการรบัรอมาตรฐาน           
7.3.3 จริยธรรม การประพฤติตนอย่างมีจริยธรรมต่อตนเอง ต่อสังคม           
7.3.4 การรบัผิดชอบต่อสังคม  และการสนับสนุนชุมชนท่ีสําคัญ           
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องค์ประกอบ/องคป์ระกอบย่อย/ตวับง่ชี ้

สภาพปัจจุบนั สภาพทีพ่ึงประสงค ์
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7.3.5 การนํากลยุทธ์ไปปฏบัิติ การเสริมสร้างสมรรถนะหลกัของ
สํานักงาน 

          

7.3.6 การบริหารการเงนิ งบประมาณ และการบรรลุแผนปฏิบัตกิาร           
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แบบสัมภาษณเ์พื่อการวิจัย 
เรื่อง การพัฒนารปูแบบการบรหิารจัดการเพื่อความเป็นเลิศของส านักงานในมหาวิทยาลัยรัฐ 

 
วัตถุประสงค์  
 1. เพ่ือยืนยันองค์ประกอบ และตัวบ่งช้ี การบริหารจัดการเพื่อความเป็นเลิศของสํานักงาน
ในมหาวิทยาลัยรัฐ 
 2. เพ่ือให้ได้ข้อเสนอแนะและแนวทางการกําหนดองค์ประกอบ และตัวบ่งช้ี การบริหาร
จัดการเพื่อความเป็นเลิศของสํานักงานในมหาวิทยาลัยรัฐ 

 
คําถามวิจัยเชิงคุณภาพสําหรับผู้เช่ียวชาญท่ีเก่ียวข้องเพ่ือศึกษา การพัฒนารูปแบบการบริหารจัดการ
เพ่ือความเป็นเลิศของสํานักงานในมหาวิทยาลัยรัฐ แบ่งเป็น 5 ส่วน ดังนี้  
ส่วนท่ี 1 ประวัติส่วนตัว ประวัติการศึกษา และประวัติการทํางานอย่างย่อ ของผู้ถูกสัมภาษณ์  
ส่วนท่ี 2  คําถามปลายเปิด รูปแบบการบริหารจัดการเพื่อความเป็นเลิศของสํานักงานในมหาวิทยาลัย
รัฐ 
ส่วนท่ี 3  คําถามปลายเปิด องค์ประกอบและตัวบ่งช้ีการบริหารจัดการเพื่อความเป็นเลิศของ
สํานักงานในมหาวิทยาลัยรัฐมีความเหมาะสม หรือไม่ อย่างไร 
ส่วนท่ี 4  คําถามปลายเปิดเก่ียวกับข้อเสนอแนะและความคิดเห็นต่อรูปแบบการบริหารจัดการเพื่อ
ความเป็นเลิศของสํานักงานในมหาวิทยาลัยรัฐ  
ส่วนท่ี 5  ประเมินค่า ศึกษาระดับสภาพพึงประสงค์ และความต้องการจําเป็นท่ีต้องมี ตาม
องค์ประกอบ ตัวบ่งช้ี   เพ่ือการพัฒนารูปแบบการบริหารจัดการเพื่อความเป็นเลิศของสํานักงานใน
มหาวิทยาลัยรัฐ   
 
------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------  
 
ส่วนท่ี 1 ประวัติส่วนตัว ประวัติการศึกษา และประวัติการทํางานอย่างย่อ ของผู้ถูกสัมภาษณ์  
ช่ือ    .............................................................................. 
เพศ    ............................................................................. 
อายุ    ............................................................................. 
ตําแหน่ง   ............................................................................. 
ประสบการณ์ทํางาน .............................................................................  
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ส่วนท่ี 2  รูปแบบการบริหารจัดการเพื่อความเป็นเลิศของสํานักงานในมหาวิทยาลัยรัฐ 
 2.1 ท่านคิดว่าปัจจัยสําคัญท่ีจะส่งผลต่อการบริหารจัดการเพื่อความเป็นเลิศของสํานักงาน
ในมหาวิทยาลัยรัฐ มีปัจจัยในด้านใดบ้าง 
.................................................................................... ............................................................................ 
............................................................................................................................. ................................... 
............................................................................................................................................... ................. 

 
 2.2 ท่านคิดว่ารูปแบบการบริหารจัดการเพื่อความเป็นเลิศของสํานักงานในมหาวิทยาลัยรัฐ
ตามเกณฑ์มาตรฐานเกณฑ์มาตรฐานการศึกษาเพ่ือการดําเนินงานท่ีเป็นเลิศ (Education Criteria for 
Performance Excellence : EdPEx) ท่ีประกอบด้วย องค์ประกอบของเกณฑ์ 1) การนําองค์การ 
2) กลยุทธ์ 3) ลูกค้า 4) การวัด การวิเคราะห์ และการจัดการความรู้ 5) บุคลากร 6) ระบบปฏิบัติการ 
และ 7) ผลลัพธ์  มีความเหมาะสมหรือไม่ อย่างไร  
............................................................................................................................. ................................... 
................................................................. ...............................................................................................  
............................................................................................................................. ................................... 
 
ส่วนท่ี 3  องค์ประกอบและตัวบ่งช้ีการบริหารจัดการเพื่อความเป็นเลิศของสํานักงานในมหาวิทยาลัย
รัฐมีความเหมาะสมหรือไม่อย่างไร 
  1. การน าองค์กร  หมายถึง วิธีการปฏิบัติของผู้นําระดับสูงด้วยตนเอง ในการชี้นําและทําให้
สํานักงานในมหาวิทยาลัยรัฐมีความยั่งยืน การกํากับดูแลและวิธีการที่สํานักงานในมหาวิทยาลัยรัฐใช้
เพ่ือบรรลุผลด้านความรับผิดชอบต่อสังคม กฎหมาย และจริยธรรมรวมท้ังวิธีการสนับสนุนสังคมท่ี
สําคัญ ประกอบด้วย องค์ประกอบย่อย ดังนี้ 
  1.1 การนําองค์การโดยผู้นําระดับสูง หมายถึง วิธีการที่ผู้นําระดับสูงปฏิบัติด้วยตนเอง
ในการชี้นํา  ทําให้สํานักงานในมหาวิทยาลัยรัฐมีความยั่งยืน วิธีการที่ผู้นําระดับสูงสร้างบรรยากาศ 
และมีการส่ือสารที่มีประสิทธิภาพ เพ่ือให้ ได้แก่ บุคลากรสายวิชาการ บุคลากรสายสนับสนุน นิสิตใน
มหาวิทยาลัยรัฐและผู้ขอรับบริการกลุ่มอ่ืนมีความผูกพันกับสํานักงานในมหาวิทยาลัยรัฐเพ่ือสร้าง
นวัตกรรมและทําให้มีผลการดําเนินงานท่ีเป็นเลิศ ประกอบด้วยตัวบ่งช้ี  
   1.1.1 วิสัยทัศน์ และค่านิยม 
   1.1.2 การส่งเสริมให้เกิดพฤติกรรมท่ีถูกกฎหมายและมีจริยธรรม 
   1.1.3 การสร้างสํานักงานในมหาวิทยาลัยรัฐท่ีประสบความสําเร็จ 
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   1.1.4 การส่ือสารที่สร้างความผูกพันกับบุคลากรสายวิชาการ บุคลากรสายสนับสนุน 
นิสิตในมหาวิทยาลัยรัฐและผู้ขอรับบริการกลุ่มอ่ืน 
   1.1.5 ผู้นําระดับสูงมุ่งเน้นการปฏิบัติท่ีทําให้บรรลุพันธกิจของสํานักงานใน
มหาวิทยาลัยรัฐ 
  1.2 การกํากับดูแลและความรับชอบต่อสังคม หมายถึง แนวทางท่ีสํานักงานใน
มหาวิทยาลัยรัฐสร้างความมั่นใจว่ามีการดําเนินการอย่างถูกต้องตามกฎระเบียบและมีจริยธรรม สนอง
ต่อความรับผิดชอบต่อสังคมท่ีสํานักงานในมหาวิทยาลัยรัฐพึงมีและการสนับสนุนชุมชนท่ีสําคัญ 
ประกอบด้วย ตัวบ่งช้ี 
   1.2.1 สํานักงานในมหาวิทยาลัยรัฐมีการกํากับดูแลอย่างมีความรับผิดชอบ 
   1.2.2 สํานักงานในมหาวิทยาลัยรัฐมีการนําผลการประเมินผลการปฏิบัติงานไปใช้ใน
การกําหนดค่าตอบแทนและการปรับปรุงพัฒนางาน 
   1.2.3 สํานักงานในมหาวิทยาลัยรัฐมีการคาดการณ์ล่วงหน้าต่อความกังวลของสังคม
ท่ีมีต่อภารกิจและมีการเตรียมการเชิงรุกในประเด็นของข้อกังวลและผลกระทบท่ีจะเกิดขึ้น 
   1.2.4 สํานักงานในมหาวิทยาลัยรัฐมีการส่งเสริมและสร้างความมั่นใจถึงการปฏิบัติ
อย่างมีจริยธรรมกับบุคลากรสายวิชาการ บุคลากรสายสนับสนุน นิสิตในมหาวิทยาลัยรัฐและผู้ขอรับ
บริการกลุ่มอ่ืน 
   1.2.5 สํานักงานในมหาวิทยาลัยรัฐกําหนดกลยุทธ์ของการปฏิบัติงานประจําวันท่ี
คํานึงถึงความผาสุกและประโยชน์สูงสุดของสังคม 
   1.2.6 สํานักงานในมหาวิทยาลัยรัฐส่งเสริมสนับสนุนและสร้างความเข้มแข็งแก่ชุมชน
อย่างจริงจัง 
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
 
 2. กลยุทธ์ (การจัดทํากลยุทธ์ การนํากลยุทธ์ไปสู่การปฏิบัติ) คือ การบริหารจัดการ
สํานักงานมีการจัดทําวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ และแผนปฏิบัติ การนําแผนไปปฏิบัติ ปรับเปล่ียนหาก
สถานการณ์บังคับ และวัดผลความก้าวหน้าของการบรรลุแผน ประกอบด้วย องค์ประกอบย่อย ดังนี้  
  2.1 การจัดทํากลยุทธ์ หมายถึง การสร้างกลยุทธ์ของสํานักงานในมหาวิทยาลัยรัฐท่ีให้
ความสําคัญต่อความท้าทายเชิงกลยุทธ์ และเสริมสร้างความได้เปรียบเชิงกลยุทธ์และโอกาสเชิงกล
ยุทธ์ รวมท้ังวิธีการที่สํานักงานในมหาวิทยาลัยรัฐใช้ตัดสินใจเก่ียวกับระบบงานท่ีสําคัญ ระบบงานท่ี
สําคัญ วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ท่ีสําคัญ และเปูาประสงค์ ประกอบด้วยตัวบ่งช้ี ดังนี้ 
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   2.1.1 กระบวนการจัดทํา การวางแผนกลยุทธ์ 
   2.1.2 นวัตกรรมการใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ 
   2.1.3 การวิเคราะห์และกําหนดกลยุทธ์ 
   2.1.4 ระบบงานและสมรรถนะหลัก 
   2.1.5 วัตถุประสงค์และการพิจารณาเชิงกลยุทธ์ 
  2.2 การนํากลยุทธ์ไปสู่การปฏิบัติ หมายถึง วิธีการแปลงวัตถุประสงค์ไปสู่แผนการ
ปฏิบัติ สรุปแผนปฏิบัติการ วิธีการนําแผนไปสู่การปฏิบัติ และตัววัดหรือตัวบ่งช้ีท่ีสําคัญของ
ความก้าวหน้า คาดการณ์ผลการดําเนินการในอนาคตตามตัววัดหรือตัวบ่งช้ีสําคัญ เปรียบเทียบกับคู่
เทียบท่ีสําคัญ ประกอบด้วยตังบ่งช้ี ดังนี้ 
   2.2.1 แผนปฏิบัติการและการนําแผนปฏิบัติการไปสู่การปฏิบัติ 
   2.2.2 การจัดสรรทรัพยากร 
   2.2.3 แผนด้านบุคลากรที่สนับสนุนยุทธศาสตร์ 
   2.2.4 ตัววัดผลการดําเนินการ 
   2.2.5 การคาดการณ์ผลการดําเนินการ 
   2.2.6 การปรับเปล่ียนแผนปฏิบัติการ 
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………………………… 

 
 3. ลูกค้า (เสียงของลูกค้า ความผูกพันของลูกค้า ) คือ วิธีการที่สํานักงานในมหาวิทยาลัยรัฐ
รับฟังเสียงของผู้รับบริการ ได้แก่ บุคลากรสายวิชาการ บุคลากรสายสนับสนุน นิสิตในมหาวิทยาลัยรัฐ
 และผู้ขอรับบริการกลุ่มอ่ืน และการได้มาซ่ึงสารสนเทศเก่ียวกับความพึงพอใจ ความไม่พึง
พอใจ และความผูกพันของบุคลากร ประกอบด้วย องค์ประกอบย่อย ดังนี้  
  3.1 การรวบรวมสารสนเทศ หมายถึง วิธีการได้มาซ่ึงสารสนเทศเก่ียวกับความพึงพอใจ 
ความไม่พึงพอใจ การรับฟัง ปฏิสัมพันธ์ การสังเกต และความผูกพันของลูกค้าหรือกลุ่มอ่ืน 
ประกอบด้วยตังบ่งช้ี ดังนี้ 
   3.1.1 การรับฟังลูกค้าหรือกลุ่มอ่ืน 
   3.1.2 การประเมินความพึงพอใจ/ไม่พึงพอใจ และความผูกพันของลูกค้า 
หรือกลุ่มอ่ืน 
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  3.2 ความผูกพันของลูกค้าหรือกลุ่มอ่ืน หมายถึง การสร้างความผูกพันกับลูกค้าหรือ
กลุ่มอ่ืน รวมท้ังวิธีการการจําแนกกลุ่มลูกค้าหรือกลุ่มอ่ืน โดยอธิบายถึงการสร้างความสัมพันธ์กับ
ลูกค้าและกลุ่มอ่ืน ประกอบด้วยตัวบ่งช้ี ดังนี้  
   3.2.1 การค้นหาความต้องการและบริการ 
   3.2.2 การสนับสนุนกลไกในการส่ือสาร  
   3.2.3 การสืบค้นข้อมูล  
  3.3 การสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้าและกลุ่มอ่ืน  หมายถึง วิธีการในการสร้างและ
จัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าและกลุ่มอ่ืน รวมถึงการจัดการหลีกเล่ียงข้อร้องเรียนในอนาคต  
ประกอบด้วย องค์ประกอบย่อย ดังนี้ 
   3.3.1 การจัดการความสัมพันธ์ 
   3.3.1 การจัดการขอร้องเรียน    
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
  
 4. การวัด การวิเคราะห์และการจัดการความรู้ (การวัด การวิเคราะห์ และปรับปรุงผลการ
ดําเนินการขององค์การ การจัดการความรู้ สารสนเทศ และเทคโนโลยีสานสนเทศ) คือ  การรวบรวม 
วิเคราะห์ จัดการ และปรับปรุงสารสนเทศทางความรู้ การเรียนรู้และบริหารจัดการเทคโนโลยี
สารสนเทศ  และนําผลการทบทวนมาใช้ปรังปรุงผลการดําเนินการ ประกอบด้วยองค์ประกอบย่อย 
ดังนี้ 
  4.1 การวัด การวิเคราะห์ และปรับปรุงผลการดําเนินการของสํานักงาน หมายถึง 
วิธีการที่สํานักงานในมหาวิทยาลัยรัฐใช้วัด วิเคราะห์ ทบทวน ตลอดจนปรับปรุงผลการดําเนินการโดย
การใช้ข้อมูลและสารสนเทศในทุกระดับ และทุกส่วนงานของสํานักงานในมหาวิทยาลัยรัฐโดยรวมท้ัง
ใช้ประโยชน์อย่างไรจากข้อมูลเทียบเคียงและข้อมูลบุคลากรเพื่อสนับสนุนการตัดสินใจ ประกอบด้วย
ตัวบ่งช้ี ดังนี้ 
   4.1.1 การใช้ข้อมูลและสารสนเทศเพ่ือติดตามผลการปฏิบัติงานประจําวัน 
และผลการดําเนินการภาพรวม 
   4.1.2 การเลือกและใช้ข้อมูลเชิงเปรียบเทียบอย่างมีประสิทธิผล 
   4.1.3 การใช้เสียงลูกค้าหรือกลุ่มอ่ืน และข้อมูล และสารสนเทศเพ่ือสนับสนุน 
การตัดสินใจ 
   4.1.4 การทบทวนผลการดําเนินการและขีดความสามารถของสํานักงาน 
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   4.1.5 การปรับปรุงผลการดําเนินการเพื่อวิธีการที่เป็นเลิศ 
   4.1.6 การปรับปรุงอย่างต่อเนื่องและโอกาสในการสร้างนวัตกรรม 
  4.2 การจัดการความรู้ สารสนเทศ และเทคโนโลยีสารสนเทศ  หมายถึง วิธีการจัดการ
และเพิ่มพูนสินทรัพย์ทางความรู้และวิธีการเรียนรู้ของสํานักงาน รวมถึงวิธีการที่ทําให้มั่นใจว่าคุณภาพ
และความพร้อมของข้อมูลสารสนเทศ ซอฟต์แวร์และฮาร์ดแวร์  และโครงสร้างของเทคโนโลยี
สารสนเทศตอบสนองต่อความต้องการในการใช้งานของบุคลากร กลุ่มอ่ืน เครือข่ายร่วมมือท่ีเป็น
ทางการและไม่เป็นทางการ  ประกอบด้วยองค์ประกอบย่อย ดังนี้  
   4.2.1 การจัดการความรู้ของององค์กร อาทิ รวบรวม ถ่ายทอด ผสมผสาน 
และการสร้างนวัตกรรมและกระบวนการวางแผนเชิงกลยุทธ์ 
   4.2.2 การใช้ความรู้และทรัพยากรเพื่อให้เกิดการเรียนรู้ในวิถีปฏิบัติงานของ
สํานักงาน 
   4.2.3 การจัดการข้อมูลและสารสนเทศในสํานักงานอย่างแม่นยํา ถูกต้อง สมบูรณ์ 
เช่ือถือได้ และเป็นปัจจุบัน 
   4.2.4 ความปลอดภัยของข้อมูลและสารสนเทศ 
   4.2.5 ความพร้อมในการใช้งานของข้อมูลและสารสนเทศ 
   4.2.6 คุณสมบัติของซอฟต์แวร์และฮาร์ดแวร์พร้อมใช้งานอย่างต่อเนื่องเพ่ือ
ตอบสนองความต้องการของลูกค้าและกลุ่มอ่ืน   
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………………………… 

 
 5. บุคลากร  (สภาพแวดล้อมในการทํางาน ความผูกพันของบุคลากร) คือ วิธีการที่
สํานักงานในมหาวิทยาลัยรัฐใช้ในการบรหิารขีดความสามารถ และอัตรากําลังเพ่ือใช้งานของ
สํานักงานในมหาวิทยาลัยรัฐบรรลุผลสําเร็จ การดําเนินการเพื่อรักษาบรรยากาศในการทํางานให้
เก้ือหนุน และมีความมั่นคงต่อการทํางาน ประกอบด้วยองค์ประกอบย่อย ดังนี้ 
  5.1 สภาพแวดล้อมด้านบุคลากร หมายถึง การบริหารขีดความสามารถ และอัตรากําลัง
เพ่ือให้งานของสํานักงานบรรลุผลสําเร็จ และเพ่ือรักษาบรรยากาศในการทํางานให้เก้ือหนุน และมี
ความมั่นคงในการทํางาน  ประกอบด้วยตัวบ่งช้ี ดังนี้  
   5.1.1 ขีดความสามารถและอัตรากําลังในการสรรหา การว่าจ้าง การบรรจุ และ
รักษาบุคลากรใหม่ไว้ 
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   5.1.2 การทํางานให้บรรลุผล การจัดระบบและบริหารบุคคลเพ่ือให้เกิดประโยชน์
และบรรลุผลสําเร็จ จากสมรรถนะของสํานักงาน 
   5.1.3 การจัดการเปล่ียนแปลงด้านบุคลากร การเตรียมความพร้อมรับต่อความ
ต้องการด้านขีดความสามารถและอัตรากําลัง  โครงสร้างสํานักงานและระบบท่ีเปล่ียนแปลงไป 
   5.1.4 สํานักงานมีสุขภาวะ ความปลอดภัย และมีความสะดวกในการเข้าทํางานของ
บุคลากร 
   5.1.5 สิทธิประโยชน์และนโยบายด้านบุคลากร ความต้องการที่หลากหลายตาม
ความต่างขอกลุ่มและประเภทของบุคลากร 
  5.2 ความผูกพันของบุคลากร  หมายถึง วิธีการในการสร้างความผูกพันกับบุคลากร 
เพ่ือให้เกิดสภาพแวดล้อมในการทํางานท่ีก่อให้เกิดผลงานท่ีโดเด่น รวมถึงวิธีการที่ทําให้บุคลากรเกิด
การมีส่วนร่วมอย่างทุ่มเทในการปรับปรุงและสร้างนวัตกรรม  ประกอบด้วยองค์ประกอบย่อย ดังนี้  
   5.2.1 การเสริมสร้างวัฒนธรรมองค์กรที่มีลักษณะการส่ือสารที่เปิดกว้าง 
   5.2.2 การกําหนดปัจจัยผลักดันสําคัญท่ีส่งผลต่อความผูกพันของบุคลากร 
   5.2.3 การประเมินความผูกพันท่ีมีต่อสํานักงานท้ังท่ีเป็นทางการและไม่เป็นทางการ
และใช้เป็นแนวทางในการขับเคล่ือนปัจจัย 
   5.2.4 การบริหารค่าตอบแทน การให้รางวัล การยกย่องชมเชย และส่ิงจูงใจอ่ืนๆ  
   5.2.5 การพัฒนาบุคลากรและผู้นํา การท้าทายเชิงกลยุทธ์ การให้ความสําคัญต่อ
สมรรถนะหลัก การสนับสนุนจริยธรรม 
   5.2.6 ประสิทธิผลของการเรียนรู้และพัฒนา โดยหาความสัมพันธ์ระหว่างผลลัพธ์
ชองการเรียนรู้กับผลประเมินความผูกพันของบุคลากรและผลลัพธ์ของสํานักงาน 
   5.2.7 การจัดการความก้าวหน้าในหน้าท่ีการงานสําหรับบุคลากรเพื่อสืบทอดสําหรับ
ตําแหน่งผู้บริหารและผู้นํา   
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………………………… 

 
 6. ระบบปฏบิัติการ (กระบวนการทํางาน  ประสิทธิผลการปฏิบัติการ) คือ  วิธีการในการ
ออกแบบ จัดการ ปรับปรุง การสร้างนวัตกรรม บริการ  และกระบวนการต่างๆ ในการปรับปรุง
ประสิทธิผลของการปฏิบัติการเพื่อมอบคุณค่าในการปฏิบัติงาน และทําให้สํานักงานประสบ
ความสําเร็จ ประกอบด้วยองค์ประกอบย่อย ดังนี้ 
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  6.1 กระบวนการทํางาน  หมายถึง วิธีการที่สํานักงานในมหาวิทยาลัยรัฐใช้ในการ 
ออกแบบ จัดการ และปรับปรุงกระบวนการทํางานสําคัญเพ่ือส่งมอบการบริการที่มีคุณค่า และทําให้
สํานักงานในมหาวิทยาลัยรัฐประสบความสําเร็จอย่างต่อเนื่อง มีการจัดการนวัตกรรมและ
กระบวนการทํางานท่ีสําคัญของสํานักงานในมหาวิทยาลัยรัฐ ประกอบด้วยตัวบ่งช้ี ดังนี้ 
   6.1.1 การออกแบบวิธีการบริการและกระบวนการทํางานท่ีสําคัญ 
   6.1.2 แนวคิดในการบริการ และกระบวนการทํางานท่ีสําคัญ 
   6.1.3 ข้อกําหนดสําคัญในการจัดการและการนํากระบวนการทํางาน 
   6.1.4 การกําหนดกระบวนการสนับสนุนท่ีสําคัญในการปฏิบัติงานประจําวัน 
   6.1.5 การปรับปรุง เสริมสร้างสมรรถนะ และการลดความแปรปรวน 
   6.1.6 การจัดการนวัตกรรม กลยุทธ์ความเส่ียงท่ีน่าลงทุน การเตรียมการเงินและ
ทรัพยากรอ่ืนๆ เพ่ือสนับสนุนงานสําคัญตามโอกาส 
  6.2 ประสิทธิผลของการปฏิบัติการ  หมายถึง การปฏิบัติงานต่างๆ มีการบริหารจัดการ
อย่างมีประสิทธิผล การควบคุมต้นทุน การบริหารห่วงโซ่อุปทาน ทําให้สถานท่ีทํางานมีความปลอดภัย 
มีการเตรียมความพร้อมในสภาวะฉุกเฉิน ประกอบด้วยองค์ประกอบย่อย ดังนี้  
   6.2.1 การควบคุมต้นทุน โดยการพิจารณารอบเวลาในการทํางาน การเพิ่มผลิตและ
ปัจจัยด้านประสิทธิภาพ ประสิทธิผลมาใช้ในกระบวนการทํางาน 
   6.2.2 การจัดการห่วงโซ่อุปทาน การจัดการความพึงพอใจต่อลูกค้าและกลุ่มอ่ืน เพ่ือ
ยกระดับผลการดําเนินการของสํานักงาน 
   6.2.3 การเตรียมความพร้อมด้านปลอดภัยและภาวะฉุกเฉิน ครอบคลุมถึงการ
ปูองกันอุบัติเหตุ การตรวจสอบ การวิเคราะห์หาสาเหตุ และการกู้คืนสูสภาพเดิม 
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………………………… 

 
 7. ผลลัพธ์ (ด้านการกระบวนการ ด้านการมุ่งเน้นลูกค้า ด้านการมุ่งเน้นบุคลากร ด้านการ
นําองค์การ และการกํากับดูแล ผลลัพธ์ด้านงบประมาณ การเงิน และตลาด) คือ ผลลัพธ์ของ
ประสิทธิผลและประสิทธิภาพของกระบวนการ  รวมถึงผลลัพธ์ของกระบวนการที่ตอบสนองโดยตรง
ต่อบุคลากรและผู้ขอรับบริการตามพันธกิจของสํานักงานในมหาวิทยาลัยรัฐ และท่ีมีผลกระทบต่อ
ระบบปฏิบัติการ การเตรียมพร้อมต่อภาวะฉุกเฉิน และห่วงโซ่อุปทานซ่ึงเป็นการใช้ระบบของ
หน่วยงาน คน เทคโนโลยี กิจกรรม ข้อมูลข่าวสาร และทรัพยากร มาประยุกต์เข้าด้วยกัน เพ่ือการ
บริการและการปฏิบัติงานให้เสร็จส้ิน ประกอบด้วยองค์ประกอบย่อย ดังนี้  
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  7.1  การเรียนรู้ การบริการ และกระบวนการที่ตอบสนองต่อลูกค้าและกลุ่มอ่ืน 
หมายถึง ระดับปัจจุบันและแนวโน้มของตัวบ่งช้ีท่ีสําคัญของการเรียนรู้ ผลการดําเนินการ 
กระบวนการต่างๆ ท่ีสําคัญและเก่ียวข้อง เปรียบเทียบกับผลการดําเนินการกับแหล่งอ่ืนๆ ท่ีมีการ
ดําเนินการในลักษณะคล้ายคลึงกัน ประกอบด้วย ตัวบ่งช้ี ดังนี้  
   7.1.1 ระดับปัจจุบันและแนวโน้มของตัวบ่งช้ีท่ีสําคัญของผลการดําเนินการด้าน
ปฏิบัติการของกระบวนการทํางานและกระบวนการสนับสนุนท่ีสําคัญ 
   7.1.2 ผลลัพธ์ด้านการเรียนรู้และการบริการที่มุ่งเน้นลูกค้าและกลุ่มอ่ืน 
   7.1.3 ผลลัพธ์ของผลการดําเนินการด้านห่วงโซ่อุปาทาน และผลลัพธ์ท่ีช่วยส่งเสริม
ให้ผลการดําเนินการของสํานักงานดีขึ้น 
   7.1.4 ผลลัพธ์ด้านความพึงพอใจและความไม่พึงพอใจของลูกค้าและกลุ่มอ่ืน  
  7.2 การมุ่งเน้นบุคลากรและสภาพแวดล้อมในการทํางาน  หมายถึง ผลลัพธ์ด้านขีด
ความสามารถ สมรรถนะ  อัตรากําลัง  และทักษะท่ีเหมาะสม  ประกอบด้วยตัวบ่งช้ี ดังนี้  
   7.2.1 อัตรากําลังและขีดความสามารถของบุคลากร 
   7.2.2 บรรยากาศในการทํางาน 
   7.2.3 ความผูกพันของบุคลากร 
  7.3 การนําองค์กรและการกํากับดูแล หมายถึง การนําองค์กรที่สําคัญของผู้บริหาร
ระดับสูง และการกํากับติดตาม ดูแล ภาระท่ีรับผิดชอบด้านการบริหารจัดการทั้งหมด ได้แก่ การเงิน 
การปฏิบัติตามกฎหมาย การประพฤติตนอย่างมีจริยธรรมต่อตนเอง ต่อสังคม และการสนับสนุน
ชุมชนท่ีสําคัญ ให้บรรลุเปูาหมายเชิงกลยุทธ์  ประกอบด้วยตัวบ่งช้ี ดังนี้ 
   7.3.1 การกํากับดูแล 
   7.3.2 กฎหมาย ข้อบังคับ และการรับรอมาตรฐาน 
   7.3.3 จริยธรรม การประพฤติตนอย่างมีจริยธรรมต่อตนเอง ต่อสังคม 
   7.3.4 การรับผิดชอบต่อสังคม  และการสนับสนุนชุมชนท่ีสําคัญ 
   7.3.5 การนํากลยุทธ์ไปปฏิบัติ การเสริมสร้างสมรรถนะหลักของสํานักงาน 
   7.3.6 การบริหารการเงิน งบประมาณ และการบรรลุแผนปฏิบัติการ 
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
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ส่วนท่ี 4  คําถามปลายเปิดเก่ียวกับข้อเสนอแนะและความคิดเห็นต่อรูปแบบการบริหารจัดการเพื่อ
ความเป็นเลิศของสํานักงานในมหาวิทยาลัยรัฐ  
 4.1 ในบริบทของมหาวิทยาลัย  มีองค์ประกอบ และตัวบ่งช้ีอ่ืนๆ ท่ีมีส่วนในการพัฒนา
รูปแบบการบริหารจัดการเพื่อความเป็นเลิศของสํานักงานในมหาวิทยาลัยรัฐ   
............................................................................................................................. ................................... 
............................................................................................................................. .................................. 
................................................................................................ ................................................................ 

 
 4.2 การส่งเสริมให้ส่วนงานได้พัฒนาคุณภาพสู่ความเป็นเลิศ อาทิ นโยบายการมอบหมาย
งานตามตัวช้ีวัด การแลกเปล่ียนเรียนรู้ การค้นหาต้นแบบแนวปฏิบัติท่ีดี  การสร้างแรงจูงใจ  การเป็น
แบบอย่างท่ีดีของผู้บริหาร 
............................................................................................................................. ................................... 
........................................................................................ ....................................................................... 
 
 4.3 ข้อเสนอแนะอ่ืน ๆ  
............................................................................................................................. ................................... 
............................................................................................................................. .................................. 
................................................................................................................................................................ 
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ส่วนท่ี 5 สภาพปัจจุบัน และสภาพพึงประสงค์ ตามองค์ประกอบ องค์ประกอบย่อย และตัวบ่งช้ี เพ่ือ
การพัฒนารูปแบบการบริหารจัดการเพื่อความเป็นเลิศของสํานักงานในมหาวิทยาลัยรัฐ  

 

องค์ประกอบ/องคป์ระกอบย่อย/ตัวบ่งชี ้

สภาพปจัจบุัน สภาพท่ีพึงประสงค์ 
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1. การน าองค์กร  หมายถึง วิธกีารปฏบิติัของผู้น าระดับสูงด้วยตนเอง ในการชี้น าและท าใหส้ านักงานใน
มหาวิทยาลยัรัฐมคีวามยั่งยืน การก ากบัดูแลและวิธีการท่ีส านักงานในมหาวิทยาลัยรฐัใชเ้พื่อบรรลผุลด้านความ
รบัผิดชอบต่อสังคม กฎหมาย และจรยิธรรมรวมท้ังวิธีการสนับสนุนสังคมท่ีส าคัญ ประกอบด้วย องคป์ระกอบ
ย่อย ดังน้ี 
1.1 การนําองค์การโดยผู้นําระดับสูง หมายถึง วิธีการที่ผู้นําระดับสูงปฏิบัติด้วยตนเองในการช้ีนํา  ทําให้สํานักงานใน
มหาวิทยาลัยรัฐมีความย่ังยืน วิธีการที่ผู้นําระดับสูงสร้างบรรยากาศ และมีการส่ือสารที่มีประสิทธิภาพ เพื่อให้ ได้แก่ 
บุคลากรสายวิชาการ บุคลากรสายสนับสนุน นิสิตในมหาวิทยาลัยรัฐและผู้ขอรับบริการกลุ่มอ่ืนมีความผูกพันกับ
สํานักงานในมหาวิทยาลัยรัฐเพื่อสร้างนวัตกรรมและทําให้มีผลการดําเนินงานที่เป็นเลิศ ประกอบด้วยตัวบ่งช้ี 

1.1.1 วิสัยทัศน์ และค่านิยม           

1.1.2 การส่งเสริมให้เกิดพฤติกรรมที่ถูกกฎหมายและมี
จริยธรรม 

          

1.1.3 การสร้างสํานักงานในมหาวิทยาลัยรัฐที่ประสบ
ความสําเร็จ 

          

1.1.4 การส่ือสารที่สร้างความผูกพันกับบุคลากรสายวิชาการ 
บุคลากรสายสนับสนุน นิสิตในมหาวิทยาลัยรัฐและผู้ขอรับ
บริการกลุ่มอ่ืน 

          

1.1.5 ผู้นําระดับสูงมุ่งเน้นการปฏิบัติที่ทําให้บรรลุพันธกิจของ
สํานักงานในมหาวิทยาลัยรัฐ 

          

1.2 การกํากับดูแลและความรับชอบต่อสังคม หมายถึง แนวทางที่สํานักงานในมหาวิทยาลัยรัฐสร้างความมั่นใจว่ามี
การดําเนินการอย่างถูกต้องตามกฎระเบียบและมีจริยธรรม สนองต่อความรับผิดชอบต่อสังคมที่สํานักงานใน
มหาวิทยาลัยรัฐพึงมีและการสนับสนุนชุมชนที่สําคัญ ประกอบด้วย ตัวบ่งช้ี  

1.2.1 สํานักงานในมหาวิทยาลัยรัฐมีการกํากับดูแลอย่างมี
ความรับผิดชอบ 

          

1.2.2 สํานักงานในมหาวิทยาลัยรัฐมีการนําผลการประเมินผล
การปฏิบัติงานไปใช้ในการกําหนดค่าตอบแทนและการ
ปรับปรุงพัฒนางาน 
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องค์ประกอบ/องคป์ระกอบย่อย/ตัวบ่งชี ้

สภาพปจัจบุัน สภาพท่ีพึงประสงค์ 
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1.2.3 สํานักงานในมหาวิทยาลัยรัฐมีการคาดการณ์ล่วงหน้าต่อ
ความกังวลของสังคมที่มีต่อภารกิจและมีการเตรียมการเชิงรุก
ในประเด็นของข้อกังวลและผลกระทบที่จะเกิดข้ึน 

          

1.2.4 สํานักงานในมหาวิทยาลัยรัฐมีการส่งเสริมและสร้าง
ความมั่นใจถึงการปฏิบัติอย่าง มีจริยธรรมกับบุคลากรสาย
วิชาการ บุคลากรสายสนับสนุน นิสิตในมหาวิทยาลัยรัฐและผู้
ขอรับบริการกลุ่มอ่ืน 

          

1.2.5 สํานักงานในมหาวิทยาลัยรัฐกําหนดกลยุทธ์ของการ
ปฏิบัติงานประจําวันทีค่ํานึงถึงความผาสุกและประโยชน์สูงสุด
ของสังคม 

          

1.2.6 สํานักงานในมหาวิทยาลัยรัฐส่งเสริมสนับสนุนและสร้าง
ความเข้มแข็งแก่ชุมชนอย่างจริงจัง 

          

2. กลยุทธ์ (การจัดท ากลยุทธ ์การน ากลยุทธไ์ปสูก่ารปฏบิติั) คือ การบรหิารจัดการส านักงานมกีารจัดท า
วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ และแผนปฏบิัติ การน าแผนไปปฏบิติั ปรบัเปลีย่นหากสถานการณ์บังคบั และวัดผล
ความก้าวหน้าของการบรรลแุผน ประกอบด้วยองคป์ระกอบยอ่ย ดังน้ี 

2.1 การจัดทํากลยุทธ ์หมายถึง การสร้างกลยุทธ์ของสํานักงานในมหาวิทยาลัยรัฐที่ให้ความสําคัญต่อความท้าทาย
เชิงกลยุทธ์ และเสริมสร้างความได้เปรียบเชิงกลยุทธ์และโอกาสเชิงกลยุทธ์ รวมทั้งวิธีการที่สํานักงานใน
มหาวิทยาลัยรัฐใช้ตัดสินใจเกี่ยวกับระบบงานที่สําคัญ ระบบงานที่สําคัญ วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ที่สําคัญ และ
เปูาประสงค์ ประกอบด้วยตัวบ่งช้ี ดังนี ้

2.1.1 กระบวนการจัดทํา การวางแผนกลยุทธ์           

2.1.2 นวัตกรรมการใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ           
2.1.3 การวิเคราะห์และกําหนดกลยุทธ์           

2.1.4 ระบบงานและสมรรถนะหลัก           

2.1.5 วัตถุประสงค์และการพิจารณาเชิงกลยุทธ์           

2.2 การนํากลยุทธไ์ปสู่การปฏิบัติ หมายถึง วิธีการแปลงวัตถุประสงค์ไปสู่แผนการปฏิบัติ สรุปแผนปฏิบัติการ 
วิธีการนําแผนไปสู่การปฏิบตัิ และตวัวัดหรือตัวบ่งช้ีที่สําคัญของความก้าวหน้า คาดการณ์ผลการดําเนินการใน
อนาคตตามตัววดัหรือตัวบ่งช้ีสําคัญ เปรียบเทียบกับคู่เทียบที่สําคัญ ประกอบด้วยตังบ่งช้ี ดังนี้ 

2.2.1 แผนปฏิบัติการและการนําแผนปฏิบัตกิารไปสู่การปฏิบัต ิ           

2.2.2 การจัดสรรทรัพยากร           

2.2.3 แผนด้านบุคลากรที่สนับสนุนยุทธศาสตร์           
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2.2.4 ตัววัดผลการดําเนินการ           

2.2.5 การคาดการณ์ผลการดําเนินการ           

2.2.6 การปรับเปล่ียนแผนปฏิบัติการ           

3. ลูกค้า (เสียงของลูกค้า ความผูกพันของลูกค้า ) คือ วิธกีารท่ีส านักงานในมหาวิทยาลยัรัฐรบัฟงัเสียงของ
ผูร้บับรกิาร ได้แก่ บุคลากรสายวิชาการ บุคลากรสายสนับสนุน นิสิตในมหาวิทยาลัยรฐั และผูข้อรบับรกิารกลุม่
อื่น และการได้มาซึ่งสารสนเทศเกี่ยวกบัความพึงพอใจ ความไมพ่ึงพอใจ และความผูกพันของบุคลากร 
ประกอบด้วย องคป์ระกอบย่อย ดังน้ี 

3.1 การรวบรวมสารสนเทศ หมายถึง วิธีการได้มาซ่ึงสารสนเทศเกี่ยวกับความพึงพอใจ ความไม่พึงพอใจ การรับฟงั 
ปฏิสัมพันธ์ การสังเกต และความผูกพันของลูกค้าหรือกลุ่มอ่ืน ประกอบด้วยตังบ่งช้ี ดังนี้ 

3.1.1 การรับฟังลูกค้าหรือกลุ่มอ่ืน           
3.1.2 การประเมินความพึงพอใจ/ไม่พึงพอใจ และความผูกพัน
ของลูกค้าหรือกลุ่มอ่ืน 

          

3.2 ความผูกพนัของลูกค้าหรือกลุ่มอ่ืน หมายถึง การสร้างความผูกพันกับลูกค้าหรือกลุ่มอ่ืน รวมทั้งวิธีการการ
จําแนกกลุ่มลูกค้าหรือกลุ่มอ่ืน โดยอธิบายถึงการสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้าและกลุ่มอ่ืน ประกอบด้วยตัวบ่งช้ี ดังนี้  

3.2.1 การค้นหาความต้องการและบริการ            

3.2.2 การสนับสนุนกลไกในการส่ือสาร           

3.2.3 การสืบค้นข้อมูล            

3.3 การสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้าและกลุ่มอ่ืน  หมายถึง วิธีการในการสร้างและจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าและ
กลุ่มอ่ืน รวมถึงการจัดการหลีกเล่ียงข้อร้องเรียนในอนาคต  ประกอบด้วย องค์ประกอบย่อย ดังนี้ 

3.3.1 การจัดการความสัมพนัธ ์           

3.3.2 การจัดการขอร้องเรียน           

4. การวัด การวิเคราะหแ์ละการจัดการความรู ้(การวัด การวิเคราะห ์และปรบัปรุงผลการด าเนินการของ
องค์การ การจัดการความรู ้สารสนเทศ และเทคโนโลยีสานสนเทศ) คอื  การรวบรวม วิเคราะห ์จัดการ และ
ปรบัปรงุสารสนเทศทางความรู ้การเรยีนรูแ้ละบรหิารจัดการเทคโนโลยีสารสนเทศ  และน าผลการทบทวนมาใช้
ปรงัปรงุผลการด าเนินการ ประกอบด้วยองคป์ระกอบย่อย ดังน้ี 
4.1 การวัด การวิเคราะห์ และปรับปรุงผลการดําเนินการของสํานักงาน หมายถึง วิธีการที่สํานักงานในมหาวิทยาลัย
รัฐใช้วัด วิเคราะห์ ทบทวน ตลอดจนปรับปรุงผลการดําเนินการโดยการใช้ข้อมูลและสารสนเทศในทุกระดับ และทกุ
ส่วนงานของสํานักงานในมหาวิทยาลัยรัฐโดยรวมทั้งใช้ประโยชน์อย่างไรจากข้อมูลเทียบเคียงและข้อมูลบุคลากรเพื่อ
สนับสนุนการตัดสินใจ ประกอบด้วยตัวบ่งช้ี ดังนี ้
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4.1.1 การใช้ข้อมูลและสารสนเทศเพื่อติดตามผลการ
ปฏิบัติงานประจําวันและผลการดําเนนิการภาพรวม 

          

4.1.2 การเลือกและใช้ข้อมูลเชิงเปรียบเทียบอย่างมี
ประสิทธิผล 

          

4.1.3 การใช้เสียงลูกค้าหรือกลุ่มอ่ืน และข้อมูล และ
สารสนเทศเพื่อสนับสนุนการตัดสินใจ 

          

4.1.4 การทบทวนผลการดําเนินการและขีดความสามารถของ
สํานักงาน 

          

4.1.5 การปรับปรุงผลการดําเนินการเพื่อวิธีการที่เป็นเลิศ           

4.1.6 การปรับปรุงอย่างต่อเนื่องและโอกาสในการสร้าง
นวัตกรรม 

          

4.2 การจัดการความรู้ สารสนเทศ และเทคโนโลยีสารสนเทศ  หมายถึง วิธีการจัดการและเพิ่มพูนสินทรัพย์ทาง
ความรู้และวิธีการเรียนรู้ของสํานักงาน รวมถึงวิธีการที่ทําให้มั่นใจว่าคุณภาพและความพร้อมของข้อมูลสารสนเทศ 
ซอฟต์แวร์และฮาร์ดแวร์  และโครงสร้างของเทคโนโลยีสารสนเทศตอบสนองต่อความต้องการในการใช้งานของ
บุคลากร กลุ่มอ่ืน เครือข่ายร่วมมือที่เป็นทางการและไม่เป็นทางการ  ประกอบด้วยองค์ประกอบย่อย ดังนี้ 

4.2.1 การจัดการความรู้ของององค์กร อาทิ รวบรวม ถ่ายทอด 
ผสมผสาน และการสร้างนวัตกรรมและกระบวนการวางแผน
เชิงกลยุทธ์  

          

4.2.2 การใช้ความรู้และทรัพยากรเพื่อให้เกิดการเรียนรู้ในวิถี
ปฏิบัติงานของสํานักงาน 

          

4.2.3 การจัดการข้อมูลและสารสนเทศในสํานักงานอย่าง
แม่นยํา ถูกต้อง สมบูรณ์ เช่ือถือได้ และเป็นปัจจุบัน 

          

4.2.4 ความปลอดภัยของข้อมูลและสารสนเทศ           

4.2.5 ความพร้อมในการใช้งานของข้อมูลและสารสนเทศ           

4.2.6 คุณสมบัติของซอฟต์แวร์และฮาร์ดแวร์พร้อมใช้งาน
อย่างต่อเนื่องเพื่อตอบสนองความต้องการของลูกค้าและกลุ่ม
อ่ืน 

          

5. บุคลากร  (สภาพแวดล้อมในการท างาน ความผูกพันของบุคลากร) คือ วิธกีารท่ีส านักงานในมหาวิทยาลยั
รัฐใช้ในการบรหิารขีดความสามารถ และอัตราก าลังเพื่อใช้งานของส านักงานในมหาวิทยาลยัรัฐบรรลุผลส าเรจ็ 
การด าเนินการเพือ่ร ักษาบรรยากาศในการท างานใหเ้กื้อหนุน และมคีวามมัน่คงต่อการท างาน ประกอบด้วย
องค์ประกอบยอ่ย ดังน้ี 
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5.1 สภาพแวดล้อมด้านบุคลากร หมายถึง การบริหารขีดความสามารถ และอัตรากําลังเพื่อให้งานของสํานักงาน
บรรลุผลสําเร็จ และเพื่อรักษาบรรยากาศในการทํางานให้เกื้อหนุน และมีความมั่นคงในการทํางาน  ประกอบด้วยตวั
บ่งช้ี ดังนี้ 

5.1.1 ขีดความสามารถและอัตรากําลังในการสรรหา การ
ว่าจ้าง การบรรจุ และรักษาบุคลากรใหม่ไว้ 

          

5.1.2 การทํางานให้บรรลุผล การจัดระบบและบริหารบุคคล
เพื่อให้เกิดประโยชน์และบรรลุผลสําเร็จ จากสมรรถนะของ
สํานักงาน 

          

5.1.3 การจัดการเปล่ียนแปลงด้านบุคลากร การเตรียมความ
พร้อมรับต่อความต้องการด้านขีดความสามารถและ
อัตรากําลัง  โครงสร้างสํานักงานและระบบที่เปล่ียนแปลงไป 

          

5.1.4 สํานักงานมีสุขภาวะ ความปลอดภัย และมีความสะดวก
ในการเข้าทํางานของบุคลากร 

          

5.1.5 สิทธิประโยชน์และนโยบายด้านบุคลากร ความต้องการ
ที่หลากหลายตามความต่างขอกลุ่มและประเภทของบุคลากร 

          

5.2 ความผูกพนัของบุคลากร  หมายถึง วิธีการในการสร้างความผูกพันกับบุคลากร เพื่อให้เกิดสภาพแวดล้อมในการ
ทํางานที่ก่อให้เกิดผลงานที่โดเด่น รวมถึงวิธีการที่ทําให้บุคลากรเกิดการมีส่วนร่วมอย่างทุ่มเทในการปรับปรุงและ
สร้างนวัตกรรม  ประกอบด้วยองค์ประกอบย่อย ดังนี้ 
5.2.1 การเสริมสร้างวัฒนธรรมองค์กรที่มีลักษณะการส่ือสารที่
เปิดกว้าง 

          

5.2.2 การกําหนดปัจจัยผลักดันสําคัญที่ส่งผลต่อความผูกพัน
ของบุคลากร 

          

5.2.3 การประเมินความผูกพันที่มีต่อสํานักงานทั้งที่เป็น
ทางการและไม่เป็นทางการและใช้เป็นแนวทางในการ
ขับเคล่ือนปัจจัย 

          

5.2.4 การบริหารค่าตอบแทน การให้รางวัล การยกย่อง
ชมเชย และส่ิงจูงใจอ่ืนๆ 

          

5.2.5 การพัฒนาบุคลากรและผู้นํา การท้าทายเชิงกลยุทธ์ 
การให้ความสําคัญต่อสมรรถนะหลัก การสนับสนุนจริยธรรม 

          

5.2.6 ประสิทธิผลของการเรียนรู้และพัฒนา โดยหา
ความสัมพันธ์ระหว่างผลลัพธ์ชองการเรียนรู้กับผลประเมิน
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ความผูกพันของบุคลากรและผลลัพธ์ของสํานักงาน 

5.2.7 การจัดการความก้าวหน้าในหน้าท่ีการงานสําหรับ
บุคลากรเพื่อสืบทอดสําหรับตําแหน่งผู้บริหารและผู้นํา 

          

6. ระบบปฏบิติัการ (กระบวนการท างาน ประสิทธิผลการปฏบิติัการ) คือ วิธีการในการออกแบบ จัดการ 
ปรบัปรงุ การสรา้งนวัตกรรม บรกิาร  และกระบวนการต่างๆ ในการปรบัปรงุประสิทธิผลของการปฏบิติัการ
เพื่อมอบคุณค่าในการปฏบิติังาน และท าใหส้ านักงานประสบความส าเรจ็ ประกอบด้วยองคป์ระกอบย่อย ดังน้ี 
6.1 กระบวนการทํางาน  หมายถึง วิธีการที่สํานักงานในมหาวิทยาลัยรัฐใช้ในการออกแบบ จัดการ และปรับปรุง
กระบวนการทํางานสําคัญเพื่อส่งมอบการบริการที่มีคุณค่า และทําให้สํานักงานในมหาวิทยาลัยรัฐประสบ
ความสําเร็จอย่างต่อเนื่อง มีการจัดการนวัตกรรมและกระบวนการทํางานที่สําคัญของสํานักงานในมหาวิทยาลัยรัฐ  
ประกอบด้วยตัวบ่งช้ี ดังนี ้

6.1.1 การออกแบบวิธีการบริการและกระบวนการทํางานที่
สําคัญ 

          

6.1.2 แนวคิดในการบริการ และกระบวนการทํางานที่สําคัญ           

6.1.3 ข้อกําหนดสําคัญในการจัดการและการนํากระบวนการ
ทํางาน 

          

6.1.4 การกําหนดกระบวนการสนับสนุนที่สําคัญในการ
ปฏิบัติงานประจําวัน 

          

6.1.5 การปรับปรุง เสริมสร้างสมรรถนะ และการลดความ
แปรปรวน 

          

6.1.6 การจัดการนวตักรรม กลยุทธ์ความเส่ียงที่น่าลงทุน การ
เตรียมการเงินและทรัพยากรอ่ืนๆ เพื่อสนับสนุนงานสําคัญ
ตามโอกาส 

          

6.2 ประสิทธิผลของการปฏิบัติการ  หมายถึง การปฏิบัติงานต่างๆ มีการบริหารจัดการอย่างมีประสิทธิผล การ
ควบคุมต้นทนุ การบริหารห่วงโซ่อุปทาน ทําให้สถานที่ทํางานมีความปลอดภัย มีการเตรียมความพร้อมในสภาวะ
ฉุกเฉิน ประกอบดว้ยองค์ประกอบย่อย ดังนี้ 
6.2.1 การควบคุมตน้ทุน โดยการพิจารณารอบเวลาในการ
ทํางาน การเพิ่มผลิตและปัจจัยด้านประสิทธิภาพ ประสิทธิผล
มาใช้ในกระบวนการทํางาน 

          

6.2.2 การจัดการห่วงโซ่อุปทาน การจัดการความพึงพอใจต่อ
ลูกค้าและกลุ่มอ่ืน เพื่อยกระดับผลการดําเนนิการของ
สํานักงาน 
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6.2.3 การเตรียมความพร้อมด้านปลอดภัยและภาวะฉุกเฉิน 
ครอบคลุมถึงการปูองกันอุบัติเหตุ การตรวจสอบ การ
วิเคราะห์หาสาเหตุ และการกู้คืนสูสภาพเดิม 

          

7. ผลลพัธ์ (ด้านการกระบวนการ ด้านการมุง่เน้นลูกค้า ด้านการมุง่เน้นบุคลากร ด้านการน าองค์การ และการ
ก ากบัดูแล ผลลพัธ์ด้านงบประมาณ การเงิน และตลาด) คือ ผลลพัธข์องประสิทธิผลและประสิทธภิาพของ
กระบวนการ  รวมถึงผลลพัธข์องกระบวนการท่ีตอบสนองโดยตรงต่อบคุลากรและผูข้อรบับรกิารตามพนัธกจิ
ของส านักงานในมหาวิทยาลัยรฐั และท่ีมผีลกระทบต่อระบบปฏบิติัการ การเตรยีมพรอ้มต่อภาวะฉุกเฉิน และ
ห่วงโซอ่ปุทานซึ่งเปน็การใชร้ะบบของหน่วยงาน คน เทคโนโลยี กิจกรรม ข้อมลูขา่วสาร และทรพัยากร มา
ประยกุต์เข้าด้วยกัน เพื่อการบรกิารและการปฏบิติังานใหเ้สร็จสิ้น ประกอบด้วยองคป์ระกอบย่อย ดังน้ี 

7.1  การเรียนรู้ การบริการ และกระบวนการที่ตอบสนองต่อลูกค้าและกลุ่มอ่ืน หมายถึง ระดับปัจจุบันและแนวโนม้
ของตัวบ่งช้ีที่สําคัญของการเรียนรู้ ผลการดําเนินการ กระบวนการต่างๆ ที่สําคัญและเกี่ยวข้อง เปรียบเทียบกับผล
การดําเนินการกับแหล่งอ่ืนๆ ที่มีการดําเนินการในลักษณะคล้ายคลึงกัน ประกอบด้วย ตวับ่งช้ี ดังนี ้

7.1.1  ระดับปัจจุบนัและแนวโน้มของตัวบ่งช้ีที่สําคัญของผล
การดําเนินการด้านปฏิบัตกิารของกระบวนการทํางานและ
กระบวนการสนับสนุนที่สําคัญ 

          

7.1.2 ผลลัพธ์ด้านการเรียนรู้และการบริการที่มุ่งเน้นลูกค้า
และกลุ่มอ่ืน 

          

7.1.3 ผลลัพธ์ของผลการดําเนินการด้านห่วงโซ่อุปาทาน และ
ผลลัพธ์ที่ช่วยส่งเสริมให้ผลการดําเนินการของสํานักงานดีข้ึน 

          

7.1.4 ผลลัพธ์ด้านความพึงพอใจและความไมพ่ึงพอใจของ
ลูกค้าและกลุ่มอ่ืน  

          

7.2 การมุ่งเน้นบุคลากรและสภาพแวดล้อมในการทํางาน  หมายถึง ผลลัพธ์ด้านขีดความสามารถ สมรรถนะ  
อัตรากําลัง  และทักษะที่เหมาะสม  ประกอบด้วยตัวบ่งช้ี ดังนี้ 

7.2.1 อัตรากําลังและขีดความสามารถของบุคลากร           
7.2.2 บรรยากาศในการทํางาน           

7.2.3 ความผูกพันของบุคลากร           

7.3 การนําองค์กรและการกํากับดูแล หมายถึง การนําองค์กรที่สําคัญของผู้บริหารระดับสูง และการกํากับติดตาม 
ดูแล ภาระที่รับผิดชอบด้านการบริหารจัดการทั้งหมด ได้แก่ การเงิน การปฏิบัตติามกฎหมาย การประพฤตตินอย่าง
มีจริยธรรมต่อตนเอง ต่อสังคม และการสนับสนุนชุมชนที่สําคัญ ให้บรรลุเปูาหมายเชิงกลยุทธ์  ประกอบด้วยตวับ่งช้ี 
ดังนี้ 
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7.3.1 การกํากับดูแล            

7.3.2 กฎหมาย ข้อบังคับ และการรับรอมาตรฐาน           

7.3.3 จริยธรรม การประพฤติตนอย่างมีจริยธรรมต่อตนเอง 
ต่อสังคม 

          

7.3.4 การรับผิดชอบต่อสังคม  และการสนับสนุนชุมชนที่
สําคัญ 

          

7.3.5 การนํากลยุทธ์ไปปฏิบตัิ การเสริมสร้างสมรรถนะหลัก
ของสํานักงาน 

          

7.3.6 การบริหารการเงิน งบประมาณ และการบรรลุ
แผนปฏิบัติการ 
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แบบสัมภาษณ์วิธีปฏบิัติท่ีดี 
เพื่อการวิจัยรปูแบบการบริหารจัดการเพื่อความเป็นเลิศของส านักงานในมหาวิทยาลัยรัฐ 

 

ข้อท่ี องค์ประกอบและตัวบ่งช้ี วิธีปฏบิัติท่ีดี 
1. การนําองค์กร (การนําองค์การโดยผู้นําระดับสูง /การกํากับดูแลและความรับชอบต่อสังคม) 

1 สามารถสร้างวิสัยทัศน์ และค่านิยมองค์กรได้  
2 มีความสามารถในการส่งเสริมให้เกิดพฤติกรรมท่ีถูกกฎหมายและมี

จริยธรรม 
3 มีความสามารถในการสร้างสํานักงานในมหาวิทยาลัยรัฐท่ีประสบ

ความสําเร็จ 

4 มีความสามารถในการส่ือสารที่สร้างความผูกพันกับบุคลากรสาย
วิชาการ บุคลากรสายสนับสนุน นิสิตในมหาวิทยาลัยรัฐและผู้ขอรับ
บริการกลุ่มอ่ืน 

5 ผู้นําระดับสูงมุ่งเน้นการปฏิบัติท่ีทําให้บรรลุพันธกิจของสํานักงานใน
มหาวิทยาลัยรัฐ 

6 สํานักงานในมหาวิทยาลัยรัฐมีการกํากับดูแลอย่างมีความรับผิดชอบ 
7 สํานักงานในมหาวิทยาลัยรัฐมีการนําผลการประเมินผลการปฏิบัติงาน

ไปใช้ในการกําหนดค่าตอบแทนและการปรับปรุงพัฒนางาน 

8 สํานักงานในมหาวิทยาลัยรัฐมีการคาดการณ์ล่วงหน้าต่อความกังวลของ
สังคมท่ีมีต่อภารกิจและมีการเตรียมการเชิงรุกในประเด็นของข้อกังวล
และผลกระทบท่ีจะเกิดขึ้น 

9 สํานักงานในมหาวิทยาลัยรัฐมีการส่งเสริมและสร้างความมั่นใจถึงการ
ปฏิบัติอย่าง มีจริยธรรมกับบุคลากรสายวิชาการ บุคลากรสายสนับสนุน 
นิสิตในมหาวิทยาลัยรัฐและผู้ขอรับบริการกลุ่มอ่ืน 

10 สํานักงานในมหาวิทยาลัยรัฐกําหนดกลยุทธ์ของการปฏิบัติงาน
ประจําวันท่ีคํานึงถึงความผาสุกและประโยชน์สูงสุดของสังคม 

11 สํานักงานในมหาวิทยาลัยรัฐส่งเสริมสนับสนุนและสร้างความเข้มแข็งแก่
ชุมชนอย่างจริงจัง 
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2. กลยุทธ์ (การจัดทํากลยุทธ์ การนํากลยุทธ์ไปสู่การปฏิบัติ) 
1 กระบวนการจัดทํา การวางแผนกลยุทธ์  

2 นวัตกรรมการใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ 
3 การวิเคราะห์และกําหนดกลยุทธ์ 

4 ระบบงานและสมรรถนะหลัก 
5 วัตถุประสงค์และการพิจารณาเชิงกลยุทธ์ 

6 แผนปฏิบัติการและการนําแผนปฏิบัติการไปสู่การปฏิบัติ 
7 การจัดสรรทรัพยากร 

8 แผนด้านบุคลากรที่สนับสนุนยุทธศาสตร์ 
9 ตัววัดผลการดําเนินการ 

10 การคาดการณ์ผลการดําเนินการ 
11 การปรับเปล่ียนแผนปฏิบัติการ 

 3. ลูกค้า (การรวบรวมสารสนเทศ / ความผูกพันของลูกค้าหรือกลุ่มอ่ืน / การสร้างความสัมพันธ์กับ
ลูกค้าและกลุ่มอ่ืน )  

1 การรับฟังลูกค้าหรือกลุ่มอ่ืน  

2 การประเมินความพึงพอใจ/ไม่พึงพอใจ และความผูกพันของลูกค้าหรือ
กลุ่มอ่ืน 

3 การค้นหาความต้องการและบริการ  
4 การสนับสนุนกลไกในการส่ือสาร 

5 การสืบค้นข้อมูล 
6 การจัดการความสัมพันธ์ 

7 การจัดการขอร้องเรียน  
4. การวัด การวิเคราะห์และการจัดการความรู้ (การวัด การวิเคราะห์ และปรับปรุงผลการดําเนินการ
ขององค์การ การจัดการความรู้ สารสนเทศ และเทคโนโลยีสานสนเทศ)  

1  การใช้ข้อมูลและสารสนเทศเพ่ือติดตามผลการปฏิบัติงานประจําวัน
และผลการดําเนินการภาพรวม 

 

2 การเลือกและใช้ข้อมูลเชิงเปรียบเทียบอย่างมีประสิทธิผล 
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3 การใช้เสียงลูกค้าหรือกลุ่มอ่ืน และข้อมูล และสารสนเทศเพ่ือสนับสนุน
การตัดสินใจ 

 

4 การทบทวนผลการดําเนินการและขีดความสามารถของสํานักงาน 

5 การปรับปรุงผลการดําเนินการเพื่อวิธีการที่เป็นเลิศ 
6 การปรับปรุงอย่างต่อเนื่องและโอกาสในการสร้างนวัตกรรม 

7 การจัดการความรู้ของององค์กร อาทิ รวบรวม ถ่ายทอด ผสมผสาน 
และการสร้างนวัตกรรมและกระบวนการวางแผนเชิงกลยุทธ์ 

8 การใช้ความรู้และทรัพยากรเพื่อให้เกิดการเรียนรู้ในวิถีปฏิบัติงานของ
สํานักงาน 

9 การจัดการข้อมูลและสารสนเทศในสํานักงานอย่างแม่นยํา ถูกต้อง 
สมบูรณ์ เช่ือถือได้ และเป็นปัจจุบัน 

10 ความปลอดภัยของข้อมูลและสารสนเทศ 

11 ความพร้อมในการใช้งานของข้อมูลและสารสนเทศ 
12 คุณสมบัติของซอฟต์แวร์และฮาร์ดแวร์พร้อมใช้งานอย่างต่อเนื่องเพ่ือ

ตอบสนองความต้องการของลูกค้าและกลุ่มอ่ืน 

5. บุคลากร  (สภาพแวดล้อมในการทํางาน ความผูกพันของบุคลากร)  
1 ขีดความสามารถและอัตรากําลังในการสรรหา การว่าจ้าง การบรรจุ 

และรักษาบุคลากรใหม่ไว้ 
 

2 การทํางานให้บรรลุผล การจัดระบบและบริหารบุคคลเพ่ือให้เกิด
ประโยชน์และบรรลุผลสําเร็จ จากสมรรถนะของสํานักงาน 

3 การจัดการเปล่ียนแปลงด้านบุคลากร การเตรียมความพร้อมรับต่อความ
ต้องการด้านขีดความสามารถและอัตรากําลัง  โครงสร้างสํานักงานและ
ระบบท่ีเปล่ียนแปลงไป 

 

4 2.5.1.4 สํานักงานมีสุขภาวะ ความปลอดภัย และมีความสะดวกในการ
เข้าทํางานของบุคลากร 

5 สิทธิประโยชน์และนโยบายด้านบุคลากร ความต้องการที่หลากหลาย
ตามความต่างขอกลุ่มและประเภทของบุคลากร 
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6 การเสริมสร้างวัฒนธรรมองค์กรที่มีลักษณะการส่ือสารที่เปิดกว้าง  
7 การกําหนดปัจจัยผลักดันสําคัญท่ีส่งผลต่อความผูกพันของบุคลากร 

8 การประเมินความผูกพันท่ีมีต่อสํานักงานท้ังท่ีเป็นทางการและไม่เป็น
ทางการและใช้เป็นแนวทางในการขับเคล่ือนปัจจัย 

9 การบริหารค่าตอบแทน การใหร้างวัล การยกย่องชมเชยและส่ิงจูงใจอ่ืนๆ 

10 การพัฒนาบุคลากรและผู้นํา การท้าทายเชิงกลยุทธ์ การให้ความสําคัญ
ต่อสมรรถนะหลัก การสนับสนุนจริยธรรม 

11 ประสิทธิผลของการเรียนรู้และพัฒนา โดยหาความสัมพันธ์ระหว่าง
ผลลัพธ์ชองการเรียนรู้กับผลประเมินความผูกพันของบุคลากรและ
ผลลัพธ์ของสํานักงาน 

12 การจัดการความก้าวหน้าในหน้าท่ีการงานสําหรับบุคลากรเพื่อสืบทอด
สําหรับตําแหน่งผู้บริหารและผู้นํา 

6. ระบบปฏิบัติการ (กระบวนการทํางาน  ประสิทธิผลการปฏิบัติการ)  

1 การออกแบบวิธีการบริการและกระบวนการทํางานท่ีสําคัญ  
2 แนวคิดในการบริการ และกระบวนการทํางานท่ีสําคัญ 

3 ข้อกําหนดสําคัญในการจัดการและการนํากระบวนการทํางาน 
4 การกําหนดกระบวนการสนับสนุนท่ีสําคัญในการปฏิบัติงานประจําวัน 

5 การปรับปรุง เสริมสร้างสมรรถนะ และการลดความแปรปรวน 
6 การจัดการนวัตกรรม กลยุทธ์ความเส่ียงท่ีน่าลงทุน การเตรียมการเงิน

และทรัพยากรอ่ืนๆ เพ่ือสนับสนุนงานสําคัญตามโอกาส 
7 การควบคุมต้นทุน โดยการพิจารณารอบเวลาในการทํางาน การเพิ่ม

ผลิตและปัจจัยด้านประสิทธิภาพ ประสิทธิผลมาใช้ในกระบวนการ
ทํางาน 

8 การจัดการห่วงโซ่อุปทาน การจัดการความพึงพอใจต่อลูกค้าและกลุ่ม
อ่ืน เพ่ือยกระดับผลการดําเนินการของสํานักงาน 

9 การเตรียมความพร้อมด้านปลอดภัยและภาวะฉุกเฉิน ครอบคลุมถึงการ
ปูองกันอุบัติเหตุ การตรวจสอบ การวิเคราะห์หาสาเหตุ และการกู้คืนสู
สภาพเดิม 
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ข้อท่ี องค์ประกอบและตัวบ่งช้ี วิธีปฏบิัติท่ีดี 

7. ผลลัพธ์ (ด้านการกระบวนการ ด้านการมุ่งเน้นลูกค้า ด้านการมุ่งเน้นบุคลากร ด้านการนําองค์การ 
และการกํากับดูแล ผลลัพธ์ด้านงบประมาณ การเงิน และตลาด 

1 ระดับปัจจุบันและแนวโน้มของตัวบ่งช้ีท่ีสําคัญของผลการดําเนินการ
ด้านปฏิบัติการของกระบวนการทํางานและกระบวนการสนับสนุนท่ี
สําคัญ 

 

2 ผลลัพธ์ด้านการเรียนรู้และการบริการที่มุ่งเน้นลูกค้าและกลุ่มอ่ืน 

3 ผลลัพธ์ของผลการดําเนินการด้านห่วงโซ่อุปาทาน และผลลัพธ์ท่ีช่วย
ส่งเสริมให้ผลการดําเนินการของสํานักงานดีขึ้น 

4 ผลลัพธ์ด้านความพึงพอใจและความไม่พึงพอใจของลูกค้าและกลุ่มอ่ืน  
5 อัตรากําลังและขีดความสามารถของบุคลากร 

6 บรรยากาศในการทํางาน 
7 ความผูกพันของบุคลากร 

8 การกํากับดูแล 
9 กฎหมาย ข้อบังคับ และการรับรอมาตรฐาน 

10 จริยธรรม การประพฤติตนอย่างมีจริยธรรมต่อตนเอง ต่อสังคม 
11 รับผิดชอบต่อสังคม  และการสนับสนุนชุมชนท่ีสําคัญ 

12 การนํากลยุทธ์ไปปฏิบัติ การเสริมสร้างสมรรถนะหลักของสํานักงาน 
13 การบริหารการเงิน งบประมาณ และการบรรลุแผนปฏิบัติการ 
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แบบประเมินความเหมาะสมองค์ประกอบ 
และตัวบ่งช้ีของรูปแบบการบรหิารจัดการเพื่อความเป็นเลิศของส านักงานในมหาวิทยาลัยรัฐ 

 
 โปรดพิจารณาเพ่ือประเมินความเหมาะสมขององค์ประกอบและตัวบ่งช้ีรูปแบบการบริหาร
จัดการเพื่อความเป็นเลิศของสํานักงานในมหาวิทยาลัยรัฐ ว่ามีความเหมาะสมและเป็นไปได้เพียงใด 
โดยทําเครื่องหมาย / ลงในช่องความคิดเห็นของแต่ละคําถามมีเกณฑ์ ดังนี้  
  ระดับคะแนน 5 หมายถึง   มีความเหมาะสมมากท่ีสุด 
  ระดับคะแนน 4  หมายถึง  มีความเหมาะสมมาก 
  ระดับคะแนน 3  หมายถึง   มีความเหมาะสมปานกลาง 
  ระดับคะแนน 2  หมายถึง  มีความเหมาะสมน้อย 
  ระดับคะแนน 1   หมายถึง  มีความเหมาะสมน้อยท่ีสุด 
 
 ความเหมาะสม หมายถึง การที่องค์ประกอบและตัวบ่งช้ีของรูปแบบการบริหารจัดการ 
เพ่ือความเป็นเลิศของสํานักงานในมหาวิทยาลัยรัฐท่ีผู้วิจัยได้กําหนดไว้ สามารถนําไปใช้ไดและมีความ
สอดคล้องกัน 
 

ข้อ
ท่ี 

องค์ประกอบและตัวบ่งช้ี 
ระดับความเหมาะสม 

5 4 3 2 1 
1. การนําองค์กร (การนําองค์การโดยผู้นําระดับสูง/การกํากับดูแลและความ
รับชอบต่อสังคม) 

     

1 สามารถสร้างวิสัยทัศน์ และค่านิยมองค์กรได้      
2 มีความสามารถในการส่งเสริมให้เกิดพฤติกรรมท่ีถูกกฎหมายและมี

จริยธรรม 
     

3 มีความสามารถในการสร้างสํานักงานในมหาวิทยาลัยรัฐท่ีประสบ
ความสําเร็จ 

     

4 มีความสามารถในการส่ือสารที่สร้างความผูกพันกับบุคลากรสาย
วิชาการ บุคลากรสายสนับสนุน นิสิตในมหาวิทยาลัยรัฐและผู้ขอรับ
บริการกลุ่มอ่ืน 

     

5 ผู้นําระดับสูงมุ่งเน้นการปฏิบัติท่ีทําให้บรรลุพันธกิจของสํานักงานใน
มหาวิทยาลัยรัฐ 
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ข้อ
ท่ี 

องค์ประกอบและตัวบ่งช้ี 
ระดับความเหมาะสม 

5 4 3 2 1 
6 สํานักงานในมหาวิทยาลัยรัฐมีการกํากับดูแลอย่างมีความรับผิดชอบ      

7 สํานักงานในมหาวิทยาลัยรัฐมีการนําผลการประเมินผลการปฏิบัติงาน
ไปใช้ในการกําหนดค่าตอบแทนและการปรับปรุงพัฒนางาน 

     

8 สํานักงานในมหาวิทยาลัยรัฐมีการคาดการณ์ล่วงหน้าต่อความกังวล
ของสังคมท่ีมีต่อภารกิจและมีการเตรียมการเชิงรุกในประเด็นของข้อ
กังวลและผลกระทบท่ีจะเกิดขึ้น 

     

9 สํานักงานในมหาวิทยาลัยรัฐมีการส่งเสริมและสร้างความมั่นใจถึงการ
ปฏิบัติอย่าง มีจริยธรรมกับบุคลากรสายวิชาการ บุคลากรสาย
สนับสนุน นิสิตในมหาวิทยาลัยรัฐและผู้ขอรับบริการกลุ่มอ่ืน 

     

10 สํานักงานในมหาวิทยาลัยรัฐกําหนดกลยุทธ์ของการปฏิบัติงาน
ประจําวันท่ีคํานึงถึงความผาสุกและประโยชน์สูงสุดของสังคม 

     

11 สํานักงานในมหาวิทยาลัยรัฐส่งเสริมสนับสนุนและสร้างความเข้มแข็ง
แก่ชุมชนอย่างจริงจัง 

     

2.กลยุทธ์ (การจัดทํากลยุทธ์ การนํากลยุทธ์ไปสู่การปฏิบัติ) 
(  การจัดทํากลยุทธ์ / การนํากลยุทธ์ไปสู่การปฏิบัติ / 

     

1 กระบวนการจัดทํา การวางแผนกลยุทธ์      
2 นวัตกรรมการใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ      

3 การวิเคราะห์และกําหนดกลยุทธ์      
4 ระบบงานและสมรรถนะหลัก      

5 วัตถุประสงค์และการพิจารณาเชิงกลยุทธ์      
6 แผนปฏิบัติการและการนําแผนปฏิบัติการไปสู่การปฏิบัติ      

7 การจัดสรรทรัพยากร      
8 แผนด้านบุคลากรที่สนับสนุนยุทธศาสตร์      
9 ตัววัดผลการดําเนินการ      

10 การคาดการณ์ผลการดําเนินการ      
11 การปรับเปล่ียนแผนปฏิบัติการ      

 3. ลูกค้า (การรวบรวมสารสนเทศ / ความผูกพันของลูกค้าหรือกลุ่มอ่ืน / 
การสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้าและกลุ่มอ่ืน )  
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ข้อ
ท่ี 

องค์ประกอบและตัวบ่งช้ี 
ระดับความเหมาะสม 

5 4 3 2 1 
1 การรับฟังลูกค้าหรือกลุ่มอ่ืน      

2 การประเมินความพึงพอใจ/ไม่พึงพอใจ และความผูกพันของลูกค้า
หรือกลุ่มอ่ืน 

     

3 การค้นหาความต้องการและบริการ       

4 การสนับสนุนกลไกในการส่ือสาร      
5 การสืบค้นข้อมูล      

6 การจัดการความสัมพันธ์      
7 การจัดการขอร้องเรียน       

4. การวัด การวิเคราะห์และการจัดการความรู้ (การวัด การวิเคราะห์ และ
ปรับปรุงผลการดําเนินการขององค์การ การจัดการความรู้ สารสนเทศ และ
เทคโนโลยีสานสนเทศ)  

     

1  การใช้ข้อมูลและสารสนเทศเพ่ือติดตามผลการปฏิบัติงานประจําวัน
และผลการดําเนินการภาพรวม 

     

2 การเลือกและใช้ข้อมูลเชิงเปรียบเทียบอย่างมีประสิทธิผล      
3 การใช้เสียงลูกค้าหรือกลุ่มอ่ืน และข้อมูล และสารสนเทศเพ่ือ

สนับสนุนการตัดสินใจ 
     

4 การทบทวนผลการดําเนินการและขีดความสามารถของสํานักงาน      
5 การปรับปรุงผลการดําเนินการเพื่อวิธีการที่เป็นเลิศ      

6 การปรับปรุงอย่างต่อเนื่องและโอกาสในการสร้างนวัตกรรม      
7 การจัดการความรู้ของององค์กร อาทิ รวบรวม ถ่ายทอด ผสมผสาน 

และการสร้างนวัตกรรมและกระบวนการวางแผนเชิงกลยุทธ์ 
     

8 การใช้ความรู้และทรัพยากรเพื่อให้เกิดการเรียนรู้ในวิถีปฏิบัติงานของ
สํานักงาน 

     

9 การจัดการข้อมูลและสารสนเทศในสํานักงานอย่างแม่นยํา ถูกต้อง 
สมบูรณ์ เช่ือถือได้ และเป็นปัจจุบัน 

     

10 ความปลอดภัยของข้อมูลและสารสนเทศ      

11 ความพร้อมในการใช้งานของข้อมูลและสารสนเทศ      
12 คุณสมบัติของซอฟต์แวร์และฮาร์ดแวร์พร้อมใช้งานอย่างต่อเนื่องเพ่ือ      
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ข้อ
ท่ี 

องค์ประกอบและตัวบ่งช้ี 
ระดับความเหมาะสม 

5 4 3 2 1 
ตอบสนองความต้องการของลูกค้าและกลุ่มอ่ืน 

5. บุคลากร  (สภาพแวดล้อมในการทํางาน ความผูกพันของบุคลากร)       
1 ขีดความสามารถและอัตรากําลังในการสรรหา การว่าจ้าง การบรรจุ 

และรักษาบุคลากรใหม่ไว้ 
     

2 การทํางานให้บรรลุผล การจัดระบบและบริหารบุคคลเพ่ือให้เกิด
ประโยชน์และบรรลุผลสําเร็จ จากสมรรถนะของสํานักงาน 

     

3 การจัดการเปล่ียนแปลงด้านบุคลากร การเตรียมความพร้อมรับต่อ
ความต้องการด้านขีดความสามารถและอัตรากําลัง  โครงสร้าง
สํานักงานและระบบท่ีเปล่ียนแปลงไป 

     

4 สํานักงานมีสุขภาวะ ความปลอดภัย และมีความสะดวกในการเข้า
ทํางานของบุคลากร 

     

5 สิทธิประโยชน์และนโยบายด้านบุคลากร ความต้องการที่หลากหลาย
ตามความต่างขอกลุ่มและประเภทของบุคลากร 

     

6 การเสริมสร้างวัฒนธรรมองค์กรที่มีลักษณะการส่ือสารที่เปิดกว้าง      

7 การกําหนดปัจจัยผลักดันสําคัญท่ีส่งผลต่อความผูกพันของบุคลากร      
8 การประเมินความผูกพันท่ีมีต่อสํานักงานท้ังท่ีเป็นทางการและไม่เป็น

ทางการและใช้เป็นแนวทางในการขับเคล่ือนปัจจัย 
     

9 การบริหารค่าตอบแทน การใหร้างวัล การยกย่องชมเชย และส่ิงจูงใจ
อ่ืนๆ 

     

10 การพัฒนาบุคลากรและผู้นํา การท้าทายเชิงกลยุทธ์ การให้
ความสําคัญต่อสมรรถนะหลัก การสนับสนุนจริยธรรม 

     

11 ประสิทธิผลของการเรียนรู้และพัฒนา โดยหาความสัมพันธ์ระหว่าง
ผลลัพธ์ชองการเรียนรู้กับผลประเมินความผูกพันของบุคลากรและ
ผลลัพธ์ของสํานักงาน 

     

12 การจัดการความก้าวหน้าในหน้าท่ีการงานสําหรับบุคลากรเพื่อสืบทอด
สําหรับตําแหน่งผู้บริหารและผู้นํา 

     

6. ระบบปฏิบัติการ (กระบวนการทํางาน  ประสิทธิผลการปฏิบัติการ)       
1 การออกแบบวิธีการบริการและกระบวนการทํางานท่ีสําคัญ      
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ข้อ
ท่ี 

องค์ประกอบและตัวบ่งช้ี 
ระดับความเหมาะสม 

5 4 3 2 1 
2 แนวคิดในการบริการ และกระบวนการทํางานท่ีสําคัญ      

3 ข้อกําหนดสําคัญในการจัดการและการนํากระบวนการทํางาน      
4 การกําหนดกระบวนการสนับสนุนท่ีสําคัญในการปฏิบัติงานประจําวัน      

5 การปรับปรุง เสริมสร้างสมรรถนะ และการลดความแปรปรวน      
6 การจัดการนวัตกรรม กลยุทธ์ความเส่ียงท่ีน่าลงทุน การเตรียมการเงิน

และทรัพยากรอ่ืนๆ เพ่ือสนับสนุนงานสําคัญตามโอกาส 
     

7 การควบคุมต้นทุน โดยการพิจารณารอบเวลาในการทํางาน การเพิ่ม
ผลิตและปัจจัยด้านประสิทธิภาพ ประสิทธิผลมาใช้ในกระบวนการ
ทํางาน 

     

8 การจัดการห่วงโซ่อุปทาน การจัดการความพึงพอใจต่อลูกค้าและกลุ่ม
อ่ืน เพ่ือยกระดับผลการดําเนินการของสํานักงาน 

     

9 การเตรียมความพร้อมด้านปลอดภัยและภาวะฉุกเฉิน ครอบคลุมถึง
การปูองกันอุบัติเหตุ การตรวจสอบ การวิเคราะหห์าสาเหตุ และการกู้
คืนสูสภาพเดิม 

     

7. ผลลัพธ์ (ด้านการกระบวนการ ด้านการมุ่งเน้นลูกค้า ด้านการมุ่งเน้น
บุคลากร ด้านการนําองค์การ และการกํากับดูแล ผลลัพธ์ด้านงบประมาณ 
การเงิน และตลาด 

     

1 ระดับปัจจุบันและแนวโน้มของตัวบ่งช้ีท่ีสําคัญของผลการดําเนินการ
ด้านปฏิบัติการของกระบวนการทํางานและกระบวนการสนับสนุนท่ี
สําคัญ 

     

2 ผลลัพธ์ด้านการเรียนรู้และการบริการที่มุ่งเน้นลูกค้าและกลุ่มอ่ืน      
3 ผลลัพธ์ของผลการดําเนินการด้านห่วงโซ่อุปาทาน และผลลัพธ์ท่ีช่วย

ส่งเสริมให้ผลการดําเนินการของสํานักงานดีขึ้น 
     

4 ผลลัพธ์ด้านความพึงพอใจและความไม่พึงพอใจของลูกค้าและกลุ่มอ่ืน      
5 อัตรากําลังและขีดความสามารถของบุคลากร      

6 บรรยากาศในการทํางาน      
7 ความผูกพันของบุคลากร      

8 การกํากับดูแล      
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ข้อ
ท่ี 

องค์ประกอบและตัวบ่งช้ี 
ระดับความเหมาะสม 

5 4 3 2 1 
9 กฎหมาย ข้อบังคับ และการรับรอมาตรฐาน      

10 จริยธรรม การประพฤติตนอย่างมีจริยธรรมต่อตนเอง ต่อสังคม      
11 รับผิดชอบต่อสังคม  และการสนับสนุนชุมชนท่ีสําคัญ      

12 การนํากลยุทธ์ไปปฏิบัติ การเสริมสร้างสมรรถนะหลักของสํานักงาน      
13 การบริหารการเงิน งบประมาณ และการบรรลุแผนปฏิบัติการ      

 
ข้อเสนอแนะเพิ่มเติม……………………………………………………………………………………………………. 
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แบบสอบถามเพื่อการวิจัย 
เรื่อง การพัฒนารปูแบบการบรหิารจัดการเพื่อความเป็นเลิศของส านักงานในมหาวิทยาลัยรัฐ 

  ระดับคะแนน 5  หมายถึง  มีความเหมาะสมมากท่ีสุด 
  ระดับคะแนน 4   หมายถึง  มีความเหมาะสมมาก 
  ระดับคะแนน 3   หมายถึง  มีความเหมาะสมปานกลาง 
  ระดับคะแนน 2   หมายถึง  มีความเหมาะสมน้อย 
  ระดับคะแนน 1   หมายถึง  มีความเหมาะสมน้อยท่ีสุด 
 

ข้อ
ท่ี 

องค์ประกอบและตัวบ่งช้ี 
สภาพปจัจบุัน สภาพท่ีพึงประสงค์ 

5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 
1. การนําองค์กร (การนําองค์การโดยผู้นําระดับสูง/การกํากับดูแลและความรับชอบต่อสังคม) 

1 สามารถสร้างวิสัยทัศน์ และค่านิยมองค์กรได้           
2 มีความสามารถในการส่งเสริมให้เกิดพฤติกรรมท่ี

ถูกกฎหมายและมีจริยธรรม 
          

3 มีความสามารถในการสร้างสํานักงานใน
มหาวิทยาลัยรัฐท่ีประสบความสําเร็จ 

          

4 มีความสามารถในการส่ือสารที่สร้างความผูกพัน
กับบุคลากรสายวิชาการ บุคลากรสายสนับสนุน 
นิสิตในมหาวิทยาลัยรัฐและผู้ขอรับบริการกลุ่มอ่ืน 

          

5 ผู้นําระดับสูงมุ่งเน้นการปฏิบัติท่ีทําให้บรรลุ 
พันธกิจของสํานักงานในมหาวิทยาลัยรัฐ 

          

6 สํานักงานในมหาวิทยาลัยรัฐมีการกํากับดูแล
อย่างมีความรับผิดชอบ 

          

7 สํานักงานในมหาวิทยาลัยรัฐมีการนําผลการ
ประเมินผลการปฏิบัติงานไปใช้ในการกําหนด
ค่าตอบแทนและการปรับปรุงพัฒนางาน 

          

8 สํานักงานในมหาวิทยาลัยรัฐมีการคาดการณ์
ล่วงหน้าต่อความกังวลของสังคมท่ีมีต่อภารกิจ
และมีการเตรียมการเชิงรุกในประเด็นของข้อ
กังวลและผลกระทบท่ีจะเกิดขึ้น 
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ข้อ
ท่ี 

องค์ประกอบและตัวบ่งช้ี 
สภาพปจัจบุัน สภาพท่ีพึงประสงค์ 

5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 
9 สํานักงานในมหาวิทยาลัยรัฐมีการส่งเสริมและ

สร้างความมั่นใจถึงการปฏิบัติอย่าง มีจริยธรรมกับ
บุคลากรสายวิชาการ บุคลากรสายสนับสนุน นิสิต
ในมหาวิทยาลัยรัฐและผู้ขอรับบริการกลุ่มอ่ืน 

          

10 สํานักงานในมหาวิทยาลัยรัฐกําหนดกลยุทธ์ของ
การปฏิบัติงานประจําวันท่ีคํานึงถึงความผาสุก
และประโยชน์สูงสุดของสังคม 

          

11 สํานักงานในมหาวิทยาลัยรัฐส่งเสริมสนับสนุน
และสร้างความเข้มแข็งแก่ชุมชนอย่างจริงจัง 

          

2.กลยุทธ์ (การจัดทํากลยุทธ์ การนํากลยุทธ์ไปสู่การปฏิบัติ) 

1 กระบวนการจัดทํา การวางแผนกลยุทธ์           
2 นวัตกรรมการใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ           

3 การวิเคราะห์และกําหนดกลยุทธ์           
4 ระบบงานและสมรรถนะหลัก           

5 วัตถุประสงค์และการพิจารณาเชิงกลยุทธ์           
6 แผนปฏิบัติการและการนําแผนปฏิบัติการไปสู่

การปฏิบัติ 
          

7 การจัดสรรทรัพยากร           
8 แผนด้านบุคลากรที่สนับสนุนยุทธศาสตร์           

9 ตัววัดผลการดําเนินการ           
10 การคาดการณ์ผลการดําเนินการ           

11 การปรับเปล่ียนแผนปฏิบัติการ           
 3. ลูกค้า (การรวบรวมสารสนเทศ/ความผูกพันของลูกค้าหรือกลุ่มอ่ืน/การสร้างความสัมพันธ์กับ
ลูกค้าและกลุ่มอ่ืน )  

1 การรับฟังลูกค้าหรือกลุ่มอ่ืน           
2 การประเมินความพึงพอใจ/ไม่พึงพอใจ และ

ความผูกพันของลูกค้าหรือกลุ่มอ่ืน 
          

3 การค้นหาความต้องการและบริการ            
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ข้อ
ท่ี 

องค์ประกอบและตัวบ่งช้ี 
สภาพปจัจบุัน สภาพท่ีพึงประสงค์ 

5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 
4 การสนับสนุนกลไกในการส่ือสาร           

5 การสืบค้นข้อมูล           
6 การจัดการความสัมพันธ์           

7 การจัดการขอร้องเรียน            
4. การวัด การวิเคราะห์และการจัดการความรู้ (การวัด การวิเคราะห์ และปรับปรุงผลการดําเนินการ
ขององค์การ การจัดการความรู้ สารสนเทศ และเทคโนโลยีสานสนเทศ)  

1  การใช้ข้อมูลและสารสนเทศเพ่ือติดตามผลการ
ปฏิบัติงานประจําวันและผลการดําเนินการ
ภาพรวม 

          

2 การเลือกและใช้ข้อมูลเชิงเปรียบเทียบอย่างมี
ประสิทธิผล 

          

3 การใช้เสียงลูกค้าหรือกลุ่มอ่ืน และข้อมูล และ
สารสนเทศเพ่ือสนับสนุนการตัดสินใจ 

          

4 การทบทวนผลการดําเนินการและขีด
ความสามารถของสํานักงาน 

          

5 การปรับปรุงผลการดําเนินการเพื่อวิธีการที่เป็น
เลิศ 

          

6 การปรับปรุงอย่างต่อเนื่องและโอกาสในการสร้าง
นวัตกรรม 

          

7 การจัดการความรู้ของององค์กร อาทิ รวบรวม 
ถ่ายทอด ผสมผสาน และการสร้างนวัตกรรมและ
กระบวนการวางแผนเชิงกลยุทธ์ 

          

8 การใช้ความรู้และทรัพยากรเพื่อให้เกิดการเรียนรู้
ในวิถีปฏิบัติงานของสํานักงาน 

          

9 การจัดการข้อมูลและสารสนเทศในสํานักงาน
อย่างแม่นยํา ถูกต้อง สมบูรณ์ เช่ือถือได้ 
และเป็นปัจจุบัน 

          

10 ความปลอดภัยของข้อมูลและสารสนเทศ           
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ข้อ
ท่ี 

องค์ประกอบและตัวบ่งช้ี 
สภาพปจัจบุัน สภาพท่ีพึงประสงค์ 

5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 
11 ความพร้อมในการใช้งานของข้อมูลและ

สารสนเทศ 
          

12 คุณสมบัติของซอฟต์แวร์และฮาร์ดแวร์พร้อมใช้
งานอย่างต่อเนื่องเพ่ือตอบสนองความต้องการ
ของลูกค้าและกลุ่มอ่ืน 

          

5. บุคลากร  (สภาพแวดล้อมในการทํางาน ความผูกพันของบุคลากร)  
1 ขีดความสามารถและอัตรากําลังในการสรรหา 

การว่าจ้าง การบรรจุ และรักษาบุคลากรใหม่ไว้ 
          

2 การทํางานให้บรรลุผล การจัดระบบและบริหาร
บุคคลเพ่ือให้เกิดประโยชน์และบรรลุผลสําเร็จ 
จากสมรรถนะของสํานักงาน 

          

3 การจัดการเปล่ียนแปลงด้านบุคลากร การเตรียม
ความพร้อมรับต่อความต้องการด้านขีด
ความสามารถและอัตรากําลัง  โครงสร้าง
สํานักงานและระบบท่ีเปล่ียนแปลงไป 

          

4 2.5.1.4 สํานักงานมีสุขภาวะ ความปลอดภัย 
และมีความสะดวกในการเข้าทํางานของบุคลากร 

          

5 สิทธิประโยชน์และนโยบายด้านบุคลากร ความ
ต้องการที่หลากหลายตามความต่างขอกลุ่มและ
ประเภทของบุคลากร 

          

6 การเสริมสร้างวัฒนธรรมองค์กรที่มีลักษณะการ
ส่ือสารที่เปิดกว้าง 

          

7 การกําหนดปัจจัยผลักดันสําคัญท่ีส่งผลต่อความ
ผูกพันของบุคลากร 

          

8 การประเมินความผูกพันท่ีมีต่อสํานักงานท้ังท่ีเป็น
ทางการและไม่เป็นทางการและใช้เป็นแนวทางใน
การขับเคล่ือนปัจจัย 

          

9 การบริหารค่าตอบแทน การใหร้างวัล การยกย่อง           
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ข้อ
ท่ี 

องค์ประกอบและตัวบ่งช้ี 
สภาพปจัจบุัน สภาพท่ีพึงประสงค์ 

5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 
ชมเชย และส่ิงจูงใจอ่ืนๆ 

10 การพัฒนาบุคลากรและผู้นํา การท้าทายเชิงกล
ยุทธ์ การให้ความสําคัญต่อสมรรถนะหลัก การ
สนับสนุนจริยธรรม 

          

11 ประสิทธิผลของการเรียนรู้และพัฒนา โดยหา
ความสัมพันธ์ระหว่างผลลัพธ์ชองการเรียนรู้กับ
ผลประเมินความผูกพันของบุคลากรและผลลัพธ์
ของสํานักงาน 

          

12 การจัดการความก้าวหน้าในหน้าท่ีการงาน
สําหรับบุคลากรเพื่อสืบทอดสําหรับตําแหน่ง
ผู้บริหารและผู้นํา 

          

6. ระบบปฏิบัติการ (กระบวนการทํางาน  ประสิทธิผลการปฏิบัติการ)  
1 การออกแบบวิธีการบริการและกระบวนการ

ทํางานท่ีสําคัญ 
          

2 แนวคิดในการบริการ และกระบวนการทํางานท่ี
สําคัญ 

          

3 ข้อกําหนดสําคัญในการจัดการและการนํา
กระบวนการทํางาน 

          

4 การกําหนดกระบวนการสนับสนุนท่ีสําคัญในการ
ปฏิบัติงานประจําวัน 

          

5 การปรับปรุง เสริมสร้างสมรรถนะ และการลด
ความแปรปรวน 

          

6 การจัดการนวัตกรรม กลยุทธ์ความเส่ียงท่ีน่า
ลงทุน การเตรียมการเงินและทรัพยากรอ่ืนๆ เพ่ือ
สนับสนุนงานสําคัญตามโอกาส 

          

7 การควบคุมต้นทุน โดยการพิจารณารอบเวลาใน
การทํางาน การเพิ่มผลิตและปัจจัยด้าน
ประสิทธิภาพ ประสิทธิผลมาใช้ในกระบวนการ
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ข้อ
ท่ี 

องค์ประกอบและตัวบ่งช้ี 
สภาพปจัจบุัน สภาพท่ีพึงประสงค์ 

5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 
ทํางาน 

8 การจัดการห่วงโซ่อุปทาน การจัดการความพึง
พอใจต่อลูกค้าและกลุ่มอ่ืน เพ่ือยกระดับผลการ
ดําเนินการของสํานักงาน 

          

9 การเตรียมความพร้อมด้านปลอดภัยและภาวะ
ฉุกเฉิน ครอบคลุมถึงการปูองกันอุบัติเหตุ การ
ตรวจสอบ การวิเคราะห์หาสาเหตุ และการกู้คืนสู
สภาพเดิม 

          

7. ผลลัพธ์ (ด้านการกระบวนการ ด้านการมุ่งเน้นลูกค้า ด้านการมุ่งเน้นบุคลากร ด้านการนําองค์การ 
และการกํากับดูแล ผลลัพธ์ด้านงบประมาณ การเงิน และตลาด 

1 ระดับปัจจุบันและแนวโน้มของตัวบ่งช้ีท่ีสําคัญ
ของผลการดําเนินการด้านปฏิบัติการของ
กระบวนการทํางานและกระบวนการสนับสนุนท่ี
สําคัญ 

          

2 ผลลัพธ์ด้านการเรียนรู้และการบริการที่มุ่งเน้น
ลูกค้าและกลุ่มอ่ืน 

          

3 ผลลัพธ์ของผลการดําเนินการด้านห่วงโซ่
อุปาทาน และผลลัพธ์ท่ีช่วยส่งเสริมให้ผลการ
ดําเนินการของสํานักงานดีขึ้น 

          

4 ผลลัพธ์ด้านความพึงพอใจและความไม่พึงพอใจ
ของลูกค้าและกลุ่มอ่ืน  

          

5 อัตรากําลังและขีดความสามารถของบุคลากร           

6 บรรยากาศในการทํางาน           
7 ความผูกพันของบุคลากร           

8 การกํากับดูแล           
9 กฎหมาย ข้อบังคับ และการรับรอมาตรฐาน           

10 จริยธรรม การประพฤติตนอย่างมีจริยธรรมต่อ
ตนเอง ต่อสังคม 
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ข้อ
ท่ี 

องค์ประกอบและตัวบ่งช้ี 
สภาพปจัจบุัน สภาพท่ีพึงประสงค์ 

5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 
11 รับผิดชอบต่อสังคม  และการสนับสนุนชุมชนท่ี

สําคัญ 
          

12 การนํากลยุทธ์ไปปฏิบัติ การเสริมสร้างสมรรถนะ
หลักของสํานักงาน 

          

13 การบริหารการเงิน งบประมาณ และการบรรลุ
แผนปฏิบัติการ 

          

 
ข้อเสนอแนะเพิ่มเติม 
……………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
……………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
……………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
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แบบสัมภาษณ ์
ความคิดเห็นต่อรูปแบบการบริหารจัดการเพื่อความเป็นเลิศของส านักงานในมหาวิทยาลัยรัฐ 

 
 1. ในบริบทของมหาวิทยาลัย  มีองค์ประกอบ และตัวบ่งช้ีอ่ืนๆ ท่ีมีส่วนในการพัฒนา
รูปแบบการบริหารจัดการเพื่อความเป็นเลิศของสํานักงานในมหาวิทยาลัยรัฐ   
............................................................................................................................. ................................... 
............................................................................................................................. .................................. 
................................................................................................ ................................................................ 
............................................................................................................................. .................................. 

 
 2. การส่งเสริมให้ส่วนงานได้พัฒนาคุณภาพสู่ความเป็นเลิศ อาทิ นโยบายการมอบหมาย
งานตามตัวช้ีวัด การแลกเปล่ียนเรียนรู้ การค้นหาต้นแบบแนวปฏิบัติท่ีดี  การสร้างแรงจูงใจ  การเป็น
แบบอย่างท่ีดีของผู้บริหาร 
.......................................................................................... ...................................................................... 
............................................................................................................................. .................................. 
...................................................................................................................................................... .......... 
........................................................................................................................ ....................................... 

 
 3. ข้อเสนอแนะอ่ืน ๆ  
............................................................................................................................. ................................... 
............................................................................................................................................................. .. 
............................................................................................................................. ................................... 
............................................................................................................................. ................................... 
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แบบสอบถาม 
ความคิดเห็นเกี่ยวกบัสภาพการปฏบิัติตามรายการและข้อตามความเป็นจริง 

ของสภาพการบรหิารจัดการงานส านักงานในหาวิทยาลัยรัฐ 
 

ข้อท่ี องค์ประกอบและตัวบ่งช้ี 

การปฏบิัติ 
5 

มาก
ท่ีสุด 

4 
มาก 

3 
ปาน
กลาง 

2 
น้อย 

1 
น้อย
ท่ีสุด 

1. การนําองค์กร (การนําองค์การโดยผู้นําระดับสูง/การกํากับ
ดูแลและความรับชอบต่อสังคม) 

     

1 สามารถสร้างวิสัยทัศน์ และค่านิยมองค์กรได้      

2 มีความสามารถในการส่งเสริมให้เกิดพฤติกรรมท่ีถูก
กฎหมายและมีจริยธรรม 

     

3 มีความสามารถในการสร้างสํานักงานในมหาวิทยาลัย
รัฐท่ีประสบความสําเร็จ 

     

4 มีความสามารถในการส่ือสารที่สร้างความผูกพันกับ
บุคลากรสายวิชาการ บุคลากรสายสนับสนุน 
นิสิตในมหาวิทยาลัยรัฐและผู้ขอรับบริการกลุ่มอ่ืน 

     

5 ผู้นําระดับสูงมุ่งเน้นการปฏิบัติท่ีทําให้บรรลุพันธกิจ
ของสํานักงานในมหาวิทยาลัยรัฐ 

     

6 สํานักงานในมหาวิทยาลัยรัฐมีการกํากับดูแลอย่างมี
ความรับผิดชอบ 

     

7 สํานักงานในมหาวิทยาลัยรัฐมีการนําผลการ
ประเมินผลการปฏิบัติงานไปใช้ในการกําหนด
ค่าตอบแทนและการปรับปรุงพัฒนางาน 

     

8 สํานักงานในมหาวิทยาลัยรัฐมีการคาดการณ์ล่วงหน้า
ต่อความกังวลของสังคมท่ีมีต่อภารกิจและมีการ
เตรียมการเชิงรุกในประเด็นของข้อกังวลและ
ผลกระทบท่ีจะเกิดขึ้น 

     

9 สํานักงานในมหาวิทยาลัยรัฐมีการส่งเสริมและสร้าง
ความมั่นใจถึงการปฏิบัติอย่าง มีจริยธรรมกับ
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ข้อท่ี องค์ประกอบและตัวบ่งช้ี 

การปฏบิัติ 
5 

มาก
ท่ีสุด 

4 
มาก 

3 
ปาน
กลาง 

2 
น้อย 

1 
น้อย
ท่ีสุด 

บุคลากรสายวิชาการ บุคลากรสายสนับสนุน นิสิตใน
มหาวิทยาลัยรัฐและผู้ขอรับบริการกลุ่มอ่ืน 

10 สํานักงานในมหาวิทยาลัยรัฐกําหนดกลยุทธ์ของการ
ปฏิบัติงานประจําวันท่ีคํานึงถึงความผาสุกและ
ประโยชน์สูงสุดของสังคม 

     

11 สํานักงานในมหาวิทยาลัยรัฐส่งเสริมสนับสนุนและ
สร้างความเข้มแข็งแก่ชุมชนอย่างจริงจัง 

     

2.กลยุทธ์ (การจัดทํากลยุทธ์ การนํากลยุทธ์ไปสู่การปฏิบัติ) 
(การจัดทํากลยุทธ์/การนํากลยุทธ์ไปสู่การปฏิบัติ) 

     

1 กระบวนการจัดทํา การวางแผนกลยุทธ์      
2 นวัตกรรมการใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ      

3 การวิเคราะห์และกําหนดกลยุทธ์      
4 ระบบงานและสมรรถนะหลัก      

5 วัตถุประสงค์และการพิจารณาเชิงกลยุทธ์      
6 แผนปฏิบัติการและการนําแผนปฏิบัติการไปสู่ 

การปฏิบัติ 
     

7 การจัดสรรทรัพยากร      

8 แผนด้านบุคลากรที่สนับสนุนยุทธศาสตร์      
9 ตัววัดผลการดําเนินการ      

10 การคาดการณ์ผลการดําเนินการ      
11 การปรับเปล่ียนแผนปฏิบัติการ      

 3. ลูกค้า (การรวบรวมสารสนเทศ/ความผูกพันของลูกค้า
หรือกลุ่มอ่ืน / การสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้าและกลุ่มอ่ืน )  

     

1 การรับฟังลูกค้าหรือกลุ่มอ่ืน      

2 การประเมินความพึงพอใจ/ไม่พึงพอใจ และความ
ผูกพันของลูกค้าหรือกลุ่มอ่ืน 
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ข้อท่ี องค์ประกอบและตัวบ่งช้ี 

การปฏบิัติ 
5 

มาก
ท่ีสุด 

4 
มาก 

3 
ปาน
กลาง 

2 
น้อย 

1 
น้อย
ท่ีสุด 

3 การค้นหาความต้องการและบริการ      
4 การสนับสนุนกลไกในการส่ือสาร      

5 การสืบค้นข้อมูล      
6 การจัดการความสัมพันธ์      

7 การจัดการขอร้องเรียน       
4. การวัด การวิเคราะห์และการจัดการความรู้ (การวัด 
การวิเคราะห์ และปรับปรุงผลการดําเนินการขององค์การ 
การจัดการความรู้ สารสนเทศ และเทคโนโลยีสานสนเทศ)  

     

1  การใช้ข้อมูลและสารสนเทศเพ่ือติดตามผลการ
ปฏิบัติงานประจําวันและผลการดําเนินการภาพรวม 

     

2 การเลือกและใช้ข้อมูลเชิงเปรียบเทียบอย่างมี
ประสิทธิผล 

     

3 การใช้เสียงลูกค้าหรือกลุ่มอ่ืน และข้อมูล และ
สารสนเทศเพ่ือสนับสนุนการตัดสินใจ 

     

4 การทบทวนผลการดําเนินการและขีดความสามารถ
ของสํานักงาน 

     

5 การปรับปรุงผลการดําเนินการเพื่อวิธีการที่เป็นเลิศ      

6 การปรับปรุงอย่างต่อเนื่องและโอกาสในการสร้าง
นวัตกรรม 

     

7 การจัดการความรู้ของององค์กร อาทิ รวบรวม 
ถ่ายทอด ผสมผสาน และการสร้างนวัตกรรมและ
กระบวนการวางแผนเชิงกลยุทธ์ 

     

8 การใช้ความรู้และทรัพยากรเพื่อให้เกิดการเรียนรู้ใน
วิถีปฏิบัติงานของสํานักงาน 

     

9 การจัดการข้อมูลและสารสนเทศในสํานักงานอย่าง
แม่นยํา ถูกต้อง สมบูรณ์ เช่ือถือได้ และเป็นปัจจุบัน 

     

10 ความปลอดภัยของข้อมูลและสารสนเทศ      
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ข้อท่ี องค์ประกอบและตัวบ่งช้ี 

การปฏบิัติ 
5 

มาก
ท่ีสุด 

4 
มาก 

3 
ปาน
กลาง 

2 
น้อย 

1 
น้อย
ท่ีสุด 

11 ความพร้อมในการใช้งานของข้อมูลและสารสนเทศ      
12 คุณสมบัติของซอฟต์แวร์และฮาร์ดแวร์พร้อมใช้งาน

อย่างต่อเนื่องเพ่ือตอบสนองความต้องการของลูกค้า
และกลุ่มอ่ืน 

     

5. บุคลากร (สภาพแวดล้อมในการทํางาน ความผูกพันของ
บุคลากร)  

     

1 ขีดความสามารถและอัตรากําลังในการสรรหา 
การว่าจ้าง การบรรจุ และรักษาบุคลากรใหม่ไว้ 

     

2 การทํางานให้บรรลุผล การจัดระบบและบริหาร
บุคคลเพ่ือให้เกิดประโยชน์และบรรลุผลสําเร็จ 
จากสมรรถนะของสํานักงาน 

     

3 การจัดการเปล่ียนแปลงด้านบุคลากร การเตรียม
ความพร้อมรับต่อความต้องการด้านขีด
ความสามารถและอัตรากําลัง โครงสร้างสํานักงาน
และระบบท่ีเปล่ียนแปลงไป 

     

4 2.5.1.4 สํานักงานมีสุขภาวะ ความปลอดภัย 
และมีความสะดวกในการเข้าทํางานของบุคลากร 

     

5 สิทธิประโยชน์และนโยบายด้านบุคลากร 
ความต้องการที่หลากหลายตามความต่างของกลุ่ม
และประเภทของบุคลากร 

     

6 การเสริมสร้างวัฒนธรรมองค์กรที่มีลักษณะ 
การส่ือสารที่เปิดกว้าง 

     

7 การกําหนดปัจจัยผลักดันสําคัญท่ีส่งผลต่อความ
ผูกพันของบุคลากร 

     

8 การประเมินความผูกพันท่ีมีต่อสํานักงานท้ังท่ีเป็น
ทางการและไม่เป็นทางการและใช้เป็นแนวทางใน
การขับเคล่ือนปัจจัย 
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ข้อท่ี องค์ประกอบและตัวบ่งช้ี 

การปฏบิัติ 
5 

มาก
ท่ีสุด 

4 
มาก 

3 
ปาน
กลาง 

2 
น้อย 

1 
น้อย
ท่ีสุด 

9 การบริหารค่าตอบแทน การใหร้างวัล การยกย่อง
ชมเชย และส่ิงจูงใจอ่ืนๆ 

     

10 การพัฒนาบุคลากรและผู้นํา การท้าทายเชิงกลยุทธ์ 
การให้ความสําคัญต่อสมรรถนะหลัก การสนับสนุน
จริยธรรม 

     

11 ประสิทธิผลของการเรียนรู้และพัฒนา โดยหา
ความสัมพันธ์ระหว่างผลลัพธ์ชองการเรียนรู้กับ 
ผลประเมินความผูกพันของบุคลากรและผลลัพธ์ของ
สํานักงาน 

     

12 การจัดการความก้าวหน้าในหน้าท่ีการงานสําหรับ
บุคลากรเพื่อสืบทอดสําหรับตําแหน่งผู้บริหาร 
และผู้นํา 

     

6. ระบบปฏิบัติการ (กระบวนการทํางาน  ประสิทธิผลการ
ปฏิบัติการ)  

     

1 การออกแบบวิธีการบริการและกระบวนการทํางานท่ี
สําคัญ 

     

2 แนวคิดในการบริการ และกระบวนการทํางานท่ี
สําคัญ 

     

3 ข้อกําหนดสําคัญในการจัดการและการนํา
กระบวนการทํางาน 

     

4 การกําหนดกระบวนการสนับสนุนท่ีสําคัญในการ
ปฏิบัติงานประจําวัน 

     

5 การปรับปรุง เสริมสร้างสมรรถนะ และการลดความ
แปรปรวน 

     

6 การจัดการนวัตกรรม กลยุทธ์ความเส่ียงท่ีน่าลงทุน 
การเตรียมการเงินและทรัพยากรอ่ืนๆ เพ่ือสนับสนุน
งานสําคัญตามโอกาส 
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ข้อท่ี องค์ประกอบและตัวบ่งช้ี 

การปฏบิัติ 
5 

มาก
ท่ีสุด 

4 
มาก 

3 
ปาน
กลาง 

2 
น้อย 

1 
น้อย
ท่ีสุด 

7 การควบคุมต้นทุน โดยการพิจารณารอบเวลาในการ
ทํางาน การเพิ่มผลิตและปัจจัยด้านประสิทธิภาพ 
ประสิทธิผลมาใช้ในกระบวนการทํางาน 

     

8 การจัดการห่วงโซ่อุปทาน การจัดการความพึงพอใจ
ต่อลูกค้าและกลุ่มอ่ืน เพ่ือยกระดับผลการดําเนินการ
ของสํานักงาน 

     

9 การเตรียมความพร้อมด้านปลอดภัยและภาวะ
ฉุกเฉิน ครอบคลุมถึงการปูองกันอุบัติเหตุ การ
ตรวจสอบ การวิเคราะห์หาสาเหตุ และการกู้คืนสู
สภาพเดิม 

     

7. ผลลัพธ์ (ด้านการกระบวนการ ด้านการมุ่งเน้นลูกค้า ด้าน
การมุ่งเน้นบุคลากร ด้านการนําองค์การ และการกํากับดูแล 
ผลลัพธ์ด้านงบประมาณ การเงิน และตลาด 

     

1 ระดับปัจจุบันและแนวโน้มของตัวบ่งช้ีท่ีสําคัญของ
ผลการดําเนินการด้านปฏิบัติการของกระบวนการ
ทํางานและกระบวนการสนับสนุนท่ีสําคัญ 

     

2 ผลลัพธ์ด้านการเรียนรู้และการบริการที่มุ่งเน้นลูกค้า
และกลุ่มอ่ืน 

     

3 ผลลัพธ์ของผลการดําเนินการด้านห่วงโซ่อุปาทาน 
และผลลัพธ์ท่ีช่วยส่งเสริมให้ผลการดําเนินการของ
สํานักงานดีขึ้น 

     

4 ผลลัพธ์ด้านความพึงพอใจและความไม่พึงพอใจของ
ลูกค้าและกลุ่มอ่ืน  

     

5 อัตรากําลังและขีดความสามารถของบุคลากร      

6 บรรยากาศในการทํางาน      
7 ความผูกพันของบุคลากร      

8 การกํากับดูแล      
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ข้อท่ี องค์ประกอบและตัวบ่งช้ี 

การปฏบิัติ 
5 

มาก
ท่ีสุด 

4 
มาก 

3 
ปาน
กลาง 

2 
น้อย 

1 
น้อย
ท่ีสุด 

9 กฎหมาย ข้อบังคับ และการรับรอมาตรฐาน      
10 จริยธรรม การประพฤติตนอย่างมีจริยธรรมต่อตนเอง 

ต่อสังคม 
     

11 รับผิดชอบต่อสังคม  และการสนับสนุนชุมชนท่ี
สําคัญ 

     

12 การนํากลยุทธ์ไปปฏิบัติ การเสริมสร้างสมรรถนะ
หลักของสํานักงาน 

     

13 การบริหารการเงิน งบประมาณ และการบรรลุ
แผนปฏิบัติการ 

     

 
ข้อเสนอแนะเพิ่มเติม 
……………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
……………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
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แบบประเมิน 
ผลการน ารปูแบบการบริหารจัดการเพื่อความเป็นเลิศของส านักงานในมหาวิทยาลัยรัฐไปใช้ 

  ระดับคะแนน 5 หมายถึง   มีความเหมาะสมมากท่ีสุด 
  ระดับคะแนน 4  หมายถึง  มีความเหมาะสมมาก 
  ระดับคะแนน 3  หมายถึง   มีความเหมาะสมปานกลาง 
  ระดับคะแนน 2  หมายถึง  มีความเหมาะสมน้อย 
  ระดับคะแนน 1   หมายถึง  มีความเหมาะสมน้อยท่ีสุด 
 

รายการประเมิน  
ระดับความเหมาะสม/ 

ความมปีระโยชน์ 
5 4 3 2 1 

ด้านการนําองค์กร        

1. สามารถสร้างวิสัยทัศน์ และค่านิยมองค์กรได้      
2. มีความสามารถในการส่งเสริมให้เกิดพฤติกรรมท่ีถูกกฎหมาย 
และมีจริยธรรม 

     

3. การสร้างสํานักงานในมหาวิทยาลัยรัฐท่ีประสบความสําเร็จ      
4. การส่ือสารท่ีสร้างความผูกพันกับบุคลากรสายวิชาการ บุคลากรสาย
สนับสนุน นิสิตในมหาวิทยาลัยรัฐและผู้ขอรับบริการกลุ่มอ่ืน 

     

5. ผู้นําระดับสูงมุ่งเนน้การปฏิบัติท่ีทําให้บรรลุพันธกิจของสํานักงานใน
มหาวิทยาลัยรัฐ 

     

6. สํานักงานในมหาวิทยาลัยรัฐมีการกํากับดูแลอย่างมีความรับผิดชอบ      
7. สํานักงานในมหาวิทยาลัยรัฐมีการนําผลการประเมินผลการปฏิบัติงาน
ไปใช้ในการกําหนดค่าตอบแทนและการปรับปรุงพัฒนางาน 

     

8. สํานักงานในมหาวิทยาลัยรัฐมีการคาดการณ์ล่วงหน้าต่อความกังวลของ
สังคมท่ีมีต่อภารกิจและมีการเตรียมการเชิงรุกในประเดน็ของข้อกังวลและ
ผลกระทบท่ีจะเกิดข้ึน 

     

9. สํานักงานในมหาวิทยาลัยรัฐมีการส่งเสริมและสร้างความม่ันใจถึงการ
ปฏิบัติอย่าง มีจริยธรรมกับบุคลากรสายวิชาการ บุคลากรสายสนับสนุน 
นิสิตในมหาวิทยาลัยรัฐและผู้ขอรับบริการกลุ่มอ่ืน 

     

10. สํานักงานในมหาวิทยาลัยรัฐกําหนดกลยุทธ์ของการปฏิบัติงาน
ประจําวันท่ีคํานึงถึงความผาสุกและประโยชน์สูงสุดของสังคม 
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รายการประเมิน  
ระดับความเหมาะสม/ 

ความมปีระโยชน์ 
5 4 3 2 1 

11. สํานักงานในมหาวิทยาลัยรัฐส่งเสริมสนับสนุนและสร้างความเข้มแข็ง
แก่ชุมชนอย่างจริงจัง 

     

ด้านกลยุทธ์ (การจัดทํากลยุทธ์ การนาํกลยุทธ์ไปสู่การปฏิบัติ)        
12. กระบวนการจดัทํา การวางแผนกลยุทธ ์      
13.นวัตกรรมการใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ      
14. การวิเคราะห์และกําหนดกลยุทธ ์      
15. ระบบงานและสมรรถนะหลัก      
16. วัตถุประสงค์และการพิจารณาเชิงกลยุทธ ์      

17. แผนปฏิบัติการและการนาํแผนปฏิบัติการไปสู่การปฏิบัต ิ      
18. การจัดสรรทรัพยากร      
19. แผนด้านบุคลากรท่ีสนับสนุนยุทธศาสตร์      
20. ตัววัดผลการดําเนินการ      
21. การคาดการณ์ผลการดําเนนิการ      
22. การปรับเปล่ียนแผนปฏิบัติการ      

ด้านลูกค้า       
23. การรับฟังลูกค้าหรือกลุ่มอ่ืน      
24. การประเมินความพึงพอใจ/ไม่พึงพอใจ และความผูกพันของลูกค้า
หรือกลุ่มอ่ืน 

     

25. การค้นหาความต้องการและบริการ       
26. การสนับสนุนกลไกในการส่ือสาร      
27. การสืบค้นข้อมูล       
28.การจัดการความสัมพันธ ์      

29.การจัดการขอร้องเรียน       
ด้านการวัด การวิเคราะห์และการจดัการความรู้ (การวัด การวิเคราะห์ 
และปรับปรุงผลการดําเนินการขององค์การ การจดัการความรู้ สารสนเทศ 
และเทคโนโลยีสานสนเทศ)  

     

30.การใช้ข้อมูลและสารสนเทศเพ่ือติดตามผลการปฏิบัติงานประจําวัน
และผลการดําเนนิการภาพรวม 

     

31.การเลือกและใช้ข้อมูลเชิงเปรียบเทียบอย่างมีประสิทธิผล      
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รายการประเมิน  
ระดับความเหมาะสม/ 

ความมปีระโยชน์ 
5 4 3 2 1 

32. การใช้เสียงลูกค้าหรือกลุ่มอ่ืน และข้อมูล และสารสนเทศเพ่ือ
สนับสนุนการตัดสินใจ 

     

33.การทบทวนผลการดําเนินการและขีดความสามารถของสํานักงาน      
34. การปรับปรุงผลการดําเนินการเพ่ือวิธีการท่ีเป็นเลิศ      
35. การปรับปรุงอย่างต่อเนื่องและโอกาสในการสร้างนวัตกรรม      
การจัดการความรู้ สารสนเทศ และเทคโนโลยีสารสนเทศ        
36. การจัดการความรู้ของององค์กร อาทิ รวบรวม ถ่ายทอด ผสมผสาน 
และการสร้างนวัตกรรมและกระบวนการวางแผนเชิงกลยุทธ์ 

     

37. การใช้ความรู้และทรัพยากรเพ่ือให้เกิดการเรียนรู้ในวิถีปฏิบัติงานของ
สํานักงาน 

     

38. การจัดการข้อมูลและสารสนเทศในสํานักงานอย่างแม่นยํา ถูกต้อง 
สมบูรณ์ เช่ือถือได้ และเป็นปัจจุบัน 

     

39. ความปลอดภัยของข้อมูลและสารสนเทศ      

40. ความพร้อมในการใช้งานของข้อมูลและสารสนเทศ      
41. คุณสมบัติของซอฟต์แวร์และฮาร์ดแวร์พร้อมใช้งานอย่างต่อเนื่องเพ่ือ
ตอบสนองความต้องการของลูกค้าและกลุ่มอ่ืน 

     

ด้านบุคลากร  (สภาพแวดล้อมในการทํางาน ความผูกพนัของบุคลากร)       
42. ขีดความสามารถและอัตรากําลังในการสรรหา การว่าจ้าง การบรรจุ 
และรักษาบุคลากรใหม่ไว้ 

     

43. การทํางานให้บรรลุผล การจัดระบบและบริหารบุคคลเพ่ือให้เกิด
ประโยชน์และบรรลุผลสําเร็จ จากสมรรถนะของสํานักงาน 

     

44. การจัดการเปล่ียนแปลงด้านบุคลากร การเตรียมความพร้อมรับต่อ
ความต้องการด้านขีดความสามารถและอัตรากาํลัง  โครงสร้างสํานักงาน
และระบบท่ีเปล่ียนแปลงไป 

     

45. สํานักงานมีสุขภาวะ ความปลอดภัย และมีความสะดวกในการเข้า
ทํางานของบุคลากร 

     

46. สิทธิประโยชน์และนโยบายด้านบุคลากร ความต้องการท่ีหลากหลาย
ตามความต่างขอกลุ่มและประเภทของบุคลากร 

     

47. การเสริมสร้างวัฒนธรรมองค์กรท่ีมีลักษณะการส่ือสารท่ีเปิดกว้าง      
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48. การกําหนดปัจจัยผลักดันสําคัญท่ีส่งผลต่อความผูกพันของบุคลากร      

49. การประเมินความผูกพันท่ีมีต่อสํานักงานท้ังท่ีเป็นทางการและไม่เป็น
ทางการและใช้เป็นแนวทางในการขับเคล่ือนปัจจัย 

     

50. การบริหารค่าตอบแทน การให้รางวัล การยกย่องชมเชย และส่ิงจูงใจ
อ่ืนๆ 

     

51. การพัฒนาบุคลากรและผู้นํา การท้าทายเชิงกลยุทธ์ การให้
ความสําคัญต่อสมรรถนะหลัก การสนับสนุนจริยธรรม 

     

52. ประสิทธิผลของการเรียนรู้และพัฒนา โดยหาความสัมพันธ์ระหว่าง
ผลลัพธ์ชองการเรียนรู้กับผลประเมินความผูกพนัของบุคลากรและผลลัพธ์
ของสํานักงาน 

     

53. การจัดการความก้าวหน้าในหน้าท่ีการงานสําหรับบุคลากรเพ่ือสืบ
ทอดสําหรับตําแหน่งผู้บริหารและผู้นํา 

     

ด้านระบบปฏิบัตกิาร (กระบวนการทํางาน  ประสิทธิผลการปฏิบัตกิาร)       
54. การออกแบบวิธีการบริการและกระบวนการทํางานท่ีสําคัญ      
55. แนวคิดในการบริการ และกระบวนการทํางานท่ีสําคัญ      
56. ข้อกําหนดสําคัญในการจัดการและการนํากระบวนการทํางาน      

57. การกําหนดกระบวนการสนับสนุนท่ีสําคัญในการปฏิบัติงานประจําวัน      
58. การปรับปรุง เสริมสร้างสมรรถนะ และการลดความแปรปรวน      
59. การจัดการนวัตกรรม กลยุทธค์วามเส่ียงท่ีน่าลงทุน การเตรียมการเงิน
และทรัพยากรอ่ืนๆ เพ่ือสนับสนุนงานสําคัญตามโอกาส 

     

60. การควบคุมต้นทุน โดยการพิจารณารอบเวลาในการทํางาน การเพิ่ม
ผลิตและปัจจัยด้านประสิทธิภาพ ประสิทธิผลมาใช้ในกระบวนการทํางาน 

     

61. การจัดการห่วงโซ่อุปทาน การจัดการความพึงพอใจต่อลูกค้าและกลุ่ม
อ่ืน เพ่ือยกระดับผลการดาํเนินการของสํานักงาน 

     

62. การเตรียมความพร้อมด้านปลอดภัยและภาวะฉุกเฉิน ครอบคลุมถึง
การปูองกันอุบัติเหตุ การตรวจสอบ การวิเคราะห์หาสาเหตุ และการกู้คืน
สูสภาพเดิม 
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ด้านผลลัพธ์ (ด้านการกระบวนการ ด้านการมุ่งเน้นลูกค้า ด้านการมุ่งเน้น
บุคลากร ด้านการนําองค์การ และการกํากับดูแล ผลลัพธ์ด้านงบประมาณ 
การเงิน และตลาด 

     

63. ระดับปัจจุบันและแนวโน้มของตัวบ่งช้ีท่ีสําคัญของผลการดําเนินการ
ด้านปฏิบัตกิารของกระบวนการทํางานและกระบวนการสนับสนุนท่ีสําคัญ 

     

64. ผลลัพธ์ด้านการเรียนรู้และการบริการท่ีมุ่งเน้นลูกค้าและกลุ่มอ่ืน      
65. ผลลัพธ์ของผลการดําเนินการด้านห่วงโซ่อุปาทาน และผลลัพธ์ท่ีช่วย
ส่งเสริมให้ผลการดําเนินการของสํานักงานดีข้ึน 

     

66. ผลลัพธ์ด้านความพึงพอใจและความไม่พึงพอใจของลูกค้าและกลุ่มอ่ืน      
67. อัตรากําลังและขีดความสามารถของบุคลากร      
68. บรรยากาศในการทํางาน      
69. ความผูกพันของบุคลากร      
70. การกํากับดูแล       

71. กฎหมาย ข้อบังคับ และการรับรองมาตรฐาน      
72. จริยธรรม การประพฤตตินอย่างมีจริยธรรมต่อตนเอง ต่อสังคม      
73. การรับผิดชอบต่อสังคม  และการสนับสนุนชุมชนท่ีสําคัญ      
74. การนํากลยุทธ์ไปปฏิบัติ การเสริมสร้างสมรรถนะหลักของสํานักงาน      
75. การบริหารการเงิน งบประมาณ และการบรรลุแผนปฏิบัติการ      

 
ข้อเสนอแนะอ่ืน ๆ 
 
............................................................................................................................. ................................... 
................................................................................................................................................................ 
............................................................................................................................. ................................... 
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ภาคผนวก จ 
ตัวอย่างคู่มือรูปแบบการบรหิารจัดการเพื่อความเป็นเลิศของส านักงานในมหาวิทยาลัยรัฐ 
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