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บทคัดย่อ

	 การประกันคุณภาพการศึกษาเป็นเรื่องที่สถาบันการศึกษาทุกแห่งให้ความส�ำคัญเพราะถือเป็นหน้าที่หลักอย่างหนึ่งของสถาบัน
การศกึษา โดยผูม้ส่ีวนร่วมทกุฝ่ายจะต้องให้ความร่วมมอื จงึเกดิหน้าทีน่กัประกนัคณุภาพการศกึษาทีค่อยท�ำหน้าทีใ่นการรบัข้อมลู นโยบาย 
แนวคดิใหม่ๆ เกีย่วกบัการประกนัคณุภาพ เพือ่มาเผยแพร่แก่บคุคลในองค์กร และสร้างแรงจงูใจให้บคุคลเกดิการยอมรบัสิง่ต่างๆ ดงันัน้    
นักประกันคุณภาพการศึกษาจึงเปรียบเสมือนตัวแทนการเปลี่ยนแปลงที่เป็นสื่อกลางระหว่างการประกันคุณภาพการศึกษา และบุคลากร
ในสถาบันการศึกษาใหเ้ป็นไปอยา่งราบรื่น บทความนีไ้ด้จากการสัมภาษณ์นักประกนัคุณภาพการศึกษาของมหาวิทยาลัยแห่งหนึ่ง ซึ่งพบ
ว่า การท�ำหน้าที่ของนักประกันคุณภาพการศึกษามหาวิทยาลัยแห่งหนึ่งนั้นได้ใช้กลยุทธ์ “วางหมาก ตอกย�้ำ ท�ำเป็นตัวอย่าง สร้างแรง
จูงใจ แก้ไขปรับปรุง” ในการกระตุ้นให้เกิดการเปลี่ยนแปลงและยอมรับเรื่องการประกันคุณภาพการศึกษา ซึ่งเป็นกลยุทธ์ที่สามารถท�ำให้
การท�ำหน้าที่ของนักประกันคุณภาพการศึกษาด�ำเนินไปได้อย่างส�ำเร็จ นอกจากนี้แล้วจะสร้างความเข้าใจในบทบาทของตัวแทนแห่งการ
เปลี่ยนแปลง และการท�ำหน้าที่นักประกันคุณภาพการศึกษา เพื่อใช้เป็นแนวทางในการพัฒนาการประกันคุณภาพการศึกษาให้ดียิ่งขึ้น

Abstract

	 Quality assurance is a priority of all institutions as the main function of their operation. The quality assurance staffs 
are responsible to get new information about quality assurance and release it to related parties so as to motivate people. 
Therefore, the quality assurance staffs act as a change agent, or a mediator between the quality assurance process and 
academic staffs. This article is based on interviews with the quality assurance staffs of a university. The findings reveal that, 
to stimulate the changes and induce the adoption of quality assurance, the quality assurance staffs performed their role 
as “strategy setting, reinforcing, exemplar setting, motivating, and adjusting.  In addition, the university also aims to generate 
understanding about the role of change agent so as to guide the development of quality assurance in the educational 
system even further.

บทน�ำ

	 ปัจจบุนัสงัคมมกีารเปลีย่นแปลงอย่างรวดเรว็ในทกุๆ ด้านไม่ว่าจะเป็นสภาพความเป็นอยู่ สงัคม เทคโนโลยี และการรบัรูข่้าวสาร
ซึ่งถือว่าเป็นนวัตกรรมใหม่ๆ ของสังคม ดังนั้นจึงท�ำให้คนในสังคมต้องพยายามปรับตัวให้ทันกับการเปลี่ยนแปลงที่เกิดขึ้นอยู่ตลอดเวลา
และเตรียมพร้อมที่จะเผชิญกับความท้าทายอยู่เสมอ โดยต้องอาศัยปัจจัยต่างๆ เช่น ช่องทางการสื่อสาร ระบบสังคม ระยะเวลา สติ-
ปัญญาและความสามารถของคน เป็นต้น ซึ่งปัจจัยเหล่านี้จะท�ำให้คนในสังคมเกิดการยอมรับการเปลี่ยนแปลงได้ เมื่อคนเป็นปัจจัยหนึ่ง
ในการยอมรับการเปลี่ยนแปลง ดังนั้นการพัฒนาคนให้มีคุณภาพจึงเป็นเรื่องที่จ�ำเป็นอย่างยิ่ง โดยมีการศึกษาเป็นกลไกที่ส�ำคัญในการ
พัฒนาคุณภาพของคนให้สามารถพัฒนาศักยภาพที่มีอยู่ในตัวคนได้อย่างเต็มที่ ท�ำให้เป็นคนที่รู้จักคิดวิเคราะห์ รู้จักแก้ปัญหา และรู้จัก
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เรียนรู้ด้วยตนเองสามารถปรับตัวให้ทันการเปลี่ยนแปลงที่เกิดขึ้น
อย่างรวดเร็ว มีจริยธรรม คุณธรรม และสามารถด�ำรงชีวิตอยู่ใน
สังคมได้อย่างเป็นสุข 
	 พระราชบัญญัติการศึกษาแห่งชาติ พ.ศ. 2542 แก้ไขเพิ่ม-
เติม (ฉบับที่ 2) พ.ศ. 2545 ได้ก�ำหนดให้สถานศึกษามีระบบการ
ประกนัคณุภาพการศกึษา ไว้ในหมวด 6 มาตรฐานและการประกนั
คุณภาพการศึกษา มาตรา 47 ได้ก�ำหนดให้หน่วยงานต้นสังกัด
และสถานศกึษาจดัให้มรีะบบการประกนัคณุภาพภายใน เป็นส่วน
หนึ่งของกระบวนการบริหารการศึกษาที่ต้องด�ำเนินการต่อเนื่อง 
โดยมกีารจดัท�ำรายงานประจ�ำปีเสนอต่อหน่วยงานต้นสงักดั หน่วย
งานทีเ่กีย่วข้อง และเปิดเผยต่อสาธารณชน เพือ่น�ำไปสูก่ารพฒันา
คุณภาพและมาตรฐานการศึกษา และเพื่อรองรับการประเมิน
คุณภาพภายนอก (ราชกิจจานุเบกษา, 2545)
	 การประกนัคณุภาพการศกึษา คอื การด�ำเนนิกจิกรรมและ
ภารกจิต่างๆ ทัง้ด้านวชิาการและการบรกิาร/การจดัการ เพือ่สร้าง
ความมัน่ใจให้ผูร้บับรกิารทางการศกึษา ทัง้ผูร้บับรกิารโดยตรงคอื 
ผู้เรียน ผู้ปกครอง และผู้รับบริการทางอ้อมคือ สถานประกอบการ 
ประชาชน และสงัคมโดยรวม ว่าการด�ำเนนิงานของสถานศกึษามี
ประสิทธิภาพและท�ำให้ผู ้เรียนมีคุณภาพหรือคุณลักษณะที่พึง
ประสงค์ตามมาตรฐานการศึกษาที่ได้ก�ำหนดไว้ การประกัน
คุณภาพมีแนวคิดอยู่บนพื้นฐานของการ “ป้องกัน” ไม่ให้เกิดการ
ท�ำงานทีไ่ม่มปีระสทิธภิาพและผลผลติทีไ่ม่มคีณุภาพ (Stephen & 
Colin, 1994)
	 การประกันคุณภาพการศึกษา มีความส�ำคัญ 3 ประการ 
คือ
	 1.	ท�ำให้ประชาชนได้รบัข้อมลูคณุภาพการศกึษาทีเ่ชือ่ถอืได้ 
เกิดความเชื่อมั่นและสามารถตัดสินใจเลือกใช้บริการที่มีคุณภาพ
มาตรฐาน
	 2.	ป้องกันการจัดการศึกษาที่ไม่มีคุณภาพ ซึ่งจะเป็นการ
คุ้มครองผู้บริโภคและเกิดความเสมอภาคในโอกาสที่จะได้รับการ
บริการการศึกษาที่มีคุณภาพอย่างทั่วถึง
	 3.	ท�ำให้ผูร้บัผดิชอบในการจดัการศกึษามุง่บรหิารจดัการ
ศึกษาสู่คุณภาพและมาตรฐานอย่างจริงจัง ซึ่งมีผลให้การศึกษามี
พลังที่จะพัฒนาประชากรให้มีคุณภาพอย่างเป็นรูปธรรมและ     
ต่อเนื่อง
	 ด้วยเหตุนี้สถาบันการศึกษาจึงจ�ำเป็นต้องพัฒนาคุณภาพ
การศึกษาโดยจัดให้มีหน่วยงานที่เกี่ยวข้องกับการประกันคุณภาพ
การศึกษาและจัดให้มีบุคคลผู้รับผิดชอบเรื่องประกันคุณภาพการ
ศกึษา โดยบคุคลกลุม่นีค้อื นกัประกนัคณุภาพการศกึษา ซึง่มหีน้า
ที่ในการรับข้อมูล นโยบาย แนวคิดใหม่ๆ เกี่ยวกับการประกัน

คุณภาพจากส�ำนักงานคณะกรรมการการอุดมศึกษา (สกอ.) เพื่อ
มาเผยแพร่และท�ำความเข้าใจให้แก่บุคลากรในองค์กร อันน�ำมา
ซึ่งการให้ความร่วมมือและการยอมรับการประกันคุณภาพการ
ศกึษาของทกุคนในหน่วยงาน ดงันัน้ บทบาทหน้าทีข่องนกัประกนั
คุณภาพการศึกษาจึงเปรียบเสมือนการท�ำหน้าที่เป็น ตัวแทนการ
เปลี่ยนแปลง (Change Agent) ในองค์กรที่จะประสานเชื่อมโยง
บุคลากรในหน่วยงานต่างๆ ให้เกิดความเข้าใจและความร่วมมือ
ในการท�ำประกันคุณภาพการศึกษาให้กับมหาวิทยาลัยได้
	 ตัวแทนการเปลี่ยนแปลงเป็นผู้ที่ท�ำหน้าที่เป็นสื่อกลาง
ระหว่างนวัตกรรมและผู้ใช้นวัตกรรมนั้นๆ โดยท�ำหน้าที่แนะน�ำ
นวัตกรรม ใช้การสื่อสารที่สามารถท�ำให้เห็นว่า นวัตกรรมนั้นๆ มี
ความจ�ำเป็น โดยตัวแทนการเปลี่ยนแปลงไม่จ�ำเป็นต้องเป็นผู้ที่มี
ความรู้และการศึกษาในระดับสูง แต่ต้องสามารถเชื่อมความ
สัมพันธ์ระหว่างผู้ใช้ได้ (Rogers, 2003)
	 การท�ำหน้าที่ของตัวแทนการเปลี่ยนแปลงในฐานะเป็น     
ผูเ้ผยแพร่นวตักรรมนัน้ คอื การท�ำหน้าทีเ่ป็นสือ่กลางในการตดิต่อ
สื่อสารระหว่างสังคมตั้งแต่ 2 แห่งขึ้นไปโดยอาจมีความแตกต่าง
กันในแง่ของวัฒนธรรม ความเชื่อ ฐานะทางเศรษฐกิจ และสังคม 
ซึ่งสิ่งเหล่านี้อาจจะแตกต่างกันไปจากลักษณะของตัวแทนการ
เปลี่ยนแปลงเอง ดังนั้นตัวแทนการเปลี่ยนแปลงจึงจะต้องเป็นผู้ที่
สามารถมองเหน็ถงึความแตกต่างนี ้และท�ำหน้าทีเ่ป็นสือ่กลางการ
ติดต่อระหว่างสังคมได้ โดยจะต้องมีการวางแผนอย่างรอบคอบ
และรัดกุม เพื่อที่จะช่วยเปลี่ยนแปลงให้เกิดทัศนคติที่ดีต ่อ
นวตักรรมและช่วยลดระยะเวลาในการเผยแพร่นวตักรรมให้สัน้ลง 
(Rogers, 2003)

บทบาทของนักประกันคุณภาพการศึกษาในฐานะตัวแทนการ

เปลี่ยนแปลงนวัตกรรม

	 การประกนัคณุภาพเป็นเรือ่งทีส่ถานศกึษาทกุแห่งให้ความ
สนใจและความส�ำคญัเป็นอย่างมาก เพราะถอืเป็นหน้าทีห่ลกัอย่าง
หนึง่ของมหาวทิยาลยั เมือ่ส�ำนกังานคณะกรรมการการอดุมศกึษา
ได้ประกาศนโยบายและแนวปฏิบัติในการประกันคุณภาพการ
ศกึษาระดบัอดุมศกึษา เพือ่เป็นแนวทางในการประกนัคณุภาพการ
ศึกษาของสถาบันอุดมศึกษา มหาวิทยาลัยแต่ละแห่งจึงได้สนอง
ตอบนโยบายและแนวปฏิบัติของส�ำนักงานคณะกรรมการการ
อุดมศึกษา โดยได้จัดประชุมเชิงปฏิบัติการเกี่ยวกับการประกัน
คุณภาพการศึกษา การเผยแพร่ความรู้ การสร้างความเข้าใจร่วม
กันตั้งแต่ผู้บริหาร คณาจารย์และเจ้าหน้าที่ฝ่ายสนับสนุนวิชาการ
เกี่ยวกับนโยบายการประกันคุณภาพการศึกษาที่ส�ำนักงานคณะ
กรรมการการอุดมศึกษาก�ำหนดเพื่อน�ำสู่การปฏิบัติอย่างจริงจัง
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	 ส�ำนักงานคณะกรรมการการอุดมศึกษาได้ก�ำหนดความ
จ�ำเป็นและวัตถุประสงค์ของการประกันคุณภาพการศึกษาระดับ
อุดมศึกษาไว้ในคู่มือการประกันคุณภาพการศึกษาภายในสถาน
ศึกษาระดับอุดมศึกษา พ.ศ. 2553 (2554, 1-3) ดังนี้
	 -	 คุณภาพของสถาบันอุดมศึกษาและบัณฑิตภายใน
ประเทศ มแีนวโน้มทีจ่ะมคีวามแตกต่างกนัมากขึน้ ซึง่จะก่อให้เกดิ
ผลเสียแก่สังคมโดยรวมของประเทศในระยะยาว 
	 -	 ความท้าทายของโลกาภิวัตน์ต่อการอุดมศึกษา ทั้งใน
ประเด็นการบริการการศึกษาข้ามพรมแดน และการเคลื่อนย้าย
นักศึกษาและบัณฑิต อันเป็นผลจากการรวมตัวของประเทศใน
ภูมิภาคอาเซียน ซึ่งทั้งสองประเด็นต้องการการรับประกันของ
คุณภาพการศึกษา 
	 -	 สถาบันอุดมศึกษามีความจ�ำเป็นที่จะต้องสร้างความ
มัน่ใจแก่สงัคมว่าสามารถพฒันาองค์ความรูแ้ละผลติบณัฑติ ตอบ
สนองต่อยทุธศาสตร์การพฒันาประเทศให้มากขึน้ ไม่ว่าจะเป็นการ
สร้างขีดความสามารถในการแข่งขันระดับสากล การพัฒนาภาค
การผลติจรงิ ทัง้อตุสาหกรรมและบรกิาร การพฒันาอาชพี คณุภาพ
ชีวิต ความเป็นอยู่ระดับท้องถิ่นและชุมชน 
	 -	 สถาบันอุดมศึกษาจะต้องให้ข้อมูลสาธารณะ (Public 
Information) ที่เป็นประโยชน์ต่อผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ทั้งนักศึกษา 
ผู้จ้างงาน ผู้ปกครอง รัฐบาล และประชาชนทั่วไป
	 -	 สังคมต้องการระบบอุดมศึกษาที่เปิดโอกาสให้ผู้มีส่วน
ได ้ส ่วนเสียมีส ่วนร ่วม (Par t icipation) มีความโปร ่งใส 
(Transparency) และมีความรับผิดชอบซึ่งตรวจสอบได ้ 
(Accountability) ตามหลักธรรมาภิบาล 
	 -	 พระราชบัญญัติการศึกษาแห่งชาติ พ.ศ. 2542 แก้ไข
เพิ่มเติม (ฉบับที่ 2) พ.ศ. 2545 ก�ำหนดให้สถานศึกษาทุกแห่งจัด
ให้มรีะบบการประกนัคณุภาพภายใน รวมถงึให้มสี�ำนกังานรบัรอง
มาตรฐานและประเมนิคณุภาพการศกึษาท�ำหน้าทีป่ระเมนิคณุภาพ
ภายนอก โดยการประเมินผลการจัดการศึกษาของสถานศึกษา
	 -	 คณะกรรมการการอุดมศึกษาได้ประกาศใช้มาตรฐาน
การอุดมศึกษา เมื่อวันที่ 7 สิงหาคม พ.ศ. 2549 เพื่อเป็นกลไก
ก�ำกบัมาตรฐานระดบักระทรวง ระดบัคณะกรรมการการอดุมศกึษา 
และระดับหน่วยงาน โดยทุกหน่วยงานระดับอุดมศึกษาจะใช้เป็น 
กรอบการด�ำเนินงานประกันคุณภาพการศึกษา 
	 -	 กระทรวงศกึษาธกิารได้มปีระกาศกระทรวงศกึษาธกิาร 
เรื่อง มาตรฐานสถาบันอุดมศึกษาเมื่อวันที่ 12 พฤศจิกายน พ.ศ. 
2551 เพือ่เป็นกลไกส่งเสรมิและก�ำกบัให้สถาบนัอดุมศกึษาจดัการ
ศึกษาให้มีมาตรฐานตามประเภทหรือกลุ ่มสถาบันอุดมศึกษา        
4 กลุ่ม

	 -	 กระทรวงศกึษาธกิารได้มปีระกาศกระทรวงศกึษาธกิาร 
เรื่อง กรอบมาตรฐานคุณวุฒิระดับอุดมศึกษาแห่งชาติ เมื่อวันที่ 2 
กรกฎาคม พ.ศ. 2552 และคณะกรรมการการอดุมศกึษาได้ประกาศ
แนวทางการปฏิบัติตามกรอบมาตรฐานคุณวุฒิระดับอุดมศึกษา
แห่งชาติ เมื่อวันที่ 16 กรกฎาคม พ.ศ. 2552 เพื่อให้การจัดการ
ศกึษาระดบัอดุมศกึษาเป็นไปตามมาตรฐานการอดุมศกึษาและเพือ่
การประกนัคณุภาพของบณัฑติในแต่ละระดบัคณุวฒุแิละสาขาวชิา
	 ดังนั้น เมื่อเริ่มต้นด�ำเนินการประกันคุณภาพการศึกษา
ท�ำให้สถาบนัอดุมศกึษาหลายแห่งเกดิความสบัสนและความกงัวล
ใจในการท�ำประกันคุณภาพ โดยผู้มีส่วนร่วมทุกฝ่ายทั้งผู้บริหาร 
คณาจารย์ และเจ้าหน้าที่จะต้องให้ความร่วมมือ แต่เนื่องจากการ
ประกนัคณุภาพการศกึษาเป็นเรือ่งใหม่ถอืได้ว่าเป็นนวตักรรมใหม่ 
มีความซับซ้อนและยุ่งยากจึงท�ำให้ผู้เกี่ยวข้องทั้งหลายเกิดความ
ลงัเลใจและปิดกัน้การยอมรบัแนวคดิการประกนัคณุภาพการศกึษา 
ด้วยเหตุนี้ นักประกันคุณภาพการศึกษาจึงเข้ามามีบทบาทในการ
ให้ข้อมูล ประสานความเข้าใจ และอ�ำนวยความสะดวกในการท�ำ
ประกนัคณุภาพการศกึษาแก่ผูม้ส่ีวนเกีย่วข้องทัง้หลาย เพือ่ให้การ
ประกนัคณุภาพการศกึษาเป็นไปอย่างมปีระสทิธภิาพอนัจะน�ำไปสู่
มาตรฐานการศึกษาที่มีคุณภาพของประเทศ 
	 กรณศีกึษานกัประกนัคณุภาพการศกึษาของมหาวทิยาลยั
เอกชนแห่งหนึ่ง ซึ่งถือว่าเป็นผู ้มีบทบาทส�ำคัญในการพัฒนา
คุณภาพการศึกษาของมหาวิทยาลัยอย่างมาก โดยนักประกัน
คุณภาพการศึกษาของส� ำนักประกันคุณภาพการศึกษา
มหาวทิยาลยัแห่งนี ้ได้วางแผนการท�ำงานโดยสร้างเป็นแผนกลยทุธ์
ของส�ำนักประกันคุณภาพการศึกษา คือ “วางหมาก ตอกย�้ำ ท�ำ
เป็นตัวอย่าง สร้างแรงจูงใจ แก้ไขปรับปรุง” (1) วางหมาก คือ 
การสร้างทมีงานให้เข้มแขง็ เพราะนกัประกนัคณุภาพการศกึษาไม่
สามารถท�ำงานคนเดียวได้ ต้องช่วยกันท�ำงานเป็นทีม ดังนั้นทีม
งานจะต้องร่วมแรงร่วมใจกัน มีความเชี่ยวชาญในการท�ำงาน     
ทกุคนมส่ีวนร่วม และสิง่ส�ำคญัทีส่ดุทีน่กัประกนัคณุภาพการศกึษา
ต้องมีคือ ต้องเป็นผู้มีมนุษยสัมพันธ์ดี เข้ากับคนง่าย จะต้องช่วย
กนัวางแผนเพือ่จงูใจให้ทกุคนในมหาวทิยาลยัเหน็ความส�ำคญัของ
การประกันคุณภาพการศึกษา โดยการจัดท�ำโครงการน�ำร่อง และ
การอบรมให้ความรู้ใหม่ๆ เกี่ยวกับการประกันคุณภาพการศึกษา 
(2) ตอกย�ำ้ โดยเน้นทีก่ารสร้างเครอืข่ายกบัทกุหน่วยงาน ทัง้ระดบั
ผู้บริหารและผู้ปฏิบัติงาน โดยการเข้าไปสร้างความสัมพันธ์อันดี
กับทุกคนทุกหน่วยงาน และสร้างช่องทางการติดต่อสื่อสารทุกรูป
แบบเพื่อสร้างความอุ่นใจให้กับทุกคน (3) ท�ำเป็นตัวอย่าง เน้นให้
ทีมงานของส�ำนักประกันคุณภาพการศึกษาทุกคนเป็นคนที่     
“เรียนรู้ สร้างสรรค์ ท�ำให้เป็น” คือ ให้ทุกคนในส�ำนักประกัน
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คณุภาพการศกึษารูจ้กัเรยีนรูส้ิง่ใหม่ๆ มคีวามคดิสร้างสรรค์  และ
ท�ำทกุอย่างให้เป็น โดยการท�ำงานนัน้จะมกีารแลกเปลีย่นเรยีนรูอ้ยู่
ตลอดเวลา ให้ทุกคนจัดการความรู้ในด้านที่ตนเองถนัดแล้วน�ำมา
แลกเปลีย่นเรยีนรูก้นั (4) สร้างแรงจงูใจ เป็นสิง่ส�ำคญัอกีอย่างหนึง่
ที่นักประกันคุณภาพการศึกษาใช้ในการท�ำงาน โดยการสรรหา
บุคคลที่มีความรู้ความสามารถดีแล้วให้รางวัลหรือยกให้เป็น Best 
Practice เพื่อให้มาช่วยงานในการประกันคุณภาพ และยังน�ำไป
ประชาสัมพันธ์บอกต่อซึ่งจะท�ำให้บุคคลเหล่านั้นเกิดความภาค
ภมูใิจและยนืหยดัทีจ่ะท�ำงานต่อไป อกีทัง้ยงัเกดิแรงจงูใจแก่บคุคล
อื่นอีกด้วย และ (5) แก้ไขปรับปรุง กลยุทธ์ตัวสุดท้ายที่นักประกัน
คุณภาพการศึกษาไม่สามารถจะมองข้ามไปได้ เนื่องจากการ
ท�ำงานในบทบาทหน้าที่นี้จะต้องเจอปัญหาต่างๆ เข้ามาให้ช่วย
แก้ไขและให้ค�ำแนะน�ำอยู่เสมอ มีทั้งปัญหาที่เกี่ยวข้องและปัญหา
ทีไ่ม่เกีย่วข้องซึง่นกัประกนัคณุภาพการศกึษาทกุคนในทมียนิดแีละ
พร้อมใจที่จะไปช่วยเหลือ 
	 กลยทุธ์ทัง้ 5 ด้านของนกัประกนัคณุภาพการศกึษานัน้ เป็น
กลยุทธ์ส�ำคัญในการท�ำงานที่นักประกันคุณภาพการศึกษาทุกคน
จะต้องน�ำมาปฏบิตั ิและทกุด้านจะต้องน�ำมาใช้ร่วมกนัท�ำเป็นวงจร 
เนือ่งจากทกุด้านมคีวามส�ำคญัเท่ากนัและต้องท�ำอย่างต่อเนือ่ง จงึ
ต้องพยายามสร้างความเข้าใจและการยอมรับให้เกิดขึ้นอยู่ตลอด
เวลา ท�ำให้เกิดการเปลี่ยนแปลงนั้นเป็นเรื่องที่เกี่ยวข้องกับความ
รู้สึก อารมณ์ของคน จึงต้องพยายามกระตุ้นและรักษาให้บุคคล
เหล่านัน้คงอยูต่่อไป บทบาทการท�ำงานของนกัประกนัคณุภาพการ
ศึกษา จึงเป็นหน้าที่ที่ต้องท�ำงานอย่างต่อเนื่องอยู่ตลอดเวลาและ
ต้องท�ำงานกับคนจ�ำนวนมาก เพื่อที่จะเชื่อมโยงหลักการ วิธีการ
เกีย่วกบัการประกนัคณุภาพการศกึษาให้เข้ากบัคนในมหาวทิยาลยั
และสร้างการยอมรับ เพื่อการด�ำเนินงานของมหาวิทยาลัยพัฒนา
อย่างมีประสิทธิภาพ

	 จะเห็นได้ว่ากระบวนการท�ำงานและการเผยแพร่ด้านการ
ประกนัคณุภาพการศกึษาของนกัประกนัคณุภาพการศกึษา มุง่เน้น
ไปที่การสร้างแรงจูงใจให้กับบุคลากรในมหาวิทยาลัยเพื่อกระตุ้น
ให้ทุกคนเกิดการยอมรับและการเปลี่ยนแปลงในองค์กร ซึ่ง
สอดคล้องกับทฤษฎีแรงจูงใจและการโน้มน้าวใจ (Theory of 
Persuasion) โดยทฤษฎีนี้เชื่อว่าการที่จะชักจูงใจบุคคลใดบุคคล
หนึ่งเป็นการกระตุ้นให้บุคคลนั้นเกิดการตอบสนองในสิ่งที่เรา
ต้องการให้เป็น โดยจะต้องอาศัยกระบวนการสื่อสารในรูปแบบ
ต่างๆ เพือ่ให้การจงูใจนัน้ประสบความส�ำเรจ็ ทฤษฎกีารจงูใจของ
มอนโร (Monroe’s Motivated Sequence of Persuasion Steps) 
ได้เสนอว่า การจูงใจเป็นกระบวนการที่ท�ำตามขั้นตอน ดังนี้ 
(Ehninger, Monroe, & Gronbeck, 1978)
	 1.	สร้างความสนใจ (Attention Step) โดยการกระตุน้และ
การสร้างความน่าเชื่อถือในตัวผู้จูงใจให้เกิดขึ้นในผู้รับสาร 
	 2.	สร้างความต้องการ (Needs Step) ตัวข่าวสารจะต้อง
ท�ำให้ผู้รับสารเกิดความรู้สึกต้องการ หรือรู้สึกว่าเป็นความจ�ำเป็น
ที่จะสนองความพอใจหรือความต้องการของเขาได้ 
	 3.	ตอบสนองความต้องการ (Satisfaction Step) เป็นการ
ให้รายละเอียดโดยการชี้แนะ เสนอแนวทางและวิธีการแก้ปัญหา
ให้กับผู้รับสาร 
	 4.	ท�ำให้เหน็ภาพ (Visualization Step) เป็นการท�ำให้ผูร้บั
มองเห็นผลที่จะเกิดขึ้น 
	 5.	ลงมือปฏิบัติ (Action Step) เป็นการกระตุ้นหรือเรียก
ร้องให้ผู้รับสารลงมือปฏิบัติหรือเกิดพฤติกรรมนั้น 

aw �����.indd   77 3/14/13   9:20 AM



78
วารสารนักบริหาร  
Executive Journal  

ตารางที่ 1 แสดงการเปรียบเทียบกลยุทธ์ของส�ำนักประกันคุณภาพการศึกษากับทฤษฎีการจูงใจของมอนโร

	 ขัน้ตอนการจงูใจ	 แผนกลยทุธ์ของ	 ยทุธวธิใีนการจงูใจให้เกดิการเปลีย่นแปลง	 ตวัอย่างการด�ำเนนิงาน
		  ส�ำนกัประกนั
		  คณุภาพการศกึษา

	 สร้างความสนใจ	 วางหมาก	 แสดงให้เหน็ว่านกัประกนัคณุภาพการศกึษา	 -	 จดัอบรมให้ความรูเ้กีย่วกบัการประกนั
	 (Attention Step)	 	 มคีวามเชีย่วชาญในการท�ำงาน และเป็นบคุคล	 	 คณุภาพการศกึษา เพือ่ให้ทกุคนเลง็เหน็ถงึ
	 	 	 ทีม่มีนษุยสมัพนัธ์ดเีข้ากบัคนง่าย เพือ่ทีจ่ะ	 	 ความจ�ำเป็นของการประกนัคณุภาพการศกึษา
	 	 	 สามารถตดิต่อกบับคุลากรภายในมหาวทิยาลยั	 	 อกีทัง้ยงัสร้างความมัน่ใจว่า นกัประกนั
	 	 	 	 	 คณุภาพการศกึษาสามารถให้ความช่วยเหลอื
	 	 	 	 	 ในการท�ำประกนัคณุภาพการศกึษาได้ 

	 สร้างความต้องการ	 ตอกย�ำ้	 ใช้วธิกีารเผยแพร่การให้ข้อมลูข่าวสารและจดั	 -	 การจดัท�ำ QA-Newsletter เป็นการให้
	 (Needs Step)	 	 โครงการน�ำร่องให้แต่ละคณะ แต่ละหน่วยงาน	 	 ข้อมลูข่าวสารการท�ำประกนัคณุภาพการศกึษา
	 	 	 ส่งบคุลากรมาอบรม เพือ่ทีจ่ะเป็นคนต้นแบบ	 -	 จดัท�ำเวบ็ไซต์ส�ำนกัประกนัคณุภาพการศกึษา
	 	 	 ในการท�ำการประกนัคณุภาพการศกึษา และ	 -	 จดัท�ำ QA-Forum เพือ่การถามและตอบ
	 	 	 ให้เกดิความรูส้กึมส่ีวนร่วม	 	 ค�ำถามเกีย่วกบัปัญหาเรือ่งการประกนั
	 	 	 	 	 คณุภาพการศกึษา
	 	 	 	 - มสีายตรง QA เพือ่ตอบค�ำถามทกุข้อทีข้่องใจ
	 	 	 	 	 ตลอดเวลา

	ตอบสนองความต้องการ	 ท�ำเป็นตวัอย่าง	 ใช้วธิกีารเผยแพร่โดยการพบปะพดูคยุ การ	 -	 จดัท�ำโครงการ เปิดบ้าน QA เปิดโอกาส
	 (Satisfaction Step) 	 	 ฝึกอบรม และการเปิดช่องทางในการตดิต่อ	 	 ให้ทกุหน่วยงานเข้ามาเยีย่มชมการท�ำงาน
	 	 	 สือ่สารได้หลากหลาย เพือ่ให้บคุลากรใน	 	 ของส�ำนกัประกนัคณุภาพการศกึษา
	 	 	 หน่วยงานต่างๆ รูส้กึว่า การมส่ีวนร่วมในการ	 -	 โครงการ QA สญัจร โดยให้แต่ละหน่วยงาน
	 	 	 ประกนัคณุภาพการศกึษาแล้วเมือ่เกดิปัญหา	 	 หาเวลาว่างแล้วนดัให้นกัประกนัคณุภาพ
	 	 	 สามารถขอค�ำปรกึษา และมแีนวทางแก้ไข	 	 การศกึษาเข้าไปช่วยแก้ปัญหาในการท�ำ
	 	 	 ปัญหาได้ ท�ำให้รูส้กึอุน่ใจทีจ่ะยอมรบั	 	 ประกนัคณุภาพการศกึษาของหน่วยงานนัน้ๆ

	 ท�ำให้เหน็ภาพ	 สร้างแรงจงูใจ	 ใช้วธิกีารสรรหาบคุคลทีเ่ข้าร่วมโครงการน�ำ-	 -	 จดัท�ำโครงการ Best Practice เพือ่สร้าง
	 (Visualization Step)	 	 ร่องการประกนัคณุภาพการศกึษา แล้วเลอืก	 	 ก�ำลงัใจให้บคุลากรทีเ่ข้าร่วมการท�ำประกนั
	 	 	 บคุคลทีม่คีวามรูค้วามสามารถตัง้ให้เป็นแนว	 	 คณุภาพการศกึษา
	 	 	 ปฏบิตัทิีด่ ี(Best Practice) เพือ่น�ำไปประชา-	 -	 มอบรางวลั  Quality Award เพือ่ชืน่ชม
	 	 	 สมัพนัธ์ท�ำให้ผูป้ฏบิตัเิกดิความภาคภมูใิจและ	 	 หน่วยงานทีท่�ำงานด้านการประกนัคณุภาพ
	 	 	 ยนืหยดัทีจ่ะด�ำเนนิการต่อไป รวมทัง้ท�ำให้	 	 การศกึษาได้อย่างดเียีย่ม เพือ่สร้างแรงจงูใจ
	 	 	 บคุคลอืน่เกดิแรงจงูใจในการปฏบิตัติาม 	 	 ในการท�ำประกนัคณุภาพการศกึษา

	 ลงมอืปฏบิตั	ิ แก้ไขปรบัปรงุ	 ใช้วธิกีารเผยแพร่โดยการน�ำตวัแทนของแต่ละ	 -	 จดักจิกรรมแลกเปลีย่นเรยีนรู ้KM กลุม่ย่อย
	 (Action Step)	 	 หน่วยงานมาแลกเปลีย่นเรยีนรู ้แสดงความ	 	 โดยน�ำตวัแทนของแต่ละหน่วยงานมา
	 	 	 คดิเหน็ เล่าถงึการท�ำงานในหน่วยงานปัญหาที	่ 	 แลกเปลีย่นเรยีนรูซ้ึง่กนัและกนั 
	 	 	 พบและวธิกีารแก้ไขปัญหาทีเ่กดิขึน้ ซึง่จะเป็น	 -	 โครงการเรยีนรูจ้ากคนเก่ง โดยพาไปเยีย่มชม
	 	 	 แนวทางให้เกดิการเปลีย่นแปลงและตดัสนิใจ	 	 หน่วยงานทีป่ระสบความส�ำเรจ็ ให้เกดิการ
	 	 	 ยอมรบัเรือ่งการประกนัคณุภาพการศกึษาได้	 	 แลกเปลีย่นเรยีนรูก้นั ซึง่จะท�ำให้เกดิการ

	 	 	 	 	 สร้างเครอืข่ายขึน้มา

ที่มา: มาจากการสรุปรวบรวมข้อมูลของผู้เขียน 
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    ปีที่ 33 ฉบับที่ 1  

มกราคม-มีนาคม 2556

	 นอกจากนี้ Ehninger Monroe และ Gronbeck (1978) 
ยังให้ความส�ำคัญกับลักษณะของเนื้อหาข่าวสารที่ส่งไปเพื่อจูงใจ
ผู้รับ และเห็นว่า ข่าวสารที่ส่งไปจะต้องค�ำนึงถึงผู้รับเพื่อให้เข้าใจ
ตรงกัน ซึ่งข่าวสารนั้นเป็นได้ทั้งค�ำพูดหรือสัญลักษณ์ต่างๆ เช่น 
ข่าวสารที่เป็นภาษาพูดผู้ส่งสารควรค�ำนึงถึงการใช้ภาษา ลักษณะ
ของเสียง และการออกเสียง การใช้ข่าวสารที่เป็นสัญลักษณ์ต่างๆ 
กริยิาท่าทาง ผูส่้งสารต้องแสดงออกมาด้วยความจรงิใจไม่มากและ
ไม่น้อยเกนิไปเพือ่สร้างความมัน่ใจให้กบัผูร้บัสารนัน้ ซึง่นกัประกนั
คุณภาพการศึกษาของมหาวิทยาลัยพายัพได้น�ำเทคนิคเหล่านี้มา
ใช้ด้วยเช่นกัน ได้แก่ การให้นักประกันคุณภาพทุกคนสร้างความ
สัมพันธ์อันดีกับหน่วยงานต่างๆ โดยใช้การสื่อสารทุกรูปแบบทั้งที่
เป็นทางการ เช่น จดหมายเชิญ เอกสารความรู้ต่างๆ รวมทั้งการ
สื่อสารแบบไม่เป็นทางการ เช่น การพบปะพดูคยุกนั การใช้น�ำ้เสยีง
ในการพดูทีเ่ป็นมติร การมกีริยิาท่าทางทีแ่สดงออกถงึความจรงิใจ 
และการยิม้แย้มกบัทกุฝ่าย ซึง่ถอืว่าเป็นกลยทุธ์ทีไ่ด้ผลและสามารถ
สร้างการจูงใจให้เกิดการเปลี่ยนแปลงได้
	 จากการสมัภาษณ์และการสงัเกตการท�ำงานของนกัประกนั
คุณภาพการศึกษาในครั้งนี้   ท�ำให้เข้าใจถึงการท�ำหน้าที่ของนัก
ประกนัคณุภาพการศกึษาในฐานะตวัแทนการเปลีย่นแปลงมากขึน้ 
นอกจากกลยุทธ์ทั้ง 5 ด้านที่กล่าวมาแล้วนั้น ผู้เขียนพบว่ามีปัจจัย
ต่างๆ ที่ส่งผลต่อความส�ำเร็จและส่งผลต่ออุปสรรคในการท�ำงาน
ของนักประกันคุณภาพการศึกษา จึงขอสรุปวิเคราะห์ ดังนี้

ปัจจัยที่ส ่งผลต่อความส�ำเร็จในการท�ำงานของนักประกัน

คุณภาพการศึกษา

	 1.	ทีมงาน การท�ำงานในฐานะตัวแทนการเปลี่ยนแปลง
ของนักประกันคุณภาพการศึกษาไม่สามารถท�ำงานเพียงคนเดียว
ได้ แต่ทกุคนต้องร่วมมอืร่วมใจกนัจงึจะท�ำให้งานนัน้ประสบความ
ส�ำเร็จ เพราะการท�ำงานต้องติดต่อสื่อสารสร้างความเข้าใจกับ
บุคคลหลายฝ่าย อีกทั้งต้องด�ำเนินงานหลายๆ ด้านที่จะช่วยจูงใจ
ให้เกิดการเปลี่ยนแปลงได้ ซึ่งนักประกันคุณภาพการศึกษาของ
มหาวิทยาลัยได้เล็งเห็นความส�ำคัญของทีมงานเป็นล�ำดับแรก ดัง
กลยุทธ์การวางหมาก ที่ทางส�ำนักประกันคุณภาพการศึกษาต้อง
สร้างความเข้มแข็งให้ทีมงานก่อน โดยต้องท�ำให้ทีมงานมีความ
เชีย่วชาญและท�ำงานร่วมกนัเป็นทมีอย่างร่วมแรงร่วมใจ อนัจะน�ำ
ไปสู่กลยุทธ์การตอกย�้ำ  และท�ำเป็นตัวอย่าง เพราะเมื่อทีมงานมี
ความรูค้วามเชีย่วชาญกส็ามารถให้ข้อมลูข่าวสารและให้ความช่วย
เหลือกับบุคคลอื่นๆ ได้
	 2.	ผูบ้รหิารต้องให้ความส�ำคญักบัการประกนัคณุภาพการ
ศึกษา เนื่องจากการท�ำประกันคุณภาพการศึกษาเป็นการประเมิน

ความส�ำเรจ็ เพือ่พฒันาคณุภาพการท�ำงานของมหาวทิยาลยัและ
พฒันาคณุภาพการศกึษาทีท่กุหน่วยงานต้องช่วยกนัท�ำ  ดงันัน้ถ้า
หน่วยงานใดทีผู่บ้รหิารเหน็ความส�ำคญั เปิดใจยอมรบัในเรือ่งการ
ประกนัคณุภาพการศกึษาย่อมจะส่งผลถงึการยอมรบัของบคุลากรใน
หน่วยงานนัน้ด้วย ดงันัน้ การท�ำหน้าทีข่องนกัประกนัคณุภาพการ
ศกึษาจะสะดวกขึน้ แต่ถ้าหน่วยงานใดผูบ้รหิารไม่ยอมรบั จะส่งผล
ให้บคุลากรไม่กล้าท�ำหน้าทีอ่ย่างเตม็ที ่ ท�ำให้หน่วยงานนัน้ท�ำงาน
ด้านการประกนัคณุภาพการศกึษาไม่ส�ำเรจ็ เป็นหน้าทีท่ีน่กัประกนั
คณุภาพการศกึษาต้องเข้ามาเปลีย่นแปลงและจงูใจให้เกดิการยอมรบั 
ซึง่ปัจจยัด้านนีจ้ะสอดคล้องกบักลยทุธ์สร้างแรงจงูใจ โดยผูบ้รหิาร
ให้การสนบัสนนุในการให้รางวลั Quality Award และรางวลั Best 
Practice ซึง่จะสร้างแรงจงูใจให้กบับคุลากรเป็นอย่างมาก
	 3.	งบประมาณ การท�ำงานด้านประกนัคณุภาพการศกึษา
จ�ำเป็นต้องใช้งบประมาณในการด�ำเนินงาน เนื่องจากต้องท�ำงาน
กับทุกหน่วยงานในมหาวิทยาลัย ต้องจัดอบรมสร้างความเข้าใจ 
รับเอาแนวคิดและหลักเกณฑ์ใหม่ๆ เกี่ยวกับการประกันคุณภาพ
การศึกษามาเผยแพร่แก่บุคลากร อีกทั้งนักประกันคุณภาพการ
ศกึษายงัต้องศกึษาหาความรู ้และเทคโนโลยใีหม่ๆ เพือ่ช่วยในการ
ท�ำงานให้สะดวกและรวดเรว็ขึน้ ดงันัน้งบประมาณจงึมส่ีวนส�ำคญั
ในการสนับสนุนการท�ำงานของส�ำนักประกันคุณภาพการศึกษา

ปัจจัยที่เป็นอุปสรรคต่อการท�ำงานของนักประกันคุณภาพการ

ศึกษา

	 1.	ก�ำลังคนในการท�ำงานเป็นอุปสรรคอย่างยิ่งต่อกลยุทธ์
ด้านการวางหมาก และด้านการตอกย�้ำ  เพราะส�ำนักประกัน
คณุภาพการศกึษามบีคุลากรค่อนข้างน้อย การท�ำงานด้านการเผย
แพร่และการช่วยแก้ปัญหาจึงไม่ทั่วถึง เพราะการประกันคุณภาพ
การศกึษาเป็นงานทีต้่องเข้าไปเจาะลกึถงึปัญหาต้องใช้เวลาในการ
ท�ำงานถึงจะสามารถเข้าไปพัฒนาหน่วยงานได้อย่างมีคุณภาพ
	 2.	นักประกันคุณภาพการศึกษาจะต้องเป็นผู้ที่เรียนรู้สิ่ง
ใหม่ๆ อย่างสร้างสรรค์และเข้าใจ เพื่อที่จะสามารถให้ความช่วย
เหลือแก่บุคคลอื่นได้ให้สอดคล้องกับกลยุทธ์ด้านการท�ำเป็น
ตัวอย่าง แต่เนื่องจากปัจจุบันเทคโนโลยีสารสนเทศ เข้ามามี
บทบาทในการท�ำงานมากขึ้น บุคลากรยังไม่มีความพร้อมในการ
ใช้เทคโนโลยี และระบบเทคโนโลยีสารสนเทศของมหาวิทยาลัยก็
ยงัไม่ได้รบัการพฒันาอย่างเตม็ทีท่�ำให้การท�ำงานในกลยทุธ์ด้านนี้
ต้องใช้เวลามากในการสร้างความเข้าใจให้กับบุคลากร
	 3.	วฒันธรรมองค์กร เป็นอปุสรรคต่อกลยทุธ์การสร้างแรง
จงูใจเป็นอย่างมาก เนือ่งจากมหาวทิยาลยัแห่งนีเ้ป็นมหาวทิยาลยั
ที่มีการด�ำเนินงานมานาน อายุเฉลี่ยของบุคลากรคือ 41 ปี และ
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อายุเฉลี่ยในการท�ำงานคือ 12 ปี ดังนั้นการเปลี่ยนแปลงทัศนคติ 
และความคิดของคนในองค์กรจึงเป็นเรื่องยาก บุคลากรไม่
กระตือรือร้นในการยอมรับสิ่งใหม่ๆ ถึงแม้จะมีการจูงใจโดยการ
มอบรางวัลต่างๆ ก็ตาม
	 4.	อปุสรรคต่อกลยทุธ์การแก้ไขปรบัปรงุนัน้ส่วนมากจะมา
จากการเปลี่ยนแปลงเกณฑ์การประเมินคุณภาพ ซึ่งเป็นปัจจัย
ภายนอกที่เป็นอุปสรรคต่อการท�ำงานอย่างมาก การเปลี่ยนแปลง
เกณฑ์การประเมิน และวิธีการประเมินอย่างรวดเร็วก็จะส่งผลต่อ
หน่วยงานที่ท�ำการประกันคุณภาพ 

บทสรุป

	 การท�ำงานของนักประกันคุณภาพการศึกษาจึงเปรียบ
เสมอืนผูท้ีม่บีทบาทในฐานะตวัแทนการเปลีย่นแปลงในองค์กรเป็น
อย่างมาก เพื่อให้บุคลากรในองค์กรเกิดการยอมรับแนวคิดเรื่อง
การประกันคุณภาพการศึกษา ดังกลยุทธ์ที่ส�ำนักประกันคุณภาพ
การศึกษาได้ตั้งเอาไว้ “วางหมาก ตอกย�้ำ ท�ำเป็นตัวอย่าง สร้าง
แรงจงูใจ แก้ไขปรบัปรงุ” เป็นกลยทุธ์ทีส่ามารถท�ำให้การท�ำหน้าที่
ตัวแทนการเปลี่ยนแปลงด�ำเนินไปได้อย่างส�ำเร็จ ซึ่งในกลยุทธ์จะ
พบบทบาทส�ำคญัทีจ่ะส่งผลต่อการยอมรบัหรอืไม่ยอมรบันัน้ได้ คอื 
การสร้างความสัมพันธ์อันดีกับกลุ่มบุคลากรในองค์กร โดยนัก
ประกันคุณภาพต้องมีความเป็นมิตรสามารถสร้างความไว้วางใจ
ให้กับบุคคลอื่นได้ อีกสิ่งหนึ่งที่พบคือ การท�ำงานเป็นทีม งานของ
นักประกันคุณภาพการศึกษาจะส�ำเร็จได้ต้องอาศัยทีมงานที่เข้ม-
แขง็ ร่วมแรงร่วมใจกนัท�ำงาน มกีารแบ่งงานกนัท�ำอย่างเป็นระบบ
และสร้างการมีส่วนร่วมซึ่งกันและกัน การเปลี่ยนแปลงความคิด 
ทศันคตขิองบคุลากรในองค์กรให้เกดิการยอมรบัได้นัน้ ต้องอาศยั
ทีมงานที่มีคุณภาพช่วยกันท�ำงานในหน้าที่ต่างๆ เหนือสิ่งอื่นใด
ต้องมีผู้บริหารที่มีวิสัยทัศน์ และให้ความส�ำคัญของการพัฒนา
คุณภาพการศึกษา อันจะน�ำมาซึ่งการวางแผนการเปลี่ยนแปลงที่
มีประสิทธิภาพ 
	 นอกจากนีแ้ล้วยงัแสดงให้เหน็ว่า ตวัแทนการเปลีย่นแปลง 
(Change Agent) นั้นมีบทบาทในการจูงใจและโน้มน้าวใจให้
บุคคลเกิดการตอบสนองและยอมรับในสิ่งที่เราต้องการให้เป็น 
เพราะเป็นผู้ส่งผ่านและประสานเชื่อมโยงสิ่งต่างๆ เข้าด้วยกัน 
ตัวแทนการเปลี่ยนแปลง (Change Agent) จึงถือว่าเป็นบุคคลที่
มีความส�ำคัญมากต่อองค์กรหรือต่อสังคมนั้น ถ้าขาดการท�ำงาน
ของตัวแทนการเปลี่ยนแปลงไปจะท�ำให้การเปลี่ยนแปลงสิ่งใหม่ที่
จะเกดิขึน้ในสงัคมขบัเคลือ่นไปได้อย่างล�ำบาก ท�ำให้การท�ำงานที่
จะก่อให้เกิดการเปลี่ยนแปลงและการพัฒนาไม่ราบรื่นและไม่
ประสบความส�ำเร็จ ดังนั้นบุคคลที่จะท�ำหน้าที่เป็นตัวแทนการ

เปลี่ยนแปลงจึงถือว่าเป็นบุคคลส�ำคัญขององค์กร และเป็นบุคคล
ที่มีคุณค่าต่อองค์กรเปรียบเสมือนฟันเฟืองหนึ่งที่ส�ำคัญในองค์กร
และไม่สามารถขาดไปได้เลยในการขับเคลื่อนองค์กรไปสู่ความ
ส�ำเร็จ
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