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บทที่ 2   
เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง
เรื่อง ความพึงพอใจของโรงเรียนในการให้บริการของสำนักงานเขตพื้นที่การศึกษาเพชรบุรี  เขต 1 : กรณีศึกษาด้านวิชาการ, ด้านงบประมาณ, ด้านบริหารงานบุคคล และด้านการบริหารทั่วไป

School Satisfaction Regarding Services of  Phetchburi Educational Service Area Office 1 :
A Case Study Of  Academic, Financial, and Personnel Administrative services.                                                                                                                                          

ในการวิจัยครั้งนี้    ได้ศึกษาค้นคว้าเอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง  โดยจัดเรียงตามลำดับ
ดังต่อไปนี้
1. สภาพทั่วไปและข้อมูลพื้นฐานของเขตพื้นที่การศึกษาเพชรบุรี เขต 1  

2. โครงสร้างการปฏิบัติงานสำนักงานเขตพื้นที่การศึกษา
3. อำนาจหน้าที่สำนักงานเขตพื้นที่การศึกษา 
4. ขอบข่ายภารกิจสถานศึกษาในเขตพื้นที่การศึกษา
5. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ
6. งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง
1.  สภาพทั่วไปและข้อมูลพื้นฐานทางการศึกษาของเขตพื้นที่การศึกษาเพชรบุรี เขต 1


สภาพทั่วไป

สำนักงานเขตพื้นที่การศึกษาเพชรบุรี  เขต 1           รับผิดชอบการจัดการศึกษาตามเขต
การปกครอง  4  อำเภอ  ประกอบด้วยอำเภอเมืองเพชรบุรี  อำเภอบ้านแหลม  อำเภอเขาย้อย  และอำเภอหนองหญ้าปล้อง  มีพื้นที่รวมกันประมาณ   2,029.233  ตารางกิโลเมตร  มีอาณาเขตติดต่อ  ดังนี้

ทิศเหนือ     
ติดต่อกับอำเภอปากท่อ จังหวัดราชบุรี   อำเภออัมพวา       อำเภอเมือง  



สมุทรสงคราม  และจังหวัดสมุทรสงคราม

ทิศใต้
ติดต่อกับอำเภอบ้านลาด อำเภอท่ายาง และอำเภอแก่งกระจาน  จังหวัด 



เพชรบุรี

ทิศตะวันออก    ติดต่อกับ  ทะเลฝั่งด้านอ่าวไทย

ทิศตะวันตก       ติดต่อกับ  ประเทศสหภาพพม่า

ลักษณะภูมิประเทศ

1. 
เขตเทือกเขาตะนาวศรีและที่ราบสูงที่เป็นลูกคลื่นลอนลาด ลูกคลื่นลอนชัน และพื้นที่ภูเขาอยู่ทางด้านตะวันตกในเขตพื้นที่อำเภอหนองหญ้าปล้อง ซึ่งเป็นส่วนหนึ่งของแหล่งกำเนิดต้นน้ำลำธารที่ไหลมาบรรจบรวมเป็นแม่น้ำเพชรบุรี  จึงอุดมสมบูรณ์ด้วยทรัพยากรธรรมชาติ ป่าไม้ และแร่ธาตุ  แต่ส่วนหนึ่งพื้นที่เป็นเขตอุทยานแห่งชาติแก่งกระจาน        มีประชากรอาศัยอยู่เบาบางเนื่องจากเป็นแดนกันดาร  จะมีชาวกะเหรี่ยงที่อพยพข้ามแดนจากพม่าเข้ามาอยู่อาศัยร่วมกับประชาชนไทย  ทำเกษตรกรรม  ปลูกพืชไร่และสวนผลไม้

2. 
เขตที่ราบลุ่มแม่น้ำ  จะอยู่ในพื้นที่บางส่วนของอำเภอเมืองเพชรบุรี อำเภอบ้านแหลม
และบางส่วนของอำเภอเขาย้อย    เหมาะแก่การประกอบอาชีพเกษตรกรรม

3. 
เขตพื้นที่ราบชายฝั่งทะเลด้านตะวันออกติดอ่าวไทย จะเป็นพื้นที่ในเขตอำเภอเมืองเพชรบุรีบางส่วนและอำเภอบ้านแหลม  เหมาะแก่การทำประมงทะเล  การเพาะเลี้ยงสัตว์น้ำชายฝั่ง  การทำนาเกลือ  และจัดเป็นสถานที่ท่องเที่ยว  (สำนักงานจังหวัดเพชรบุรี  แผนพัฒนาจังหวัด 5 ปี 2544-2549)  


สภาพสังคมและการปกครอง

1.  ประชากรในเขตพื้นที่การศึกษาเพชรบุรี  เขต 1    จำนวนรวมกันทั้งสิ้น  230,949 คน  แยกเป็นชาย  112,268  คน  เป็นหญิง  118,681  คน  ความหนาแน่นของประชากรเท่ากับ  113.81  คน  ต่อตารางกิโลเมตร  

2.  ประชากรวัยเรียนในเขตพื้นที่การศึกษาเพชรบุรี  เขต 1  


3.  การปกครองในเขตความรับผิดชอบของเขตพื้นที่การศึกษาเพชรบุรี เขต 1  ประกอบด้วยเขตการปกครอง  4 อำเภอ คือ อำเภอเมืองเพชรบุรี อำเภอบ้านแหลม อำเภอเขาย้อย  และหนองหญ้าปล้อง   ซึ่งมีจำนวนหมู่บ้าน ในเขตเทศบาลจำนวน  41 หมู่บ้าน นอกเขตเทศบาลจำนวน  297 หมู่บ้าน  ตำบลจำนวน  48 ตำบล  จำนวนเทศบาล  6  เทศบาล   และ  37   องค์การบริหารส่วนตำบล   4  สภาตำบล   
ข้อมูลพื้นฐานทางการศึกษา
1  โรงเรียนสังกัดสำนักงานการประถมศึกษาจังหวัด (เดิม)   จัดการศึกษาตั้งแต่ระดับ
ก่อนประถมศึกษา, ประถมศึกษา   และมัธยมศึกษาตอนต้น (โรงเรียนขยายโอกาส)  รวมจำนวน 107 แห่ง
จำนวนนักเรียน 17,633 คน จำนวนครู 1,200  คน จำนวนห้องเรียน 1,047  ห้องเรียน


2   โรงเรียนสังกัดกรมสามัญศึกษาจังหวัด (เดิม)   จัดการศึกษาตั้งแต่ระดับมัธยมศึกษาตอนต้น  และมัธยมศึกษาตอนปลาย   จำนวน   12  แห่งจำนวนนักเรียน 13,448  คน  จำนวนครู 661  คน    จำนวนห้องเรียน 346 ห้องเรียน
3.  สำนักงานการศึกษาเอกชน   จัดการศึกษาระดับก่อนประถมศึกษา    ประถมศึกษา  
มัธยมศึกษาตอนต้น   มัธยมศึกษาตอนปลาย   และอาชีวศึกษา   จำนวน  17  แห่งจำนวนนักเรียน 13,059 คน จำนวนครู 612 คน จำนวนห้องเรียน 367 ห้องเรียน
2.  การปฏิบัติงานตามโครงสร้าง และการแบ่งส่วนราชการ ของสำนักงานเขตพื้นที่การศึกษา

พระราชบัญญัติการศึกษาแห่งชาติ  พ.ศ. 2542      มุ่งหวังจะยกระดับการศึกษาของชาติให้ได้มาตรฐาน   และจัดได้อย่างทั่วถึงและมีคุณภาพ        จึงกำหนดการปฏิรูปการศึกษาทั้งระบบ  คือ ปฏิรูปการเรียนรู้    ปฏิรูประบบบริหารและการจัดการศึกษา   ปฏิรูปครู อาจารย์ และบุคลากรทางการศึกษา  ปฏิรูประบบทรัพยากรและการลงทุนเพื่อการศึกษา  ซึ่งถือเป็นการเปลี่ยนแปลงที่ไม่เคยมีมาก่อนของการศึกษาไทย โดยเฉพะอย่างยิ่งการปฏิรูประบบบริหารและการจัดการศึกษา  ซึ่งได้หลอมรวมหน่วยงานทางการศึกษา คือ ทบวงมหาวิทยาลัย สำนักงานคณะกรรมการการศึกษาแห่งชาติ และกระทรวงศึกษาธิการเป็นหน่วยงานเดียวกัน  คือกระทรวงศึกษาธิการโครงสร้างใหม่  เป็นระดับกระทรวงและระดับเขตพื้นที่การศึกษา  ระดับพื้นที่เกิดการหลอมรวม   สำนักงานศึกษาธิการจังหวัด    สำนักงานสามัญศึกษาจังหวัด และสำนักงานการประถมศึกษาจังหวัด   สำนักงานศึกษาธิการอำเภอ    สำนักงานการประถมศึกษาอำเภอ/กิ่งอำเภอ   และจัดตั้งเป็นสำนักงานเขตพื้นที่การศึกษาเพื่อประสิทธิภาพในการบริหารจัดการ

 กระทรวงศึกษาธิการ  กำหนดโครงสร้างสำนักงานเขตพื้นที่การศึกษา จำนวน 175 เขต ในเบื้องต้น   และสำนักงานเขตพื้นที่การศึกษาจะต้องสรรหาบุคลากร    เพื่อปฏิบัติงานตามกลุ่มงานจากบุคลากรสำนักงานศึกษาธิการจังหวัด  สำนักงานสามัญศึกษาจังหวัด   สำนักงานการประถมศึกษาจังหวัด ซึ่งเป็นภารกิจที่สำนักงานเขตพื้นที่การศึกษาต้องปฏิบัติ  ประกอบด้วย  7   กลุ่มงาน   (ที่มา : คู่มือการปฏิบัติงานสำนักงานเขตพื้นที่การศึกษา   กระทรวงศึกษาธิการ : 2546 )



1.  กลุ่มอำนวยการ   งานอำนวยการของสำนักงานเขตพื้นที่การศึกษาเป็นงานที่เกี่ยวข้องกับการจัดระบบบริหารองค์กร  การประสานงานและให้บริการ  สนับสนุน  ส่งเสริม  ให้กลุ่มภารกิจและงานต่าง ๆ  ในสำนักงานเขตพื้นที่การศึกษา  สามารถบริหารจัดการและดำเนินงานตามบทบาทภารกิจ อำนาจหน้าที่ได้อย่างเรียบร้อย มีประสิทธิภาพและประสิทธิผลบนพื้นฐานของความถูกต้องและโปร่งใส  ตลอดจนสนับสนุนและให้บริการข้อมูลข่าวสาร เอกสาร สื่อ อุปกรณ์ทางการศึกษา และทรัพยากรที่ใช้ในการจัดการศึกษาแก่สถานศึกษาเพื่อให้สถานศึกษาบริหารจัดการได้อย่างสะดวก  คล่องตัว  มีคุณภาพ ประสิทธิภาพและประสิทธิผล  วัตถุประสงค์   เพื่อให้บริการ  สนับสนุน  ส่งเสริม  ประสานงานและอำนวยการให้การปฏิบัติงานของสำนักงานเขตพื้นที่การศึกษาและสถานศึกษาเป็นไปด้วยความเรียบร้อย      มีประสิทธิภาพ   เพื่อให้การบริหารงบประมาณและทรัพย์สินของเขตพื้นที่การศึกษา เป็นไปด้วยความถูกต้อง โปร่งใส ประหยัดและคุ้มค่า    และเพื่อให้บริการและเผยแพร่ข้อมูลข่าวสารและผลงานเกี่ยวกับการจัดการศึกษาของเขตพื้นที่การศึกษาและสถานศึกษาในสังกัดต่อสาธารณชน ก่อให้เกิดความรู้ ความเข้าใจ   การดำเนินงาน  เกิดความเลื่อมใสศรัทธา และให้การสนับสนุนการจัดการศึกษา
2.   กลุ่มบริหารงานบุคคล      การบริหารงานบุคคลในเขตพื้นที่การศึกษาเป็น
มาตรการจูงใจให้ข้าราชการครูและบุคลากรทางการศึกษาปฏิบัติงานเพื่อตอบสนองภารกิจของหน่วยงานโดยยึดหลักการกระจายอำนาจ  ระบบคุณธรรมและหลักธรรมาภิบาล  เพื่อให้การบริหารจัดการมีความคล่องตัว  เกิดความอิสระในการปฏิบัติงานภายใต้กฎหมายระเบียบปฏิบัติ  ผู้ปฏิบัติงาน  ได้รับการพัฒนา  มีความรู้ความสามารถ  มีขวัญกำลังใจ นำไปสู่การบริการครูและบุคลากรทางการศึกษาตามหลักการบริหารแบบมุ่งผลสัมฤทธิ์  ซึ่งจะส่งผลต่อคุณภาพการศึกษาของผู้เรียนต่อไป   วัตถุประสงค์    เพื่อให้การดำเนินงานด้านการบริหารงานบุคคลถูกต้อง  รวดเร็ว  เป็นไปตามหลักธรรมาภิบาล  สนองตอบความต้องการของหน่วยงานในเขตพื้นที่การศึกษา      เพื่อส่งเสริมบุคลากรให้มีความรู้ ความสามารถและ         มีจิตสำนึกในการปฏิบัติภารกิจที่รับผิดชอบให้เกิดผลสำเร็จตามหลักการบริหารแบบมุ่งผลสัมฤทธิ์      เพื่อส่งเสริมให้ครูและบุคลากรทางการศึกษาปฏิบัติงานเต็มตามศักยภาพ  โดยยึดมั่นในระเบียบวินัย  จรรยาบรรณ  อย่างมีมาตรฐานแห่งวิชาชีพ    และเพื่อให้ครูและบุคลากรทางการศึกษาที่ปฏิบัติงานได้ตามมาตรฐานวิชาชีพได้รับการยกย่องเชิดชูเกียรติ มีความมั่นคงและความก้าวหน้าในวิชาชีพ  ซึ่งจะส่งผลต่อการพัฒนาคุณภาพการศึกษาของผู้เรียนเป็นสำคัญ
3.  กลุ่มนโยบายและแผน     เป็นหน่วยงานที่ส่งเสริม  สนับสนุนและประสานงานใน
เชิงนโยบาย  ให้สถานศึกษาจัดการเป็นไปตามนโยบายและมาตราฐานการศึกษาชาติ  มุ่งเน้นผลสัมฤทธิ์ของงานตามยุทธศาสตร์เป็นสำคัญ  (Strategic Results-Based Management : SRBM)  ใช้ระบบงบประมาณแบบมุ่งเน้นผลงานตามยุทธศาสตร์ (Strategic  Performance  Based  Budgeting : SPBB)  โดยเน้นความโปร่งใส  ทันสมัย  ความรับผิดชอบที่ตรวจสอบได้  เกิดประสิทธิภาพและประสิทธิผล           ยึดหลักการมีส่วนร่วม (Participation)  การบริหารที่สนับสนุนใช้โรงเรียนเป็นฐาน (School -Based Management) โดยมีกระบวนการวางแผน การดำเนินการตามแผน การกำกับ ติดตามผล  อย่างเป็นระบบ    วัตถุประสงค์เพื่อให้การบริหารและการจัดการศึกษา            ของเขตพื้นที่การศึกษาเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลสามารถสนับสนุน       ส่งเสริมการจัดการศึกษา    ให้บรรลุเป้าหมายของการปฏิรูปการศึกษาและเพื่อสนับสนุนส่งเสริมให้สถานศึกษาสามารถพัฒนายุทธศาสตร์ในการบริหาร  และการจัดการศึกษาให้มีคุณภาพสอดคล้องกับความต้องการของท้องถิ่น
4.  กลุ่มส่งเสริมการจัดการศึกษา       งานส่งเสริมการจัดการศึกษา เป็นงานที่สนับสนุน
และส่งเสริมให้สถานศึกษาในสังกัดเขตพื้นที่การศึกษาสามารถจัดการศึกษาขั้นพื้นฐานได้อย่างมีประสิทธิภาพ โดยเน้นการบูรณาการ การจัดการศึกษา   ทั้งการศึกษาในระบบ   นอกระบบ   และตามอัธยาศัย  ไปสู่การศึกษาตลอดชีพ  นำแหล่งเรียนรู้และภูมิปัญญาท้องถิ่นใช้ประกอบการเรียนการสอน   ส่งเสริมสุขภาพกายและสุขภาพจิตให้สมบูรณ์    จัดสวัสดิการ   สวัสดิภาพ   และกองทุนเพื่อการศึกษา  ที่จะเป็นการช่วยเหลือผู้เรียนปกติ   ด้อยโอกาส    และมีความสามารถพิเศษ   อีกทั้งส่งเสริมให้บุคคล    ครอบครัว  ชุมชน  สถาบันทางศาสนา  สถานประกอบการ  องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น  และเอกชน  ร่วมจัดการศึกษาที่จะส่งผลต่อคุณภาพชีวิตของผู้เรียน     วัตถุประสงค์    เพื่อส่งเสริมคุณภาพการจัดการศึกษาทั้งในระบบ  นอกระบบ  และตามอัธยาศัย     ให้เป็นการศึกษาตลอดชีวิตภายใต้ความร่วมมือของ บุคคล  ครอบครัว   ชุมชน   สถาบันทางศาสนา  และองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นทุกรูปแบบให้มีคุณภาพตามมาตรฐานเพื่อส่งเสริมสุขภาพกายและสุขภาพจิต  ผู้รับบริการทางการศึกษา  ให้สมบูรณ์โดยส่งเสริมให้สถานศึกษาจัดอาหารกลางวัน  อาหารเสริม  และเพื่อส่งเสริมคุณธรรม  จริยธรรม  วินัย  โดยเน้นกีฬา  นันทนาการ  ลูกเสือ-ยุวกาชาด   และการปฏิบัติตนตามระบอบประชาธิปไตยอันมีพระมหากษัตริย์เป็นประมุขเพื่อส่งเสริมสนับสนุนการจัดสวัสดิการแก่ครู   บุคลากรทางการศึกษา    และผู้รับบริการด้วยการระดมทรัพยากรจากทุกฝ่าย  และเพื่อส่งเสริมกิจการพิเศษ  ที่เป็นการสร้างความมั่นคงและประสานเครือข่ายทุกระดับไปสู่การจัดการศึกษาขั้นพื้นฐาน
5.  กลุ่มนิเทศ ติดตามและประเมินผลการจัดการศึกษา     กลุ่มนิเทศ ติดตามและประเมินผลการจัดการศึกษา     สำนักงานเขตพื้นที่การศึกษาเป็นกลุ่มงานดำเนินการเกี่ยวกับการนิเทศการศึกษา วิเคราะห์  วิจัย  ติดตาม  ตรวจสอบ  และประเมินผลการพัฒนาระบบการบริหารและการจัดการศึกษาเพื่อให้สถานศึกษามีความเข้มแข็งในการบริหารและการจัดการเรียนการสอนได้อย่างมีคุณภาพได้มาตรฐานเท่าเทียมกันโดยยึดโรงเรียนเป็นฐาน   ส่งผลให้ผู้เรียนทั้งในระบบ   นอกระบบและตามอัธยาศัย   เกิดการเรียนรู้ตามวัตถุประสงค์และเป้าหมายของการศึกษา  วัตถุประสงค์  เพื่อให้มีแนวทางการนิเทศการบริหารและการจัดการศึกษาในเขตพื้นที่การศึกษาและสถานศึกษา      เพื่อส่งเสริมให้สถานศึกษามีความเข้มแข็งในการบริหารจัดการหลักสูตรสถานศึกษาและจัดกระบวนการเรียนรู้ได้อย่างมีคุณภาพ   เพื่อส่งเสริมให้สถานศึกษามีระบบประกันคุณภาพภายในสถานศึกษาตามมาตรฐานการศึกษาชาติ    เพื่อส่งเสริมการพัฒนา   การวัดและประเมินผลการศึกษา  การพัฒนาสื่อ  นวัตกรรมและเทคโนโลยีทางการศึกษา ให้มีคุณภาพ    เพื่อพัฒนาระบบการนิเทศติดตาม  ตรวจสอบ  และประเมินผลการบริหารจัดการศึกษา  และเพื่อส่งเสริมการศึกษา  วินัย   และพัฒนาให้เขตพื้นที่การศึกษาและสถานศึกษามีคุณภาพได้มาตรฐาน
6. กลุ่มส่งเสริมประสิทธิภาพการจัดการศึกษา    กลุ่มส่งเสริมประสิทธิภาพการ
จัดการศึกษาเป็นหน่วยงานที่สร้างความเข้มแข็ง  การบริหารด้านวิชาการ  ด้านงบประมาณ  ด้านการบริหารงานบุคคล  และด้านการบริหารทั่วไป  ให้แก่สถานศึกษาและหน่วยงานทางการศึกษา ในสำนักงานเขตพื้นที่การศึกษา   ให้เกิดประสิทธิภาพในการบริหารจัดการอันจะนำไปสู่คุณภาพการศึกษา บุคลากร ในกลุ่ม  ส่งเสริมประสิทธิภาพการจัดการศึกษา   ประกอบด้วย  ผู้มีประสบการณ์และความเชี่ยวชาญด้านการบริหารจัดการเป็นพิเศษ  มีหน้าที่ช่วยให้การบริหารจัดการของสำนักงานเขตพื้นที่การศึกษาและสถานศึกษาดำเนินไปอย่างมีประสิทธิภาพ  โดยยึดหลักการบริหารที่ใช้กระบวนการ  ประสาน   ส่งเสริมสนับสนุนเพื่อนำนโยบายสู่การปฏิบัติ   กระบวนการติดตาม   ตรวจสอบ  ประเมินผล  และรายงานผลทางการบริหารจัดการ  และมุ่งเน้นศึกษา  วิเคราะห์  วิจัย  แสวงหา  และจัดทำนวัตกรรม  รูปแบบ      มาตรฐาน  เทคนิควิธีการและเครื่องมือในการบริหารจัดการ   วัตถุประสงค์   เพื่อช่วยเหลือผู้อำนวยการสำนักงานเขตพื้นที่การศึกษาและผู้บริหารสถานศึกษาบริหารจัดการศึกษาอย่างมีประสิทธิภาพ  และเพื่อประสาน  ส่งเสริม  สนับสนุนให้สถานศึกษามีความเข้มแข็ง  สามารถบริหารจัดการทั้งด้านการบริหารงานบุคคล   การบริหารงานวิชาการ   การบริหารงบประมาณ  และการบริหารงานทั่วไป   โดยยึดการบริหารที่ใช้โรงเรียนเป็นฐาน  (School -Based Management : SBM)

7.  หน่วยตรวจสอบภายใน    เป็นหน่วยงานควบคุมภายใน  ของสำนักงานเขตพื้นที่
การศึกษาและสถานศึกษาเพื่อให้การปฏิบัติงานบรรลุวัตถุประสงค์ตามเป้าหมายที่กำหนดไว้  เป็นเครื่องมือของผู้บริหารในการส่งสัญญาณเตือนความเสี่ยงที่ทำให้หน่วยงานปฏิบัติไม่บรรลุเป้าหมาย  การตรวจสอบภายในที่เพียงพอมีการสอบทานที่ดีสามารถที่จะทำให้การใช้ทรัพย์สินของทางราชการเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ  มีประสิทธิผล   ประหยัดและโปร่งใส
วัตถุประสงค์   เพื่อให้หน่วยงานมีระบบการควบคุมภายในอย่างมีประสิทธิภาพ  และประสิทธิผล        เพื่อเป็นเครื่องมือในการบริหารมิให้เกิดความเสี่ยงที่จะทำให้สำนักงานเขตพื้นที่     และสถานศึกษาปฏิบัติงานไม่บรรลุเป้าหมาย         เพื่อให้มีการใช้ทรัพย์สินภายในสำนักงานเขตพื้นที่การศึกษา  และสถานศึกษามีประสิทธิภาพ  และประสิทธิผล  ประหยัด  โปร่งใส  สามารถตรวจสอบได้  และเพื่อสร้างความมั่นใจแก่สำนักงานเขตพื้นที่การศึกษา  และสถานศึกษาในการใช้ทรัพย์สินให้เป็นไปตามวัตถุประสงค์  สามารถแก้ไขปรับปรุงให้มีความเหมาะสมทั้งระบบการใช้ทรัพย์สิน  ระบบการตรวจสอบและระบบข้อมูลที่ถูกต้อง  เชื่อถือได้
3. อำนาจหน้าที่สำนักงานเขตพื้นที่การศึกษา
สำนักงานเขตพื้นที่การศึกษา     เป็นหน่วยงานที่อยู่ภายใต้การกำกับดูแลของ   สำนักงานคณะกรรมการการศึกษาขั้นพื้นฐาน  มีหน้าที่ดำเนินการให้เป็นไปตามอำนาจหน้าที่ของคณะกรรมการเขต  พื้นที่การศึกษา ตามมาตรา 38  แห่งพระราชบัญญัติการศึกษาแห่งชาติ  พ.ศ. 2542  และมาตรา 37  แห่งพระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการกระทรวงศึกษาธิการ  พ.ศ.  2546   ดังนี้ 
1. จัดทำนโยบาย แผนพัฒนา  และมาตรฐานการศึกษาของเขตพื้นที่การศึกษาให้
สอดคล้องกับนโยบาย  มาตรฐานการศึกษา   แผนการศึกษา    แผนพัฒนาการศึกษาขั้นพื้นฐานตามความต้องการของท้องถิ่น


2.  วิเคราะห์การจัดตั้งงบประมาณ  เงินอุดหนุนทั่วไปของสถานศึกษา  และหน่วยงานในเขตพื้นที่การศึกษา  แจ้งจัดสรรงบประมาณที่ได้รับให้หน่วยงานข้างต้นทราบ   และกำกับตรวจสอบ
ติดตามการใช้จ่ายงบประมาณของหน่วยงานดังกล่าว
3.   ประสานส่งเสริม  สนับสนุนและพัฒนาหลักสูตรร่วมกับสถานศึกษาในเขตพื้นที่
การศึกษา
4. กำกับดูแลติดตาม  และประเมินผลสถานศึกษาขั้นพื้นฐาน  และในเขตพื้นที่
การศึกษา
5. ศึกษาวิเคราะห์  วิจัย  และรวบรวมข้อมูลสารสนเทศด้านการศึกษาในเขตพื้นที่
การศึกษา
6.  ประสานการระดมทรัพยากรด้านต่าง ๆ   รวมทั้งทรัพยากรบุคคล    เพื่อส่งเสริม
สนับสนุนการจัดและพัฒนาการศึกษาในเขตพื้นที่การศึกษา


7.  จัดระบบการประกันคุณภาพการศึกษา  และประเมินผลของสถานศึกษาในเขตพื้นที่การศึกษา
8. ประสาน  ส่งเสริม  สนับสนุน  การจัดการศึกษาของเอกชน  องค์กรปกครอง
ส่วนท้องถิ่น   รวมทั้งบุคคล    องค์กรชุมชน    องค์กรวิชาชีพ    สถาบันศาสนา  สถานประกอบการ  และ
สถาบันอื่นที่จัดรูปแบบที่หลากหลายในเขตพื้นที่การศึกษา
9. ดำเนินการและประสานส่งเสริมสนับสนุนการวิจัย  และพัฒนาการศึกษาในเขต
พื้นที่การศึกษา
10. ประสาน ส่งเสริม  การดำเนินงานของอนุกรรมการ  และคณะทำงานด้านการศึกษา
11.   ประสานการปฏิบัติราชการทั่วไปกับองค์กร หน่วยงานภาครัฐ  เอกชน  และองค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่น  ในฐานะสำนักงานผู้แทนกระทรวงศึกษาธิการในเขตพื้นที่การศึกษา
12. ปฏิบัติหน้าที่อื่นเกี่ยวกับกิจการภายในเขตพื้นที่การศึกษาที่มิได้ระบุให้เป็นหน้าที่
ของผู้ใดโดยเฉพาะ  หรือปฏิบัติงานอื่นตามที่มอบหมาย  



การปฏิบัติงานตามโครงสร้าง องค์กรและการแบ่งส่วนราชการ ของสำนักงานเขตพื้นที่การศึกษา  กำหนดเป็น  7  กลุ่มงานดังนี้  กลุ่มอำนวยการ  กลุ่มบริหารงานบุคคล  กลุ่มนโยบายและแผน  กลุ่มส่งเสริมการจัดการศึกษา        กลุ่มนิเทศ ติดตามและประเมินผลการจัดการศึกษา        กลุ่มส่งเสริม     ประสิทธิภาพการจัดการศึกษา       หน่วยตรวจสอบภายใน   

3.  ขอบข่ายภารกิจสถานศึกษาในเขตพื้นที่การศึกษา
     ด้านวิชาการ  ได้แก่เรื่อง
1.  การพัฒนาหลักสูตรสถานศึกษา
2.  การพัฒนากระบวนการเรียนรู้
          3.  การวัดผล ประเมินผล  และการเทียบโอนผลการเรียน
4.  การประกันคุณภาพภายในและมาตรฐานการศึกษา
5.  การพัฒนาและใช้สื่อเทคโนโลยีเพื่อการศึกษา
6.  การพัฒนาและส่งเสริมให้มีแหล่งเรียนรู้
7.  การวิจัยเพื่อพัฒนาคุณภาพการศึกษา
8.  การส่งเสริมชุมชนให้มีความเข้มแข็งทางวิชาการ
         ด้านงบประมาณ  ได้แก่เรื่อง
 
1.  การจัดตั้งงบประมาณ
2.  การจัดสรรงบประมาณ
3.  การตรวจสอบ ติดตามและประเมินประสิทธิภาพการใช้จ่ายงบประมาณ
4.  การระดมทรัพยากรและการลงทุนเพื่อการศึกษา
5.  การบริหารการเงิน
6.  การบริหารบัญชี
7.  การบริหารพัสดุและสินทรัพย์
     ด้านบริหารงานบุคคล  ได้แก่เรื่อง
1.  การวางแผนอัตรากำลัง
2.  การกำหนดตำแหน่งและวิทยฐานะข้าราชการครูและบุคลากรทางการศึกษา
3.  การเกลี่ยอัตรากำลังข้าราชการครูและบุคลากรทางการศึกษา
4.  การสรรหาและบรรจุแต่งตั้ง
5.  การย้ายข้าราชการครูและบุคลากรทางการศึกษา
6.  การเปลี่ยนแปลงสถานภาพทางวิชาชีพ
7.  เงินเดือนและค่าตอบแทน
8.  การเลื่อนขั้นเงินเดือน
9.  การพัฒนาข้าราชการครูและบุคลากรทางการศึกษา
10. การลาศึกษาต่อ
11. การประเมินผลการปฏิบัติงาน
12. การส่งเสริมและยกย่องเชิดชูเกียรติ
13. มาตรฐานวิชาชีพและจรรยาบรรณวิชาชีพ
14. การส่งเสริมวินัยสำหรับข้าราชการครูและบุคลากรทางการศึกษา
15. การดำเนินการทางวินัยและการลงโทษข้าราชการครูและบุคลากรทางการศึกษา
16. การรายงานการดำเนินการทางวินัยและการลงโทษ
17. การอุทธรณ์ การร้องทุกข์
18. การออกจากราชการ
19. การขอรับใบอนุญาตและการขอต่อใบอนุญาตประกอบวิชาชีพ
20. งานทะเบียนประวัติวิชาชีพครูและบุคลากรทางการศึกษา
21. งานยกเว้นคุณสมบัติ
   ด้านการบริหารทั่วไป  ได้แก่เรื่อง
1.  การพัฒนาระบบและสารสนเทศ
2.  การประสานงานและพัฒนาเครือข่ายการศึกษา
3.  การวางแผนการศึกษา
4.  งานวิจัยและพัฒนาเพื่อแผนการศึกษา
5.  การจัดระบบการบริหารและพัฒนาองค์กร
6.  การพัฒนามาตรฐานการปฏิบัติงาน
7.  งานเทคโนโลยีเพื่อการศึกษา
8.  การดำเนินงานด้านธุรการ  การเงินและบัญชี  การคลังและพัสดุ
9.  การอำนวยการด้านบุคลากร
10. การดูแลอาคารสถานที่และสภาพแวดล้อม
11. การจัดทำสำมะโนผู้เรียน
12.  การรับนักเรียน
13. การจัดตั้ง ยุบ รวม เลิก สถานศึกษา
14. การระดมทรัพยากรสถานศึกษา
15. การส่งเสริมกิจการนักเรียน
16. การประชาสัมพันธ์งานสถานศึกษา
17. การส่งเสริม สนับสนุน และประสานการจัดการศึกษาของบุคคล ชุมชน องค์กร 

หน่วยงานและสถาบันอื่น ที่จัดการศึกษา
18. งานประสานราชการกับส่วนภูมิภาค ท้องถิ่น
19. งานติดตาม ตรวจสอบ ประเมินผล และรายงานการพัฒนาการศึกษาของสถานศึกษา
20. การจัดระบบควบคุมภายใน
4. แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวกับความพึงพอใจ
กู๊ด  (Good. 1968 : 320)   ความพึงพอใจ  หมายถึง  ระดับความความรู้สึกพอใจ  ซึ่งเป็นผลจาก
ความสนใจ และ    ทัศนคติที่ดีของบุคคลที่มีต่อสิ่งต่าง ๆ

วอลเลอร์สเตน   (Wallerstein. 1971 : 256)   ความพึงพอใจ   หมายถึง    ความรู้สึกที่เกิดขึ้นเมื่อได้รับผลสำเร็จตามความมุ่งหมาย   และอธิบายว่า   ความพึงพอใจ  เป็นกระบวนการทางจิตวิทยา  ไม่สามารถมองเห็นได้ชัดเจน  แต่สามารถคาดคะเนได้จากการสังเกตพฤติกรรมของคนเท่านั้น   การที่จะทำให้คนเกิดความพึงพอใจจะต้องศึกษาปัจจัยและองค์ประกอบที่เป็นสาเหตุแห่งความพึงพอใจนั้น

สมรภูมิ   ขวัญคุ้ม  (2530 : 9)  กล่าวว่า  ความพึงพอใจ  หมายถึงผลรวมของความรู้สึกชอบของ
บุคลากรอันเกิดจากทัศนคติที่มีต่อคุณภาพและสภาพของหน่วยงาน  อันได้แก่  การจัดองค์การ  การจัดระบบงาน  การดำเนินงาน  สภาพแวดล้อมของการทำงาน  ประสิทธิภาพของหน่วยงาน  ตลอดจนการบริหารงานบุคคล  ซึ่งคุณภาพและสภาพของหน่วยงานดังกล่าวมีผลกระทบต่อความต้องการของบุคคลและผลต่อความพึงพอใจของบุคคลนั้น
ภาพพึงประสงค์ราชการไทยยุคใหม่ (จาก whodoc.moph.go.th)


พรบ.ปรับปรุงกระทรวงทบวงกรม  พ.ศ. 2545

พรบ.ระเบียบบริหารราชการแผ่นดิน พ.ศ. 2545
ประโยชน์สุขของประชาชน
บริหารกิจการบ้านเมือง และสังคมที่ดี

จัดองค์กรที่มีประสิทธิภาพ
บริหารงานเป็นระบบมีเจ้าภาพชัดเจน ขณะเดียวกันมีการลดขั้นตอน ลดภารกิจ กระจายภารกิจและทรัพยากร

ผลิตภาพ เน้นผลสัมฤทธิ์ มีประสิทธิภาพ

แนวคิดการปรับบทบาทภารกิจองค์กรภาครัฐ ( จาก pubnet.moph.go.th)


ผสมผสาน : 
การบริหารจัดการภาครัฐแนวใหม่ (New Public Management)

การบริหารกิจการบ้านเมืองและสังคมที่ดี (Good Governance)

การบริหารจัดการภาครัฐแนวใหม่ เน้น :



บริหารแบบมุ่งเน้นผลสัมฤทธิ์



ประสิทธิภาพ



ความสามารถในการแข่งขัน (Contestability)


การบริหารแบบเอกชน



การจัดการแบบองค์กรกระทัดรัด


ตัวแปรภาพพึงประสงค์



ปรับเปลี่ยนวัฒนธรรม ค่านิยม  ของเจ้าหน้าที่รัฐ


เข้าใจ


ปรับตัว

วิถีการทำงานแนวใหม่

รับผิดชอบสาธารณะ

กำหนดและวัดผลงานได้

กระบวนทัศน์วิธีการบริหารภาครัฐ

เดิม
: ความสำคัญต่อทรัพยากร/ปัจจัยนำเข้า(input) 


+ กฎระเบียบ ความถูกต้อง สุจริต เป็นธรรม

ใหม่
: วัตถุประสงค์/ผลสัมฤทธิ์ ทั้งในแง่ผลผลิต (Output) 



ผลลัพธ์ (Out Come) และความคุ้มค่า คุณภาพ ความพึงพอใจ


สรุปแนวคิด NPM.โดย Jonathan Boston, et al: New Zealand Model 1996

การบริหารงาน : ไม่แตกต่าง รัฐ:เอกชน (เป็นสากลสภาพ)


ปรับเปลี่ยนการควบคุมกระบวนการ

ควบคุมผลลัพธ์


Process Accountability

Accountability for Results


เน้นทักษะบริหารจัดการ >
กำหนดนโยบาย


อิสระ / ความคล่องตัว ผู้บริหารหน่วยงาน


ปรับโครงสร้างหน่วยงานรัฐ เล็กลง แต่อิสระในกำกับ

แยกส่วนภารกิจงานเชิงพาณิชย์และไม่ใช่เชิงพาณิชย์


ภารกิจเชิงนโยบายและภารกิจการให้บริการออกจากกันโดยเด็ดขาด

เลียนแบบบริหารจัดการธุรกิจเอกชน

การวางแผนเชิงกลยุทธ์ (แผนธุรกิจ)


การทำข้อตกลงว่าด้วยผลงาน (PA: Performance Agreement)

สร้างแรงจูงใจและรางวัลตอบแทนรูปตัวเงินมากขึ้น

สร้างวินัย ความประหยัด การใช้จ่ายงบประมาณ โดยลดต้นทุนและเพิ่มผลผลิต

  สูตรแนวคิดการบริหารจัดการเพื่อมุ่งประโยชน์สูงสุด


Highest  Effective Management

HEM  =  P  (SP + AE + CA + EC)



P  =  Paradigm



SP  =  Strategic  partners



AE  =  Administrative Expert



CA  =  Change Agent



EC  =  Employee Champion

การบริหารแบบบูรณาการ (Integration Management)
การบริหารแบบบูรณาการ เป็นความพยายามที่จะขจัดความเป็นตัวตนเฉพาะของหน่วยงานในระบบราชการซึ่งต่างก็มีเป้าหมาย วัตถุประสงค์ และวิธีการเป็นของตนเอง  ขาดปฎิสัมพันธ์ระหว่าง     องค์การต่างคนต่างทำสิ้นเปลืองและสูญเสียงบประมาณ (จารุพงศ์ พลเดช, ค้นเมื่อ 18 กุมภาพันธ์ 2548 จาก http://www.cdd.go.th/Jarupong) ซึ่งสอดคล้องกับแนวคิดของสถาบันดำรงราชานุภาพ กระทรวงมหาดไทย    กับสำนักการศึกษาต่อเนื่อง มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช (ม.ป.ป. : 1)  ที่กล่าวว่า การบริหารจังหวัด แบบบูรณาการเป็นแนวคิดใหม่ในการบริหารงาน  เพื่อแก้ไขปัญหาในพื้นที่อย่างมี      ประสิทธิภาพเกิดเอกภาพมีความคล่องตัวเป็นการผสมผสานระหว่างพื้นที่ (Area) และประเด็นภารกิจ (Agenda)
การบูรณาการ (Integrate) มีความหมายโดยสรุป คือ การรวมหน่วยโดยการนำเอาหน่วยที่แยกๆ  กันมารวมเข้าเป็นอันหนึ่งอันเดียวซึ่งท่านพระธรรมปิฏก (ป.อ.ปยุตโต)  (อ้างถึงใน จารุพงศ์  พลเดช,           ค้นเมื่อ 18 กุมภาพันธ์  2548 จาก http://www.cdd.go.th/Jarupong) กล่าวว่าการบูรณาการเป็นการทำให้หน่วยงานย่อยๆ   ทั้งหลายที่สัมพันธ์อิงอาศัยซึ่งกันและกัน เข้ามารวมทำหน้าที่ประสานกลมกลืนเป็น      องค์รวมหนึ่งเดียวที่มีความสมบูรณ์ ในตัว ส่วนการบูรณาการในมุมมองของนักการศึกษา อาทิ Lake       (2000. อ้างถึงใน สิริพัชร์  เจษฏาวิโรจน์, 2546 : 15) ให้ทัศนะว่าการบรูณาการเป็นการเชื่อมโยงความรู้ ความคิดรวบยอด ในวิชาต่างๆ เข้าด้วยกัน เพื่อให้เกิดการเรียนรู้โดยองค์รวม ซึ่งอาจกล่าวได้ว่าการบูรณาการเป็นการรวมหน่วยย่อยมาเข้ากันให้เป็นองค์รวมนั่นเอง ซึ่ง จารุพงศ์  พลเดช ( ค้นเมื่อ 18 กุมภาพันธ์ 2548 จาก  http://www.cdd.go.th/Jarupong)   ให้นิยามว่าการบริหารแบบบูรณาการ คือ การจัดสรรและระดมสรรพกำลังของทุกภาคส่วนทั้งภาคราชการ    ภาคเอกชน ภาคประชาชนและองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นและวิธีการปฏิบัติงานทางการบริหาร อันได้แก่  คน เงิน วัสดุ สิ่งของ รวมทั้งการประสานงานและวิธีการบริหาร จัดการต่างๆ เพื่อให้งานสำเร็จตามวัตถุประสงค์ และมุ่งสู่ประชาชนได้รับประโยชน์สูงสุด
สถาบันดำรงราชานุภาพ กระทรวงมหาดไทย และสำนักการศึกษาต่อเนื่อง มหาวิทยาลัยสุโขทัย  ธรรมาธิราช (ม.ป.ป. : 37-38) ได้กล่าวถึงลักษณะการบริหารจังหวัดแบบบูรณาการ ไว้ดังนี้
1. เป็นระบบบริหารจัดการในแนวราบ (Hoizontal Management) ใช้การบูรณาการในลักษณะ
พื้นที่ – พันธกิจ – การมีส่วนร่วม (Area – Function – Participation : A-F-P) เพื่อสร้างหุ้นส่วน (Partnership) และทำงานในลักษณะเครือข่าย (Networking) 
2. เป็นระบบบริหารจัดการที่มีเป้าหมายตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการ 

(Customer Driven) โดยมุ่งผลสัมฤทธิ์ (Result – Based)
3. เป็นระบบบริหารจัดการ ภายใต้กรอบของหลักการบริหารจัดการบ้านเมืองที่ดี                        

(Good  Covernance)  
สำหรับ จารุพงศ์  พลเดช (ค้นเมื่อ 18 กุมภาพันธ์ 2548 จาก  ( http://www.cdd.go.th/Jarupong )        

กล่าวถึง เทคนิคการบริหารแบบบูรณาการ ไว้ 7 ขั้นตอน คือ
1. ศึกษาปัญหาจากข้อมูลพื้นฐานเพื่อการพัฒนา 

2. การทำงานเป็นทีม (ภาคีการพัฒนา) กับภาคราชการ,เอกชน ภาคประชาชน/ประชาสังคม,          

องค์กรอิสระ องค์การปกครองส่วนท้องถิ่นและเชื่อมโยงบูรณาการทำงานร่วมกัน “ร่วมคิด ร่วมทำ” 

3.  การนำเทคโนโลยีสารสนเทศ :  ICT มาทำงานเชิงรุกเพื่อใช้ในการบริหารตัดสินใจเกิดความ    

รวดเร็วในการทำงานและเชื่อมโยงเครือข่ายในการทำงาน
4.  นำกระบวนการบริหารมุ่งผลสัมฤทธิ์มาใช้ในการทำงาน
5.  ส่งเสริมกระบวนการเรียนรู้ให้เกิดขึ้นในชุมชน
6.  การส่งเสริมการมีส่วนร่วมของชุมชนในการแก้ไขปัญหาของชุมชน
7.  สนับสนุนและเสริมสร้างความเข้มแข็งในการบริหารงานขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น       เพิ่มมากขึ้น
อย่างไรก็ตามสิ่งที่ควรคำนึงถึงในการบริหารแบบบูรณาการก็คือ อุปสรรคอันจะเกิดจากปัจจัย
หลายประการ อาทิ ทัศนคติของสมาชิกในองค์การ ซึ่งอาจคิดว่าเป็นเรื่องยุ่งยากในการปฏิบัติ และที่สำคัญคือ การมีส่วนร่วมของผู้มีส่วนเกี่ยวข้องอย่างต่อเนื่องและจริงจัง
กล่าวโดยสรุปการบริหารแบบบูรณาการ สามารถที่จะสร้างมิติใหม่ในการบริหารจัดการ
ทรัพยากรทางการศึกษาที่มีอยู่อย่างจำกัดและขาดแคลนของหน่วยงานทางการศึกษาได้ เพราะเป็นการรวมเอาทรัพยากร ที่แต่ละองค์การมีอยู่แล้วหรือจะมีขึ้นในอนาคตมาใช้ประโยชน์ร่วมกันทั้งในด้านบุคลากร อาคารสถานที่  สื่อและอุปกรณ์ และงบประมาณตามหลักการและแนวทางของการบริหารแบบบูรณาการที่กล่าวมานั่นเอง
เรื่อง: ทฤษฏีเกี่ยวกับความพึงพอใจ (บทความโดย อรอนงค์ ปิลันธน์โอวาท ผู้จัดการฝ่ายขาย บริษัท เอส
เอพี ประเทศไทย จำกัด
มอร์ส (Morse, อธิบายว่า ความพึงพอใจ หมายถึง สภาวะจิตที่ปราศจากความเครียด ทั้งนี้เพราะ
ธรรมชาติของมนุษย์มีความต้องการ ถ้าความต้องการนั้นได้รับการตอบสนองทั้งหมดหรือบางส่วนความเครียดก็จะน้อยลงความพึงพอใจก็จะเกิดขึ้นและในทางกลับกันถ้าความต้องการนั้นไม่ได้รับการตอบสนอง ความเครียดความไม่พึงพอใจก็จะเกิดขึ้น
วอลลิสไตน์ (Wallestien, กล่าวว่า ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกที่เกิดขึ้นเมื่อได้รับผลสำเร็จตาม
ความมุ่งหมาย เป็นความรู้สึกขั้นสุดท้าย (End-State in Feeling) ที่ได้รับผลสำเร็จตามวัตถุประสงค์
วอลแมน (Wolman, กล่าวไว้ว่าความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึก (Feeling) มีความสุขเมื่อคนเรา ได้รับผลสำเร็จตามจุดมุ่งหมาย (Goals) ความต้องการ (Wants) หรือแรงจูงใจ (Motivation)
แนวคิดและทฤษฎีความพึงพอใจ
ความหมายของความพึงพอใจ
ความพึงพอใจ (Satisfaction) ตามพจนานุกรมทางด้านพฤติกรรมศาสตร์ กล่าวว่าเป็นสภาพความรู้สึกของบุคคลที่มีความสุข ความอิ่มเอมใจ เมื่อความต้องการหรือแรงจูงใจของตน   ได้รับการตอบสนอง       ความพึงพอใจตามพจนานุกรมด้านจิตวิทยาหมายความว่าเป็นความรู้สึกในขั้นแรกเมื่อ
บรรลุวัตถุประสงค์ และความรู้สึกขั้นสุดท้ายเมื่อบรรลุถึงจุดมุ่งหมายโดยมีแรงกระตุ้นทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ   Shelley (อ้างใน วรรณรงค์ แคว้นน้อย , 2543) ความพึงพอใจ คือทฤษฎีว่าด้วยความรู้สึกสองแบบของมนุษย์ คือ ความรู้สึกทางบวก และความรู้สึกทางลบ ซึ่งความรู้สึกทุกชนิดของมนุษย์จะติดอยู่สองแบบนี้  ความรู้สึกทางบวก คือ ความรู้สึกที่เกิดขึ้นแล้วจะทำให้มีความสุข   ส่วนความรู้สึกทางลบ คือ     ความรู้สึกที่เกิดขึ้นแล้วจะทำให้เกิดความไม่สบายใจ ความรู้สึกสองแบบนี้มีความสัมพันธ์กันอย่างสลับซับซ้อน  ระบบความสัมพันธ์ของความรู้สึก ทั้งสองเรียกว่าระบบความพึงพอใจ    ซึ่งความพอใจจะเกิดขึ้นเมื่อความรู้สึกทางบวกมากกว่าทางลบ สิ่งที่ทำให้เกิดความรู้สึก ความคิดเห็น หรือความพอใจของมนุษย์ได้แก่ ทรัพยากร (Resource) หรือ สิ่งเร้า (Stimuli) การวิเคราะห์ระบบความพึงพอใจ คือ การศึกษาทรัพยากรหรือสิ่งเร้า แบบใดที่ต้องการที่จะทำให้เกิดความพึงพอใจแก่มนุษย์.
Linder – Pelz (อ้างใน ธวัชชัย วัฒนาธนกิจ, 2543) กล่าวว่าความพึงพอใจของผู้รับบริการ หมายถึง การที่บุคคลแต่ละคนมีการประเมินผลการดูแลสุขภาพอนามัยด้านต่างๆ ไปในทางบวก
Mangelsdorff (อ้างใน ระพีพร คำยา,2543) กล่าวว่าความพึงพอใจของ ผู้รับบริการถือได้ว่าเป็นเกณฑ์อย่างหนึ่งที่ใช้สำหรับวัดคุณภาพของการให้บริการพยาบาลดังนั้น อาจกล่าวได้โดยสรุปว่า ความพึงพอใจของผู้รับบริการ หมายถึง ความรู้สึกของผู้รับบริการที่ได้รับการดูแลเกี่ยวกับสุขภาพอนามัยด้านต่างๆ จนกระทั่งคลายความเครียดลงหรือหมดไป ซึ่งถือว่าเป็นตัวชี้วัดที่ดีอย่างหนึ่งสำหรับใช้วัด คุณภาพของการให้บริการ
Aday and Andesson (อ้างในธวัชชัย วัฒนาธนกิจ , 2543) ได้ชี้ถึงพื้นฐาน 3 ประการ เกี่ยวกับความพึงพอใจของผู้รับบริการกับการรักษาพยาบาล และความรู้และความรู้สึกที่ผู้รับบริการได้รับจากการบริการ เป็นสิ่งที่จะช่วยประเมินว่าได้เข้าถึงประชาชน ความพึงพอใจ  6 ประการ  คือ
1. ความพึงพอใจต่อความสะดวกที่ได้รับจากการบริการ
2. ความพึงพอใจต่อการประสานงานของการบริการ (Co-ordination)  

3. ความพึงพอใจต่ออัธยาศัย ความสนใจของผู้ให้บริการ (Courtesy) ได้แก่การแสดงอัธยาศัยที่ดี เป็นกันเองของผู้ให้บริการและแสดงความพึงพอใจห่วงใยต่อผู้รับบริการ
4. ความพึงพอใจต่อข้อมูลที่ได้รับจากการบริการ (Medical in Form a lion) แยกเป็นข้อมูลเกี่ยวกับอาการของโรค และเมื่อรับการรักษา
5. ความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการ (Quality of Care) ได้แก่คุณภาพการดูแลทั้งหมดที่ผู้รับบริการได้รับในทัศนะที่มีต่อโรงพยาบาล
              6. ความพึงพอใจต่อการใช้จ่าย (Out of packet Cost) ได้แก่ ค่าใช้จ่ายต่างๆ ที่ผู้รับบริการต้องจ่ายให้กับการบริการ
โดยสรุป แนวคิดเกี่ยวกับการเข้าถึงบริการเป็นสำคัญ สำหรับนโยบายทางด้านสุขภาพเพราะเป็นสิ่งที่
บอกถึง การใช้บริการและความพึงพอใจของผู้รับบริการในการศึกษาครั้งนี้ ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกของผู้มารับบริการที่ได้รับการดูแลเกี่ยวกับสุขภาพอนามัยด้านต่างๆ จนกระทั่งคลายความเครียดลงหรือหมดไป (สัมฤทธิ์ เจริญรักษ์ฤกษ์ : 2543)      แนวคิดเกี่ยวกับการให้บริการ
การบริการ มีความหมายตามพจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตยสถาน พ.ศ. 2525 หมายถึง การรับใช้ ให้ความสะดวกต่างๆในบริการ มีความหมายถึง กระบวนการหรือกระบวนการกิจกรรมในการส่งมอบบริการจากผู้ให้บริการไปยังผู้รับบริการหรือผู้ใช้บริการนั้นๆ (วีระพงษ์ เฉลิมจิระรัตน์ , 2539 อ้างใน สงครามชัย 
ลีทองดี , 2544 : 14) 
การบริการที่ดีที่สามารถอธิบายได้ โดยใช้ตัวอักษรย่อของคำอธิบายลักษณะเด่นของการบริการ(service)ที่ดีไว้ดังนี้
S = Smiling + Sympathy คือ การยิ้มแย้ม และเอาใจใส่เข้าอกเข้าใจ
E = Early Response คือ การตอบสนองต่อความประสงค์ของลูกค้าอย่างรวดเร็ว ทันใจ โดยมิทันได้เอ่ยปากเรียกหา
R = Respectful คือ การแสดงออกถึงการนับถือ ให้เกียรติลูกค้า
V = Voluntariness manner คือ ลักษณะการให้บริการแบบสมัครใจและเต็มใจทำ ไม่ใช่ทำแบบเสียไม่ได้
I = Image Enhancing คือ การแสดงออก ซึ่งการรักษาภาพพจน์ของ ผู้ให้บริการและเสริมภาพพจน์ขององค์กรด้วย
C = Courtesy คือ กริยาการอ่อนโยน สุขภาพ มีความอ่อนน้อมถ่อมตน
E = Enthusiasm คือ ความกระฉับกระเฉงและกระตือรือร้นขณะบริการจะให้บริการมากกว่าที่
คาดหวังเสมอ
การอธิบายความหมายของการบริการในรูปแบบนี้ จึงเป็นแนวทางที่ควรปฏิบัติเพื่อให้เกิดการบริการที่ดีได้ด้วยอีกทางหนึ่งซึ่งหากองค์กรใดมีลักษณะการ
ให้บริการเช่นนี้ย่อมถือได้ว่ามีความเป็นเลิศทางการบริการทีเดียว (สงครามชัย ลีทองดี และคณะ 
2544 : 14)

งานบริการ หมายถึง งานที่ทำให้ผู้อื่น (ศิริพร ตันติพูลวินัย, 2538 อ้างใน สมจิตร กาหาวงค์, 2540) งานอะไรก็ตามที่ทำให้ผู้อื่นได้รับความพึงพอใจ สะดวก สบาย งานบริการที่ดี คือการที่ทำให้ลูกค้าพอใจ (Customer’s satisfaction) ซึ่ง ลูกค้าทุกคนมีความต้องการและความคาดหวังต่างกัน ดังนั้น การให้บริการที่ตอบสนองทำให้ลูกค้าพอใจทั้งความต้องการและความ คาดหวัง จึงจะเป็นงานบริการที่มีคุณภาพ
ปัจจุบันจะเห็นว่า เมื่อผลิตภัณฑ์ดีเยี่ยม การบริการดีเยี่ยม แต่ถ้าไม่มีมนุษยสัมพันธ์ก็ไม่สามารถขายสินค้าได้ งานบริการก็เช่นกัน ถ้าขาดสัมพันธภาพกับผู้มารับบริการงานบริการนั้นก็จะไม่เป็นที่พึงพอใจของผู้มารับบริการ ถึงแม้ว่าบริการด้านอื่นๆ จะดีเยี่ยมก็ตาม ดังจะเห็นได้จากการบริการของโรงพยาบาลเอกชน ซึ่งได้ปฏิบัติต่อลูกค้าที่มารับบริการทุกด้าน ไม่ว่าจะเป็นความสะอาด ความรวดเร็ว ความทันสมัย ความมีส่วนร่วม และการทำงานเป็นทีม ซึ่งเขาจะมีแนวคิดใหม่ๆ (New Concepts) มีความรู้ใหม่ (New Knowledge) ประสบการณ์ใหม่ (New Experience)ทักษะใหม่ (New Skill) และทัศนคติใหม่ (New Attitude) นำมาปรับปรุงมาตรฐานการบริการเป็นสิ่งสำคัญอย่างมากที่จะสะท้อนให้เห็นถึงคุณภาพของงานบริการของสถานบริการของรัฐ ซึ่งจะวัดได้จากความรู้สึกของผู้รับบริการ ไม่ใช่วัดจากความรู้สึกของผู้ให้บริการ
แนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ
Chang (อ้างในอรพินท์ ไชยพยอม,2542 : 7) ได้เสนอแนวคิดในการประเมินคุณภาพของการบริการ ประกอบด้วย
1. สิ่งแวดล้อมทางกายภาพ (Physical environment) ได้แก่ การรักษาความสะอาดของสถานที่ การควบคุมเสียง อากาศ แสง และอุณหภูมิที่พอเหมาะ
2. ความเพียงพอของการบริการ (Availability) ได้แก่ ความสามารถในการตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการได้ทันที การปฏิบัติงานตามเวลา และการให้บริการที่เหมาะสมกับความต้องการของผู้รับบริการ
3. ทักษะการให้บริการ (Technical Skills) ได้แก่ บริการที่ตอบสนองความต้องการพื้นฐานของผู้รับบริการ เช่น อาหาร ความสะอาด ห้องน้ำ กระบวนการดูแลที่มีคุณภาพ เช่น การรักษา ให้ยาทางหลอดเลือดดำ การทำแผล การใช้เครื่องมือในการรักษาพยาบาล รวมทั้งทักษะที่เชี่ยวชาญ และถูกต้อง คำนึงถึงบริการที่ปลอดภัยต่อ ผู้รับบริการ
4. ศิลปะการให้การดูแล (Art of care) ได้แก่อัธยาศัย ความเป็นมิตร ความเอาใจใส่การรับฟังความคิดเห็นของผู้รับบริการในการรักษาพยาบาล การรักษาใช้เวลาที่เหมาะสม การเคารพนับถือ และให้ความเป็นกันเองกับผู้รับบริการ และผลที่เกิดขึ้นจากการรักษา รวมทั้งสอนญาติในการดูแลผู้รับบริการเมื่อกลับบ้าน
5. ความต่อเนื่องของการบริการ (Continuity of care) ได้แก่ การดูแลรักษาโดยเจ้าหน้าที่คนเดิม ความเข้าใจสภาพและความต้องการของผู้รับบริการ

6. ผลลัพธ์ที่เกิดขึ้นเฉพาะ (Specific outcomes of care) ได้แก่ ความรู้สึกของผู้รับบริการหลังจากการรับการรักษา ความรู้สึกสบายและสดชื่นขึ้นรวมถึงความเข้าใจสภาพการเจ็บป่วย
7. คุณภาพทั่วไป (Overall quality) ได้แก่ ความพึงพอใจ หรือคุณภาพโดยทั้งหมด
8. ความตั้งใจของผู้รับบริการ (Future intent) ได้แก่ความตั้งใจที่จะกลับมารักษาในอนาคต และให้คำแนะนำต่อไปยังญาติ หรือเพื่อนๆ
กล่าวโดยสรุปว่า คุณภาพบริการกับความพึงพอใจมีความสัมพันธ์กัน กล่าวคือ เมื่อผู้รับบริการรับรู้ว่าบริการที่ได้รับนั้นมีคุณภาพดี ก็รู้สึกพอใจ และเมื่อมีโอกาสก็ย่อมจะมาใช้บริการอีก ผู้ศึกษาได้นำแนวคิดการประเมินคุณภาพบริการตามแนวคิดของ Chang ซึ่งประกอบด้วยสิ่งแวดล้อมทางกายภาพ ทักษะในการให้บริการ ศิลปะในการให้บริการ การให้คำแนะนำ และผลลัพธ์ที่เกิดจากบริการ มาเป็นตัวแบบในการศึกษา.
เคล็ดไม่ลับ 7 ประการ สำหรับกลยุทธ์ CRM
ใน Gadgets & Technology ข้อมูลโดย ORACLE 
ยุคนี้ถ้าใครยังขืนประกอบธุรกิจแบบไม่สนใจความต้องการของลูกค้าอย่างใกล้ชิด คงไม่มีโอกาสอยู่รอด เพราะในโลกธุรกิจใหม่อย่างในปัจจุบัน ผู้ค้าสามารถสูญเสียลูกค้า ได้แค่ชั่วคลิ๊กเดียว ดังนั้นบริษัทต่างๆ จำต้องงัดกลยุทธ์และวางแผนการใหม่เกี่ยวกับการบริการลูกค้าสัมพันธ์ (CRM) พร้อมทั้งบริหารงบประมาณ อันแสนจะจำกัดด้านสารสนเทศ ให้ได้ผลคุ้มที่สุด ถึงแม้บริษัทในเอเชียจะไม่ใช่ตลาดใหญ่สำหรับ CRM แต่กระแสความต้องการพัฒนาด้าน CRM และความเข้าใจที่เพิ่มขึ้นเกี่ยวกับ "ลูกค้าคือศูนย์กลาง" อันมีผลกระทบต่อผลกำไร ของบริษัทได้เข้ามาอยู่ในความคิดของบริษัท ตั้งแต่กลุ่ม SME ไปจนถึงกลุ่มธุรกิจข้ามชาติ กระนั้นก็ตามความแน่ใจในตัว CRM ก็ยังเป็นไปในแนวลบ ยิ่งกว่านั้น ยังมีความคลางแคลงใจของตลาดเกี่ยวกับผลประโยชน์ที่จะได้จากตัว CRM บวกกับรายงานที่ว่ากว่า 50% ของการนำ CRM มาใช้ได้ไม่ถึงจุดประสงค์ที่ตั้งเอาไว้ อีกกว่า 60% ล้มเหลวในการให้บริการแท้จริงแก่ลูกค้า เพราะว่าไม่สามารถจะโยงเครือข่ายให้ใช้กันได้ เป็นเหตุผลหนึ่งในการตัดสินใจเลือกใช้บริการ หรือเลิกใช้บริการ บทเรียนจากความล้มเหลวเหล่า นี้เป็นสิ่งที่บริษัทที่ต้องการรักษาลูกค้าเก่า และเพิ่มจำนวนลูกค้าใหม่ ควรเรียนรู้เพื่อไปพัฒนากลยุทธ์ CRM ของตน ผมขอเสนอข้อคิด 7 ประการนี้ เพื่อเป็นแนวทาง สำหรับผลสำเร็จที่รวดเร็ว และเป็นจริงของ CRM
1. หากลยุทธ์ CRM ที่เข้ากันได้กับธุรกิจของคุณ
บริษัทหลายแห่งมีระบบ CRM ทั้งที่ไม่เข้าใจว่า CRM จะมีผลกระทบกับลูกค้า และธุรกิจโดยรวมเช่นไรบ้าง ทางที่ดี บริษัทต้องเข้าใจเสียก่อนว่า ความสำเร็จของ CRM ไม่ใช่แค่ขึ้นกับ ฮาร์ทแวร์ และ ซอฟท์แวร์ แต่ขึ้นกับวัฒนธรรมองค์กรที่ยอมรับว่า ความพึงพอใจของลูกค้าต่อบริการเป็นสิ่งสำคัญเสียก่อน จากนั้นจึงค่อยนำ CRM เข้าไปในโครงสร้างองค์กรและแผนงาน แบบที่ว่า เขามี เราต้องมี เลิกคิดได้

2. ต้องมองภาพใหญ่ ใช้อินเตอร์เนต ทั่วองค์กร
ปัจจุบันหลายๆบริษัทใช้ระบบ CRM ประเภทที่แยกการทำงานเป็นส่วน ๆ ออกจากกันเพราะมองว่า เริ่มต้นไม่แพงมาก โดยลืมมองภาพรวมทั้งองค์ว่า ในอนาคต มันจะบูรณาการกันได้อย่างไร ค่าใช้จ่ายจะบานปลายขนาดไหนถ้ายังนึกไม่ออก ดูการสร้างถนนของ กทม. ในสมัยก่อน การสร้างถนน การขุดท่อ การร้อยสายไฟ การาร้อยสายโทรศัพท์ ต่างคนต่างทำ โดยยึดแนวทาง มีเงินแค่ไหนก็ทำไปแค่นั้น ผลสุดท้ายก็คือ เสียหายกันทั้งระบบ ทั้งขุดทั้งกลบ ขุดแล้วก็กลบอีก สร้างความชอกช้ำให้กับ ประชาชนผู้ใช้บริการของรัฐตลอดมา ซึ่งนอกจากได้ผลการทำงานที่ไม่สอดคล้องกันแล้ว ยังมีคุณภาพต่ำอีกด้วย 
อะไรคือความลับสู่ความสำเร็จในการวางระบบ CRM แนวคิดแบบ Internet Business Flows หรือ การใช้ระบบ CRM ออนไลน์ โซลูชั่นอย่างสมบูรณ์แบบ ที่สามารถกระจาย การใช้งานได้ทั่วทั้งองค์กร ตั้งแต่ต้นจนจบกระบวนการทำงาน คือคำตอบ เพราะองค์ที่ใช้แนวคิดดังกล่าว จะสามารถก้าวสู่ขั้นตอนการวางระบบ CRM ได้อย่างรวดเร็ว และได้รับผลประโยชน์ทางธุรกิจอย่างแท้จริงในระยะยาว
3. ตอบแทนจากการลงทุนคือกุญแจสู่ความสำเร็จผล 
หนังสือ Information Masters ของ จอห์น แม็คคีน ได้จับประเด็นใหญ่ไว้ว่า "ถึงแม้ว่าจะฟังดูไร้สาระเพียงไรก็ตาม แต่ว่าบริษัทหลายแห่ง ก็วัดผลกำไรของตน ด้วยการบริการลูกค้าสัมพันธ์" สิ่งแรกที่ทางบริษัทควรจะถามตัวแทนจำหน่ายก็คือ ผลตอบแทนจากการลงทุนจะเป็นเท่าไร และบริษัทของเราจะสามารถทำเงินได้มากแค่ไหน หรืออย่างน้อยประหยัดค่าใช้จ่ายได้เท่าไร ผู้ขาย ควรจะมีวิธีวัดและประเมินผลการลงทุนได้ ไม่ว่าจะเป็นโดยการเพิ่มรายได้หรือการตัดรายจ่าย
4. ผสมผสาน CRM กับส่วนอื่นของบริษัท
อย่าคิดไปว่า CRM อยู่ในความรับผิดชอบของผู้จัดการด้าน IT ทางบริษัทควรจะรวม CRM เข้าไปเป็นส่วนหนึ่งของการดำเนินการทางธุรกิจโดยรวม ขยายการดูแลและความเข้าใจลูกค้า ให้ไปไกลกว่าแค่ฝ่ายการตลาด ไม่ว่าจะเป็น เรื่องระบบซัพพลายเชนสำหรับ กระบวนการผลิตชิ้นส่วนหรือวัตถุดิบ รวมทั้งการบริการลูกค้าเพื่อสร้างโอกาสด้าน การเสนอขายสินค้าและบริการในรูปแบบอื่น ๆ
5. เอา CRM เข้าไปอยู่ในแผนการประชุม 
ต้องผลักดันให้ สามารถมีมุมมองในเชิงกลยุทธ์ เพิ่มมากขึ้น โดยทั่วไป ส่วนใหญ่พยายามที่จะลดงบประมาณทางด้านระบบ หรือ อุปกรณ์ที่สนับสนุนงานที่ไม่ใช่กลยุทธ์ ( Non-strategic) งานที่เป็นงานประจำ ก็จะนำ เทคโนโลยีเข้าไปแทน ยุคใหม่ควรทำความเข้าใจว่า CRM เป็นทางหนึ่งที่สามารถช่วยลดต้นทุน เพิ่มรายได้ ขยายส่วนแบ่งการตลาดและทำผลกำไรเพิ่มมากขึ้น
6. Think suite เลือกเป็นชุดดีกว่า 
การใช้แอพพลิเคชั่นแบบยกชุด สามารถทำให้ทางบริษัทลดค่าใช้จ่าย ในด้านการประสานระบบต่างๆ ด้านการอัพเกรดระบบทั้งก่อน และหลังการซื้อ การที่มีผู้รับผิดชอบเพียงเจ้าเดียว จะทำให้ประหยัดเวลาและความยุ่งยากในการ ติดตั้ง และพัฒนาระบบ ตัวอย่างความสำเร็จของ International Engineering (IEC) ในการติดตั้งระบบ CRM โดยใช้คอนเซ็ปต์ดังกล่าว สามารถทำให้เป็นผลสำเร็จ ภายใน 90 วันเท่านั้นหลังจากสั่งซื้อระบบ แทนที่จะต้องมาเสี่ยงลองผิดลองถูก ทำให้ IEC ประหยัดเวลาและค่าใช้จ่ายเป็นจำนวนมาก 
7. ทำอะไรที่ไม่ยุ่งยาก
การติดตั้งระบบ CRM ไม่ควรจะเป็นสิ่งที่ยุ่งยาก ในขณะที่เศรษฐกิจคืบคลานไปได้อย่างช้าๆ บริษัทต้องการแอพพลิเคชั่นที่ง่ายต่อการใช้ รวดเร็วในการติดตั้ง และได้ผลตอบแทนที่คุ้มค่ากับการลงทุน โปรแกรมยกชุด ประเภทFast forward solutions มีราคาที่ประหยัด และยังเป็นโปรแกรมที่ใช้เป็นโปรแกรมหลักได้ (Core functionality) ทั้งคอลเซ็นเตอร์ ฝ่ายบริการลูกค้า ช่วยให้ฝ่ายขายดูแลลูกค้าได้อย่างมีประสิทธิผล

10 ขั้นตอนการลงทุนอย่างคุ้มค่ากับ CRM
เมื่อองค์กรใดก็ตาม เริ่มต้นพิจารณาที่จะลงทุนในเรื่องระบบบริหารความสัมพันธ์กับลูกค้า (customer relationship management-CRM) อย่างจริงจังแล้วละก็ พวกเขามักตระหนักว่า ค่าใช้จ่ายที่เกิดขึ้นสูง มากจนน่าตกใจ อย่างไรก็ตาม ถ้าหากนำไปปฏิบัติอย่างถูกต้องแล้ว ผลประโยชน์ที่ได้จากแผนงาน CRM ก็จะมีมูลค่ามหาศาลเช่นกัน ขณะที่เศรษฐกิจกำลังถดถอยอยู่ในขณะนี้ เราต้องมีความรอบคอบมากขึ้น ไม่ว่าจะเป็นการลงทุนทางด้านธุรกิจหรือเทคโนโลยี รวมทั้งระบบ CRM ที่ยังไม่อาจตัดทิ้งไปได้ด้วย ผู้บริหารระดับสูงต้องใส่ใจต่อการลงทุนที่เขาคิดจะทำ และใส่ใจกับความจงรักภักดีของลูกค้า แต่ผู้บริหารส่วนมาก กลับเลือกที่จะเลิก (หรือเลื่อน) แผนงาน CRM เนื่องจากขยาดค่าใช้จ่ายที่สูงมาก แถมยังต้องเสียเวลานานมากกว่า ที่จะได้ผลตอบแทน จากการลงทุนกลับมา หรืออาจเกิดความท้อถอย ขึ้นมาเสียก่อน จากอุปสรรคที่เกิดขึ้นภายในองค์กรอย่างไรก็ตาม ถ้าหากเราลงทุน อย่างชาญฉลาด และเลือกองค์ประกอบของแผนงาน CRM แล้วนำไปใช้อย่างเหมาะสมแล้ว มันจะส่งผลดีอย่างมากแม้ว่าสภาพเศรษฐกิจยังมีแนวโน้มตกต่ำไปเรื่อยๆ องค์กรใดที่กำหนดแนวทาง CRM ที่ครอบคลุมการทำงาน ของทั้งองค์กรหลักแล้ว ควรที่จะติดตั้ง องค์ประกอบของ CRM ต่อไป เพื่อให้นโยบายโดยรวมได้ผลตอบแทนที่คุ้มค่า โดยองค์กรจะต้องใช้ขั้นตอนที่เหมาะสม เพื่อวิเคราะห์รูปแบบ การทำธุรกิจโดยรวมเสียก่อน แล้วสร้างแผนการดำเนินงาน เป็นระยะๆ ขึ้นมา ผลตอบแทนใดๆ ที่ได้รับกลับมาในช่วงที่องค์กร กำลังดำเนินงาน จะเป็นตัวช่วยกำหนด แนวทางเพื่อหาทางทำประโยชน์จาก CRM ได้เร็วขึ้น การได้ผลตอบแทนกลับมา อย่างรวดเร็วเป็นสิ่งที่จำเป็น เพื่อลดช่องว่าง ระหว่างการลงทุนเบื้องต้น ที่เกิดขึ้นก่อนที่ผลตอบแทนระยะยาว จะได้รับกลับคืนมาอย่างแท้จริงองค์กรใดที่ไม่เข้าใจอย่างถ่องแท้ว่าต้องทำอะไรบ้าง และมีค่าใช้จ่ายตามสภาวะเศรษฐกิจอยู่ในระดับไหน แต่กลับดำเนินโครงการ CRM ไปในลักษณะ ที่ปิดตาตัวเอง โดยการซื้อซอฟต์แวร์ CRM หรือชุดซอฟต์แวร์ CRM ที่ดีที่สุดมาใช้ จะได้รับผลกระทบอย่างมาก อาจถูกตัดงบโครงการ CRM ต่างๆ ทิ้งไป แต่ถ้ามีการเตรียมแผนงาน ที่เหมาะสมกับธุรกิจเอาไว้แล้ว ก็มีโอกาสน้อยมากที่จะเห็นโครงการของตนถูกยกเลิกไป โดยน่าจะเลือกได้ว่าจะเลือกใช้ องค์ประกอบที่เหมาะสมส่วนใดบ้าง ที่จะช่วยให้ได้ผลตอบแทนที่คุ้มค่ากลับมาภายในเวลา 3 ถึง 9 เดือน และสามารถดำเนินงานตามแผน CRM ต่อไปได้ แผนงาน CRM ที่ไม่ดีพอ ควรถูกนำกลับไป ทบทวนดูใหม่ (แต่ไม่ควรยกเลิกไปเลย) โดยปฏิบัติตาม 10 ขั้นตอนนี้เสียก่อน ซึ่งเป็นขั้นตอนที่จะช่วย กำหนดสถานภาพขององค์กรว่าควรจะคาดการณ์ และได้รับผลตอบแทนที่คุ้มค่าจาก CRM อย่างไร และช่วยลำดับความสำคัญของโครงการต่างๆ ภายใต้แผนงานนี้ หลังจากนั้นจึงดำเนินโครงการ CRM นี้ต่อไปได้
10 ขั้นตอนสำหรับการคาดการณ์ และสร้างผลตอบแทนที่คุ้มค่าจากการลงทุนในเรื่อง CRM
1. จำแนกค่าใช้จ่าย และผลประโยชน์ที่จะเกิดขึ้นจากการดำเนินธุรกิจ : 
องค์กรต่างๆ จำเป็นต้องเข้าใจเกี่ยวกับเมตริกซ์เปรียบเทียบค่าใช้จ่าย และผลประโยชน์เสียก่อน จึงจะปรับปรุงสิ่งใดๆ ได้ เมตริกซ์นี้ต้องแจกแจง ค่าใช้จ่ายต่างๆ เช่น การขาย การตลาด การให้บริการลูกค้า และผลประโยชน์ที่ได้รับตอบแทนกลับมา รวมทั้งต้องวัด ประสิทธิภาพ และมีการประเมินผล อย่างต่อเนื่อง เพื่อสร้างความมั่นใจว่า การดำเนินงานสอดคล้องกับเมตริกซ์แล้ว 
2. สร้างเป้าหมายที่ทำได้จริง : 
วิธีการก็คือ องค์กรต้องนำเมทริกซ์มาเปรียบเทียบกับเป้าหมายทางธุรกิจ และมาตรฐานการบริการ ลูกค้าของตนเอง รวมทั้งวัดประสิทธิภาพ เทียบกับคู่แข่งด้วย การวัดประสิทธิภาพควรทำด้วย ความระมัดระวัง เนื่องจากคู่แข่งแต่ละรายมักมีนโยบาย เป็นของตนเองที่ต่างออกไป ส่วนเป้าหมายทางธุรกิจ ควรจะอยู่ในรูปของ สถานภาพที่ต้องการในอนาคต (อาทิ เพิ่มส่วนต่างผลกำไรเป็น 30 เปอร์เซ็นต์ ภายใน 12 เดือน เป็นต้น) 
3. กำหนดเป้าหมายสำหรับแต่ละโครงการที่อยู่ในแผนงานนี้ : 
เป้าหมายแต่ละอย่างควรประกอบด้วย กิจกรรมต่างๆ วันเริ่มและจบโครงการ ค่าใช้จ่ายในแต่ละขั้นตอน และผลที่คาดว่าจะได้รับ สิ่งสำคัญก็คือ เราต้องทำตามเป้าหมาย ที่วางเอาไว้ให้ได้ รวมทั้งการประเมินว่าโครงการต่างๆ ดำเนินไปตามแนวทางที่กำหนดเอาไว้หรือไม่ 
4. กำหนดการเปลี่ยนแปลงที่จำเป็นสำหรับกิจกรรมต่างๆ ทั่วทั้งองค์กร : 
ถ้าหากองค์กรมีเป้าหมายที่ชัดเจน องค์กรแห่งนั้นจะสามารถบอกได้ว่า ทำอย่างไรจึงจะเปลี่ยนแปลงการตลาด การขาย และการให้บริการ เพื่อให้บรรลุเป้าหมาย ที่วางเอาไว้ได้ หลังจากที่มีความรู้แบบนี้แล้ว องค์กรสามารถเริ่มต้น กำหนดนโยบาย ขั้นตอนการทำงาน และกลยุทธ์ทางธุรกิจ ตามแผนงาน CRM ทั้งหมดที่มีอยู่ได้ จากนั้นจึงค่อยเจาะลึก ลงไปในแต่ละฟังก์ชันการทำงานที่จำเป็น ต้องอาศัยเทคโนโลยี เข้ามาช่วย โดยการติดตั้งระบบการขาย การตลาด และการบริการลูกค้า ซึ่งเป็นองค์ประกอบหลักของ CRM แต่ใช่ว่าการดำเนินการ และกลยุทธ์ทางธุรกิจทุกชนิด จะเปลี่ยนไปเป็นระบบที่อยู่ในรูปของ เทคโนโลยีได้ องค์กรจึงควรเตรียมพร้อม และวางแผนให้การดำเนินงานแบบเดิม ที่ไม่สามารถเปลี่ยน ไปอยู่ในรูปของเทคโนโลยี สามารถใช้ประโยชน์ และทำงานร่วมกับระบบใหม่ที่ดำเนินงานในรูปของเทคโนโลยีได้ 

5. ติดตั้งฟังก์ชัน และโครงสร้างที่จำเป็น : 
การพิจารณาเรื่องฟังก์ชันที่จำเป็นมักจะต้องเกี่ยวข้องกับทั้งองค์กร ไม่ว่าจะเป็นแผนกไอเอส การเงิน การขาย และการตลาด รวมทั้งแผนกที่ให้บริการ ลูกค้าด้วย ขั้นตอนสำคัญก็คือ การจำแนกและจัดลำดับ ความสำคัญของฟังก์ชันการทำงานของระบบ ที่เหมาะกับกิจกรรมของฝ่ายการตลาด ฝ่ายขาย และฝ่ายบริการมากที่สุด หน้าที่หลักนี้เป็นของแผนกไอเอส ที่จะต้องกำหนดให้การดำเนินงาน สอดคล้องกับนโยบาย โครงสร้างไอทีของระบบ CRM ทั่วทั้งองค์กร โดยพิจารณาจาก นโยบายโครงสร้าง ขององค์กรในอนาคต เทคโนโลยีที่เกี่ยวข้อง และเงื่อนไขของการติดต่อ กับระบบส่วนที่เหลือ ขององค์กร ในปัจจุบันมีโปรแกรมชุด CRM ออกมาเป็นจำนวนมาก คุณสามารถเลือกเฉพาะ ฟังก์ชันที่เหมาะสมกับคุณมากที่สุด เท่านั้นก็พอแล้ว ในสภาวะที่เศรษฐกิจตกต่ำอยู่เช่นนี้ แล้วคอยพิจารณาโปรแกรม CRM ใหม่ๆ ที่จะออกมาในอนาคต 
6. จำแนก และคำนวณมูลค่าโดยรวมของการเป็นเจ้าของ (TCO) : 
องค์กรควรจะแยกแยะให้ชัดเจนว่า อะไรคือค่าใช้จ่าย (อาทิ ค่าใช้จ่ายตายตัว และค่าใช้จ่ายสะสมในช่วงเวลา 3 ปี) ที่เกี่ยวข้องกับฟังก์ชันต่างๆ ตามแผนงาน CRM โดยดูจากองค์ประกอบแต่ละส่วนในระบบ CRM โดยมูลค่า โดยรวมของการเป็นเจ้าของไม่ควรมองเฉพาะค่าใช้จ่ายเรื่องเทคโนโลยี เท่านั้น (อาทิฮาร์ดแวร์ และซอฟต์แวร์ เป็นต้น) แต่ยังต้องรวมค่าใช้จ่ายของพนักงานและขั้นตอนการทำงานด้วย ค่าใช้จ่ายของพนักงานเกี่ยวข้องกับ การให้การศึกษา และการฝึกอบรมทักษะ ทั้งทีมที่เกี่ยวข้องและไม่เกี่ยวข้องกับโครงการโดยตรง ส่วนค่าใช้จ่ายเรื่องการเปลี่ยนแปลง รูปแบบการบริหาร และการโอนถ่ายความรู้จาก ผู้รับเหมาติดตั้งระบบ ถือเป็นตัวอย่างของค่าใช้จ่ายในการดำเนินงานที่ต้องนำมาคิดรวมกับ TCO ด้วย 
7. คำนวณผลตอบแทนจากการลงทุน : 
การคาดการณ์ผลตอบแทนจากการลงทุนของโครงการ ควรจะคำนวณโดยดูว่าผลตอบแทนควรจะเป็นเท่าไหร่ (เช่น บรรลุตามเป้าที่วางเอาไว้หรือไม่) จากการลงทุนในระดับนี้ (เช่น มูลค่าโดยรวมของการเป็นเจ้าของ) ส่วนวิธีการคาดการณ์ ผลตอบแทนโดยรวมของแผนงานนั้น จะต้องคาดการณ์ ผลตอบแทน จากการลงทุนขององค์ประกอบแต่ละส่วนของ CRM จากนั้นนำมารวมกันเป็น ตัวเลขผลตอบแทนจาก การลงทุนชุดเดียว สิ่งที่ต้องระวังก็คือ คุณควรจะทำงานร่วมกับ แผนกการเงินขององค์กร และควรระมัดระวังข้อเสนอจากผู้ค้า เนื่องจากพวกเขามักไม่ค่อยคำนึงถึง ค่าใช้จ่ายและผลตอบแทน ที่จะเกิดขึ้นกับองค์กร ของคุณสักเท่าใดนัก นอกจากนั้นผู้ค้าเหล่านี้มักอธิบายแบบกว้างๆ มากกว่าที่จะแสดง ให้เห็นภาพที่แท้จริง ตัวอย่างเช่น โมเดลผลตอบแทนจาก การลงทุนของ CRM จำนวนมากที่ไม่ได้แสดง รายละเอียดมูลค่าโดยรวม ของการเป็นเจ้าของเอาไว้ด้วย ซึ่งโดยปกติแล้ว มักจะเป็นเรื่องที่เป็นเอกเทศสำหรับแต่ละองค์กร ที่มีพนักงานและองค์ประกอบ ในการดำเนินงานต่างกัน ในขณะที่ตัวเลขของ ผลประโยชน์ 
ก็มักจะเป็นค่าเฉลี่ยซึ่งมีพื้นฐาน มาจากใช้คำนวณแบบเหมารวม ซึ่งอาจไม่เป็นจริงสำหรับองค์กรทุกแห่งก็เป็นได้ 
8. ทำโครงการนำร่องและทำการประเมินผล : 
โครงการนำร่องมีจุดมุ่งหมายเพื่อทดสอบฟังก์ชันการทำงานทั้งหมดของระบบ ที่กำหนดเอาไว้ในช่วงของการวางแผน เพื่อช่วยทำให้บรรลุเป้าหมาย ของแผนงาน CRM ที่วางเอาไว้ แต่ในช่วงที่เศรษฐกิจตกต่ำอยู่นี้ เราควรทำโครงการขนาดเล็ก ที่เน้นเรื่องกลยุทธ์ทางธุรกิจ ที่สร้างผลตอบแทนกลับมา ให้เร็วที่สุดเป็นอันดับแรกก่อน เมื่อเศรษฐกิจเริ่มฟื้นตัว จึงค่อยทำโครงการระยะยาว ที่มีขนาดใหญ่ขึ้นกว่าเดิม ซึ่งจะให้ผลตอบแทนใน ระยะยาวตามไปด้วย นอกจากนี้องค์กรที่ต้องการ ประสบความสำเร็จ จำเป็นต้องมีระบบประเมินผล ที่รวบรวมข้อมูล เพื่อใช้คำนวณค่าใช้จ่าย และผลตอบแทนใน ช่วงการทำโครงการนำร่อง แล้วค่อยๆ ขยายระบบไปเรื่อยๆ ตลอดอายุโครงการ และควรนำวิธีนี้ไปประยุกต์ใช้กับโครงการ CRM ทุกประเภท โครงการนำร่องถือเป็นขั้นตอนสำคัญ แต่เราอาจข้าม ขั้นตอนนี้ไปได้ ถ้าโครงการนำร่องไม่มีความแตกต่างจากโครงการจริงจนเห็นได้ชัด ส่วนระบบประเมินผลที่แสดงข้อมูล การวิเคราะห์ทางการเงิน ได้อย่างต่อเนื่อง จะเป็นเครื่องยืนยันว่าโครงการ CRM ของเรายังดำเนินงานต่อไป อย่างมีประสิทธิภาพหรือไม่ ถ้าองค์กรใดไม่อาจประเมินผล และระบุการเปรียบเทียบ ทางการเงินที่เห็นได้อย่างชัดเจน รวมทั้งผลตอนแทนได้ ที่เป็นเนื้อเป็นหนัง องค์กรนั้นจะไม่ได้ผลตอบแทน จากองค์ประกอบแต่ละส่วนของแผนงาน CRM อย่างที่วางเอาไว้ได้ 
9. ปรับเปลี่ยนนโยบายและการวางแผนเริ่มดำเนินงานจริง : 
หัวหน้าโครงการ CRM ควรมีความมั่นใจผลลัพธ์ที่ได้จากโครงการนำร่องว่าจะเป็นแบบนี้อีกในช่วงที่ดำเนินงานจริง ถ้าหากยังไม่มีความมั่นใจ จำเป็นต้องมีการ ปรับเปลี่ยนฟังก์ชัน การทำงานของระบบ และต้องมีการฝึกอบรมเพิ่มเติม ระยะเวลาของการทำโครงการนำร่อง จะขึ้นอยู่กับ ระดับความมั่นใจ ของหัวหน้าโครงการ ว่าจะให้ผลตอบแทนอย่างที่ตั้งเป้าเอาไว้ได้หรือไม่ 
10. แสวงหาผลตอบแทนจากการลงทุนในช่วงที่ดำเนินงานและประเมินผลอย่างต่อเนื่อง : 
ผลตอบแทนจากการลงทุนในโครงการ CRM จะเกิดขึ้นเมื่อทั่วทั้งองค์กรผ่านการอบรมและมีความชำนาญในเรื่องการทำตลาด การขาย และการให้บริการ แบบใหม่แล้ว องค์กรส่วนมากมักจะต้องมีการปรับเปลี่ยนพฤติกรรมทั่วทั้งองค์กร เพื่อสร้างความมั่นใจว่า โครงการจะให้ผลตอบแทน จากการลงทุนได้อย่างแท้จริง เทคโนโลยีเพียงอย่างเดียวไม่สามารถนำมา ใช้คำนวณว่าผลตอบแทนจากการลงทุนจะคุ้มค่าหรือไม่ จุดคุ้มทุนของ โครงการจะเกิดขึ้น หลังจากที่ดำเนินโครงการไปได้ครบถ้วนสมบูรณ์ เมื่อพฤติกรรม และกิจกรรมทางการตลาด การขาย และการบริการแบบใหม่ ช่วยทำให้องค์กรบรรลุเป้าหมาย ที่วางเอาไว้ได้ การดำเนินโครงการอย่างรวดเร็ว และอัตราที่แผนกต่างๆ นำระบบไปใช้ได้อย่างรวดเร็ว จะช่วยทำให้ได้ ผลตอบแทน จากการลงทุนเร็วขึ้น ส่วนเครื่องมือประเมินสภาพทางเศรษฐกิจ ควรนำมาใช้เฉพาะใน ช่วงการวางแผน และดูความเหมาะสม ของโครงการ CRM เท่านั้น ไม่ควรนำมาใช้ในช่วงกำลัง พัฒนาโครงการ หรือกำลังดำเนินโครงการอยู่ แต่ถ้าหากแนวคิดรวบยอด มีการเปลี่ยนแปลง ก็ควรจะมีการอัพเดตเครื่องมือ เพื่อทำให้สอดคล้องกับ แนวคิดรวบยอดอันใหม่ ซึ่งส่งผลกระทบต่อผลประโยชน์ที่เกิดขึ้นด้วยปัจจัยสู่ความสำเร็จของ CRM หากถามบริษัทต่างๆ ทั่วโลกถึงแผนการลงทุนด้านไอทีในอนาคต ระบบบริหารงานลูกค้าสัมพันธ์ (CRM) จะเป็นหนึ่งในห้าระบบแรกที่บริษัทเหล่านั้นจะเลือกลงทุนอย่างแน่นอน แม้ว่าตัวเลขจาก Stamford, Conn.-based Gartner Inc. จะระบุว่า 55% ของโครงการติดตั้งระบบบริหารลูกค้าสัมพันธ์ (CRM) ประสบความล้มเหลวก็ตาม บรรดานักวิเคราะห์ต่างเห็นพ้องกันว่าในอนาคต CRM จะเป็นหนึ่งในระบบซอฟต์แวร์ที่มีการเติบโต ด้านการลงทุนสูงสุด และนักวิเคราะห์บางคนยังทำนายว่าอุตสาหกรรมซอฟต์แวร์ประเภทนี้จะเติบโตขึ้นในอัตราตัวเลขถึงสองหลัก การทำงานร่วมกับระบบอื่นๆ การใช้งานง่าย วัตถุประสงค์ที่ชัดเจน และการตรวจวัดความสำเร็จเป็นปัจจัยสี่ประการของระบบ CRM ที่ต้องคำนึงถึงในขั้นแรกของการติดตั้งเพื่อวางรากฐานความสำเร็จของโครงการ กระบวนการต่างๆ ที่ทำงานร่วมกันได้อย่างสมบูรณ์แบบ (Integrated Processes) ระบบ CRM รุ่นใหม่ได้รับการพัฒนาขึ้นมาก ระบบ CRM ในยุคแรกๆ ที่เน้นการรวมศูนย์ข้อมูลลูกค้า เพื่อเพิ่มความสามารถในการสื่อสารกับลูกค้าให้มีประสิทธิภาพยิ่งขึ้น แต่ในปัจจุบัน บริษัทต่างๆ เข้าใจดีว่าการปรับปรุงระบบการติดต่อสื่อสารกับลูกค้าเพียงในส่วนหน้าจะไม่มีผลดีอะไรมากนัก หากไม่ได้มีการปรับปรุงกระบวนการติดตามภายในองค์กรให้สอดคล้องกันตัวอย่างเช่น พนักงานบริการข้อมูลทางโทรศัพท์จะไม่สามารถสร้างความพึงพอใจให้ลูกค้าได้เลยหากแจ้งให้ลูกค้าทราบกำหนดวันส่งมอบสินค้าไปโดยที่ไม่ทราบว่าการผลิตที่โรงงานกำลังเกิดปัญหาติดขัด เพื่อเป็นการเพิ่มคุณค่าให้กับระบบ CRM อย่างแท้จริง กระบวนการติดต่อกับลูกค้าหรือกระบวนการ front-end CRM ต้องทำงานร่วมกันอย่างใกล้ชิดกับกระบวนการติดตามในด้าน การจัดซื้อ การผลิต และการเรียกเก็บเงิน นอกจากนี้ ระบบ CRM ที่มีประสิทธิภาพสูงสุดจะต้องสามารถทำงานร่วมกับโซลูชั่นด้านระบบงานบริหารทรัพยากรองค์กร (ERP) และโซลูชั่นด้านการจัดการซัปพลายเชน (SCM) ได้อย่างมีประสิทธิภาพ 
ซอฟต์แวร์ที่ใช้งานง่าย 

การที่ผู้ใช้ในบริษัทต่างๆ ไม่ยอมรับระบบ CRM เป็นสาเหตุให้ระบบล้มเหลวได้ ปัญหาต่างๆ จะแพร่กระจายไปในวงกว้างได้ เช่น พนักงานขายซึ่งมักไม่แลกเปลี่ยนข้อมูลลูกค้าซึ่งกันและกัน ไปจนถึงผู้ใช้งานในอีกหน่วยงานซึ่งอาจจะประสบความยุ่งยากในการใช้ซอฟต์แวร์เพื่อรวมข้อมูลจากแหล่งต่างๆ ที่กระจัดกระจาย และในฟอร์แมตที่แตกต่างให้เป็นหนึ่งเดียว 
นอกจากนี้ กระบวนการรวบรวมข้อมูลลูกค้ายังเกี่ยวเนื่องกับแผนกต่างๆ ในองค์กรมากขึ้น ตั้งแต่พนักงานที่ต้องติดต่อลูกค้าโดยตรงซึ่งใช้ซอฟต์แวร์ CRM เป็นประจำไปจนถึงผู้ที่ใช้งานไม่ประจำ รวมทั้งการเข้าถึงข้อมูลแบบ role-based (ตามบทบาทการทำงาน) ให้มีความง่ายดายมากขึ้น 

เทคโนโลยี Open portal จะนำข้อมูลจากหลายๆ แหล่งเข้ามารวมไว้ในยูสเซอร์ อินเตอร์เฟส แบบกราฟิกเพียงหนึ่งเดียว นอกจากนี้ ซอฟต์แวร์รุ่นใหม่ยังได้รับการปรับให้เหมาะสมกับงานประเภทต่างๆ และความต้องการใช้ข้อมูลของผู้ใช้แต่ละกลุ่มภายในบริษัทที่แตกต่างกัน อาทิ ผู้จัดการฝ่ายขายหรือพนักงานบริการลูกค้า และยังสามารถทำงานข้ามแอปพลิเคชั่น และแหล่งข้อมูลที่หลากหลายได้ 
วัตถุประสงค์ที่ชัดเจน

เนื่องจากการลงทุนระบบ CRM ในปัจจุบันจะต้องเกิดผลลัพธ์ที่ชัดเจนและจับต้องได้ จึงต้องมีการวางแผนการติดตั้งระบบเป็นอย่างดี บริษัทที่จะติดตั้งระบบ CRM จะต้องตรวจสอบกระบวนการทางธุรกิจต่างๆ ที่มีอยู่ และระบุส่วนต่างๆ ที่ต้องปรับปรุงเพื่อกำหนดบทบาทของระบบ CRM ที่จะช่วยให้ธุรกิจบรรลุเป้าหมายที่ตั้งไว้ได้ จากนั้นจึงจะสามารถติดตั้งระบบ CRM ตามเฟส และกำหนดเป้าหมายการติดตั้งในแต่ละเฟสที่วางไว้เพื่อพัฒนากระบวนการทางธุรกิจต่างๆ และแสดงผลตอบแทนการลงทุนที่เห็นได้ชัดเจน การศึกษาต่างๆ ระบุว่าซอฟต์แวร์เพียงอย่างเดียวไม่ได้เป็นปัจจัยที่ตัดสินความสำเร็จหรือความล้มเหลวของโครงการติดตั้งระบบ CRM ในขณะที่ผู้ใช้มักจะเลือกโซลูชั่นซอฟท์แวร์ที่ใช้งานง่าย แต่การกำหนดวัตถุประสงค์ได้ชัดเจนเป็นเหตุผลในการตัดสินใจเลือกติดตั้งที่สำคัญยิ่งกว่า 
องค์ประกอบสู่ความสำเร็จ

วัฒนธรรมองค์กรที่เน้นการรวมศูนย์ข้อมูลลูกค้ามีความจำเป็นต่อความสำเร็จของระบบ CRM บริษัทต่างๆ ที่นำระบบ CRM ไปใช้ร่วมกับกระบวนการทางธุรกิจที่มีอยู่ อาทิ การบริหารจัดการซัปพลายเชน (supply chain) วงจรการพัฒนาผลิตภัณฑ์ (product development cycle) ระบบการเงิน การให้บริการ และโครงสร้างภายในองค์กร ผู้บริหารและพนักงานในส่วนต่างๆ เหล่านี้ต้องเข้าใจ และยอมรับคุณค่าทางธุรกิจ ของ CRM ผู้ถือหุ้นทั้งหลายต้องเข้าใจว่า CRM ไม่ได้เป็นเพียงกลยุทธ์ทางเทคโนโลยี แต่เป็นกลยุทธ์ทางธุรกิจที่สำคัญยิ่งต่อความสำเร็จของแต่ละแผนกและองค์กรโดยรวม ด้วยความมุ่งมั่นของผู้บริหาร และพนักงานทั้งบริษัท โปรแกรมต่างๆ ด้านการติดต่อกับลูกค้าโดยตรงในส่วนหน้า (Front end) จะถูกรวมเข้าไว้ในกระบวนการสนับสนุน back-end ต่างๆ และมีการส่งผ่านและกระจายข้อมูลไปยังส่วนต่างๆ ซึ่งจะเป็นการสร้างองค์กรที่ดำเนินงานโดยมีลูกค้าเป็นศูนย์กลางอย่างแท้จริง เพื่อสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้าได้สูงสุด 
คำรับรองการปฏิบัติราชการของสำนักงานคณะกรรมการการศึกษาขั้นพื้นฐาน 
 ประจำปีงบประมาณ พ.ศ. 2548

ความเป็นมา


ตามมติคณะรัฐมนตรี เมื่อวันที่ 30 กันยายน 2546  มีมติเห็นชอบในหลักการและรายละเอียดแนวทางและวิธีการสร้างแรงจูงใจเพื่อเสริมสร้างการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี โดยหน่วยงานระดับกรม และกระทรวง  ต้องจัดทำบันทึกการปฏิบัติราชการของอธิบดี/เลขาธิการ ต่อ  ก.พ.ร. เพื่อเสนอคณะรัฐมนตรีให้ความเห็นชอบ  สำหรับปีงบประมาณ พ.ศ. 2548  ได้กำหนดให้มีการแบ่งกลุ่ม การปฏิบัติงาน    เพื่อประเมินผลการดำเนินงาน เป็น 2 กลุ่ม คือ กลุ่มที่ปฏิบัติราชการในระดับท้าทาย      และกลุ่มผู้ว่า     CEO  (75 จังหวัด)สำนักงานคณะกรรมการการศึกษาขั้นพื้นฐาน  ได้รับความเห็นชอบ
ให้จัดทำคำรับรอง    การปฏิบัติราชการประจำปีงบประมาณ พ.ศ. 2548 ในกลุ่มที่ปฏิบัติราชการในระดับท้าทาย  โดยรัฐมนตรีว่าการกระทรวงศึกษาธิการ ได้ให้ความเห็นชอบ เมื่อวันที่  5  มกราคม  2548

แนวทางดำเนินการ



เพื่อให้การดำเนินงานเป็นไปตามภารกิจและบรรลุเป้าหมายของการปฏิบัติราชการในระดับท้าทาย ซึ่งเลขาธิการ กพฐ. ได้ลงนามเสนอต่อ ก.พ.ร. ตามที่รัฐมนตรีว่าการกระทรวงศึกษาธิการเห็นชอบ  โดยจะมีผลตั้งแต่ 1  ตุลาคม  2547  -  30  กันยาน  2548  จึงขอให้สำนัก/หน่วย สำนักงานเขตพื้นที่การศึกษา สถานศึกษา ผู้บริหาร ครูและบุคลากรทางการศึกษา  เจ้าหน้าที่ คณะกรรมการเขตพื้นที่การศึกษา กรรมการสถานศึกษาขั้นพื้นฐาน และผู้มีส่วนเกี่ยวข้องดำเนินการให้บรรลุเป้าหมาย ของทุกตัวชี้วัดในแต่ละมิติ โดยดำเนินการ ตามคำรับรองดังกล่าว ตามแนวทางการดำเนินงาน ดังนี้



1. ศึกษากรอบการประเมินผลการปฏิบัติงานตามคำรับรองการปฏิบัติราชการของ สพฐ. ประจำปีงบประมาณ พ.ศ.2548  ซึ่งมีประเด็นการประเมินผล  12  ประเด็น  4  มิติ 31 ตัวชี้วัด แต่ละตัวชี้วัดมีเป้าหมายและเกณฑ์การให้คะแนนแตกต่างกัน 



สพฐ. ได้แต่งตั้งผู้ดูแลตัวชี้วัด เพื่อส่งเสริมสนับสนุนการปฏิบัติภารกิจให้บรรลุเป้าหมายและติดตามประเมินผล จึงขอให้เขตพื้นที่การศึกษา แต่งตั้งผู้ดูแลรับผิดชอบในรูปเจ้าหน้าที่หรือบุคคล  คณะบุคคล  เพื่อกลุ่มงานและร่วมกันดำเนินการแล้วแต่กรณี



2. สพฐ. ได้จัดทำแบบฟอร์มคำรับรองและรายละเอียดการปฏิบัติราชการของ สพฐ.                   ตามตัวชี้วัดในแต่ละมิติ  จึงขอให้ผู้มีหน้าที่เกี่ยวข้องได้ศึกษา แนวทางในการดำเนินงาน เพื่อเป็นแนวทาง                    ในการปฏิบัติงานให้บรรลุเป้าหมายโดย สพท. หรือสถานศึกษาสามารถปรับวิธีการหรือมาตรการเพื่อเร่งรัดหรือพัฒนา ตัวชี้วัดที่เกี่ยวข้องกับภารกิจให้บรรลุเป้าหมาย  จัดให้มีระบบการส่งเสริม กำกับติดตาม ประเมินผล และรายงานผล



3.  สพฐ. ได้จัดทำปฏิทินกำกับงานให้สอดรับกับการเปลี่ยนแปลงและเหมาะสมกับเวลาและกิจกรรม เพื่อเป็นส่วนประกอบที่ สพท. จะได้ปรับแผนการดำเนินงานในการทบทวน  เร่งรัด                       แนว ทางการดำเนินงาน การเผยแพร่ประชาสัมพันธ์ การควบคุมกำกับติดตามผล และรายงานผล  รวมทั้ง การนำผลงานเสนอ ก.พ.ร.  เพื่อจะได้รับพิจารณาจัดสรรสิ่งจูงใจ  ประจำปี ในการนี้ขอให้สำนัก/หน่วยและ สพท. เน้นการเร่งรัดและเผยแพร่ประชาสัมพันธ์  เพื่อให้ผู้ปฏิบัติที่เกี่ยวข้องและประชาชนได้รับทราบ               ทุกกิจกรรมตามตัวชี้วัด 



4. จากผลการดำเนินงานในปีที่ผ่านมาสำนัก/หน่วย สพท. และสถานศึกษา ได้ร่วมมือระดมสรรพกำลังดำเนินกิจกรรมตามตัวชี้วัดทำให้มีผลงานบรรลุเป้าหมายเป็นที่ประจักษ์ ดังนั้น ในการจัดทำ                  คำรับรองประจำปี พ.ศ. 2548  ที่จะส่งผลให้ตัวชี้วัดในแต่ละมิติบรรลุเป้าหมายของกลุ่มที่ 2 (ท้าทาย)ได้สำนัก/หน่วย สพท. และสถานศึกษา  จะต้องดำเนินกิจกรรมตามตัวชี้วัดในแต่ละมิติให้ถึงเป้าหมายหากมีผลการปฏิบัติงาน ในระดับ Best Practice ตั้งแต่ระดับ 5 ขึ้นไป และภาพรวมถึงร้อยละ 90 สพฐ. ก็จะได้รับการจัดสรรสิ่งจูงใจเพิ่มขึ้นเป็นพิเศษ



5. สำนักงาน ก.พ.ร. ได้วางระบบการประเมินไว้ 3 ช่วง คือ



   
5.1 การประเมินตนเองของราชการให้ดำเนินการในเดือนมีนาคม ( รอบ 6 เดือน) มิถุนายน (รอบ 9 เดือน) และ กันยายน 2548 (รอบ 12 เดือน) โดยให้รายงานตามแบบ SAR Card ที่กำหนด




5.2 สำนักงาน ก.พ.ร. จะประเมินตัวชี้วัดความพึงพอใจของผู้รับบริการ ในมิติที่ 2  ตัวชี้วัดที่ 6 และมิติที่ 3 ตัวชี้วัดที่ 9  โดยบุคคลภายนอกเป็นผู้ประเมินงานของ สพฐ. สพท. และสถานศึกษาเป็นงานบริการที่มีผลกระทบต่อผู้บริการสูง จึงขอให้หน่วยงานจัดกิจกรรมการให้บริการอย่างชัดเจน                   มีผู้รับผิดชอบและแผนผังบริการพร้อมเก็บหลักฐานใบประเมินการให้บริการและรณรงค์ให้บุคลากร                     ทุกระดับให้บริการด้วยอัธยาศัย ไมตรีอย่างประทับใจประกอบด้วย 




5.2.1 ตัวชี้วัดที่ 6 (มิติที่ 2) ได้เสนองานบริการเพื่อใช้ประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการ เพื่อใช้ประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการ  4  กระบวนงาน คือ
· การลงทะเบียนรับหนังสือเข้า
· การประชาสัมพันธ์ข้อมูลข่าวสารบนเว็บไซต์ ของ สพฐ.

· การขอใช้ลายมือเลขาธิการ กพฐ. ลงในโล่ หรือประกาศนียบัตร
· น้อง ๆ พิการ คือ เป้าหมายสำคัญ



           5.2.2 ตัวชี้วัดที่ 9 (มิติที่ 3) ได้เสนอแผนการลดขั้นตอนและระยะเวลาให้บริการ                            ใน  6 กระบวนงาน คือ
· การจัดทำบัตรประจำตัวเจ้าหน้าที่
· การขอหนังสือรับรองข้าราชการ
· การขอพื้นที่ฝากเว็บไซต์
· การประชาสัมพันธ์ข้อมูลข่าวสารบนเว็บไซต์ของสำนักงานคณะกรรมการการศึกษาขั้นพื้นฐาน 
· การลงทะเบียนรับหนังสือเข้า 




5.3  สำนักงาน ก.พ.ร. จะออกติดตามความก้าวหน้าในการปฏิบัติราชการตามคำรับรอง 2 ระยะ คือ





ระยะที่ 1 Site Visit ระหว่างวันที่  15  กรกฎาคม - 10  กรกฎาคม  2548 






ระยะที่ 2 Site Visit ระหว่างวันที่  10  ตุลาคม – 30 พฤศจิกายน 2548






สำหรับการประเมินตัวชี้วัดที่ 3.2 (มิติที่ 1) สมศ. จะประเมินสถานศึกษาในสังกัด สพฐ. จึงเป็นหน้าที่สำคัญที่สถานศึกษาจะต้องเตรียมการและเข้าสู่ระบบการประเมินคุณภาพภายนอกทุกสถานศึกษา









6. สพฐ. จะสรุปผลการปฏิบัติราชการตามคำรับรองเพื่อรายงานต่อสำนักงาน ก.พ.ร.                   ในเดือนกันยายน 2548 – ตุลาคม  2548  และสำนักงาน ก.พ.ร. จะดำเนินการประเมินและประกาศรับรอง                    ผลการปฏิบัติราชการของส่วนราชการ  ประจำปีงบประมาณ พ.ศ. 2548  ระหว่างเดือนพฤศจิกายน – ธันวาคม 2548  พร้อมกับแจ้งผลการจัดสรรสิ่งจูงใจให้แก่ส่วนราชการที่สามารถปฏิบัติราชการได้บรรลุ             ตามเป้าหมาย


ดังนั้น เพื่อให้การปฏิบัติราชการตามคำรับรองการปฏิบัติราชการ ของ สพฐ. สามารถบรรลุผลตามเป้าหมายของแต่ละตัวชี้วัดได้อย่างมีประสิทธิภาพและบังเกิดประสิทธิผลต่อความสำเร็จของการจัดการศึกษาขั้นพื้นฐานโดยรวมให้ได้อยู่ในระดับดีเด่น (Best – Practice) จึงให้สำนักงานเขตพื้นที่การศึกษา  จัดทำคำรับรองปฏิบัติราชการประจำปีงบประมาณ พ.ศ. 2548 ระหว่างผู้อำนวยการสำนักงานเขตพื้นที่การศึกษา กับเลขาธิการคณะกรรมการการศึกษาขั้นพื้นฐาน โดยจัดทำแบบฟอร์มและรายละเอียดประกอบไห้สอดคล้องกับข้อ 3  และท้ายคำรับรองการปฏิบัติราชการ สพฐ. ปีงบประมาณ พ.ศ. 2548  ที่เลขาธิการคณะกรรมการการศึกษาขั้นพื้นฐาน กับรัฐมนตรีว่าการกระทรวงศึกษาธิการ  ซี่งสำนักงานเขตพื้นที่การศึกษาอาจจะกำหนดตัวชี้วัดตามสภาพยุทธศาสตร์ของแต่ละสำนักงานเขตพื้นที่การศึกษาเพิ่มเติมได้  แล้วจัดส่งให้สำนักงานคณะกรรมการการศึกษาขั้นพื้นฐาน ภายในเดือน เมษายน  2548  และสำนักงานคณะกรรมการการศึกษาขั้นพื้นฐาน  ถือว่าคำรับรองดังกล่าว  เป็นสัญญาการปฏิบัติราชการ และการประเมินผลการปฏิบัติงานตามคำรับรองการปฏิบัติราชการ ประจำปีงบประมาณ พ.ศ. 2548 ด้วย ซึ่งจำเป็นอย่างยิ่ง  ที่หน่วยงานทุกระดับ  จะต้องร่วมแรง ร่วมใจกัน ทุ่มเทเสียสละสรรพกำลังในการปฏิบัติตามคำรับรองการปฏิบัติราชการ  ร่วม ดำเนินการแก้ไขปัญหาอุปสรรค  เร่งรัดพัฒนาการปฏิบัติราชการให้มีคุณภาพมาตรฐาน   และสร้างความพึงพอใจแก่ผู้รับบริการจากหน่วยงานในสังกัด สำนักงานคณะกรรมการการศึกษาขั้นพื้นฐาน  ทุกระดับ
กรอบการประเมินผลตามคำรับรองการปฏิบัติราชการของสำนักงานคณะกรรมการการศึกษาขั้นพื้นฐานปีงบประมาณ พ.ศ. 2548


	ประเด็นการประเมินผล
การปฏิบัติราชการ
	ตัวชี้วัด
	ค่าน้ำหนัก
 

	 มิติที่ 1 มิติด้านประสิทธิผล
ตามยุทธศาสตร์(ค่าน้ำหนัก 60)

· ผลสำเร็จตามแผนยุทธศาสตร์
	1.ระดับความสำเร็จของร้อยละเฉลี่ยถ่วงน้ำหนักในการบรรลุเป้าหมายตาม  
      แผนยุทธศาสตร์ของกระทรวงศึกษาธิการ
*2. ระดับความสำเร็จของร้อยละเฉลี่ยถ่วงน้ำหนักในการบรรลุเป้าหมาย 
      ตามแผนยุทธศาสตร์ของกลุ่มภารกิจ
3. ระดับความสำเร็จของร้อยละเฉลี่ยถ่วงน้ำหนักในการบรรลุเป้าหมาย
     ตามแผนยุทธศาสตร์ของสำนักงานคณะกรรมการการศึกษาขั้นพื้นฐาน
4. ร้อยละของความสำเร็จตามเป้าหมายผลผลิตของส่วนราชการ(ตาม
     เอกสารงบประมาณรายจ่าย)

5. ระดับความสำเร็จของการปรับปรุงการบริหารจัดการเพื่อสนับสนุนการ 
    ดำเนินงานของจังหวัดและองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น
	25

-

20

5

10

	มิติที่ 2 มิติด้านคุณภาพ
การ ให้บริการ
(ค่าน้ำหนัก 10)

· คุณภาพการให้บริการ
·   การป้องกันและปราบปราการทุจริตและประพฤติมิชอบ
	6.ร้อยละของระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ 4 กระบวนงาน(การ
     ลงทะเบียนรับหนังสือเข้า การประชาสัมพันธ์ข้อมูลข่าวสารบนเว็บไซต์ ของ สพฐ.

การขอใช้ลายมือเลขาธิการ กพฐ. ลงในโล่ หรือประกาศนียบัตร น้อง ๆ พิการ คือ
 เป้าหมายสำคัญ)

7.ระดับความสำเร็จของการดำเนินการตามมาตรการป้องกันและ
   ปราบปราม การทุจริตและประพฤติมิชอบ
	5

5

	มิติที่ 3 มิติด้านประสิทธิภาพ  
               ของการปฏิบัติราชการ
                 (ค่าน้ำหนัก 10)

· การลดค่าใช้จ่าย
· การลดระยะเวลาการให้บริการ
	8. ร้อยละของงบประมาณที่สามารถประหยัดได้
9. ระดับความสำเร็จของร้อยละเฉลี่ยถ่วงน้ำหนักในการลดรอบระยะเวลาของขั้นตอนการปฏิบัติราชการของสำนักงานคณะกรรมการการศึกษาขั้นพื้นฐาน 5 กระบวนงาน (การจัดทำบัตรประจำตัวเจ้าหน้าที่  การขอหนังสือรับรองข้าราชการ การขอพื้นที่ฝากเว็บไซต์  การประชาสัมพันธ์ข้อมูลข่าวสารบนเว็บไซต์ของสำนักงานคณะกรรมการการศึกษาขั้นพื้นฐาน  การลงทะเบียนรับหนังสือเข้า)


	5

5

	ประเด็นการประเมินผล
การปฏิบัติราชการ
	ตัวชี้วัด
	ค่าน้ำหนัก
 

	มิติที่ 4 มิติด้านการพัฒนา 
             องค์กร(ค่าน้ำหนัก  40)

· การบริหารความรู้ในองค์กร
· การจัดการสารสนเทศ
· การบริหารการเปลี่ยนแปลง
· การพัฒนากฎหมาย
	10. ร้อยละความสำเร็จของการดำเนินงานตามแผนปฏิบัติการในการพัฒนาระบบบริหารความรู้ภายในองค์กรปีงบประมาณ พ.ศ.2548

11. ระดับคุณภาพของการจัดการสารสนเทศของสำนักงานคณะกรรมการการศึกษาขั้นพื้นฐาน  
12. ระดับความสำเร็จและคุณภาพของการจัดทำข้อเสนอ การเปลี่ยนแปลงของสำนักงานคณะกรรมการการศึกษาขั้นพื้นฐาน
13. ระดับความสำเร็จของการจัดทำแผนพัฒนากฎหมายของสำนักงานคณะกรรมการการศึกษาขั้นพื้นฐาน
14. ระดับความสำเร็จของร้อยละเฉลี่ยถ่วงน้ำหนักของการดำเนินงานตามแผนพัฒนากฎหมายของสำนักงานคณะกรรมการการศึกษาขั้นพื้นฐาน
	5

5

10

7

13

	รวม
	120


องค์กรแห่งการเรียนรู้ (นายอนันต์ ลี้ตระกูล กรรมการสภามหาวิทยาลัยผู้ทรงคุณวุฒิ มช.)

ความหมายขององค์กรแห่งการเรียนรู้จากตำราต่าง ๆ มีดังนี้เช่น 

1. กระบวนการในการปรับปรุงการดำเนินงานเพื่อความรู้และความเข้าใจที่ดีกว่า 

2. องค์กรที่มีการเปลี่ยนแปลงศักยภาพขององค์กรโดยผ่านกระบวนการประมวลข้อมูลสารสนเทศ 

3. องค์กรที่เรียนรู้โดยการแปรเปลี่ยนประสบการณ์ที่สั่งสมในอดีตมาเป็นข้อปฏิบัติประจำวันขององค์กร 

4. กระบวนการการป้องกันและแก้ไขข้อผิดพลาด 

5. การเรียนรู้ที่เกิดขึ้นผ่านการแลกเปลี่ยนแนวความคิด ความรู้และมุมมองมาตรฐานของความรู้และประสบการณ์ในอดีต ซึ่งรวมความได้ว่า หมายถึง 

1. มีการเรียนรู้ (Learning) 

2. มีวิธีคิดแบบใหม่ (New way of thinking) 

3. ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศมาเป็นกลไกในการดำเนินงาน (IT as the mechanism) 

4. มีการแลกเปลี่ยนแนวความคิดความเข้าใจในเรื่องต่าง ๆ อย่างลึกซึ้ง (Share insights) 

5. มีการเรียนรู้จนเป็นลักษณะประจำขององค์กร (Organization routines) 

การเรียนรู้ตามแนวทางของพุทธศาสตร์ 

ฉันทะ - มีความพึงพอใจในงานที่ทำ 

วิริยะ - ความมุ่งมั่นพากเพียร 

จิตตะ - ความเอาใจใส่หมั่นฝึกฝน 

วิมังสา - ความรู้จักพินิจพิจารณาไตร่ตรองในสิ่งที่กระทำไปแล้ว เพื่อให้บังเกิดผลงานดีเด่นยิ่งขึ้นต่อไป 

การที่มหาวิทยาลัยเชียงใหม่จะขับเคลื่อนไปด้วยกันจะต้องประกอบด้วย ผู้ที่มีส่วนได้ส่วนเสีย (Stakeholders) และผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่สำคัญที่สุดคือผู้นำ และผู้นำจะต้องเลือกทำในสิ่งที่จำเป็นเท่านั้น สิ่งที่ไม่จำเป็นไม่ต้องทำเพราะมีเวลาจำกัด 

ลักษณะของผู้นำ 
จะต้องเป็นนักพัฒนาและดึงคนที่ดีที่สุดมาร่วมองค์กร ต้องกล้าตัดสินใจในเวลาที่จำเป็น ต้องเป็น "เถ้าแก่" คือ ต้องสร้างกำไรให้กับองค์กร ต้องเป็นนักวิทยาศาสตร์ที่มีความเชื่อในเทคโนโลยี 

ลักษณะสุดยอดของผู้นำ มีลักษณะสำคัญดังนี้ 

	ความมุ่งมั่นด้านการงาน
	อุปนิสัย

	1. มุ่งสร้างผลงานที่ดีเลิศ กระตุ้นการเปลี่ยนแปลง จาก "ดี" สู่ "ดีเลิศ" 
	1. เป็นคนอ่อนน้อมถ่อมตัว หลีกเลี่ยงการประจบประแจง ไม่โอ้อวดต่อสาธารณชน 

	2. มุ่งมั่นที่จะทำให้สิ่งที่จำเป็นต้องทำเพื่อผลที่ดีที่สุดในระยะยาว โดยไม่หวั่นต่อความยากลำบาก
	2. กระทำการด้วยความสงบ แน่วแน่ด้วยหลักการที่ดีมากกว่าการใช้บุญบารมี

	3. กำหนดมาตรฐานในการสร้างองค์กรให้ยิ่งใหญ่และยั่งยืน อย่างไม่มีการผ่อนปรน 
	3. สร้างทุกอย่างเพื่อองค์กร ไม่ใช่เพื่อตัวเองวางตัวผู้สืบทอดเพื่อสร้างความยิ่งใหญ่กว่าเดิม

	4. มองเข้าไปในกระจก เพื่อรับผิดชอบกับผลงานที่แย่ไม่โทษผู้อื่น ปัจจัยภายนอกหรือโชคชะตา 
	4. มองออกนอกหน้าต่าง เพื่อยกความดี ความชอบให้ผู้อื่น ปัจจัยภายนอกและโชคที่เอื้ออำนวย


การพัฒนาจากองค์กรที่ดีสู่องค์กรที่ยิ่งใหญ่ขึ้นอยู่กับองค์ประกอบ 6 ประการ คือ 

1. ผู้นำต้องเป็นผู้นำที่สุดยอด 

2. ต้องเลือกคนที่ดีที่สุด 

3. เผชิญความจริงที่เป็นอยู่ 

4. คิดอย่างที่เป็น 

5. วัฒนธรรมองค์กรที่คนมีวินัย 

6. ใช้เทคโนโลยีเป็นตัวช่วย 

มหาวิทยาลัยเชียงใหม่ต้องสร้างวัฒนธรรมองค์กรให้บุคลากรเต็มใจและตั้งใจทำงาน Gallop ได้สำรวจพนักงานบริษัท จำนวน 1 ล้านคน ผู้จัดการจำนวน 80,000 คน ในจำนวน 400 บริษัท พบว่า สิ่งที่ผู้คนต้องการจากที่ทำงาน คือ 

1. ฉันทราบถึงสิ่งที่เขาคาดหวังจากฉันในการทำงาน 

2. ฉันมีเครื่องมือและอุปกรณ์อย่างพอเพียงในการทำงานให้เสร็จอย่างถูกต้อง 

3. ฉันมีโอกาสที่จะทำสิ่งที่ดีที่สุดในการทำงานในแต่ละวัน 

4. ในสัปดาห์ที่แล้วฉันได้รับการยอมรับและคำชมเชยในผลงานที่ดี 

5. หัวหน้างานของฉันและเพื่อนร่วมงานรู้สึกและรับรู้ว่าฉันเป็นพนักงานคนหนึ่ง 

6. มีผู้ที่อยู่ในงานเป็นกำลังใจและกระตุ้นให้ฉันพัฒนาตนเอง 

7. ความคิดเห็นของฉันได้รับการยอมรับ 

8. พันธกิจและวัตถุประสงค์ขององค์กรทำให้ฉันรู้สึกว่างานของฉันมีความสำคัญ 

9. เพื่อนร่วมงานของฉัน (งานอื่น ๆ) มีความรับผิดชอบที่จะผลิตผลงานที่ดี 

10. ฉันมีเพื่อนที่ดีที่สุดในการทำงาน 

11. เมื่อหกเดือนที่ผ่านมามีเพื่อนที่ทำงานได้พูดคุยกับฉันถึงความก้าวหน้าในการทำงาน
      ของฉัน 

12. เมื่อปีที่ผ่านมา ฉันได้รับโอกาสที่จะเรียนรู้และขยายงานให้เจริญเติบ
ศาสตราจารย์ ดร.เกรียงศักดิ์ เจริญวงศ์ศักดิ์ ประธานคณะทำงานการศึกษา ศาสนา ศิลปะ และวัฒนธรรม สภาที่ปรึกษาเศรษฐกิจและสังคมแห่งชาติ 
   
         ความหมายขององค์กรแห่งการเรียนรู้ คือ องค์กรที่มุ่งเน้น และจูงใจให้สมาชิกทุกคน มีความกระตือรือร้นที่จะพัฒนาตนเอง และสร้างความรู้อยู่ตลอดเวลาเพื่อเพิ่มพูนศักยภาพของตนเองและองค์กร ทำให้เกิดความก้าวหน้าในการดำเนินกิจการ ไปสู่เป้าหมายขององค์กรในที่สุด โดยองค์ประกอบสำคัญในการเรียนรู้ คือ 

ความรู้ 
    องค์กรควรกำหนดว่าพนักงานควรจะรู้อะไรจึงจะเหมาะสมกับระดับของพนักงาน และควรมีความรู้ในเรื่องนั้น ๆ มากน้อยเพียงใด เน้นความสัมพันธ์ของความรู้กับสติปัญญาโดยตรง ซึ่งสามารถแยกการเรียนรู้ในระดับนี้ได้เป็น 6 ระดับ ได้แก่ ความจำ ความเข้าใจ การนำไปใช้ การวิเคราะห์ การสังเคราะห์ และการประเมินผล 

ทัศนคติ 
    เกิดจากการหล่อหลอมทางครอบครัว การศึกษา สังคม วัฒนธรรม ประสบการณ์ ความเชื่อ และค่านิยม ส่งผลเป็นการแสดงออกของแต่ละบุคคล ฉะนั้นถ้าองค์กรต้องการให้พนักงานเป็นคนแห่งการเรียนรู้ ต้องเปลี่ยนทัศนคติของพนักงานให้รักการเรียนรู้เสียก่อน

ทักษะในการปฏิบัติงาน 
    ครอบคลุมในแง่ของการนึกได้ ทำได้ สร้างความชำนาญในการทำงาน สามารถนำสิ่งที่เรียนมาใช้ในองค์กรอย่างเป็นลำดับขั้น คือ ขั้นแรกสามารถทำเองได้ภายใต้คำแนะนำ ขั้นต่อมาคือทำได้แต่ยังขาดความชำนาญ ท้ายที่สุดสามารถทำได้อย่างอัตโนมัติ เร็วขึ้น และมีประสิทธิภาพสูงมีทักษะอย่างสมบูรณ์ 

    การก้าวสู่การเป็นองค์กรแห่งการเรียนรู้จำเป็นต้องมีการพัฒนา เปลี่ยนแปลงอย่างครบวงจร ไม่ใช่การเปลี่ยนเพียงด้านใดด้านหนึ่ง โดยในบทความนี้ผมจึงขอเสนอรูปแบบการพัฒนาองค์กรที่เกี่ยวข้องกับบุคลากรในองค์กร เพราะ บุคลากเป็นปัจจัยหลักของการเกิดองค์กรแห่งการเรียนรู้ โดยต้องอาศัยความร่วมมืออย่างดีทั้งในส่วนของผู้นำองค์กร และพนักงาน ดังนี้
แบบอย่างของผู้นำองค์กร 
    ผู้นำเปรียบเหมือนต้นแบบของการเรียนรู้ที่สำคัญ เพราะผู้นำเป็นอย่างไรผู้ตามมักจะเลียนแบบไม่มากก็น้อย ผมจึงอยากเห็น ผู้นำทุกระดับชั้น ทั้งผู้นำองค์กร ผู้นำประเทศ สนใจการเรียนรู้ ถ้าผู้นำมีบุคลิกยามว่างอ่านหนังสือ พกหนังสือติดตัวไว้อ่าน เช่น ระหว่างรอคน หรือใช้เวลาว่างในการหาหนังสือตามสิ่งที่ตนเองสนใจและเป็นประโยชน์ ผู้นำสามารถสร้างบรรยากาศแห่งการเรียนรู้โดยให้ตนเองเป็นต้นแบบ เช่น อ่านหนังสือเป็นประจำ สนใจไขว่คว้าหาความรู้ด้วยใจจริง มีหิ้งหนังสือที่มีหนังสือเต็มไปหมดไว้ที่บ้าน ใช้เงินบางส่วนกับการซื้อหนังสือ นำสิ่งที่อ่านนั้นมาเป็นประโยชน์ต่อการทำหน้าที่การงาน จนคนในองค์กรสัมผัสได้ว่าตนนั้นชื่นชมในวิถีแห่งการเรียนรู้ ถ้าไม่มีต้นแบบจะเกิดองค์กรแห่งการเรียนรู้ยากที่สุด ดังนั้นเราต้องเริ่มต้นที่ตัวต้นแบบคือที่ตัวผู้นำก่อน
การมีวิสัยทัศน์ร่วมของพนักงานในองค์กร
    เน้นการกระจายหรือการสร้างวิสัยทัศน์ร่วมให้เกิดขึ้นกับทุก ๆ คนในองค์กร หมายความว่าไม่เพียงผู้นำจะมีวิสัยทัศน์และลักษณะเป็นคนแห่งการเรียนรู้เท่านั้น แต่พนักงานทุกคนจะต้องรับรู้วิสัยทัศน์และรับเอามาเป็นเสมือนหนึ่งวิสัยทัศน์ส่วนตัว เพื่อให้ทุกคนในองค์กรมีความเป็นน้ำหนึ่งใจเดียวกันและมีส่วนในการทำงานอย่างเต็มที่ วิสัยทัศน์ร่วมจะเป็นแรงผลักดันและแรงขับเคลื่อนให้ทุกคนสามารถทำงานด้วยความกระตือรือร้น เห็นคุณค่าในสิ่งที่ทำและเห็นความสำคัญที่จะต้องทำให้สำเร็จ ผลักดันให้บุคลากรในองค์กรเป็นคนแห่งการเรียนรู้ เปลี่ยนโลกทัศน์ให้เป็นคนที่รักการเรียนรู้ตลอดเวลาที่ปฏิบัติงาน (on-the-job learning) โดยที่ผู้นำต้องเข้าไปมีส่วนร่วมในการเอื้ออำนวยและติดตามดูแลการเรียนรู้ในองค์กร การส่งเสริมให้พนักงานสามารถนำตนเองในการเรียนรู้ได้ (learner-directed development) สะท้อนออกด้วยการเป็นนักเรียนรู้ที่ตื่นตัว กระตือรือร้น แสวงหาความรู้ใหม่ ๆ อย่างต่อเนื่อง พร้อมรับการเปลี่ยนแปลงใหม่ ๆ และมีความไวในการตอบสนองต่อการเปลี่ยนแปลง 

     การก้าวสู่องค์กรแห่งการเรียนรู้ นอกจากการพัฒนาบุคลากรในองค์กรแล้ว จำเป็นต้องมีการพัฒนาระบบ และบริบทควบคู่ด้วย เพื่อให้องค์กรพัฒนาสู่การเป็นองค์กรแห่งการเรียนรู้อย่างสมบูรณ์ 










