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Agenda

➢ เกณฑค์ณุภาพการศกึษาเพือ่การด าเนนิการทีเ่ป็นเลศิ (EdPEx) และ

ความส าคญัของการตรวจประเมนิองคก์ร

➢WS1: การวเิคราะหแ์ละปรับปรงุการจัดท าโครงรา่งองคก์ร

➢WS2 – WS7 : การประเมนิระดับพัฒนาการของหมวด1 – หมวด 6

➢WS 8: การประเมนิระดับพัฒนาการของตัวชีว้ัดขององคก์ร

➢ สรปุผลการประเมนิในภาพรวมและการตัง้เป้าหมาย

➢WS 9: การจัดล าดับความส าคญัของการปรับปรงุ (สรปุน าเสนอ)

➢WS 10: การจัดท าแผนพัฒนาทีส่ าคัญขององคก์ร



วตัถปุระสงค์

• เรยีนรูข้ัน้ตอนการประเมนิตนเองตามแนวทาง

EdPEx

• การคน้หาโอกาสในการปรับปรงุ

• การจัดท าแผนพัฒนา



ผลจากการท า WS

• Self-Assessment of Your Organization

- จัดท า/ทบทวนโครงรา่งองคก์าร

- ผลการประเมนิรายหมวด ทัง้ 7 หมวด

• Improvement Plan

- Action Plan for Improvement Priorities

- Time line for Improvement Plan



เป็นการตรวจประเมนิองคก์รเพือ่คน้หาระดบัของการพัฒนา

(Maturity Level) ของกระบวนการบรหิารจัดการของ

องคก์ร ท าใหท้ราบจดุแข็ง และโอกาสในการปรับปรงุ

องคก์ร เพือ่ยกระดบัพัฒนาการขององคก์ร

ตรวจประเมนิระดบัองคก์รคอือะไร



▶ Self Assessment (ท าเอง)

▶ Internal Organizational Assessment

▶ External Organizational Assessment

การตรวจประเมนิตามแนวทาง EdPEx



▶ An integrated management system is a management system 

that integrated all of the organization systems and processes 

into one complex framework, enabling an organization to work 

as a single unit with unified objectives.

▶ The Criteria for Performance Excellence reflect leading edge, 

validated management practice essential to achieving optimum 

performance

The Value of the Criteria
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Building the Integrated Management System

Get Results 
Be Valued

Data and Dashboard to monitor Progress

Engaged 
Customer

Requirements

Meet  ----- Delight

Engaged 
Workers

Work 
Processes

Strategy Development and Execution

Leadership

Strategy
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An integrated approach to organizational 

performance management that results in

1. delivery of ever- improving value to customers and 

stakeholders, contributing to organizational sustainability

2. improvement of overall organizational effectiveness and 

capabilities

3. organizational and personal learning

Performance Excellence
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Education Criteria for Performance Excellence



▶ ระบบการน าทีมุ่ง่เป้าหมายกลยทุธ์ (Strategic Leadership)

▶ การปฏบิตัทิีมุ่ง่ความเป็นเลศิ (Execution Excellence)

▶ ผลการปรับปรงุทีเ่ป็นเลศิ (Organizational Learning)

องคป์ระกอบส าคญั 3 สว่นของการ
ด าเนนิการทีเ่ป็นเลศิ
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Path to Performance Excellence



Strategic leadership Execution Excellence Organizational Learning

1.1 Senior Leadership 6.1 Work Process 4.1 Measurement, Analysis 
and Improvement

1.2 Governance and 
Societal Responsibility

6.2 Operation Effectiveness 4.2 KM& IT

2.1 Strategic 
development

3.2 Customer Engagement 7.1 Product and process 
results

2.2 Strategy 
Implementation

5.1 WF environment 7.2 Customer-focused 
results

3.1 VOC 5.2 WF Engagement 7.3WF-Focused results

7.4 Leadership and 
Governance results

7.5 Financial and Market 
results



• มมุมองเชงิระบบ (Systems perspective)

• การน าองคก์รอยา่งมวีสิยัทัศน์ (Visionary leadership)

• ความเป็นเลศิทีมุ่ง่เนน้ผูเ้รยีน (Student-center excellence)

• การใหค้วามส าคัญกบัคน (valuing people)

• การเรยีนรูร้ะดับสถาบนัและความคลอ่งตัว (Organizational learning and 

agility)

• การมุง่เนน้ความส าเร็จ (Focus on success)

• การจัดการเพือ่นวัตกรรม (Managing for innovation)

• การจัดการโดยขอ้มลูจรงิ (Management by fact)

• ความรับผดิชอบตอ่สงัคม (Societal responsibility)

• จรยิธรรมและความโปรง่ใส (Ethic and transparency)

• การสง่มอบคณุคา่และผลลัพธ์ (Delivering value and results)

คา่นยิมและแนวคดิหลักของเกณฑ์ EdPEx
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Strategic leadership Execution Excellence Organizational Learning

การน าองคก์รอยา่งมี
วสิยัทัศน์

ความเป็นเลศิทีมุ่ง่เนน้
ผูเ้รยีน

การเรยีนรูร้ะดบัสถาบนัและ
ความคลอ่งตวั

ความรับผดิชอบตอ่
สงัคม

การใหค้วามส าคญักบัคน การจัดการเพือ่นวตักรรม

จรยิธรรมและความ
โปรง่ใส

การมุง่เนน้ความส าเร็จ การจัดการโดยขอ้มลูจรงิ

มมุมองเชงิระบบ การสง่มอบคณุคา่และ
ผลลพัธ์



16



▶ บทน า (โครงรา่งองคก์ร)

▶ หวัขอ้ทีเ่กีย่วกบักระบวนการ (หมวด 1-6)

▶ หวัขอ้ทีเ่กีย่วกบัผลลพัธ์ (หมวด 7)

โครงสรา้งของเกณฑ์ EdPEx 
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▶ เรือ่งหลกัๆทีเ่กีย่วขอ้งกบัการด าเนนิการขององคก์ร

▶ ปัจจัยตา่งๆทีเ่กีย่วขอ้งกบัการด าเนนิการขององคก์รและมผีลตอ่

การเลอืกแนวทางและวธิกีารในการด าเนนิการของหมวด 1-6

▶ ปัจจัยตา่งๆเหลา่นีเ้ปลีย่นแปลงไปตามสภาวะแวดลอ้มทัง้ภายใน

และภายนอก

▶ ในการตอบค าถามใน OP ไมม่คี าตอบถกูผดิ(ไมม่คีะแนน) แตม่ผีล

ตอ่การประเมนิระดบัผลสมัฤทธิข์องกระบวนการและผลลพัธ์

▶ บรบิทนีอ้าจใชเ้ป็นจดุเริม่ตน้ของการประเมนิวา่องคก์รรูต้วัตนของ

ตนเองดเีพยีงใด องคก์รจะมคีวามชดัเจนในโครงรา่งองคก์รมากขึน้

ตามพัฒนาการ และมคีวามมุง่เนน้ทีช่ดัเจนขึน้
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โครงรา่งองคก์ร คอื อะไร



P.1 ลกัษณะองคก์ร

ก. สภาพแวดล้อมขององค์กร
• หลกัสูตร และบริการ
• วสัิยทศัน์ พนัธกจิ ค่านิยม
• ลกัษณะโดยรวมของบุคลากร
• สินทรัพย์
• กฎระเบยีบข้อบงัคบั

ข. ความสัมพนัธ์ระดบัองค์กร
• โครงสร้างองค์การ
• ผู้เรียน ลูกค้ากลุ่มอ่ืน กลุ่มผู้มส่ีวนได้
ส่วนเสีย

• ผู้ส่งมอบและคู่ความร่วมมือ

P.2 สภาวการณ์ขององคก์ร

ก. สภาพด้านการแข่งขัน
• ล าดบัในการแข่งขนั
• การเปลีย่นแปลงความสามารถในการแข่งขนั
• ข้อมูลเชิงเปรียบเทยีบ

ข. บริบทเชิงกลยุทธ์
• ความท้าทายและความได้เปรียบเชิงกลยุทธ์ที่
ส าคญัด้านหลกัสูตรและบริการ การ
ปฏิบตัิการ ความรับผดิชอบต่อสังคม และ
บุคลากร

ค. ระบบการปรับปรุงผลการด าเนินการ
19

โครงร่างองคก์ร



P1. ลกัษณะองคก์าร

ก. สภาพแวดลอ้มขององคก์าร

(1) หลกัสตูร และบรกิาร สถาบนัมหีลักสตูร และบรกิาร ทีส่ าคญัอะไรบา้ง ความส าคญัเชงิเปรยีบเทยีบของ

แตล่ะหลักสตูร และบรกิารตอ่ความส าเร็จของสถาบันคอือะไร สถาบนัใชว้ธิกีารอยา่งไรในการจัดหลักสตูร และบรกิาร

(2) พนัธกจิ วสิยัทศัน์ และคา่นยิม พนัธกจิ วสิยัทศัน์ และคา่นยิม ของสถาบนัทีไ่ดป้ระกาศไว ้ คอือะไร

สมรรถนะหลกัของสถาบนั คอือะไร และมคีวามเกีย่วขอ้งอยา่งไรกับพันธกจิของสถาบัน

(3) ลกัษณะโดยรวมของบุคลากร ลกัษณะโดยรวมของบุคลากรเป็นอยา่งไร มกีารเปลีย่นแปลงใหม่ๆ

เกีย่วกบัองคป์ระกอบของบคุลากรหรอืไม่

- สถาบนัแบง่บคุลากรหรอืคณาจารย/์พนักงานเป็นกลุม่และประเภทอะไรบา้ง

- ขอ้ก าหนดดา้นการศกึษาของคณาจารย/์พนักงานในแตล่ะกลุม่แตล่ะประเภทมอีะไรบา้ง

- มอีงคป์ระกอบส าคญัอะไร ทีท่ าใหบ้คุลากรเขา้มามสีว่นรว่มอยา่งจรงิจังเพือ่ใหส้ถาบันบรรลพัุนธกจิและวสิยัทศัน์ บคุลากร

และภาระงานในสถาบันมคีวามหลากหลายอยา่งไร กลุม่ทีจ่ัดตัง้ใหท้ าหนา้ทีต่อ่รองกับสถาบันคอือะไร ขอ้ก าหนดพเิศษดา้นสขุภาพ

และความปลอดภยัทีส่ าคญัของสถาบันคอือะไร

(4) สนิทรพัย์ สถาบนั มอีาคารสถานที่ เทคโนโลยี และอปุกรณ์ทีส่ าคัญอะไรบา้ง

(5) กฎระเบยีบขอ้บงัคบั สถาบนัด าเนนิการภายใตส้ภาพแวดลอ้มดา้นกฎระเบยีบ ขอ้บงัคบัอะไรบา้ง

กฎระเบยีบขอ้บงัคับดา้นอาชวีอนามัยและความปลอดภยั ขอ้ก าหนดเกีย่วกบัการรับรองมาตรฐาน/วทิยฐานะ การรับรองคณุสมบตัหิรอื

การขึน้ทะเบยีน มาตรฐานการศกึษา และกฎระเบยีบขอ้บงัคับดา้นสิง่แวดลอ้ม การเงนิ และดา้นหลักสตูรและบรกิาร ทีบ่งัคบัใชก้บั

สถาบนัมอีะไรบา้ง



ข. ความสมัพนัธร์ะดบัองคก์าร

(1) โครงสรา้งองคก์าร โครงสรา้งและการก ากบัดแูลของสถาบนัมลีกัษณะอยา่งไร และ

ความสมัพันธเ์ชงิการรายงานระหวา่งสภามหาวทิยาลยั/สภาสถาบนั/คณะกรรมการก ากบัดแูลองคก์าร ผูน้ า

ระดบัสงู และองคก์ารแมม่ลีกัษณะเชน่ใด (*)

(2) ผูเ้รยีน ลกูคา้กลุม่อืน่และผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี สว่นตลาด กลุม่ผูเ้รยีนและ

ลกูคา้กลุม่อืน่ และกลุม่ผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยีทีส่ าคญัของสถาบนัมอีะไรบา้ง (*) กลุม่ดงักลา่วมคีวามตอ้งการ

และความคาดหวงัทีส่ าคญัอะไรบา้งตอ่หลกัสตูร และบรกิาร การบรกิารสนับสนุนตอ่ผูเ้รยีนและลกูคา้กลุม่อืน่

และการปฏบิตักิารความตอ้งการและความคาดหวงัของสว่นตลาด กลุม่ผูเ้รยีนและลกูคา้กลุม่อืน่ และกลุม่ผูม้ ี

สว่นไดส้ว่นเสยี แตล่ะกลุม่มคีวามแตกตา่งกนัอยา่งไร

(3) ผูส้ง่มอบและคูค่วามรว่มมอื ผูส้ง่มอบ คูค่วามรว่มมอืทีเ่ป็นทางการและไมเ่ป็น

ทางการทีส่ าคญัมกีีป่ระเภท อะไรบา้ง กลุม่ตา่งๆ เหลา่นี้ มบีทบาทอยา่งไรตอ่

- ระบบงาน โดยเฉพาะการสรา้งหลกัสตูรและการด าเนนิการของหลกัสตูรและบรกิาร และการบรกิาร

สนับสนุนตอ่ผูเ้รยีนและลกูคา้กลุม่อืน่

- การสง่เสรมิขดีความสามารถในการแขง่ขนัของสถาบนั

สถาบนัมกีลไกทีส่ าคญัอะไรในการสือ่สารกบัผูส้ง่มอบ คูค่วามรว่มมอืทีเ่ป็นทางการและไมเ่ป็นทางการ

กลุม่ตา่งๆ เหลา่นีม้สีว่นชว่ยและรว่มท าใหเ้กดินวตักรรมของสถาบนัอยา่งไร สถาบนัมขีอ้ก าหนดทีส่ าคญั

ส าหรับหว่งโซอ่ปุทานอะไรบา้ง



P.2 สภาวการณ์ขององคก์าร

ก. สภาพดา้นการแขง่ขนั

(1) ล าดบัในการแขง่ขนั สถาบนัอยูท่ีล่ าดบัใดในการแขง่ขนั ใหอ้ธบิายขนาดและการเตบิโตของ

ตลาดการศกึษาหรอือตุสาหกรรมทีท่า่นด าเนนิการอยู่ สถาบนัมจี านวนและประเภทของคูแ่ขง่เป็นอย่างไร

(2) การเปลีย่นแปลงความสามารถในการแขง่ขนั การเปลีย่นแปลงทีส่ าคญัซึง่มผีลกระทบตอ่

สถานการณ์แขง่ขนัของสถาบนั รวมถงึการเปลีย่นแปลงทีส่รา้งโอกาสส าหรับการสรา้งนวตักรรมและความรว่มมอื

คอือะไร (*)

(3) ขอ้มลูเชงิเปรยีบเทยีบ แหลง่ขอ้มลูเชงิเปรยีบเทยีบและเชงิแขง่ขนัทีส่ าคญัทีจ่ะสามารถหาได ้

จากภายในชมุชนวชิาการมอีะไรบา้ง แหลง่ขอ้มลูเชงิเปรยีบเทยีบทีส่ าคญัทีม่อียูจ่ากภายนอกชมุชนวชิาการมี

อะไรบา้ง มขีอ้จ ากดัอะไรบา้งในการรวบรวมและใชข้อ้มลูตา่งๆ เหลา่นี้ (ถา้ม)ี

ข.บรบิทเชงิกลยทุธ์

ความทา้ทายและความไดเ้ปรยีบเชงิกลยทุธท์ีส่ าคญั ดา้นหลกัสตูรและบรกิาร การปฏบิตักิาร ความ

รับผดิชอบตอ่สงัคม และบคุลากรมอีะไรบา้ง

ค. ระบบการปรบัปรงุผลการด าเนนิการ

สว่นประกอบทีส่ าคญัของระบบการปรับปรงุผลการด าเนนิการของสถาบนั ซึง่รวมถงึกระบวนการ

ประเมนิและการปรับปรงุโครงการและกระบวนการทีส่ าคญัระดบัสถาบนั



▶ คา่นยิม (values)

▶ สมรรถนะหลกัขององคก์ร (Core competencies)

▶ ความทา้ทายเชงิกลยทุธ์ (Strategic challenge)

▶ ความไดเ้ปรยีบเชงิกลยทุธ์ (Strategic Advantage)

23



ทบทวนโครงรา่งองคก์ร

➢ยงัมปีระเด็นใดทีต่อ้งปรับปรงุ

➢ประเด็นใดทีข่อ้มลูยงัไมม่ี และจะด าเนนิการเพือ่ใหไ้ด ้

ขอ้มลูมาไดอ้ยา่งไร

24

Workshop 1: ทบทวนโครงรา่งองคก์ร



การประเมนิตนเอง(SA)
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การประเมนิตนเองจงึเป็น

เครือ่งมอืส าคญัในการ

ยกระดบัพฒันาการของ

องคก์ร



ความเป็น
เลศิ

ประเมนิ
ตนเอง



1. ประกนั vs. ประเมนิ

2. ใชเ้กณฑ์ EdPEx ในการประเมนิตนเองกอ่นตดัสนิใจลงมอืปรับปรงุ

3. เลอืกความละเอยีดของการประเมนิใหเ้หมาะกบัระดบัพัฒนาการขององคก์ร

4. ชีแ้จงผูบ้รหิารใหเ้ขา้ใจกระบวนการ

5. อบรมเกณฑแ์ละกระบวนการใหผู้ท้ีเ่ป็นแกนหลกักอ่น

6. ควรใชผู้ป้ระเมนิเพยีงทมีเดยีว

7. สมัภาษณ์เจา้ของกระบวนการเพือ่ความเขา้ใจ รวมทัง้คน้หาขอ้มลูทีย่ังไม่

ครบถว้น

8. สรปุผลการประเมนิพรอ้มทัง้ระดบัพัฒนาการเพือ่ใชป้ระโยชนต์อ่ไป

29

ขอ้คดิกอ่นเร ิม่ตน้การตรวจประเมนิ



▶ เป็นการประเมนิระดบัองคก์าร

▶ เป็นการสรา้งความเขา้ใจของความเป็นเหตแุละผลของ

การบรหิารระบบงานตา่ง ๆ กบัผลลัพธท์ีเ่กดิขึน้

▶ ชว่ยใหผู้บ้รหิารเห็นจดุแข็งและโอกาสในการปรับปรงุ

ในสว่นตา่ง ๆ

▶ ชว่ยใหท้ราบวา่องคก์ารมรีะดบัพัฒนาการเพยีงใด

30

การประเมนิโดยใช้ EdPEx



Success is not just completing the assessment, 

or even translating the findings into sound 

improvement plans. 

Success is implementing the improvement plans

properly, in order to improve performance.
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The Two Evaluation Dimensions

FOR RESULTS 

(Categories 7…7.1-7.5)

❖ Level (Le)

❖ Trend (T)

❖ Comparison (C)

❖ Integration (I)

FOR PROCESSES 

(Categories 1-6)

❖ Approach (A)

❖ Deployment (D)

❖ Learning (L)

❖ Integration (I)

Total point = 550 Total point = 450



การประเมนิหมวด 1 - 6



การประเมนิหมวด 7



ระดบัพฒันาการขององคก์ร



พัฒนาการขององคก์รระดบัที่ 1 (0-275)

• Early Development

0-150 1 The organization demonstrates early stages of developing 
and 

implementing approaches to the basic Criteria requirements, 
with

deployment lagging and inhibiting progress. Improvement 
efforts
are a combination of problem solving and an early general 

improvement orientation. 

0-120 1 Results are reported for a few areas of importance to the 

accomplishment of the organization’s mission, but they 
generally 

lack trend and comparative data. 



พัฒนาการขององคก์รระดบัที่ 2 (273-375)

• Early Results

151-210 2 The organization demonstrates effective, systematic 
approaches responsive to the basic requirements of the 
Criteria, but some areas or work units are in the early 
stages of deployment. The organization has developed a 
general improvement orientation that is forward-looking. 

121-160 2 Results are reported for several areas of importance to 
the Criteria requirements and the accomplishment of the 
organization’s mission. Some of these results 
demonstrate good performance levels. The use of 
comparative and trend data is in the early stages. 



การประเมนิหมวดกระบวนการ

1. คน้หากระบวนการท างานตามขอ้ก าหนด (WS: Overall Level 2)

2. มกีารด าเนนิการอยา่งเป็นระบบหรอืไม่

3. มกีารถา่ยทอดสูก่ารปฏบิตัอิยา่งดี หรอืไม่

4. มกีลไกในการตดิตามควบคมุเพือ่ใหเ้กดิประสทิธผิลอยา่งไร

5. มกีารประเมนิและทบทวนกระบวนการเพือ่ปรับปรงุใหด้ขี ึน้อยูเ่สมอ

หรอืไม่

6. ตอบสนองการด าเนนิการตามเป้าหมายของกระบวนการ และน าสู่

ผลลพัธท์ีด่หีรอืไม่

60



Evaluating Processes
Approach

• Systematic

– Methods are orderly and repeatable.

– Measurable (based on reliable data and information)

• Effective

– Methods are appropriate to the Item requirements and your 

operating environment (Organizational Profile).

– Methods, when used, serve their purpose.

• 50% means:

– Effective, systematic approach that is responsive to the OVERALL 

requirements of the Item.
39



Evaluating Processes
Deployment

• Deployment is:

– Addresses Item requirements that are relevant and important to 

the organization.

– Implemented consistently.

– Used by all appropriate work units, areas, or segments (e.g., 

student, customer, market, workforce, location).

• 50% means:

– Approach is WELL DEPLOYED, although deployment may vary 

in some (15%-30%) areas or work units.
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Evaluating Processes
Learning

• Cycles of fact-based, systematic EVALUATION AND IMPROVEMENT 

of the approach

• Breakthrough change to the approach through INNOVATION

• Organizational-level analysis and SHARING of refinements, innovations, 

and lessons learned

• 50% means:

– At least one cycle of refinement

– Some evidence of innovation

• 70% means:

– Clear evidence of sharing
41



Evaluating Processes
Integration

• Aligned

– aligned with organizational needs (relevant key factors from the Organizational Profile).

– Example:  The Strategic Objectives [2.1b(1)] address all strategic challenges and 

advantages (P.2b) and leverages the organization’s core competencies [P.1a(2)].

– NEEDED for 50%

• Integrated

– integrated with the processes in the other Items.

– Example:  The Strategic Objectives [2.1b(1)] are informed by customer requirements 

[3.2a(1)], are the source of the key organizational performance measures [4.1a(1)], 

lead to the determination of workforce capability and capacity needs [5.1a(1)], and are 

considered in the design of key work processes [6.1a(2)]. 

– NEEDED for 70%
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The Criteria Structure

7

Categories

17

Items

36

Areas to Address

More 

Specificity

89 Specific Questions

11 Core Values

Basic requirements

Overall 
requirements 1

Multiple
requirements

Overall 
requirements 2
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Overall level 1

Overall level 2



1. การน าองคก์ร (120 คะแนน)

1.1 การน าองคก์รโดยผูน้ าระดบัสงู (70 คะแนน)

1.2 การก ากบัดแูลและความรบัผดิชอบตอ่สงัคม (50 คะแนน)



1.1 การน าองคก์รโดยผูน้ าระดบัสงู: ผูน้ าระดบัสงูน าสถาบนั
อยา่งไร

Overall level 1 Overall level 2

▶ วธิกีารทีผู่น้ าระดบัสงูน าสถาบันอยา่งมี

วสิยัทัศนแ์ละชีน้ าใหอ้งคก์รบรรลุ

เป้าหมายอยา่งเป็นระบบเพือ่สรา้งให ้

เกดิความย่ังยนื

▶ วธิกีารทีผู่น้ าระดบัสงูสรา้งบรรยากาศ

ใหผู้เ้รยีนและลกูคา้อืน่เกดิความ

ผกูพัน มนีวัตกรรม และสถาบันมผีล

การด าเนนิการทีเ่ป็นเลศิ

▶ วธิกีารทีผู่น้ าสือ่สารกบับคุลากรผูเ้รยีน

และลกูคา้อืน่ อยา่งเป็นระบบและมี

ประสทิธผิล

❖ วธิกีารทีผู่น้ าระดบัสงูด าเนนิการในการ

ก าหนดวสิยัทัศน์ และคา่นยิมของสถาบัน

❖ พฤตกิรรมของผูน้ าระดบัสงูแสดงถงึความ

มุง่มั่นตอ่การสง่เสรมิใหเ้กดิพฤตกิรรมทีถ่กู

กฎหมายและมจีรยิธรรมอยา่งไร

❖ วธิกีารทีผู่น้ าระดบัสงูท าใหส้ถาบันประสบ

ความส าเร็จทัง้ระยะสัน้และระยะยาว

❖ วธิกีารทีผู่น้ าระดบัสงูสือ่สารและสรา้งความ

ผกูพันกบับคุลากรทั่วทัง้สถาบัน ผูเ้รยีนและ

ลกูคา้หลกักลุม่อืน่

❖ ผูน้ าระดบัสงูด าเนนิการอยา่งไรเพือ่ใหมุ้ง่เนน้

การปฏบิัตทิ าใหบ้รรลพัุนธกจิของสถาบัน



1.1 ภาวะผูน้ า

กระบวนการชีน้ าองคก์รดว้ยวสิยัทัศนแ์ละคา่นยิมองคก์ร

กระบวนการสง่เสรมิใหก้ารประพฤติ ปฏบิตัติาม
กฎหมายและมจีรยิธรรมโดยผูน้ าระดบัสงู

กระบวนการสรา้งองคก์รใหป้ระสบความส าเร็จทัง้ระยะสัน้
และระยะยาวโดยผูน้ าระดบัสงู

กระบวนการสือ่สารและสรา้งความผกูพันของบคุลากร
โดยผูน้ าระดบัสงู

กระบวนการกระตุน้ใหบ้คุลากรเกดิการปฏบิัตกิารอย่าง
จรงิจังเพือ่ผลการด าเนนิการทีด่ขีององคก์รโดยผูน้ า
ระดบัสงู



▶ ความเป็นเลศิขององคก์รเริม่จากไหน

วสิยัทศัน์ และ คา่นยิม ตอ้งชดัเจน

- ตอ้งมกีระบวนการทีช่ดัเจนวา่ก าหนดวสิยัทศันแ์ละคา่นยิม

มาอยา่งไร รวมทัง้จะทบทวนและปรับปรงุวสิยัทศันแ์ละคา่นยิม

ดงักลา่วเมือ่ไร

➢ผูบ้รหิารระดบัสงูควรชว่ยกนัออกแบบ “ระบบการน า

องคก์ร” (Leadership system)

กระบวนการชีน้ าองคก์รดว้ยวสิยัทศัน์
และคา่นยิมองคก์ร



A Simple Leadership System



เนือ่งจากคา่นยิมบางครัง้เป็นนามธรรมทีจั่บตอ้งไดย้าก ดังนัน้จงึ

ควรท าใหก้ารสรา้งคา่นยิมเป็นกระบวนการทีช่ดัเจน ไดแ้ก่

➢ ก าหนดผูรั้บผดิชอบทีช่ดัเจน

➢ ก าหนดความหมายของคา่นยิมแตล่ะเรือ่งทีช่ดัเจน

➢ ก าหนดพฤตกิรรมทีพ่งึประสงคข์องบคุลากรในคา่นยิมแตล่ะดา้นทีช่ดัเจน

➢ ก าหนดนโยบายเพือ่ก ากบัคา่นยิมแตล่ะเรือ่งใหช้ดัเจน

➢ ก าหนดกจิกรรมหรอืวธิกีารทีส่ง่เสรมิใหบ้คุลากรมพีฤตกิรรมทีต่อ้งการ

➢ ก าหนดเป้าหมายและตัววดัทีช่ดัเจนในแตล่ะดา้น

➢ ประเมนิผลส าเร็จของการสรา้งคา่นยิมดว้ยวงรอบทีช่ดัเจน เพือ่น าผลมา

ปรับปรงุวธิกีารสรา้งคา่นยิมใหม้ปีระสทิธผิลยิง่ขึน้

คา่นยิม



บทบาททีส่ าคญัทีผู่น้ าระดบัสงูตอ้งกระท า คอื การ

แสดงออกถงึความมุง่มั่งอยา่งแรงกลา้ตอ่คา่นยิมของ

องคก์ร และเขา้ไปมสีว่นรว่มอยา่งจรงิจังในกจิกรรมที่

สง่เสรมิทีไ่ดก้ าหนดขึน้ รวมทัง้ แสดงตนใหเ้ป็นตวัอยา่ง

ในเรือ่งการยดึมั่นตามนโยบายและคา่นยิมขององคก์ร



▶ ผูน้ าระดบัสงูจะตอ้งมบีทบาทในการชีน้ า เป็นแบบอยา่ง สง่เสรมิ

ก ากบั ดแูลอยา่งจรงิจัง เพือ่ใหม้ัน่ใจวา่บคุลากรทกุระดบัยดึมัน่

ตอ่การปฏบิตัติามกฎหมาย และมจีรยิธรรมในการปฏบิตังิาน

กระบวนการส่งเสริมให้การประพฤติ ปฏิบัตติามกฎหมาย
และมีจริยธรรมโดยผู้น าระดบัสูง



การสง่เสรมิใหเ้กดิบรรยากาศดงักลา่ว ควรมกีระบวนการทีเ่ป็นระบบ

ไดแ้ก่

1. มกีารก าหนดจรยิธรรมทีพ่งึยดึถอืและนโยบายดา้นจรยิธรรมทีช่ดัเจนโดย

ผูน้ าระดับสงู

2. ผูน้ าระดับสงูมั่นสือ่สารเรือ่งเหลา่นีด้ว้ยตนเองในโอกาสตา่งๆ เชน่ การ

ปฐมนเิทศบคุลากรใหม่ การพบปะบคุลากร เป็นตน้

3. จัดกจิกรรมทีส่นับสนุนเรือ่งเหลา่นี้ เชน่ การแตง่ตัง้คณะกรรมการมาดแูล

ดา้นจรยิธรรม การก าหนดแนวทางทีช่ดัเจนเรือ่งจรยิธรรม การรณรงคเ์รือ่ง

การประพฤตปิฏบิัตทิีม่จีรยิธรรม

4. ผูน้ าระดับสงูมสีว่นรว่มในกจิกรรมเหลา่นีด้ว้ยตนเองและประพฤตตินให ้

เป็นตัวอยา่งทีด่แีกบ่คุลากรทกุคน

5. ก าหนดและตดิตามตัววดัผลส าเร็จดา้นนีอ้ยา่งสม า่เสมอโดยผูน้ าระดับสงู



8 องคป์ระกอบทีส่ าคญั

1. การสรา้งบรรยากาศและวฒันธรรมทีท่ าใหบ้คุลากรทกุคนมุง่ปรับผลการ

ด าเนนิการ มุง่บรรลพัุนธกจิและวตัถปุระสงคเ์ชงิกลยทุธ์

2. การเป็นองคก์รทีมุ่ง่สรา้งนวตักรรม

3. การเป็นองคก์รทีม่คีวามคลอ่งตวั

4. การเป็นผูน้ าดา้นผลการด าเนนิการ

5. การมวีฒันธรรมทีมุ่ง่เนน้นักศกึษา ผูรั้บบรกิาร และผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี

6. เป็นองคก์รแหง่การเรยีนรู ้

7. การพัฒนาและเสรมิทกัษะการเป็นผูน้ าอยา่งตอ่เนือ่ง

8. การพัฒนาผูน้ าในอนาคต

กระบวนการสรา้งองคก์รใหป้ระสบความส าเร็จ
ท ัง้ระยะส ัน้และระยะยาวโดยผูน้ าระดบัสงู



องคป์ระกอบ ตย. แนวทาง/วธิกีารทีใ่ช้ บทบาทของผุน้ าระดบัสงู

มุง่ปรับผลการด าเนนิการ ISO 9001
PDCA

รว่มเป็นคณะกรรมการ
มอบรางวัลยกยอ่งชมเชย

มุง่บรรลพัุนธกจิและ
วัตถปุระสงคเ์ชงิกลยทุธ์

การวางแผนกลยทุธ์
KPI และ BSC

รว่มวางแผนกลยทุธโ์ดยเป็น
ประธานกรรมการ
ประชมุตดิตาม KPI ทกุเดอืน

มุง่สรา้งนวัตกรรม Six Sigma
Innovation Award
R2R

รว่มเป็นคณะกรรมการนวัตกรรม

ตดิตามความกา้วหนา้โครงการ
และมอบรางวัล

มุง่เป็นผูน้ าดา้นผลการ
ด าเนนิการ

Benchmarking สนับสนุนงบประมาณการท า
Benchmark

มุง่พัฒนาภาวะผูน้ า Leadership Development 
Program

สนับสนุนทรัพยากร และเขา้
รว่มการเรยีนรูด้ว้ยตนเอง

มุง่พัฒนาผูน้ าในอนาคต Talent Management 
Program

เขา้มสีว่นรว่มในการคดัเลอืก
สอนงาน และประเมนิผลดว้ย
ตนเอง



▶ ตอ้งก าหนดเรือ่งราวส าคญัทีต่อ้งสือ่สาร เชน่ ทศิทางและ

เป้าประสงคข์ององคก์ร สถานการณ์ขององคก์ร การตดัสนิใจที่

ส าคญั การเปลีย่นแปลงทีส่ าคญั

▶ ก าหนดผูรั้บทีเ่ป็นเป้าหมาย และวธิกีารสือ่สารทีเ่หมาะสม

▶ เมือ่สือ่สารเสร็จแลว้ ควรจัดใหม้กีารประเมนิผลการสือ่สาร เพือ่

หาทางปรับปรงุ

▶ ควรทบทวนชอ่งทางในการสือ่สารเป็นระยะๆ เพือ่ใหม้ัน่ใจวา่

ยงัคงมกีารสือ่สารอยา่งใกลช้ดิกบับคุลากรทัว่ทัง้องคก์ร

กระบวนการสือ่สารและสรา้งความผกูพนัของ
บคุลากรโดยผูน้ าระดบัสงู



▶ ตอ้งกระตุน้และสง่เสรมิใหเ้กดิการสือ่สารแบบสองทาง

ตรงไปตรงมา

▶ จดัระบบรางวลั และยกยอ่งชมเชยใหเ้ป็นกระบวนการ

- มผีูรั้บผดิชอบ

- มกีารก าหนดเป้าหมายวา่จะใหร้างวลัและชืน่ชมเรือ่ง

ใดบา้ง (ซ ึง่ควรเป็นเรือ่งทีส่ง่ผลตอ่ความส าเร็จของพันธกจิ/

วสิยัทศัน์ กลยทุธ์ และการสรา้งคณุคา่แกนั่กศกึษา และ

ผูรั้บบรกิาร

- ก าหนดรปูแบบและหลกัเกณฑก์ารใหร้างวลั และตดิตาม

ประเมนิผลพฤตกิรรมและความส าเร็จทีเ่กดิขึน้ เพือ่หาทางปรับปรงุ



▶ วธิกีารทีอ่าจเลอืกใชไ้ด ้ เชน่ การก าหนดเป้าหมายทีช่ดัเจน การ

วางระบบ KPI ใหเ้ชือ่มโยงกบัวตัถปุระสงคเ์ชงิกลยทุธแ์ละ

วสิยัทศันข์ององคก์ร การตดิตามผลอยา่งสม า่เสมอตามวงรอบที่

ก าหนด การใชร้ะบบ Pay for Performance เป็นตน้

▶ ใช ้Quality Tool ตา่งๆ เชน่ หากใช ้ Six Sigma, Lean, ISO 

series แตต่อ้งก าหนดเป้าหมาย และตดิตามผลอยา่งสม า่เสมอ

รวมทัง้ใหก้ารสนับสนุนอยา่งจรงิจัง

กระบวนการกระตุน้ใหบ้คุลากรเกดิการ
ปฏบิตักิารอยา่งจรงิจงัเพือ่ผลการด าเนนิการ
ทีด่ขีององคก์รโดยผูน้ าระดบัสงู



1.2 การก ากบัดแูลและความรบัผดิชอบตอ่สงัคม : สถาบนัด าเนนิการ
อยา่งไรในเรือ่งการก ากบัดแูล และท าใหบ้รรลผุลดา้นความรับผดิชอบตอ่สงัคม

Overall level 1 Overall level 2

▶ มรีะบบก ากบัดแูลและการ

ปรับปรงุระบบการน าองคก์รทีเ่ป็น

ระบบและมปีระสทิธผิล

▶ วธิกีารทีด่แูลใหเ้กดิการปฏบิตั ิ

ตามกฎหมาย และ มจีรยิธรรม

วธิกีารทีแ่สดงถงึความรับผดิชอบ

ตอ่สงัคม และการสนับสนุน

ชมุชนทีส่ าคญั

❖ สถาบันท าใหม่ั้นใจอยา่งไรวา่ มกีารก ากบัดแูลอยา่งมี

ความรับผดิชอบ

❖ สถาบันด าเนนิการอยา่งไรในการประเมนิผลการ

ปฏบิัตงิานของผูน้ าระดบัสงูรวมทัง้ผูบ้รหิารสงูสดุ และ

สภามหาวทิยาลยั/สถาบนั

❖ สถาบันไดค้าดการณล์ว่งหนา้ถงึความกงัวลของสงัคม

ทีม่ตีอ่หลักสตูรและบรกิาร ตลอดจนการปฏบิตักิาร

ตา่ง ๆ ของสถาบนัทัง้ในปัจจบุนัและอนาคตอยา่งไร

❖ สถาบันมวีธิกีารอยา่งไรในการสง่เสรมิและท าใหม่ั้นใจ

วา่ปฏสิมัพันธท์กุดา้นของสถาบันเป็นไปอยา่งมี

จรยิธรรม

❖ สถาบันค านงึถงึเรือ่งความผาสกุและประโยชนส์ขุของ

สงัคมเป็นสว่นหนึง่ในกลยทุธแ์ละ

การปฏบิัตงิานประจ าวันอยา่งไร

❖ สถาบันด าเนนิการอยา่งไรในการสนับสนุนและสรา้ง

ความเขม้แข็งใหแ้กช่มุชนทีส่ าคัญอยา่งจรงิจัง



1.2 การก ากบัดแูลและความรบัผดิชอบตอ่สงัคม

กระบวนการก ากบัดแูลองคก์รอยา่งมคีวามรับผดิชอบ

กระบวนการประเมนิผลการด าเนนิการของผูน้ าระดบัสงู
และคณะกรรมการก ากบัดแูลองคก์ร

กระบวนการจัดการใหเ้กดิการปฏบิตัติามกฎหมาย
และลดผลกระทบเชงิลบทีม่ตีอ่สงัคม

กระบวนการจัดการใหม้กีารประพฤตปิฏบิตัอิยา่งมจีรยิธรรม

กระบวนการสรา้งความผาสกุและประโยชนส์ขุของสงัคม
เป็นสว่นหนึง่ในกลยทุธแ์ละการปฏบิตังิานประจ าวนั

กระบวนการใหก้ารสนับสนุนชมุชน



▶ ตอ้งวางระบบการก ากบัดแูลใหเ้กดิสิง่เหลา่นี้ โดยผูบ้รหิารทกุคน

- ตอ้งรับผดิชอบในการบรหิาร เชน่ มกีารก าหนดใหผู้บ้รหิารตอ้งจัดท า

แผนกลยทุธ์ มกีารก าหนดเป้าหมายทีต่อ้งบรรลใุหผู้บ้รหิารสงูสดุ และผูบ้รหิาร

ระดับสงู มกีารก าหนดใหผู้บ้รหิารตอ้งรายงานผลการด าเนนิการเป็นประจ าทกุเดอืน

- ตอ้งรับผดิชอบดา้นการเงนิ

- การด าเนนิการจะตอ้งเป็นไปอยา่งโปรง่ใส ไมเ่กดิผลประโยชนท์ับ

ซอ้น

- มกีารตรวจสอบทัง้ภายในและภายนอก ดว้ยผูต้รวจสอบทีเ่ป็นอสิระ

- มวีธิกีารทีม่ปีระสทิธผิลในการปกป้องผลประโยชนข์องผูม้สีว่นได ้

สว่นเสยี เชน่ มกีารก าหนดวธิปีฏบิัตติอ่ผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยีทกุกลุม่ การรับฟัง

ขอ้คดิเห็น การส ารวจความพงึพอใจ มชีอ่งทางการรับฟังขอ้รอ้งเรยีน

กระบวนการก ากบัดแูลองคก์รอยา่งมคีวาม
รบัผดิชอบ



▶ หมายความวา่ ตอ้งบรหิารการก ากบัดแูลองคก์รอยา่งเป็น

กระบวนการ

- มคีณะกรรมการทีก่ ากบัดแูลทีช่ดัเจน

- มแีนวทางทีช่ดัเจนในแตล่ะปัจจัยทีก่ลา่วมาแลว้

- มกีารวดัผลและตดิตามความส าเร็จอยา่งสม า่เสมอ และหา

โอกาสมนการปรับปรงุ

- ตย.ตวัวดั เชน่ ผลการตรวจสอบภายใน/ภายนอก

ขอ้รอ้งเรยีนของผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี

ผลลพัธ์ 7.4ก(2)



▶ องคก์รทีม่กีารก ากบัดแูลองคก์รทีด่ี ผูน้ าระดบัสงูสดุ ผูน้ า

ระดบัสงู รวมถงึคณะกรรมการบรหิาร ตลอดจนผูต้รวจสอบ

ภายใน จะตอ้งมกีระบวนในการประเมนิผลการด าเนนิของตนเอง

ทีช่ดัเจน เชน่ ประเมนิผลการด าเนนิการเทยีบกบัเป้าหมายที่

ไดรั้บ ประเมนิตนเอง Peer Review หรอืประเมนิแบบ 360 

องศา เป็นตน้

▶ ผลการประเมนิ ใชป้ระกอบการใหค้า่ตอบแทน การพัฒนาภาวะผูน้ า

หาโอกาสในการปรับปรงุระบบการน าองคก์รใหเ้กดิประสทิธผิลยิง่ขึน้

กระบวนการประเมินผลการด าเนินการของผู้น าระดบัสูงและ
คณะกรรมการก ากบัดูแลองค์กร

ผลลพัธ์ 7.4ก(2)



▶ การจดัการใหเ้กดิการปฏบิตัติามกฎหมาย

- ก าหนดใหช้ดัเจนวา่ กฎหมายขอ้ก าหนดใดบา้งทีท่า่น

ตอ้งปฏบิตัิ (ซึง่ท าใหท้า่นตอ้งรายงานกฎระเบยีบและกฎหมายที่

ระบไุวใ้นโครงรา่งองคก์ร)

- ทบทวนผลลพัธแ์ละการด าเนนิการวา่มปีระเด็นใดทีไ่ม่

สอดคลอ้ง

- จัดท ามาตรการหรอืวธิกีารทีช่ดัเจนในการปฎบิตัใิห ้

สอดคลอ้ง หรอืเหนอืกวา่กฎหมายทีก่ าหนด

กระบวนการจดัการใหเ้กดิการปฏบิตัติาม
กฎหมาย และลดผลกระทบเชงิลบทีม่ตีอ่สงัคม



▶ ตอ้งท าใหเ้ป็นกระบวนการ

- โดยมอบหมายหน่วยงานหรอืคณะกรรมการทชีดัเจน

- ก าหนดตวัวดัความส าเร็จพรอ้มทัง้เป้าหมายใหช้ดัเจน

และตดิตามผลอยา่งสม า่เสมอ เพือ่หาทางปรับปรงุ

- อาจบรูณาการเขา้กบัระบบการบรหิารความเสีย่ง โดยเป็น

สว่นทีเ่รยีกวา่ Compliance Risk และอาจอยูภ่ายใตค้วาม

รับผดิชอบของคณะกรรมการบรหิารความเสีย่งก็ได ้

- ควรมวีธิกีารทีค่อยตรวจสอบและคาดการณ์วา่ กฎหมาย

ใหม่ๆ และกฎระเบยีบใหม่ๆ ทีก่ าลงัจะเกดิขึน้มอีะไรบา้ง จะได ้

หาทางด าเนนิการเชงิรกุเพือ่รับมอืแตเ่นิน่ๆ



1.2a(2)



พยายามคน้หาวา่ การปฏบิัตกิารและ การบรกิารขององคก์ร อาจ

สง่ผลกระทบในเชงิลบตอ่สงัคมในดา้นใดบา้ง ซึง่อาจเป็นดา้นสขุภาพ

สิง่แวดลอ้ม มลภาวะ ขยะตดิเชือ้ ขยะอนัตราย กมัมันตภาพรังสี

ตลอดจนความปลอดภัย

- มวีธิกีารคน้หา และคาดการณ์ลว่งหนา้ถงึความกงัวลของ

สาธารณะ ทีม่ตีอ่การปฏบิัตกิารและ การบรกิารขององคก์ร เชน่ การ

ส ารวจความคดิเห็นและขอ้กงัวลของชมุชน การศกึษาผลกระทบตอ่

สิง่แวดลอ้ม สขุอนามัย และความปลอดภัย การศกึษาผลกระทบตอ่

สงัคม เป็นตน้

ผลกระทบทางลบตอ่สงัคม

อยา่ท าลายสงัคม



▶ เมือ่ทราบผลกระทบเชงิลบ รวมทัง้ส ิง่ทีส่าธารณะให ้
ความส าคญั

- จัดล าดบัความส าคญั

- ก าหนดมาตรการในการด าเนนิการเชงิรกุ เพือ่ป้องกนั หรอืลด

กระทบทีอ่าจเกดิขึน้

- ก าหนดผูรั้บผดิชอบทีช่ดัเจนในการจัดการเรือ่งความเสีย่ง

เหลา่นี้ รวมทัง้ตวัวดัและเป้าหมายทีช่ดัเจนในแตล่ะเรือ่ง

- จัดใหม้กีารตดิตามผลการด าเนนิการดา้นนีอ้ยา่งสม า่เสมอ

- อาจเลอืกใชเ้ครือ่งมอืทีน่ยิม เชน่ ISO 14001, ERM, COSO

- ผลลพัธใ์นดา้นนี้ ควรบรูณาการกบัระบบวดัผลขององคก์ร

และ ระบบการจัดการความรูข้ององคก์ร Innovation



▶ มผีูรั้บผดิชอบทีช่ดัเจน

▶ ก าหนดใหช้ดัเจนวา่แงม่มุจรยิธรรมตอ่ผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยีแตล่ะกลุม่

มปีระเด็นใดบา้ง

▶ เรยีบเรยีงจัดท าเป็นคูม่อืจรยิธรรม หรอื จรรยาบรรณขององคก์รให ้

ชดัเจน และสือ่สาร เผยแพร่

▶ พรอ้มทัง้ก าหนดมาตรการในการสง่เสรมิใหเ้กดิการปฏบิตัอิยา่ง

ทัว่ถงึ เชน่ ประกาศนโยบาย “ยอมไมไ่ดส้ าหรับการละเมดิจรยิธรรมในทกุ

กรณ”ี (Zero tolerance) การลงนามรับทราบเป็นประจ าทกุปี การสือ่สารใหผู้ม้ี

สว่นไดเ้สยีรับทราบเพือ่จะไดม้สีว่นคอยสอดสอ่งดแูลเป็นตน้

กระบวนการจดัการใหม้กีารประพฤตปิฏบิตั ิ
อยา่งมจีรยิธรรม



▶ ตอ้งมมีาตรการในการก ากบัดแูล และ ป้องปรามใหเ้กดิการถอื

ปฏบิตัอิยา่งเครง่ครัด โดยจะตอ้งก าหนดตวัวดัและเป้าหมายที่

ชดัเจน

▶ ตดิตามผลลพัธค์วามส าเร็จของการสง่เสรมิดา้นจรยิธรรม และ

อตัราการละเมดิจรยิธรรมอยา่งสม า่เสมอ

▶ ตอ้งก าหนดมาตรการทีช่ดัเจนหากมกีารละเมดิจรยิธรรมเกดิขึน้

ทัง้ในแงก่ระบวนการตรวจสอบ ตดัสนิ และอทุธรณ์ ตลอดจน

บทลงโทษทีช่ดัเจน ทัง้นีเ้พือ่ความเป็นธรรมของทกุฝ่ายรวมถงึ

ผูท้ีถ่กูกลา่วหา



**** การด าเนนิการในเรือ่งจรยิธรรม จะตอ้งด าเนนิการทัง้

ในระดบัคณะกรรมการก ากบัดแูลองคก์ร เชน่

คณะกรรมการบรหิาร คณะกรรมการตรวจสอบ รวมทัง้ผูน้ า

สงูสดุ ผูบ้รหิารระดบัสงู และบคุลากรทกุคน

ดงันัน้ขอ้รอ้งเรยีนตอ่คณะกรรมการบรหิาร คณะกรรมการ

ตรวจสอบ รวมทัง้ผูน้ าสงูสดุ ผูบ้รหิารระดบัสงู ตลอดจนดชันทีีบ่ง่

บอกระดบัความไวว้างใจของผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยีตอ่คณะกรรมการ

ก ากบัดแูลองคก์ร และผูบ้รหิารระดบัสงู จงึเป็นตวัวดัทีค่วรใสใ่จ

ตดิตามอยา่งสม า่เสมอ



1.2b

Ethical system



▶ อาจเป็นในแงก่ารชว่ยเตมิความสมบรูณ์ใหก้บัสิง่แวดลอ้ม สงัคม และ

เศรษฐกจิโดยรวม โดยเป็นสว่นหนึง่ในกลยทุธแ์ละกระจายสูก่ารปฏบิัตงิาน

ประจ าวัน ซึง่เรือ่งราวเหลา่นี้ เป็นจติสาธารณะขององคก์รทีเ่หนอืกวา่ที่

กฎหมายก าหนด สามารถเลอืกด าเนนิการไดต้ามก าลังทีม่ี

▶ ควรใชค้วามทา้ทายเชงิกลยทุธด์า้นสงัคมและชมุชนเป็นจดุเริม่ตน้

- ก าหนดกลยทุธแ์ละวตัถปุระสงคด์า้นนีใ้หช้ดัเจน

- ก าหนดเป้าหมายและตัววดัความส าเร็จ ถา่ยทอดเป็นแผน และแปลงสูก่าร

ปฏบิตัิ เชน่ การลดการปลดปลอ่ยกา๊ซเรอืนกระจก การชีน้ าสงัคมใหล้ดสบูบหุรี่ เป็นตน้

- ผูบ้รหิารระดับสงูจะตอ้งตดิตามความกา้วหนา้ตามแผนงาน และตัววดั และ

ใหเ้ป้นสว่นหนึง่ของระบบตัววดัโดยรวมขององคก์ร

กระบวนการสรา้งความผาสกุและประโยชนส์ขุของสงัคม
เป็นสว่นหนึง่ในกลยทุธแ์ละการปฏบิตังิานประจ าวนั



▶ ก าหนดผูรั้บผดิชอบทีช่ดัเจน

▶ มหีลกัเกณฑท์ีช่ดัเจนในการก าหนดวา่ ชมุชนใด คอื ชมุชนที่

ส าคญัทีอ่งคก์รตัง้ใจใหก้ารสนับสนุน

▶ ท าการส ารวจชมุชนทีท่า่นคดัเลอืก เพือ่ คน้หาวา่ อะไร คอื

ปัจจัยทีเ่ป็นความตอ้งการของชมุชน มาพจิารณารว่มกบั

ทรัพยากรและสมรรถนะหลกัขององคก์รทีม่อียู่

▶ ก าหนดแผนงานหรอืกจิกรรมทีท่า่นจะใหก้ารสนับสนุนเพือ่เสรมิ

ความแข็งแกรง่ใหก้บัชมุชน และน าสูก่ารปฏบิตัิ

กระบวนการใหก้ารสนบัสนนุชุมชน



****

การใหก้ารสนับสนุนชมุชน เป็นการแสดงจติอาสาของ

องคก์ร ผูบ้รหิารระดบัสงูและบคุลากร ควรมสีว่นรว่มในการ

ด าเนนิกจิกรรมตา่งๆดว้ยตนเอง เพือ่เป็นการปลกูฝัง

จติส านกึนีใ้หห้ยัง่ลกึในจติใจของทกุคน แตท่ีส่ าคญั

➢ตอ้งก าหนดเป้าหมายและตวัวดั เพือ่ใหส้ามารถทราบได ้

วา่ชมุชนนัน้มคีวามเขม้แข็งขึน้ตามทีต่ัง้ใจไวห้รอืไม่



Systematic Support of Key Communities  process

1.2c(2)



▶ ใชแ้บบฟอรม์1 ในการกรอกขอ้มลู(WS2) และประเมนิวา่การ

ด าเนนิการในหัวขอ้ 1.1 มจีดุแข็งอะไรบา้ง และมโีอกาสใน

การปรับปรงุในเรือ่งใดบา้ง

▶ ประเมนิภาพรวมของการด าเนนิการของหัวขอ้โดยใหเ้ป็น

ชว่งคะแนน (Scoring range)

▶ ท าซ า้กบัหัวขอ้ 1.2

▶ สรปุผลโดยใชแ้บบฟอรม์ 2
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Strength vs. OFI (Process)

Strength OFI

▶ การด าเนนิการทีเ่ป็นระบบและมี
ประสทิธผิล

▶ ตอบสนองความตอ้งการของ
กระบวนการและเป้าหมายองคก์าร

▶ ตอบสนองตอ่ขอ้ก าหนด

▶ วธิกีารทีเ่หมาะสมและครอบคลมุทกุ
สว่นงาน

▶ มกีารรวบรวมขอ้มลูและการตัดสนิใจ
บนพืน้ฐานขอ้มลูและปรับปรงุอยา่ง
ตอ่เนือ่ง

▶ มอีงคป์ระกอบทีเ่ป็นความเป็นเลศิหรอื
เป็นตน้แบบ

▶ มแีตก่จิกรรมทีไ่มร่อ้ยเรยีงกนัอยา่งเป็น
ระบบ

▶ การถา่ยทอดไปสูก่ารปฏบิัตขิาดความ
คงเสน้ คงวา จนไมอ่าจใชท้ านายผลที่
คาดหวังไว ้

▶ ขาดการบรหิารจัดการทีม่ปีระสทิธผิล

▶ ขาดการบรูณาการกบัทรัพยากรที่
องคก์ารมี จนไมอ่าจเกดิผลลพัธท์ี่
ยั่งยนื

▶ ไมม่กีลไกในการรวบรวมขอ้มลูและการ
รายงานกลบั

▶ ขาดกลไกในการปรับปรงุเพือ่ให ้
ผลลพัธด์แีละ ประสทิธผิลดขี ึน้
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ในหมวดกลยทุธ์ ถามวา่สถาบนัจัดท าวัตถปุระสงค์

เชงิกลยทุธ์ และแผนปฏบิตั ิ การน าแผนไปปฏบิตั ิ

ปรับเปลีย่นเมือ่สถานการณ์บงัคบั และวัดผล

ความกา้วหนา้ของการบรรลแุผนอยา่งไร

2. กลยทุธ์ (85 คะแนน)
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▶ Action Plans : แผนปฏบิัตกิาร

▶ Benchmark : ระดับเทยีบเคยีง

▶ Works systems : ระบบงาน

▶ Core Competencies : สมรรถนะหลัก

▶ Strategic opportunities : โอกาสเชงิกลยทุธ์

▶ Intelligent Risks: ความเสีย่งทีน่่าลงทนุ

▶ Performance Projections : การคาดการณ์ผลการด าเนนิการ

▶ Strategic Objectives : วัตถปุระสงคเ์ชงิกลยทุธ์

▶ Strategic Advantages : ความไดเ้ปรยีบเชงิกลยทุธ์

▶ Strategic Challenges : ความทา้ทายเชงิกลยทุธ์
80

นยิามส าคญัในหมวด2



2.1 กระบวนการจดัท ากลยทุธ:์ องคก์ารจดัท ากลยทุธอ์ยา่งไร

Overall level 1 Overall level 2

▶ วธิกีารสรา้งกลยทุธข์องสถาบนั ที่

ใหค้วามส าคญัตอ่ความทา้ทาย

เชงิกลยทุธแ์ละเสรมิสรา้งความ

ไดเ้ปรยีบเชงิกลยทุธแ์ละโอกาส

เชงิกลยทุธ์

▶ วธิกีารทีส่ถาบนัใชต้ดัสนิใจ

เกีย่วกบัระบบงานทีส่ าคญั

▶ ใหส้รปุระบบงานทีส่ าคญัและ

วตัถปุระสงคเ์ชงิกลยทุธท์ีส่ าคญั

และเป้าประสงคท์ีเ่กีย่วขอ้ง

➢ วธิกีารในการวางแผนกลยทุธ์

➢ กระบวนการจัดท ากลยทุธไ์ดส้ง่เสรมิและพจิารณา

การสรา้งนวตักรรมอยา่งไร

➢ วธิกีารในการรวบรวมวเิคราะหข์อ้มลูรวมทัง้พัฒนา

สารสนเทศทีเ่กีย่วขอ้ง มาใชใ้นกระบวนการวางแผน

เชงิกลยทุธ์

➢ ระบบงานทีส่ าคัญมอีะไรบา้ง

➢ วตัถปุระสงคเ์ชงิกลยทุธท์ีส่ าคัญของสถาบันมี

อะไรบา้ง และตารางเวลาทีจ่ะบรรลตุามวัตถปุระสงค์

➢ วตัถปุระสงคเ์ชงิกลยทุธไ์ดส้รา้งความสมดลุระหวา่ง

ความตอ้งการทีห่ลากหลายในสถาบัน ซึง่อาจแยง่ชงิ

ทรัพยากรกนัเองไดอ้ยา่งไร
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1
•ก าหนดวสิยัทศัน์

2
•ก าหนดเป้าหมาย/บรบิทเชงิกลยทุธ์

3
วเิคราะหป์จัจยัภายใน & ภายนอก

4
ก าหนดกลยทุธ/์วตัถปุระสงคเ์ชงิกลยทุธ์

5
สือ่สาร ถา่ยทอด จดัท าแผนปฏบิตักิาร

6
• จดัสรรทรพัยากรตามแผน

7

•ประเมนิผลและปรบัปรงุการปฏบิตังิาน

Strategy 
Development

Strategy 
Deployment

• ก าหนดทศิทาง

• ก าหนดกลยทุธ์

• น าสูก่ารปฏบิตั ิ

• ทบทวนตดิตามผล

ผูบ้รหิารระดบัสงู
เดอืนกรกฎาคม

ฝ่ายวางแผน
ผูบ้รหิารระดบัสงู
เดอืนสงิหาคม

ฝ่ายวางแผน
หนว่ยงานทกุระดบั
เดอืนกรกฎาคม

ทกุระดบั
ตลอดท ัง้ปี

ตวัอยา่งข ัน้ตอนการวางแผนกลยทุธ์ กรอบเวลา และผูเ้กีย่วขอ้งแบบงา่ยๆ



Strategic Planning Process
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ตวัอยา่งการวเิคราะหข์อ้มลูเพือ่ประกอบการวางแผนกลยทุธ์



▶ หมายถงึ วธิกีารทีส่ถาบนัใชเ้พือ่ท างานใหบ้รรลผุล ระบบงานตอ้งอาศยัการมสีว่นรว่ม

ของบคุลากร ผุส้ง่มอบและคูค่วามรว่มมอือยา่งเป็นทางการทีส่ าคยั ผูร้ับจา้ง คูค่วาม

รว่มมอืทีไ่มเ่ป็นทางการ และองคป์ระกอบอืน่ๆของหว่งโซอ่ปุทานทีจ่ าเป็นในการผลติ

และด าเนนิการตามหลกัสตูร และบรกิาร รวมทัง้การด าเนนิกระบวนการธรุกจิ และ

กระบวนการสนับสนุนตา่งๆ ระบบงานจะตอ้งประสานกระบวนการภายในกบัทรัพยากร

ภายนอกทีจ่ าเป็นเพือ่พัฒนาและผลติหลกัสตูรและบรกิาร เพือ่สง่มอบสิง่ทีม่คีณุคา่ให ้

ผูเ้รยีนและลกูคา้กลุม่อืน่ และท าใหป้ระสบความส าเร็จในอนาคต

▶ การตดัสนิใจเกีย่วกบัระบบงานเป็นเรือ่งเชงิกลยทุธ์ ซึง่ครอบคลมุถงึการปกป้องและการ

ใชป้ระโยชนจ์ากสมรรถนะหลกัของสถาบนั และตดัสนิใจวา่สิง่ใดทีส่ถาบนัควรจัดจา้ง

หรอืด าเนนิการภายนอกสถาบนั เพือ่ใหเ้กดิประสทิธภิาพและความยัง่ยนืของสถาบนั

ระบบงาน (Work system)



▶ โดยสรปุระบบงาน (Work system) ตอ้งชดัเจน

▶ ในระบบงานนัน้ประกอบดว้ยกระบวนการท างานที่

ส าคญัอะไรบา้ง สว่นใหญจ่ะแบง่เป็น 3 กลุม่

- Management process

- Core work process (Key work process)

- Support process





ระบบงาน

วสิยัทศัน์
พนัธกจิ

กลยทุธแ์ละ
เป้าประสงค์

ลกุคา้และผูม้ ี
สว่นไดส้ว่น
เสยี

บรกิาร
และ

ชอ่งทาง
บรกิาร

โครงสรา้ง
ธุรกจิ

สมรรถนะ
หลกัของ
องคก์ร

Financia
l Model

Facility & 
Technology

กระบวนการ
ทีส่ าคญั

โครงสรา้ง

องคก์ร

คูค่วามรว่มมอื
ผูส้ง่มอบ

องคป์ระกอบ

ในการออกแบบ
ระบบงาน



2.2 การน ากลยทุธไ์ปสูก่ารปฏบิตั ิ : องคก์ารน ากลยทุธไ์ปสูก่าร
ปฏบิตัอิยา่งไร

Overall level 1 Overall level 2

▶ วธิกีารทีส่ถาบนัแปลง

วตัถปุระสงคเ์ชงิกลยทุธไ์ปสู่

แผนปฏบิตักิาร พรอ้มทัง้ระบุ

วา่มแีผนปฏบิตักิารอะไรบา้ง

▶ วธิกีารในการน าแผนไปสูก่าร

ปฏบิตัพิรอ้มทัง้ตวัวดัและตวั

บง่ชีท้ีส่ าคญัในการตดิตาม

ความกา้วหนา้

▶ การคาดการณ์ของผลตวัวดั

และตวับง่ชีเ้หลา่นีโ้ดยเทยีบ

กบัคา่เปรยีบเทยีบทีส่ าคญั

➢ แผนปฏบิัตกิารทัง้ระยะสัน้และระยะยาวทีส่ าคัญมอีะไรบา้ง

➢ วธิกีารในการทีจ่ะน าแผนปฏบิัตกิารไปสูก่ารปฏบิัติ

➢ วธิกีารทีท่ าใหม้ั่นใจไดว้า่ทรัพยากรดา้นการเงนิและดา้นอืน่ๆ

มพีรอ้มใชใ้นการสนับสนุนแผนปฏบิัตกิารจนประสบ

ความส าเร็จและยังบรรลภุาระผกูผันในปัจจบุัน

➢ แผนดา้นบคุลากรทีส่ าคัญทีจ่ะสนับสนุนวตัถปุระสงคเ์ชงิกล

ยทุธแ์ละแผนปฏบิัตกิารทัง้ระยะสัน้และระยะยาวมอีะไรบา้ง

➢ ตัววดัหรอืตัวบง่ชีท้ีส่ าคัญทีใ่ชต้ดิตามผลส าเร็จและ

ประสทิธผิลของแผนปฏบิัตกิารมอีะไรบา้ง

➢ คา่คาดการณ์ผลการด าเนนิการของตัววดัหรอืตัวบง่ชีท้ี่

ส าคัญ ตามกรอบเวลาทัง้ระยะสัน้และระยะยาว

➢ ในกรณีทีส่ถานการณ์บังคับใหม้กีารปรับเปลีย่นแผนปฏบิัติ

การสถาบันมวีธิกีารอยา่งไรในการจัดท าและน าแผนที่

เปลีย่นแปลงไปปฏบิัตอิยา่งรวดเร็ว



Top Level:
Increase customer

Satisfaction to 98%

Second Level:
• Reduce product Delivery 

response time by 50%

• Reduce rework to zero

Third Level:
• Redesign work
• Processes for error-free 

installation

Deploying strategic objectives



▶ ใชแ้บบฟอรม์ 1 ในการกรอกขอ้มลู(WS3) และประเมนิวา่การ

ด าเนนิการในหัวขอ้ 2.1 มจีดุแข็งอะไรบา้ง และมโีอกาสใน

การปรับปรงุในเรือ่งใดบา้ง

▶ ประเมนิภาพรวมของการด าเนนิการของหัวขอ้โดยใหเ้ป็น

ชว่งคะแนน (Scoring range)

▶ ท าซ า้กบัหัวขอ้ 2.2

▶ สรปุผลโดยใชแ้บบฟอรม์ 2
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ในหมวดของลกูคา้นีถ้ามถงึวธิกีารทีส่ถาบันสรา้งความ

ผกูพันกบัผูเ้รยีนและลกูคา้กลุม่อืน่ เพือ่ความส าเร็จดา้น

ตลาดในระยะยาว รวมทัง้วธิกีารทีส่ถาบนัรับฟังเสยีง

ของลกูคา้สรา้งความสมัพันธก์บัผูเ้รยีนและลกูคา้กลุม่

อืน่ และใชส้ารสนเทศดงักลา่วเพือ่ปรับปรงุและคน้หา

โอกาสในการสรา้งนวตักรรม

3. ลกูคา้ (85 คะแนน)
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▶ “เสยีงของลกูคา้” หมายถงึ กระบวนการในการเฟ้นหาสารสนเทศที่

เกีย่วกบัลกูคา้ กระบวนการดา้น “เสยีงของลกูคา้” เป็นกระบวนการเชงิ

รกุและสรา้งสรรคอ์ยา่งตอ่เนือ่งในการเฟ้นหาความตอ้งการความ

คาดหวัง และความปรารถนาของลกูคา้ ทัง้ทีช่ดัเจน ไมช่ดัเจน และที่

คาดการณไ์ว ้ โดยมเีป้าหมายเพือ่ใหล้กูคา้เกดิความผกูพัน

▶ การรับฟังเสยีงของลกูคา้ อาจรวมถงึการรวบรวมและการบรูณาการ

ขอ้มลูตา่งๆ ของลกูคา้ เชน่ ขอ้มลูทีไ่ดจ้ากการส ารวจ ผลจากการ

สอบถามกลุม่ตวัอยา่ง การรับประกนั ขอ้รอ้งเรยีนทีม่ผีลตอ่การทีล่กูคา้

จะตดัสนิใจซือ้และตดัสนิใจผกูสมัพันธ์
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Voice of the Customer : เสยีงของลกูคา้



3.1 เสยีงของลกูคา้: องคก์ารวธิกีารอยา่งไรในการรวบรวม
สารสนเทศจากผูเ้รยีนและลกูคา้กลุม่อืน่

Overall level 1 Overall level 2

▶ วธิกีารทีส่ถาบนัใชร้บัฟังผูเ้รยีนและ

ลกูคา้กลุม่อืน่อยา่งเป็นระบบ

เพือ่ใหท้ราบถงึความตอ้งการของ

ผูเ้รยีนและลกูคา้ดงักลา่วอยา่ง

ชดัเจน

▶ วธิกีารประเมนิความพงึพอใจ และ

ความผกูพันของผูเ้รยีนและลกูคา้

กลุม่อืน่ทีเ่ป็นระบบ มปีระสทิธผิล

เพือ่น าไปใชป้ระโยชน์

▶ วธิกีารประเมนิความไมพ่งึพอใจ

ของผูเ้รยีนและลกูคา้กลุม่อืน่ทีเ่ป็น

ระบบและไดข้อ้มลูความไมพ่งึ

พอใจทีช่ดัเจน

➢ วธิกีารทีส่ถาบนัใชใ้นการรับฟัง ปฏสิมัพันธ์

และสงัเกตผูเ้รยีนและลกูคา้กลุม่อืน่ในปัจจบุนั

เพือ่ใหไ้ดม้าซึง่ขอ้มลูทีส่ามารถน าไปใชไ้ด ้

➢ วธิกีารทีส่ถาบนัใชใ้นการรับฟังผูเ้รยีน และ

ลกูคา้กลุม่อืน่ทีพ่งึมใีนอนาคต เพือ่ใหไ้ด ้

สารสนเทศทีน่ าไปใชไ้ด ้

➢ วธิกีารทีส่ถาบนัใชใ้นการประเมนิความพงึ

พอใจ ความไมพ่งึพอใจ และความผกูผัน ของ

ผูเ้รยีนและลกูคา้กลุม่อืน่

➢ วธิกีารทีส่ถาบนัใชใ้นการรวบรวมสารสนเทศ

เกีย่วกบัความพงึพอใจของผูเ้รยีน และลกูคา้

กลุม่อืน่ เปรยีบเทยีบกบัองคก์รอืน่
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พงึพอใจ

ภกัดี

ผกูพัน

ทัศนคติ

พฤตกิรรม

ความสมัพนัธร์ะหวา่งความพงึพอใจและความผกูพนัของลกูคา้



▶ ตอ้งมวีธิกีารในการประเมนิทีค่รอบคลมุทกุกลุม่ โดยใชว้ธิกีารทีเ่หมาะสม

ส าหรับแตล่ะกลุม่ ท าอยา่งตอ่เนือ่งและมวีงรอบทีช่ดัเจน

▶ ตอ้งออกแบบวธิกีารประเมนิ ทีท่ าใหไ้ดข้อ้มลูสารสนเทศ ทีส่ามารถน าไป

วเิคราะหแ์ละใชป้ระโยชนไ์ด ้ เพือ่น าไปปรับปรงุใหเ้กนิกวา่ทีล่กูคา้และผูม้ี

สว่นไดส้ว่นเสยีคาดหวงั และท าใหเ้กดิความผกูพันมากขึน้ เชน่ การจ าแนก

ปัจจัยทีม่คีวามส าคญัตอ่ความพงึพอใจและความผกูพัน (โดยเฉพาะทีท่า่น

ระบไุวใ้นโครงรา่งองคก์ร)

▶ การประเมนิความผกูพัน อาจไมจ่ าเป็นตอ้งพงึพาการส ารวจแตเ่พยีงอยา่ง

เดยีว คณะอาจก าหนดตวัวดัพฤตกิรรมของลกูคา้
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การวางระบบการประเมนิความพงึพอใจและความผกูพนั



▶ จากการรวบรวมขอ้มลูพบวา่ ลกูคา้ทีไ่มพ่อใจรอ้ยละ 1-5 เทา่นัน้

ทีจ่ะรอ้งเรยีนอยา่งเป็นทางการ และโดยทัว่ไปมแีนวโนม้ทีจ่ะ

กลา่วถงึสิง่ทีไ่มพ่งึพอใจ มากกวา่สิง่ทีถ่กูใจถงึสองเทา่ บาง

การศกึษาพบวา่ลกูคา้มแีนวโนม้ทีจ่ะเลา่สิง่ทีไ่มพ่งึพอใจใหผู้อ้ืน่

ทราบราว 8-16 ครัง้ และในปัจจบุนัแคเ่ลา่ 1 ครัง้ ผา่นสือ่สงัคม

ออนไลน์ คณะมัน่ใจหรอืไมว่า่ จะไมส่ัน่คลอนความส าเร็จ

ทางการตลาด และความยัง่ยนื
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การประเมนิความไมพ่งึพอใจ



**** 

ตวัวดัทีก่ าหนดขึน้ เพือ่ประเมนิความพงึพอใจ ความ
ผกูพัน ความไมพ่งึพอใจ จะตอ้งเป็นสว่นหนึง่ในระบบวดั
ผลขององคก์ร ทีผู่บ้รหิารทีเ่กีย่วขอ้ง และผูบ้รหิารระดบัสงู
จะตอ้งหมั่นตดิตาม และคน้หาโอกาสในการปรับปรงุใหด้ี
ข ึน้อยา่งตอ่เนือ่ง
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ผลลพัธ์ 7.2



3.2 ความผกูพนัของลกูคา้ : วธิกีารในการตอบสนองความคาดหวงั
ของผูเ้รยีนและลกูคา้กลุม่อ ืน่ เพือ่สรา้งความผกูพนัและความสมัพนัธ์

Overall level 1 Overall level 2

▶ วธิกีารทีส่ถาบนัก าหนด

หลกัสตูรและบรกิาร เพือ่

สนับสนุนผูเ้รยีนและลกูคา้

กลุม่อืน่

▶ ชอ่งทางการสือ่สารเพือ่

สนับสนุนผูเ้รยีนและลกูคา้

กลุม่อืน่อยา่งมปีระสทิธผิล

▶ วธิกีารในการสรา้ง

ความสมัพันธก์บัผูเ้รยีนและ

ลกูคา้กลุม่อืน่อยา่งเป็นระบบ

❖ วธิกีารทีส่ถาบันใชใ้นการคน้หาความ

ตอ้งการเกีย่วขอ้งกบัหลกัสตูรและบรกิาร

❖ วธิกีารสถาบันใชใ้นการชว่ยใหผู้เ้รยีนและ

ลกูคา้กลุม่อืน่สามารถสบืคน้สารสนเทศและ

ขอรับการสนับสนุนจากสถาบัน

❖ วธิกีารทีส่ถาบันใชใ้นการก าหนดกลุม่

ผูเ้รยีน ลกูคา้และสว่นตลาด

❖ วธิกีารทีส่ถาบันใชใ้นการสรา้ง และจัดการ

ความสมัพันธก์บัผูเ้รยีน และลกูคา้กลุม่อืน่

❖ วธิกีารทีส่ถาบันใชใ้นการจัดการขอ้

รอ้งเรยีนจากผูเ้รยีนและลกูคา้กลุม่อืน่
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วเิคราะหด์ว้ย
วธิกีารทีม่ ี
ประสทิธผิล

ทราบความตอ้งการ
ความคาดหวงั

คณูลกัษณะของ
หลกัสตูร บรกิารที่

ตอ้งการ

แนวโนม้ตลาด
ความนยิม ความ
ชืน่ชอบ อปุสงค์ปจัจยัในการ

ตดัสนิใจการ
เลอืกเรยีน
การใชบ้รกิาร

วธิผีกู
สมัพนัธ์

- ชอ่งทางการรบัฟงัเสยีงลกูคา้
- การประเมนิความพอใจ/
ผกูพนั/ไมพ่อใจของลกูคา้
- ขอ้มลุการตลาดและคูแ่ขง่

การวางแผนกลยทุธ์

การสรา้งนวตักรรม

จ าแนกกลุม่ลกูคา้
และตลาด

การจดับรกิารสนบัสนนุ
ลกูคา้

การสรา้งวฒันธรรม
ทีมุ่ง่เนน้ลกูคา้

ท าการตลาดและสรา้ง
ความสมัพนัธก์บัลกูคา้สรา้งหลกัสตูรและบรกิารใหม่

ภาพรวมของการใชป้ระโยชนจ์ากเสยีงลกูคา้



โดยทัว่ไปของทางการตลาด

➢ ประมาณรอ้ยละ 90 ของลกูคา้ทีไ่มพ่งึพอใจ จะไมห่วนมาใชบ้รกิารอกี

➢ ประมาณรอ้ยละ 85 ของลกูคา้ทีไ่มพ่งึพอใจ จะกลบัมาใชบ้รกิารซ ้า หากการ

ประเด็นความไมพ่งึพอใจ หรอืขอ้รอ้งเรยีน ไดรั้บการแกไ้ขอยา่งดี
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การจดัการขอ้รอ้งเรยีน



กระบวนการทีเ่ป็นระบบ

❖ ก าหนดผูรั้บผดิชอบทีช่ดัเจน

❖ มแีนวทางหรอืขัน้ตอนทีช่ดัเจนในการแกไ้ขขอ้รอ้งเรยีน

❖ มกีารก าหนดตัววัดและเป้าหมายในการจัดการขอ้รอ้งเรยีน เชน่ ความ

รวดเร็วในการตอบสนอง ความพงึพอใจตอ่การแกไ้ขขอ้รอ้งเรยีน

❖ มกีารก ากบัตดิตาม น าขอ้มลูทีไ่ดม้าแยกแยะ วเิคราะหเ์พือ่คน้หา

สาเหตุ จัดล าดับความส าคญั หาทางป้องกนัและขยายผล

❖ รวมทัง้หาทางปรับปรงุวธิกีารแกไ้ขขอ้รอ้งเรยีนใหม้ปีระสทิธผิลดี

ยิง่ขึน้
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Case Study

University of Wisconsin, Stout

• Baldrige Award recipient, 2001

• Wisconsin’s Polytechnic University

• Career Focus

• Applied Learning

• Collaboration

• Basic Facts and Figures

• Founded in 1891

• 9,400 total student headcount; 1,375 employees, 

including 273 faculty members

• 97.9% employment rate for 2009/10 graduates

• 70-hectare campus
10
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University of Wisconsin, Stout
Student and Stakeholder Segments and Requirements

10
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University of Wisconsin, Stout
Student and Stakeholder Listening and Learning Methods

10
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University of Wisconsin, Stout
Student and Stakeholder Measures and Access Mechanisms

10
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University of Wisconsin, Stout
Student and Stakeholder Satisfaction Determination Methods

10
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Sample Measures of Student 
Engagement

• Student Participation in Educationally Enriching Experiences

• Internships, field experiences, student teaching, or clinical 

placement

• Working with a faculty member on a research project

• Formal leadership role in a student club or organization

• Study abroad

• Community service or volunteer work

• If you could start over again, would you go to the same institution you 

are now attending?

10
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▶ ใชแ้บบฟอรม์ 1 ในการกรอกขอ้มลู(WS4) และประเมนิวา่การ

ด าเนนิการในหัวขอ้ 3.1 มจีดุแข็งอะไรบา้ง และมโีอกาสใน

การปรับปรงุในเรือ่งใดบา้ง

▶ ประเมนิภาพรวมของการด าเนนิการของหัวขอ้โดยใหเ้ป็น

ชว่งคะแนน (Scoring range)

▶ ท าซ า้กบัหัวขอ้ 3.2

▶ สรปุผลโดยใชแ้บบฟอรม์ 2
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หมวดการวดั การวเิคราะหแ์ละการจัดการความรูน้ี้ ถามวา่

สถาบนัเลอืก รวบรวม วเิคราะห์ จัดการ และปรับปรงุขอ้มลู

สารสนเทศ และสนิทรัพยท์างความรูอ้ยา่งไร มกีารเรยีนรูแ้ละ

บรหิารจัดการเทคโนโลยสีารสนเทศอยา่งไร หมวดนีย้งัถาม

วา่สถาบนัไดน้ าผลการทบทวนดงักลา่วมาใชป้รับปรงุผลการ

ด าเนนิการอยา่งไร

4.การวดั การวเิคราะห์ และการจดัการความรู ้
(90 คะแนน)
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4.1 การวดั วเิคราะห์ และ
ปรบัปรงุผลการด าเนนิการของ

องคก์ร

ก. การวดัผลการ
ด าเนนิการ

ข.การวเิคราะหแ์ละ
ทบทวนผลการ
ด าเนนิการ

ค. การปรบัปรงุผล
การด าเนนิการ

4.2 การจดัการความรู ้
สารสนเทศ และเทคโนโลยี

สารสนเทศ

ก.ความรูข้องสถาบนั

ข.ขอ้มลู สารสนเทศ
และเทคโนโลยี
สารสนเทศ

Basic Requirement



4.1 การวดั วเิคราะห์ และปรบัปรงุผลการด าเนนิการขององคก์าร : วธิกีารที่
ใชใ้นการวดั วเิคราะห์ และเพือ่น ามาปรบัปรงุผลการด าเนนิการขององคก์าร

Overall level 1 Overall level 2

▶ วธิกีารทีส่ถาบนัใชว้ัดผลการ

ด าเนนิการ ในทกุระดบั และทกุ

สว่นงานของสถาบนัอยา่งเป็น

ระบบ

▶ วธิกีารทีส่ถาบนัใชข้อ้มลูและ

สารสนเทศเพือ่วเิคราะหแ์ละ

ปรับปรงุผลการด าเนนิการในทกุ

ระดบั และทกุสว่นงานของ

สถาบนั

▶ วธิกีารใชป้ระโยชนจ์ากขอ้มลู

เทยีบเคยีงและขอ้มลูลกูคา้ เพือ่

สนับสนุนการตดัสนิใจอยา่งเป็น

ระบบ

❖ วธิกีารทีส่ถาบันใชข้อ้มลูสารสนเทศเพือ่ตดิตามผลการปฏบิัตงิาน

ประจ าวัน และผลการด าเนนิการโดยรวม

❖ วธิกีารทีส่ถาบันเลอืกและใชข้อ้มลูเชงิเปรยีบเทยีบอยา่งมี

ประสทิธผิล

❖ วธิกีารทีส่ถาบันใชเ้สยีงของลกูคา้ และขอ้มลูและสารสนเทศดา้น

การตลาด

❖ ระบบการวัดผลการด าเนนิการของสถาบันทีส่ามารถตอบสนองการ

เปลีย่นแปลงทัง้ภายในหรอืภายนอกสถาบันทีเ่กดิขึน้อยา่งรวดเร็ว

หรอืทีไ่มไ่ดค้าดคดิ

❖ วธิกีารทีส่ถาบันใชก้ารทบทวนผลการด าเนนิการและขดี

ความสามารถของสถาบัน

❖ วธิกีารทีส่ถาบันใชใ้นการแบง่ปันวธิปีฏบิัตทิีเ่ป็นเลศิในสถาบัน

❖ วธิกีารคาดการณ์ผลการด าเนนิการในอนาคต

❖ วธิกีารทีส่ถาบันใชผ้ลการทบทวนผลการด าเนนิการไปใชจั้ดล าดับ

ความส าคัญของเรือ่งทีต่อ้งปรับปรงุอยา่งตอ่เนือ่งและโอกาสใน

การสรา้งนวัตกรรม
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Overall requirement (Level 1/2)

• กระบวนการเลอืกตวัวดัผลการด าเนนิการ

• กระบวนการการเลอืกขอ้มลูและการใชข้อ้มลู
เชงิเปรยีบเทยีบ

• กระบวนการเลอืกและใชข้อ้มลูลกูคา้

• กระบวนการทีท่ าใหร้ะบบวดัผลเอือ้ใหเ้กดิความ
คลอ่งตวัขององคก์ร

ก.การวดัผลการ
ด าเนนิการ

• กระบวนการวเิคราะหแ์ละทบทวนผลการ
ด าเนนิการ

ข.การวเิคราะหแ์ละทบทวน
ผลการด าเนนิการ

• กระบวนการแลกเปลีย่นเรยีนรู ้ good 
practice

• กระบวนการคาดการณ์ผลการ
ด าเนนิการในอนาคต

• กระบวนการการปรบัปรงุอยา่งตอ่เนือ่ง
และการสรา้งนวตักรรม

ค. การปรบัปรงุผลการ
ด าเนนิการ



หวัใจส าคญัในการบรหิารองคก์ร

▶ ตอ้งมรีะบบการวดัผลการด าเนนิการทีด่ทีีช่ว่ยสนับสนุน

การวางแผน และปรับปรงุการด าเนนิการขององคก์ร

ดงันัน้ตวัวดัทีใ่ชต้อ้งมคีวามหมายและส าคญัส าหรับ

องคก์ร
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กระบวนการเลอืกตวัวดัผลการด าเนนิการ



▶ ตวัวดัส าคญัตามเป้าประสงคข์ององคก์รและวตัถปุระสงคท์ี่

ส าคญัขององคก์ร

▶ ตวัวดัในระดบัปฏบิตักิาร ครอบคลมุทกุกระบวนการ ทกุ

หน่วยงาน รวมทัง้คณะกรรมการหรอืทมีตา่งๆ ทีอ่งคก์รมอียู่

▶ ตวัวดัเพือ่รองรับขอ้ก าหนดตา่งๆ จากองคก์รภายนอก

▶ ตวัวดัทางการเงนิทัง้ระยะสัน้ ระยะยาว ทีค่รอบคลมุทัง้รายได ้

ผลตอบแทนทางการเงนิ ความมัน่คงของสถานะทางการเงนิ

รวมทัง้ผลการด าเนนิงานดา้นงบประมาณ
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การวางระบบตวัวดั: 



▶ ควรก าหนดผูรั้บผดิชอบทีช่ดัเจน

▶ ก าหนดหลกัเกณฑใ์นการคดัเลอืกตวัวดั ก าหนดวธิกีารทีจ่ะใช ้

ในการรวบรวมขอ้มลู สือ่สารท าความเขา้ใจ ประสานงานเก็บ

ขอ้มลูตามวงรอบทีก่ าหนด เพือ่ใชใ้นการวเิคราะห์ ทบทวน

ปรับปรงุ และเรยีนรู ้

▶ มวีงรอบทีช่ดัเจนในการทบทวนและปรับปรงุตวัระบบการวดัผล

เองใหท้นัตอ่การเปลีย่นแปลง เชน่ การปรับเปลีย่นกลยทุธ์ หรอื

ขอ้ก าหนด
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การวางระบบตวัวดั: 



▶ ตอ้งมวีธิกีารทีท่ าใหม้สีอดคลอ้งของตวัวดัทีเ่ชือ่มโยงกนั

▶ เครือ่งมอืทีใ่ช ้ เชน่ Value Driver Analysis, การวเิคราะห์

Leading/Lagging Indicator, หรอื การหาความสมัพันธข์องตวั

วดัและระดบั เป็นตน้

▶ ตอ้งก าหนดใหช้ดัเจนวา่ ตวัวดัในแตล่ะระดบั ใครเป็นผูใ้ช ้

ประโยชน์ ใครจะเป็นผูต้ดิตาม ตดิตามดว้ยความถีเ่ทา่ไร ในเวที

ใด ทัง้ในระดบัผูบ้รหิารระดบัสงู ตลอดจนคณะกรรมการชดุตา่งๆ

ผูบ้รหิารระดบักลาง ทมี ตลอดจนผูป้ฏบิตั ิ ทีต่อ้งปรับปรงุงาน

ของตวัเองเพือ่สรา้งนวตักรรมในทกุระดบั
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การวางระบบตวัวดั: 





The criteria for selection ensure that measures:

1) meet regulatory and stakeholder requirements

2) are actionable

3) Support breakthrough performance aligned 

with strategic plan

4) are critical to run the business.



Performance Measurement
Four-Step Process

1. Select Key Indicators

2. Identify and measure Targets, 
Comparative Data, Segments, 
Trends

3. Assure Data Integrity

4. Evaluate Indicator Effectiveness

UW-Stout utilizes a four-step process 
to select, align use and improve its 
organizational performance 
measurement system:
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Mission, Values, Stakeholder Needs

Goals

Key Indicators

Targets

Segments

Comparative Data

Trends

Data Integrity

Indicator Effectiveness

Action Plans Resource Needs
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กระบวนการการเลอืกขอ้มลูและการใช้

ขอ้มลูเชงิเปรยีบเทยีบ

❖ Benchmarking

❖ Competitive Comparison



▶ ชว่ยใหเ้รารูร้ะดบัของตนเอง

▶ ชว่ยผลกัดนัใหเ้ราเกดิการปรับปรงุหรอืการเปลีย่นแปลง

อยา่งกา้วกระโดด (Breakthrough)

▶ ชว่ยใหเ้ราเขา้ใจมากขึน้ตอ่กระบวนและผลการด าเนนิการ

▶ การคาดการณ์ผลการด าเนนิการเชงิเปรยีบเทยีบและผล

การด าเนนิการของคูแ่ขง่ อาจชว่ยใหเ้ราเห็นประเด็น

ความทา้ทายและประเด็นนวตักรรม ทีจ่ าเป็นตอ้งรบี

ด าเนนิการ
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ประโยชนข์องการใชข้อ้มลูเชงิเปรยีบเทยีบ



▶ ใชใ้นการวเิคราะหแ์ละตดัสนิใจ เชน่

- การก าหนด core competencies ในอนาคต

- การคดัเลอืกพันธมติร หรอื คูค่วามรว่มมอื

- การวา่จา้ง Outsource
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ประโยชนข์องการใชข้อ้มลูเชงิเปรยีบเทยีบ



▶ มขีัน้ตอนและผูรั้บผดิชอบทีช่ดัเจน

▶ มหีลกัเกณฑใ์นการคดัเลอืกตวัวัดทีจ่ าเป็นตอ้งเทยีบเคยีง และ

คูเ่ปรยีบเทยีบทีจ่ะใชท้ีช่ดัเจน

▶ มกีารก าหนดเกณฑใ์นการเสาะหาแหลง่เปรยีบเทยีบทีเ่หมาะสม

ทัง้จากภายในและภายนอกวงการ และในตลาด

▶ ก าหนดแนวทาง วธิกีาร ผูรั้บผดิชอบทีช่ดัเจนในการใช ้

ประโยชนจ์ากขอ้มลูและสารสนเทศเชงิเปรยีบเทยีบ เชน่

ก าหนดเป้าประสงคท์ีท่า้ทายขององคก์ร หาโอกาสในการสรา้ง

นวัตกรรม
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การด าเนนิการเชงิกระบวนการ ท าอยา่งไร
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“ก าหนดใหช้ดั ใครเลอืก เลอืกอยา่งไร เมือ่ใด

และใชป้ระโยชนโ์ดยใคร อยา่งไร”



4.1a(2) Comparative data



Comparative Data
Benchmarking at Nanyang Polytechnic, 
Singapore
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เอาไปใชป้ระโยชนอ์ยา่งไร

- ใชใ้นการท าตลาด

- สรา้งวัฒนธรรมทีมุ่ง่เนน้ลกูคา้

- สรา้งนวัตกรรม

**** วธิกีารทีม่ปีระสทิธผิลในการใชป้ระโยชนเ์สยีงของลกูคา้

รวมท ัง้ขอ้รอ้งเรยีน ในการสนบัสนนุการตดัสนิใจ ในระดบั

ปฏบิตักิาร ระดบักลยทุธ์ และการสรา้งนวตักรรม ท าอยา่งไร****
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กระบวนการเลอืกและใชข้อ้มลูลกูคา้



❖ การคน้หาตวัวัดทีม่คีวามไว (Sensitivity) และอ านาจ

ในการท านายเหตกุารณ์ (Predictability) สงู ตอ่การ

ด าเนนิการขององคก์ร

❖ ตัววัดนัน้ ใครรับผดิชอบ ดแูล ก ากบัตดิตาม

❖ บางองคก์รมกีารก าหนด Key Risk Indicator / Key 

Threshold มอบหมายผูร้ับผดิชอบ
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กระบวนการทีท่ าใหร้ะบบวดัผลเอือ้ใหเ้กดิ
ความคลอ่งตวัขององคก์ร



❖ ซึง่ตอ่เนือ่งมาจากการวัด

❖แลว้ก าหนดใหช้ดัวา่จะใชก้ารวเิคราะหใ์ดบา้ง (หนา้

144-145 ของเกณฑ)์
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กระบวนการวเิคราะหแ์ละทบทวนผลการ
ด าเนนิการ



สิง่ทีไ่ดจ้ากการทบทวน

1. Lesson Learned (ความลม้เหลว การไมบ่รรลุ

เป้าหมาย สาเหตขุองการผดิพลาด

2. Good Practise 

❖ วธิกีารในการเก็บเกีย่ว

❖ วธิกีารรวบรวม จัดเก็บอยา่งเป็นระบบ

❖ สง่เสรมิใหเ้กดิการแลกเปลีย่นเรยีนรู ้ ขา้มหน่วยงาน
135

กระบวนการแลกเปลีย่นเรยีนรู ้ good 
practise



❖ควรบรูณาการกบั 2.2 เรือ่งการคาดการณ์และการ

ปรับเปลีย่นแผน
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กระบวนการคาดการณ์ผลการด าเนนิการใน
อนาคต

กลยทุธแ์ละ
แผนนปฏบิตั ิ

การ

ก าหนดตวั
วดัผล

ก าหนดคา่
คาดการณ์

ตดิตามผล
และ

วเิคราะห์

ทบทวนผล
การ

ด าเนนิการ

ปรบัปรงุคา่
คาดการณ์

ปรบัเปลีย่น
แผนปฏบิตั ิ
การ

ปรบัปรงุการ
ด าเนนิการ

สรา้ง
นวตักรรม

บทเรยีนและ
การปฏบิตัทิ ี่
เป็นเลศิ



❖ วธิกีารทีใ่ชใ้นการจัดล าดบัความส าคญัของผลการทบทวน

เชน่ พจิารณาจากชอ่งวา่งกบัคา่เป้าหมาย

ไดต้ามเป้าหมาย

หา่งจากเป้าหมายไมเ่กนิรอ้ยละ 10

หา่งจากเป้าหมายเกนิรอ้ยละ 10

❖ วธิกีารในการถา่ยทอดผลการทบทวนเป็นนโยบายเชงิปฏบิตัทิี่

จ าเพาะเจาะจงเพือ่ใหผู้เ้กีย่วขอ้งน าไปพัฒนา/ปรับปรงุ
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กระบวนการการปรบัปรงุอยา่งตอ่เนือ่งและ
การสรา้งนวตักรรม



Overall level 1 Overall level 2

▶ วธิกีารทีส่ถาบนัใชจ้ัดการ และ

เพิม่พนูสนิทรพัยท์างความรูแ้ละ

ท าใหอ้งคก์ารเรยีนรูอ้ยา่งเป็น

ระบบและมปีระสทิธผิล

▶ วธิกีารทีท่ าใหม้ั่นใจวา่คณุภาพ

และความพรอ้มของขอ้มลู

สารสนเทศ ซอฟทแ์วรแ์ละ

ฮารด์แวร์ และโครงสรา้งของระบบ

สารสนเทศ ตอบสนองตอ่ความ

ตอ้งการในการใชง้านของบคุลากร

ผูส้ง่มอบ คูค่วามรว่มมอือยา่งเป็น

ทางการและไมเ่ป็นทางการ ผูเ้รยีน

และลกูคา้กลุม่อืน่

❖ วธิกีารทีส่ถาบันใชใ้นการจัดการความรูข้องสถาบัน

❖ วธิกีารทีส่ถาบันใชค้วามรูแ้ละทรัพยากร เพือ่การเรยีนรูฝั้งลกึเขา้

ไปในวถิกีารปฏบิัตงิานของสถาบัน

❖ วธิกีารจัดการทีส่ถาบันใชใ้นการทวนสอบและท าใหม้ั่นใจวา่ขอ้มลู

และสารสนเทศทีใ่ชใ้นสถาบันมคีณุภาพ

❖ วธิกีารทีส่ถาบันท าใหม้ั่นใจ ถงึความปลอดภัยของขอ้มลูและ

สารสนเทศทีอ่อ่นไหวและเป็นสทิธพิเิศษ

❖ วธิกีารทีส่ถาบันท าใหม้ั่นใจ ถงึความพรอ้มของขอ้มลูและ

สารสนเทศของสถาบัน

❖ วธิกีารทีส่ถาบันท า เพือ่ใหม้ั่นใจไดว้า่ฮารด์แวรแ์ละซอฟแวรม์ี

ความน่าเชือ่ถอื มั่นคงปลอดภัย และใชง้านงา่ย

❖ ในภาวะฉุกเฉนิ วธิกีารทีส่ถาบันท าใหม้ั่นใจวา่ระบบฮารด์แวรแ์ละ

ซอฟแวร์ รวมทัง้ขอ้มลูและสารสนเทศมคีวามมั่นคงปลอดภัย และ

พรอ้มใชง้านอยา่งตอ่เนือ่ง เพือ่ตอบสนองตอ่ผูเ้รยีนและกลุม่ลกูคา้

กลุม่อืน่ รวมทัง้ตอ่ความตอ้งการของสถาบันอยา่งมปีระสทิธผิล

4.2 การจดัการความรู ้ สารสนเทศ และเทคโนโลยสีารสนเทศ: วธิกีารในการ
จดัการสนิทรพัยท์างความรูร้วมท ัง้สารสนเทศ และเทคโนโลยสีารสนเทศ
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Overall requirement (Level 1/2)

• กระบวนการจดัการความรู ้

• กระบวนการจดัการการเรยีนรูใ้นระดบัสถาบนัก.ความรูข้อง
สถาบนั

• กระบวนการบรหิารจดัการขอ้มลูและ
สารสนเทศใหม้คีณุภาพ

• กระบวนการบรหิารจดัการขอ้มลูและ
สารสนเทศใหม้คีวามปลอดภยั

• กระบวนการบรหิารจดัการขอ้มลูสารสนเทศ
ใหพ้รอ้มใชง้าน

• กระบวนการบรหิารจดัการคณุภาพของ
ฮารด์แวร ์ ซอฟแวร์

• กระบวนการบรหิารจดัการขอ้มลู สารสนเทศ
ฮารด์แวร ์ ซอฟแวร์ ในภาวะฉุกเฉนิ

ข.ขอ้มลู
สารสนเทศ และ
เทคโนโลยี
สารสนเทศ



กระบวนการจดัการความรู ้

• การจัดการความรูไ้มใ่ชก่ารสะสมความรู ้ แตเ่ป็นการสงัเคราะหค์วามรู ้

และภมูปัิญญาขององคก์ร

- การจัดการความรู ้ จงึเป็นมากกวา่ การสรา้งฐานขอ้มลู การสะสม

ขอ้มลู การสะสมสารสนเทศ

- การจัดการความรูเ้ป็นกระบวนการทีเ่ป็น dynamic เกดิจากการสรา้ง

วัฒนธรรมการคดิ วเิคราะห์ เรยีนรู ้ สงัเคราะห์ แบง่ปัน และทดลอง

ใชซ้ ้า จนเป็นองคค์วามรูแ้ละภมูปัิญญาขององคก์ร ทีส่ง่เสรมิ

ความส าเร็จขององคก์ร
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ขอ้มลู

สารสนเท
ศ

ความรู ้

ภมูปิญัญา



ท าอยา่งเป็นกระบวนการ

- การมผีูรั้บผดิชอบและแผนงานทีช่ดัเจน

- มวีตัถปุระสงคเ์ป้าหมายทีช่ดัเจน

- มวีธิกีารทีช่ดัเจนในการจัดการความรู ้

- มกีารตดิตามผลและตวัวดัความส าเร็จอยา่งสม า่เสมอ

* ตอ้งสรา้งวัฒนธรรมองคก์รใหบ้คุลากรทกุระดับ

หมวด 1.................. 1.1ก 3

หมวด 4.................. 4.1ค 1

หมวด 2.................. 2.1ก





A:  Knowledge is collected from the workforce, 
patients, suppliers, partners, collaborators, and 
other stakeholders through systematic practices .

B:  Relevant knowledge is transferred/shared 
through mechanisms listed in column B.

C: And implemented through mechanisms that 
ensure the use of the knowledge .

D: The effectiveness of the transfer / 
implementation of knowledge is evaluated 
through measures .



Related to 
knowledge and 
learning

145

Learning

Understanding

Knowing

Known

Used/Applied

BP

Problems

Innovate

Value-Added Asset

Knowledge

กระบวนการจัดการการเรยีนรูใ้นระดบัสถาบนั



▶ ขอ้มลูและสารสนเทศ (ทัง้ทีเ่ป็นอเิล็กทรอนกิสแ์ละในรปูแบบอืน่ๆ)

▶ คณุภาพ: ความแมน่ย า ถกูตอ้ง สมบรูณ์ เชือ่ถอืได ้ และเป็นปัจจบุนั

▶ ความปลอดภยั: การรักษาความลบั การเขา้ถงึ Cybersecurity

▶ ความพรอ้มใช:้ ในรปูแบบทีใ่ชง้านงา่ย และทนัการส าหรับบคุลากร

ผูส้ง่มอบ คูค่วามรว่มมอื ผูเ้รยีน และลกูคา้กลุม่อืน่
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กระบวนการบรหิารจดัการขอ้มลูและ
สารสนเทศ





▶ คณุภาพ: น่าเชือ่ถอืได ้ มัน่คงปลอดภัย และใชง้านงา่ย
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กระบวนการบรหิารจดัการฮารด์แวร์ ซอฟแวร์

คณุลกัษณะทีต่อ้งการ วธิกีารทีใ่ช้

น่าเชือ่ถอื มาตรฐาน ITIL, IT Quality assurance Process, 
IT Maintenance Program

มั่นคงความปลอดภยั ISO 27001, Security Program, Security Policy

ใชง้านงา่ย Help Desk, การรว่มออกแบบโดยผูใ้ชง้า่ย



▶ ใชแ้บบฟอรม์ 1 ในการกรอกขอ้มลู(WS5) และประเมนิวา่การ

ด าเนนิการในหัวขอ้ 4.1 มจีดุแข็งอะไรบา้ง และมโีอกาสใน

การปรับปรงุในเรือ่งใดบา้ง

▶ ประเมนิภาพรวมของการด าเนนิการของหัวขอ้โดยใหเ้ป็น

ชว่งคะแนน (Scoring range)

▶ ท าซ า้กบัหัวขอ้ 4.2

▶ สรปุผลโดยใชแ้บบฟอรม์ 2
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Workshop 5: SA



หมวดบคุลากร ถามวา่สถาบนัมวีธิกีารอยา่งไรในการประเมนิความ

ตอ้งการดา้นขดีความสามารถ และอตัราก าลังและในการสรา้ง

สภาพแวดลอ้มการท างานเพือ่น าไปสูผ่ลการด าเนนิการทีโ่ดดเดน่

หมวดนีย้งัถามถงึวธิกีารทีส่ถาบนัผกูใจ จัดการ และพัฒนาบคุลากร

เพือ่น าศกัยภาพของพวกเขามาใชอ้ยา่งเต็มที่ โดยสอดคลอ้งไปใน

ทศิทางเดยีวกนักบัพันธกจิ กลยทุธ์ และแผนปฏบิตักิารโดยรวมของ

สถาบนั

5. บคุลากร (85 คะแนน)
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5.1 สภาพแวดลอ้มในการท างาน : วธิกีารในการสรา้งสภาพแวดลอ้มในการ
ท างานทีม่ปีระสทิธผิลและสนบัสนนุบคุลากร

Overall level 1 Overall level 2

▶ วธิกีารทีส่ถาบนัใชบ้รหิารขดี

ความสามารถ และ

อตัราก าลงัเพือ่ใหง้าน

บรรลผุลส าเร็จในทกุพันธกจิ

▶ การสรา้งบรรยากาศในการ

ท างานทีเ่กือ้หนุนและมคีวาม

มั่นคงตอ่การท างานของ

บคุลากรอยา่งเป็นระบบ

❖ วธิกีารทีส่ถาบนัใชใ้นการประเมนิความตอ้งการดา้นขดี

ความสามารถของบคุลากรและอัตราก ากลงั

❖ วธิกีารทีส่ถาบนัมใีช ้ ในการสรรหา วา่จา้ง บรรจุ และ

รักษาบคุลากรใหม่

❖ วธิกีารทีส่ถาบนัใชใ้นการจัดระบบและบรหิารบคุลากร

❖ วธิกีารทีส่ถาบนัใชใ้นการเตรยีมบคุลากรใหพ้รอ้มรับตอ่

ความตอ้งการดา้นขดีความสามารถและอัตราก าลงัที่

ก าลงัเปลีย่นไป

❖ วธิกีารทีส่ถาบนัด าเนนิการ เพือ่ใหม้ั่นใจวา่สถานที่

ท างานมสีขุภาวะ ความปลอดภัย และมคีวามสะดวกใน

การเขา้ท างานของบคุลากร

❖ วธิกีารทีส่ถาบนัใชส้นับสนุนบคุลากรโดยใหบ้รกิาร

สทิธปิระโยชน์ และนโยบาย



5.1 สภาพแวดลอ้มในการท างาน
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กระบวนการประเมนิความตอ้งการดา้นขดี
ความสามารถของบคุลากรและอตัราก าลังที่
ตอ้งการ

กระบวนการดา้นบคุลากรใหม่

กระบวนการจัดระบบและบรหิารบคุลากร

กระบวนการจัดการการเปลีย่นแปลง
ดา้นบคุลากร

ก. ขดีความสามารถและอตัราก าลงั

กระบวนการดา้นการจัดการสภาพ
แวดลอ้มการท างาน

กระบวนการสนับสนุนบคุลากร

ข. บรรยากาศดา้นบคุลากร

ไดง้าน



1
5
3

กระบวนการประเมนิความตอ้งการดา้นขดีความสามารถ
และอตัราก าลงัทีต่อ้งการ

• มผีูรั้บผดิชอบทีช่ดัเจน

• มวีงรอบและชว่งเวลาทีช่ดัเจนวา่จะด าเนนิการเมือ่ไร ซึง่ควรจะบรูณาการกบั

วงรอบของการจัดท าแผนกลยทุธ์

• การวเิคราะหต์า่งๆเพือ่ใชใ้นการสนับสนุนในการประเมนิ เชน่

- การวเิคราะห์ Profile ของบคุลากรเทยีบกบั profile ทีต่อ้งมตีามแผน

กลยทุธ/์ แผนปฏบิตักิารทีก่ าลงัจะมุง่ไป

- การวเิคราะหจ์ านวนบคุลากรทีจ่ะเกษียณอายหุรอืมแีนวโนม้ทีจ่ะลาออก

- การวเิคราะหท์ักษะ และสมรรถนะ ของบคุลากร เทยีบกบัทักษะ และ

สมรรถนะทีต่อ้งการตามแผนงาน

- การวเิคราะหแ์นวโนม้ทักษะ และสมรรถนะ ทีพ่ัฒนาไดเ้ทยีบกบัความ

ตอ้งการในอนาคต



• การวเิคราะหต์า่งๆเพือ่ใชใ้นการสนับสนุนในการประเมนิ เชน่

- การวเิคราะหส์ดัสว่นอตัราก าลงัเทยีบกบัมาตรฐานหรอืคูเ่ทยีบ

- การวเิคราะหผ์ลกระทบการปรับโครงสรา้งตอ่อตัราก าลงั

- การวเิคราะหผ์ลไดผ้ลเสยีเชงิเปรยีบเทยีบระหวา่งการใชบ้คุลากร

ประจ า ลกูจา้งชัว่คราว หรอืจา้งเหมา

• ควรมกีารตดิตามความส าเร็จ และผลทีไ่ดจ้ากการด าเนนิการตามแผนสรา้ง

ขดีความสามารถและแผนงานดา้นอตัราก าลงั เพือ่กลบัมาทบทวน

ประสทิธผิลของการกประเมนิ วเิคราะห์ และวางแผนดา้นบคุลากรทีไ่ดด้ าเนนิ

ไป และหาทางปรับปรงุใหด้ขี ึน้ในรอบถัดไป

1
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กระบวนการดา้นบคุลากรใหม่

“กระบวนการสรรหา วา่จา้ง บรรจุ ตอ้งท าใหไ้ดบ้คุลากรทีต่รงความตอ้งการ

และสามารถเสรมิสรา้งความส าเร็จใหก้บัองคก์รไดอ้ยา่งแทจ้รงิ”

• ควรใชเ้ครือ่งมอืทางดา้น HRM เชน่ การวเิคราะหป์รมิาณงาน การวเิคราะหค์า่งาน

ก าหนดเป็นต าแหน่งทีต่อ้งการ ก าหนดค าพรรณนางาน คณุวฒุิ และ

คณุลกัษณะของบคุลากรทีต่อ้งการใหช้ดัเจน

*ควรตอบสนองตอ่ขดีความสามารถทีท่า่นตอ้งการ และสามารถปิดชอ่งวา่งขององคค์วามรู ้

ทีข่าดหายไป

ขององคก์ร สว่นคณุลกัษณะของบคุลากรควรสอดคลอ้งกับคา่นยิมขององคก์รทีท่า่นอยาก

ใหเ้ป็น

• เครือ่งมอืทีใ่ชค้ดัเลอืก เชน่ การสมัภาษณ์ การทดสอบทัศนคติ การทดสอบความรู ้

ตลอดจนการประเมนิในระหวา่งหลงัการทดลองงาน มั่นใจหรอืไมว่า่ ท าใหไ้ด ้

บคุลากรทกุกลุม่ทีม่คีณุวฒุแิละคณุลักษณะทีต่อ้งการ



• การวางต าแหน่งงานหรอืบรรจลุงต าแหน่งงาน (Job 

Placement) มัน่ใจหรอืไมว่า่ Put the Right Man in the right 

job โดยเฉพาะสายสนับสนุน

• กระบวนการเตรยีมความพรอ้มบคุลากรใหม่

- ใหม้คีวามรูค้วามสามารถเพยีงพอทีจ่ะท างาน

- รวมทัง้ปลกูฝังคา่นยิม วฒันธรรม และทศันคตเิพือ่ใหเ้ป็น

บคุลากรทีม่คีณุคา่ขององคก์ร

• การรักษาบคุลากรใหม่ (ท าไมตอ้งท า)

1
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• ตวัวดัความส าเร็จ เชน่ ระยะเวลาในการสรรหา อตัราต าแหน่ง

งานวา่ง อตัราการผา่นทดลองงาน ระดบัความพงึพอใจของ

บคุลากรใหม่ อตัราการลาออก 3 ปีแรก

1
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กระบวนการจดัโครงสรา้งและบรหิารบคุคล

• มผีูรั้บผดิชอบทีช่ดัเจน

• มวีงรอบในการทบทวน และวธิกีารทีช่ดัเจน

• ควรบรูณาการกบัทศิทางองคก์ร กลยทุธ์ และการปรับระบบงาน

• สิง่ทีต่อ้งค านงึ

- จัดโครงสรา้งและบรหิารบคุคลตอ้งสง่เสรมิใหง้าน เป้าหมาย

หรอืพันธกจิขององคก์รบรรลเุป้าหมาย (วางโครงสรา้งองคก์รเพือ่งานไมใ่ช่

เพือ่คน)

- จัดโครงสรา้งและบรหิารบคุคลใหส้ง่เสรมิการใชป้ระโยชนจ์าก

CC เชน่ ศนูยค์วามเป็นเลศิ การมคีณะกรรมการครอ่มสายงาน

- จัดโครงสรา้งและบรหิารบคุคลทีห่นุนเสรมิการใหก้ารมุง่เนน้

ลกูคา้ และการใหบ้รกิาร เชน่ One Stop Service



1
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กระบวนการจดัการการเปลีย่นแปลงดา้นบคุลากร

(เชือ่มมาจาก 5.1ก1)

• มผีูรั้บผดิชอบทีช่ดัเจน

• เลอืกใชว้ธิกีารทีเ่หมาะสมและมปีระสทิธผิล เชน่

- เตรยีมขดีความสามารถเพือ่รองรับงานในอนาคต (การฝึกอบรม

การหมนุเวยีนงาน การสรา้งคนใหม้ี Multi-task Multi-skill

- เตรยีมอตัราก าลังเพือ่รองรับงานในอนาคต (ระบบสรรหาเชงิรกุ

การสรา้งความรว่มมอืกบัสถานศกึษา)

• ก าหนดตัววัดความส าเร็จ เชน่ Human Capital Readiness, Skill 

Level, อตัราต าแหน่งงานทีย่ังวา่งเทยีบกบัแผน, สดัสว่นบคุลากรที่

สามารถท างานไดห้ลายดา้นเทยีบกบัแผน



1
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• จะตอ้งมวีธิกีารทีม่ปีระสทิธผิลในการรับมอืกบัการเปลีย่นแปลง

ดา้นจ านวนบคุลากร ไดแ้ก่

- กรณีตอ้งลดจ านวนคนลง (การสือ่สาร การใหค้ าปรกึษา

ดา้นอาชพี การชว่ยหางานใหมใ่ห ้ การจา่ยคา่ชดเชยตามสทิธิ

- กรณีตอ้งเพิม่คน



1
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กระบวนการจดัการสภาพแวดลอ้มการท างาน

• มผีูรั้บผดิชอบทีช่ดัเจน

• วตัถปุระสงค์ เป้าหมาย และตวัวดัทีช่ดัเจนครอบคลมุทัง้ดา้น

สขุภาพ ความปลอดภยั และสภาพแวดลอ้มการท างาน

• มขีัน้ตอนการด าเนนิงานทีช่ดัเจน

• ก าหนดนโยบายและมาตรฐาน

• ตดิตามตรวจสอบและปรับปรงุแนวทางใหม้ปีระสทิธผิลยิง่ขึน้





1
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กระบวนการสนบัสนนุบคุลากร

• มผีูรั้บผดิชอบทีช่ดัเจน

• ส ารวจความตอ้งการของพนักงาน น ามาจัดล าดบัความส าคญั

• ตอบสนอง ประเมนิผล (อาจเทยีบเคยีงกบัองคก์รอืน่)

• ตดิตามตรวจสอบและปรับปรงุแนวทางใหม้ปีระสทิธผิลยิง่ขึน้





5.2 ความผกูพนัของบคุลากร: วธิกีารในการสรา้งความผกูพนักบับคุลากร
เพือ่ใหเ้กดิสภาพแวดลอ้มในการท างานทีก่อ่ใหเ้กดิผลงานทีโ่ดดเดน่

Overall level 1 Overall level 2

▶ วธิกีารทีส่ถาบนัใชใ้นการ

พัฒนาบคุลากร ผูบ้รหิาร

และผูน้ าอยา่งเป็นระบบ

เพือ่ใหอ้งคก์ารเกดิผลการ

ด าเนนิการทีโ่ดดเดน่

▶ วธิกีารทีส่ถาบนัท าให ้

บคุลากรมสีว่นรว่มอยา่ง

ทุม่เทในการปรับปรงุและ

สรา้งนวตักรรมใหก้บัองคก์าร

❖ วธิกีารทีส่ถาบันมใีชใ้นการเสรมิสรา้งวัฒนธรรมองคก์ารทีม่ี

ลักษณะการสือ่สารทีเ่ปิดกวา้ง มผีลการด าเนนิการทีโ่ดดเดน่

และบคุลากรมคีวามผกูพันตอ่สถาบัน

❖ วธิกีารทีส่ถาบันใชใ้นการก าหนดปัจจัยส าคัญทีส่ง่ผลตอ่ความ

ผกูพันของบคุลากร

❖ วธิกีารทีส่ถาบันใชป้ระเมนิความผกูพันของบคุลากร

❖ วธิกีารทีส่ถาบันใชส้นับสนุนใหเ้กดิผลการด าเนนิการทีโ่ดด

เดน่และสรา้งความผกูพันกับบคุลากร

❖ ระบบการเรยีนรูแ้ละพัฒนาของสถาบันทีส่นับสนุนความ

ตอ้งการของสถาบันและการพัฒนาตามความตอ้งการของ

บคุลากร ผูบ้รหิาร และผูน้ าแตล่ะคน

❖ วธิกีารทีใ่ชใ้นการประเมนิประสทิธผิลและประสทิธภิาพของ

ระบบการเรยีนรูแ้ละการพัฒนาของสถาบัน

❖ วธิกีารทีส่ถาบันใชใ้นการจัดการความกา้วหนา้ในหนา้ทีก่าร

งานในสถาบัน



5.2 ความผกูพนัของบคุลากร

1
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กระบวนการสรา้งวฒันธรรมองคก์ร

กระบวนการคน้หาองคป์ระกอบของความ
ผกูพัน

กระบวนการประเมนิความผกูพัน

กระบวนการจัดการผลปฏบิัตงิาน

a. ความผกูพนัของบคุลากรและ
ผลการปฏบิตักิาร

กระบวนการเรยีนรูแ้ละพัฒนาบคุลากร

กระบวนการประเมนิประสทิธผิลของ
การเรยีนรูแ้ละพัฒนา

ข. การพฒันาบคุลากรและผูน้ า

ไดใ้จ

กระบวนการจัดการความกา้วหนา้ใน
หนา้ทีก่ารงาน



❖ จะตอ้งสรา้งวัฒนธรรมองคก์รทีท่ าให ้

1. เกดิการสือ่สารทีเ่ปิดกวา้งภายในองคก์ร

2. เกดิการท างานทีใ่หผ้ลการด าเนนิการทีด่ี

3. สง่เสรมิความผกูพันของบคุลากร

❖ วฒันธรรมการสือ่สารในองคก์รแบง่ไดส้องแบบ (เปิด/ ปิด)

❖ การสง่เสรมิใหเ้กดิ Open Communication มอียา่งนอ้ย 3 

แนวทาง ไดแ้ก่ การสรา้งใหเ้กดิ Supportive, Participative 

และ Trusting environment *
1
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กระบวนการสรา้งวฒันธรรมองคก์ร



❖ อปก.ทีท่ าใหเ้กดิการท างานทีใ่หผ้ลการด าเนนิการทีด่ี

ประกอบดว้ย การกระจายอ านาจ มคีวามยดืหยุน่สงู การใหอ้สิระ

ในการท างานและสง่เสรมิความคดิในการสรา้งสรรค์ การให ้

ความส าคญักบัผลลพัธ์ การท างานเป็นทมี Cross-functional

Team

1
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High Performance result High Performance Leaders

Enabling High Performance CultureHigh Performance People

Model ของ Shelley Holmes



❖ ควรด าเนนิการอยา่งเป็นระบบ (ผูรั้บผดิชอบ มวีธิกีาร/ แผนงาน

ทีช่ดัเจน มตีวัวดัความส าเร็จ เชน่ การวดัความพงึพอใจตอ่

บรรยากาศภายในองคก์ร การส ารวจขอ้คดิเห็นของบคุลากรตอ่

บรรยากาศภายในองคก์ร หมัน่ตรวจสอบ ตดิตามเป็นระยะเพือ่

หาทางปรับปรงุ

17
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▶ จ าแนกตามกลุม่ของบคุลากรทีส่ าคญั ตาม OP

➢ ความผกูพัน ความพงึพอใจของบคุลากร ตา่งกนัอยา่งไร

➢ วธิกีารทีไ่ดม้าซึง่ องคป์ระกอบของความผกูพัน ตอ้งชดัเจนและ

มคีวามน่าเชือ่ถอื

➢ ควรท าการวเิคราะห์ และตรวจสอบความถกูตอ้งของ

องคป์ระกอบเหลา่นีเ้ป็นระยะ เชน่ ทกุ 2-3 ปี

➢ เมือ่ไดแ้ลว้ ควรส ารวจความผกูพันเพือ่เป็น Base Line กอ่น

จากนัน้ก าหนดคา่เป้าหมายทีต่อ้งการ อาจเทยีบเคยีงกบัองคก์ร

ทีเ่ป็นเลศิ
17
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กระบวนการคน้หาองคป์ระกอบของความผกูพนั



Workforce 
engagement



➢ จ าแนกตามกลุม่ของบคุลากรทีส่ าคญั ตาม OP

➢ ควรตดิตามตวัวดัอืน่ๆดว้ย เชน่ การลาออก การขาดงาน การรอ้ง

ทกุข์ การนัดหยดุงาน Productivity การมสีว่นรว่มในกจิกรรม

เพิม่ผลผลติและการสรา้งนวตักรรม เป็นตน้

➢ วธิกีารทีใ่ชป้ระเมนิ ควรไดรั้บการทบทวนประสทิธผิลอยา่ง

สม า่เสมอ เพือ่หาทางปรับปรงุใหด้ขี ึน้ในวงรอบถดัไป

➢ วเิคราะหผ์ลประเมนิความผกูพันเชือ่มโยงกบัผลลพัธท์างธรุกจิ

17
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กระบวนการประเมนิความผกูพนั



▶ หนึง่ในองคป์ระกอบของ engagement factor

( วธิกีารประเมนิผลการปฏบิตังิาน การบรหิารคา่ตอบแทน การ

ใหร้างวัล/ยกยอ่งชมเชย และการสรา้งแรงจงูใจ)

➢ สง่ทตีอ้งค านงึถงึ

- จะตอ้งสง่เสรมิใหเ้กดิท างานทีใ่หผ้ลการด าเนนิการทีด่*ี

- จะตอ้งสง่เสรมิใหบ้คุลากรมคีวามผกูพันมากขึน้ ขยนั

ทุม่เทมากขึน้

- จะตอ้งสง่เสรมิใหบ้คุลากรมุง่เนน้ผูรั้บบรกิารมากขึน้
17
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กระบวนการจดัการผลการปฏบิตังิาน



➢ สิง่ทีต่อ้งค านงึถงึ

- การบรหิารคา่ตอบแทน การใหร้างวลั/ยกยอ่งชมเชย และ

การสรา้งแรงจงูใจ

➢ท าอยา่งเป็นกระบวนการ

- ก าหนดผูรั้บผดิชอบทีช่ดัเจน

- ก าหนดวัตถปุระสงคแ์ละเป้าหมายการด าเนนิการทีช่ดัเจน

- มวีธิกีารและระบบการจัดการผลการปฏบิตังิานทีช่ดัเจน*

- ควรมตีัววัดความส าเร็จ อาทิ ความพงึพอใจตอ่ระบบการจัดการผล

การปฏบิตังิาน ความพงึพอใจตอ่ระบบการใหร้างวัลยกยอ่งชมเชย

ระดับความผกูพันของบคุลากรแตล่ะกลุม่ เป็นตน้

17
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❖ การเรยีนรูแ้ละการพัฒนา VS การอบรมและการพัฒนา

❖ ควรตอบสนองตอ่ความส าเร็จขององคก์ร / ความส าเร็จระดับบคุลากร

- CC, SC

- การบรรลผุลส าเร็จของแผนปฏบิัตกิารของมหาวทิยาลัย(สัน้/ยาว)

- ความจ าเป็นดา้นการปรับปรงุผลการด าเนนิการขององคก์ร และ

นวัตกรรม

- จรยิธรรม และวธิปีฏบิัตทิางธรุกจิอยา่งมจีรยิธรรม

- การมุง่เนน้ผูรั้บรกิาร

17
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กระบวนการเรยีนรูแ้ละพฒันาบคุลากรและผูน้ า



ก าหนดกลยทุธ/์ เป้าประสงค/์ แผนปฏบิตักิาร ตัวชีว้ดัและเป้าหมายระดับองคก์ร

17
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ตย. กระบวนการจดัท าแผนพฒันารายบคุคล

ถา่ยทอดเป็นตัววัดและเป้าหมายระดับหน่วยงาน

หัวหนา้หน่วยงานก าหนดตัววัดและเป้าหมายระดับบคุคล

พนักงานท าความเขา้ใจตัววัดและเป้าหมาย ก าหนดแผนพัฒนาตนเอง

หัวหนา้หน่วยงานพดูคยุกบัพนักงาน และรว่มกนัจัดท าแผนพัฒนารายบคุคล

พนักงานเขา้รว่มโปรแกรมพัฒนาตามแผนทีก่ าหนด

หัวหนา้หน่วยงานประเมนิผลการพัฒนา

ปรับปรงุแผนพัฒนารายบคุคลใหเ้หมาะสม



❖ ถา่นโอนความรูจ้ากบคุลากรทีใ่กลล้าออกหรอืเกษียณอายุ

(เชือ่มกบั KM) เชน่การสอนงาน การถา่ยทอดความรูเ้ป็นคูม่อืการ

ท างาน การใหเ้ป็นพีเ่ลีย้ง/ ทีป่รกึษา

❖ การพัฒนาใหเ้กดิทกัษะ ความช านาญ และอปุนสิยัใหมใ่นการ

ท างานและใหบ้รกิารทีด่.ี.......

17
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ระบบการเรยีนรูแ้ละพฒันาของ Heartland Hospital ซึง่
ไดร้บัรางวลั MBNQA ปี 2009

Initiatives

Identified education needs
(Leaders, physician, volunteers)

Growth/Development
(Leaders, physician, volunteers, 

employee requested)

Competency/ regulatory 
Requirements)

Strategic Business assessment

1. Learning/ 

Development 

Needs 

Assessment

2. Prioritize 

needs and 

Select Needs 

to Address

3. Develop or 

Purchase 

Learning/ 

Development

4. Deliver, 

Validate 

competencies

, Assess 

effectiveness

5. Integrated/ 

Applied 

learning

People Plan



▶ ตวัวดัทีใ่ช ้ อาจดไูดจ้าก

- ระดับสมรรถนะทีเ่พิม่ขึน้ทัง้ของบคุลากรและผูน้ า

- ผลกระทบตอ่การปฏบิตังิานของแตล่ะบคุคล

- ผลกระทบตอ่ผลการด าเนนิงานของหน่วยงานและขององคก์ร

- ผลกระทบตอ่ผลการด าเนนิงานทีเ่กีย่วกบัผูเ้รยีน ผูร้ับบรกิาร

*** ควรวเิคราะหต์น้ทนุในการจัดการเรยีนรู/้ประโยชนท์ีไ่ดรั้บ

180

กระบวนการประเมนิประสทิธผิลของระบบการ
เรยีนรูแ้ละพฒันาบคุลากรและผูน้ า



181

Kirkpatrick model

ระดบัที่ 1  ประเมนิการตอบสนองของผูเ้รยีน วา่มคีวามคดิเห็นและ
รูส้กึอยา่งไรกบัการเรยีนรู ้

ระดบัที่ 2  ประเมนิความรูแ้ละความสามารถทีไ่ดร้บัจากการเรยีนรูท้ ี่
จดัให้

ระดบัที่ 3  ประเมนิพฤตกิรรม การน าไปใช้ ความสามารถในการ
น าไปปฏบิตั ิ

ระดบัที่ 4 ประเมนิผลลพัธท์ ีเ่กดิขึน้ ตอ่ผลการด าเนนิการอนัเกดิ
จากการจดัการเรยีนรู ้



▶ หนึง่ในองคป์ระกอบของ engagement factor

▶ อาจเป็นการเตบิโตในแนวสงูหรอืการหมนุเปลีย่นงานในแนวราบ

ก็ได ้

▶ ควรด าเนนิการอยา่งเป็นระบบ เชน่

- การก าหนด Career Ladder/Career Path ทีช่ดัเจน

ภายในองคก์รครอบคลมุบคุลากรทกุกลุม่

- การก าหนด Career Matrix เพือ่เปรยีบเทยีบใหเ้ห็นวา่

สามารถเตบิโตในแนวดิง่และแนวราบอยา่งไร

182

กระบวนการจดัการความกา้วหนา้อาชพีการงาน



- การก าหนด Career Matrix เพือ่เปรยีบเทยีบใหเ้ห็นวา่

สามารถเตบิโตในแนวดิง่และแนวราบอยา่งไร

- การประเมนิสมรรถนะของบคุลากรเทยีบกบัสมรรถนะที่

ตอ้งการตาม Career path , การจัดท าแผนพัฒนารายบคุคล, การ

จัดการเรยีนรูแ้ละพัฒนาตามแผน, การประเมนิผลเขา้สูต่ าแหน่ง

เป็นตน้

➢ รวมทัง้การก าหนดตวัวดัความส าเร็จในการจัดการความกา้วหนา้

ในอาชพีการงาน

➢ ตอ้งตดิตามตวัวดั และปรับปรงุอยา่งสม า่เสมอ
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▶ ใชแ้บบฟอรม์ 1 ในการกรอกขอ้มลู(WS6) และประเมนิวา่การ

ด าเนนิการในหัวขอ้ 5.1 มจีดุแข็งอะไรบา้ง และมโีอกาสใน

การปรับปรงุในเรือ่งใดบา้ง

▶ ประเมนิภาพรวมของการด าเนนิการของหัวขอ้โดยใหเ้ป็น

ชว่งคะแนน (Scoring range)

▶ ท าซ า้กบัหัวขอ้ 5.2

▶ สรปุผลโดยใชแ้บบฟอรม์ 2
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ในหมวดระบบปฏบิตักิารนี้ ถามวา่สถาบนัมวีธิกีารอยา่งไรใน

การออกแบบ จัดการ ปรับปรงุ และสรา้งนวตักรรมใน

หลกัสตูรและบรกิาร และกระบวนการตา่ง ๆและถามวา่มี

วธิกีารอยา่งไรในการปรับปรงุประสทิธผิลของการปฏบิตักิาร

เพือ่สง่มอบคณุคา่แกผู่เ้รยีนและลกูคา้กลุม่อืน่และท าให ้

สถาบนัประสบความส าเร็จอยา่งตอ่เนือ่ง

6. ระบบปฏบิตักิาร (85 คะแนน)
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6.1 กระบวนการท างาน : วธิกีารออกแบบ จดัการ และปรบัปรงุหลกัสตูรและ
บรกิารและกระบวนการท างานทีส่ าคญั

Overall level 1 Overall level 2

▶ วธิกีารทีส่ถาบันใชใ้นการออกแบบและ

จัดการกระบวนการ ท างานทีส่ าคัญอยา่ง

เป็นระบบเพือ่สง่มอบหลักสตูรและบรกิาร

ทีม่คีณุคา่ส าหรับผูเ้รยีนและลกูคา้กลุม่อืน่

ใหร้ะบกุระบวนการท างานทีส่ าคัญวา่มี

อะไรบา้ง

▶ วธิกีารปรับปรงุกระบวนการท างานที่

ส าคัญอยา่งเป็นระบบเพือ่ใหห้ลักสตูร

และบรกิารคงคณุคา่ส าหรับผูเ้รยีนและ

ลกูคา้กลุม่อืน่ และ ท าใหส้ถาบันประสบ

ความส าเร็จอยา่งตอ่เนือ่ง

▶ วธิกีารทีส่ถาบันใชใ้นการจัดการนวัตกรรม

และการสรา้งสรรคส์ิง่ ใหม่ ๆ เพือ่อนาคต

อยา่งเป็นระบบ และสง่มอบคณุคา่แก่

ผูเ้รยีนและลกูคา้กลุม่อืน่

❖ วธิกีารทีส่ถาบันใชใ้นการระบขุอ้ก าหนดของหลักสตูร

บรกิารและกระบวนการท างานทีส่ าคัญ

❖ วธิกีารทีส่ถาบันมใีชใ้นการออกแบบหลักสตูร บรกิารและ

กระบวนการท างานทีส่ าคัญเพือ่ใหเ้ป็นไปตามขอ้ก าหนด

❖ วธิกีารทีส่ถาบันท าใหม้ั่นใจวา่การปฏบิัตงิานประจ าวันของ

กระบวนการท างานตา่งๆ เป็นไปตามขอ้ก าหนดทีส่ าคัญ

❖ วธิกีารทีส่ถาบันใช ้ ในการก าหนดกระบวนการสนับสนุนที่

ส าคัญ

❖ วธิกีารทีส่ถาบันใชใ้นการปรับปรุงกระบวนการท างานเพือ่

เพิม่การเรยีนรูข้องผูเ้รยีน ปรับปรงุหลักสตูรและการบรกิาร

และผลการด าเนนิการ เสรมิสรา้งสมรรถนะหลักของ

สถาบันและลดความแปรปรวน

❖ วธิกีารทีส่ถาบันใชใ้นการจัดการนวัตกรรม



6.2 ประสทิธผิลการปฏบิตักิาร: สถาบนัท าใหม้ ัน่ใจไดอ้ยา่งไรวา่การ
ปฏบิตักิารตา่งๆ มกีารบรหิารจดัการอยา่งมปีระสทิธผิล

Overall level 1 Overall level 2

▶ วธิกีารทีส่ถาบนัใชใ้นการควบคมุ

ตน้ทนุ บรหิารหว่งโซอ่ปุทาน

อยา่งเป็นระบบและมปีระสทิธผิล

▶ การบรหิารความปลอดภยัและ

การเตรยีมพรอ้มเพือ่ภาวะฉุกเฉนิ

ทีอ่าจเกดิขึน้อยา่งเป็นระบบเพือ่

ท าใหม้ั่นใจวา่ระบบปฏบิตักิารมี

ความตอ่เนือ่งในสภาวะดงักลา่ว

❖ วธิกีารควบคมุตน้ทนุโดยรวมของ

ระบบปฏบิตักิาร

❖ วธิกีารทีส่ถาบนัใชใ้นการจัดหว่งโซ่

อปุทาน

❖ วธิกีารทีส่ถาบนัดแูลใหม้สีภาพแวดลอ้มใน

การปฏบิตักิารทีป่ลอดภัย

❖ วธิกีารทีส่ถาบนัด าเนนิการเพือ่ใหม้ั่นใจวา่

มกีารเตรยีมพรอ้มตอ่ภัยพบิตัหิรอืภาวะ

ฉุกเฉนิ



ควรรองรับจดุประสงค์ 2 ประการ ไดแ้ก่

1. ชว่ยปรับปรงุผลการด าเนนิงานของผูส้ง่มอบและ

คูค่วามรว่มมอื

2. ชว่ยใหพ้วกเขาสนับสนุนตอ่การปรับปรงุระบบงาน

ขององคก์ร
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❖ควรตอ้งก าหนดวธิกีารในการท างานรว่มกนัทีแ่น่นอน

❖มกีารจัดท าขอ้ตกลงทีช่ดัเจนระหวา่งกนั

❖มวีธิกีารในการตดิตามประเมนิผลอยา่งเป็นระบบ มวีงรอบ

และผูรั้บผดิชอบทีช่ดัเจน โดยองิตามขอ้ตกลง ตวัวดัผล

การด าเนนิการ

เพือ่ปรับปรงุกระบวนการตา่งๆ เชน่

- กระบวนการคดัเลอืก

- กระบวนการพัฒนา เพือ่สง่เสรมิใหเ้กดิความสมัพันธแ์ละ

ความรว่มมอืระยะยาว
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▶ Research total cycle time

▶ Emergency Readiness Rating

▶ Total project cost vs. Baseline Project Cost

▶ Proposal Development Performance(ส าหรับนักวจัิย

หนา้ใหม)่

▶ Procurement and subcontracting Performance

▶ Idea well suggestions
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❖ จดุออ่นทีพ่บบอ่ย คอื องคก์รมกัใหค้วามส าคญัเฉพาะการจัดการ

ระงับเหตุ มากกวา่การค านงึถงึการป้องกนั การท าใหเ้กดิความ

ตอ่เนือ่งของการปฏบิตักิารและพันธกจิ รวมถงึการฟ้ืนฟสูภาพ

เพือ่ใหส้ามารถกลบัมาด าเนนิการไดอ้ยา่งรวดเร็ว

❖ อาจใชแ้นวทางตามมาตรฐาน BS 25999 ในการด าเนนิการ
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กระบวนการเตรยีมพรอ้มตอ่ภยัพบิตัหิรอืภาวะฉุกเฉนิ



192

ก าหนด
วัตถปุระสงค์
นโยบาย

วเิคราะห์
ผลกระทบ

ระบภุัยพบิตัแิละ
ประเมนิความ

เสีย่ง

พจิารณา
ทางเลอืก

ก าหนด
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แผนงาน

ฝึกซอ้ม/ฝึก
ปฏบิตัแิละรักษา

ระบบ

ทบทวนและ
ปรับปรงุใหด้ขี ึน้

ตวัอยา่งกระบวนการ BCM



▶ ใชแ้บบฟอรม์ 1 ในการกรอกขอ้มลู(WS7) และประเมนิวา่การ

ด าเนนิการในหัวขอ้ 6.1 มจีดุแข็งอะไรบา้ง และมโีอกาสใน

การปรับปรงุในเรือ่งใดบา้ง

▶ ประเมนิภาพรวมของการด าเนนิการของหัวขอ้โดยใหเ้ป็น

ชว่งคะแนน (Scoring range)

▶ ท าซ า้กบัหัวขอ้ 6.2

▶ สรปุผลโดยใชแ้บบฟอรม์ 2
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7.ผลลพัธ์ (450 คะแนน)

194



▶ ควรเป็นตวัวดัทีส่ าคญั และเกีย่วขอ้งกบัผลการด าเนนิงาน

ขององคก์ร

▶ ควรเป็นเชงิปรมิาณ เพือ่ใหต้ัง้เป้าหมายและปรับปรงุได ้

▶ เหมาะสมกบัพัฒนาการขององคก์ร

▶ ขบัเคลือ่นการพัฒนา
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▶ Lagging indicator หมายถงึ ตวัชีวั้ดทีเ่ป็นผลการ

ท างาน ทีส่ามารถวัดไดอ้ยา่งเป็นรปูธรรม และเป็น

ผลลัพธข์องการปฏบิตังิาน (Outcome measures)

▶ Leading Indicator หมายถงึ ตวัชีวั้ดถงึเงือ่นไข

หรอืปัจจัยทีเ่ป็นตวัขบัเคลือ่น เพือ่ใหเ้กดิผลการ

ปฏบิตังิานทีด่ี (Performance drivers)

Type of Indicators



7.1 ผลลพัธด์า้นการเรยีนรูข้องผูเ้รยีน
และกระบวนการ (120 คะแนน)

Overall level 1 Overall level 2

∙ ผลลพัธด์า้นการเรยีนรูข้อง

ผูเ้รยีน

∙ ดา้นประสทิธผิลของ

กระบวนการ

7.1ก ผลลพัธด์า้นการเรยีนรูข้อง

ผูเ้รยีน และกระบวนการตอบสนอง

ลกูคา้กลุม่อืน่

7.1 ข (1)ผลลพัธด์า้นประสทิธผิล

และประสทิธภิาพของกระบวนการ

7.1ข(2) ผลลพัธด์า้นการ

เตรยีมพรอ้มตอ่ภาวะฉุกเฉนิ

7.1 ค ผลลพัธด์า้นการจัดการ

หว่งโซอ่ปุทาน
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7.2 ผลลพัธด์า้นการมุง่เนน้ลกูคา้ (80 

คะแนน)

Overall level 1 Overall level 2

∙ ความพงึพอใจของ

ลกูคา้

∙ ความผกูพัน

7.2 ก(1) ผลลัพธด์า้นความพงึ

พอใจและความไมพ่งึพอใจของ

ผูเ้รยีนและลกูคา้กลุม่อืน่ของ

คณะ

7.2 ก(2) ผลลัพธด์า้นความ

ผกูพันของผูเ้รยีนและลกูคา้

กลุม่อืน่ของคณะ
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▶ Student Satisfaction in Key Areas

▶ Satisfaction with Curriculum/ethnicity

▶ Satisfaction with Support service

▶ Satisfaction with Complaint Management

▶ Student Engagement by segment

▶ Alumni Exit assessment

▶ Employer Assessment

▶ Community Overall Evaluation

▶ Alumni Involvement activities

▶ Alumni donation*
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▶ Grant Agency’s Satisfaction 

▶ Industry Partner’s Satisfaction 

▶ Customer Satisfaction with service Quality

▶ Stakeholder’s Satisfaction with service project elements

20
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7.3 ผลลพัธด์า้นการมุง่เนน้บคุลากร(80 
คะแนน)

Overall level 1 Overall level 2

∙ ผลลพัธด์า้น

สภาพแวดลอ้มดา้น

บคุลากร ของสถาบนั

∙ ความผกูพัน

7.3 ก (1) ผลลพัธด์า้นขดี

ความสามารถและอตัราก าลังดา้น

บคุลากร

7.3 ก (2) ผลลพัธด์า้นบรรยากาศการ

ท างานของบคุลากร

7.3 ก (3) ผลลพัธด์า้นความผกูพัน

ของบคุลากร

7.3 ก (4) ผลลพัธด์า้นการพัฒนา

บคุลากรและผูน้ าของสถาบนั 201



▶ Workforce Satisfaction by segments

▶ Satisfaction with Benefits

▶ Onboarding Effectiveness

▶ Workforce turnover

▶ Career Ladder program

▶ Classroom ratio

▶ Workforce Safety

▶ Money Paid for Compensation Claim

29-3003/59
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7.4 ผลลพัธด์า้นการน าองคก์ารและธรรมาภบิาล(80 

คะแนน) 

Overall level 1 Overall level 2

∙ ผลลพัธด์า้นภาวะผูน้ าของ

ผูน้ าระดบัสงู และธรรมาภิ

บาล

∙ ความรับผดิชอบดา้นการเงนิ

∙ การปฏบิัตติามกฏหมาย

∙ จรยิธรรม

∙ ความรับผดิชอบตอ่สงัคม

∙ การสนับสนุนชมุชน

∙ การบรรลยุทุธศาสตร์

7.4ก(1) ผลลพัธด์า้นการสือ่สารของผูน้ าและการสรา้ง

ความผกูพันกบักลุม่บคุลากร ผูเ้รยีน และลกูคา้กลุม่อืน่

7.4ก(2) ผลลพัธด์า้นความรับผดิชอบของการก ากบั

ดแูล

7.4ก(3) ผลลพัธด์า้นกฎหมาย กฎระเบยีบ และการ

ไดรั้บการรับรอง

7.4ก(4) ผลลพัธด์า้นการประพฤตปิฏบิัตอิยา่งมี

จรยิธรรม

7.4ก(1) ผลลพัธด์า้นความรับผดิชอบตอ่สงัคม และ

การสนับสนุนชมุชนทีส่ าคญั

7.4ข ผลลพัธด์า้นการบรรลกุลยทุธสถาบันและ

แผนปฏบิัตกิาร
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▶ Workforce Member’s Trust in senior 

leader/governance

▶ Ethical commitment rates

▶ Community services performance

▶ Regulatory/Legal findings

20
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7.5 ผลลพัธด์า้นงบประมาณ การเงนิ และ
ตลาด (90 คะแนน)

Overall level 1 Overall level 2

• ผลลัพธก์าร

ด าเนนิการดา้น

งบประมาณ การเงนิ

และตลาดของ

สถาบัน

7.5ก (1) ผลลัพธก์าร

ด าเนนิการดา้นการเงนิ

ของคณะ

7.5 ก(2) ผลลัพธก์าร

ด าเนนิการดา้นตลาดของ

คณะ
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• Budget per Student

• Student Scholarship Awards from outside donors

• Administrative Costs as a Percentage of Operating 

Budget

• Research Expenditures

• Alumni Donations 

• Credit Hours for Undergraduate Programs

• Credit Hours for Graduate Programs

• Enrollment by Program

• Enrollment by Groups/Ethnicity
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• Funding Growth

• Overall Performance to Budget

• Performance to Budget by Location

• Performance to Budget by Program Area

• Funding Sources by Customer Group

• Project  Overhead Costs

• Contract Fees

• Scholarships to Graduate Students

• Market Share: Student, Research, Services



แนวทางในการประเมนิตวัวดัในหมวด 7

1. ท าความเขา้ใจกบัค าถามในภาพรวมของรายหวัขอ้ผลลพัธ์ ผลลพัธส์ าคญัอะไรที่

ควรตอ้งมภีายใตข้อ้ก าหนดโดยรวม สมัพันธก์บักระบวนการใด

2. ตวัวดัทีม่ใีนแตล่ะหวัขอ้มคีรบถว้นหรอืไม่ ตวัวดัเหมาะสมหรอืไม่ ใหพ้จิารณา

เฉพาะตวัวดัทีเ่หมาะสม พรอ้มทัง้จัดท ารายการตวัวดัทีย่ังขาดอยู่

3. ตวัวดัทีใ่ช่ มผีลลพัธปี์ลา่สดุอยูใ่นระดบัทีด่หีรอืบรรลเุป้าหมายหรอืไม่ Level

4. มตีวัวดัใดทีม่รีายงานแนวโนม้ Trend

5. มแีนวโนม้ทีด่หีรอืไม่

6. มตีวัวดัใดทีแ่สดงคา่เทยีบเคยีง และมตีวัวดัใดทีม่ผีลลพัธด์กีวา่คา่เทยีบเคยีง

หรอืไม่

7. ใหป้ระเมนิในภาพรวมของหวัขอ้โดยใชแ้บบฟอรม์ที่ 3
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▶ ใหแ้ตล่ะสถาบนัเลอืกตวัวดัทีส่ าคญัมาอยา่งนอ้ยหวัขอ้ละ 5ตวั

▶ ประเมนิผลของขอ้มลูทีม่จีากแบบฟอรม์ 1 ในการกรอกขอ้มลู

(WS8) และประเมนิวา่การด าเนนิการในหวัขอ้ 7.1 – 7.5 มี จดุ

แข็งอะไรบา้ง และยงัมโีอกาสในการปรับปรงุในเรือ่งใดบา้ง

▶ ประเมนิภาพรวมของการด าเนนิการของหัวขอ้โดยใหเ้ป็น ชว่ง

คะแนน (Scoring range)

▶ สรปุผลโดยใชแ้บบฟอรม์ 2

20
9

Workshop 8: SA



Putting It All Together
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Prioritizing Opportunities for Improvement



Action Planning



▶ แผนควรมุง่เนน้การสรา้งกระบวนการท างานเพือ่ปิด Gap

▶ สรา้งประสทิธผิลของการด าเนนิการ

▶ ควรก าหนดหน่วยงานทีร่ับผดิชอบเพือ่ใหเ้กดิความเป็นระบบในงานประจ า

▶ ตัววัดผลของกระบวนการคอือะไร สมัพันธก์บัการบรรลตุัววัดใดในหมวด 7

▶ แผนพัฒนาอาจประกอบดว้ยแผนงานยอ่ย ๆ หลายแผนเพือ่ใหเ้กดิผล

▶ ไมค่วรเป็นเพยีงแคก่จิกรรมทีฉ่าบฉวยและไมส่รา้งความมปีระสทิธผิลให ้

เกดิขึน้

▶ กลไกการตดิตามและประเมนิผล
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การจดัท าแผนพฒันา



1. ใหต้ัง้เป้าหมายในการด าเนนิการของ EdPEx

2. การบรรลเุป้าหมายดงักลา่วควรปรับปรงุอะไรบา้ง

3. สรปุแผนในการปรับปรงุเพือ่ใหบ้รรลเุป้าหมาย

ดังกลา่วลง ในฟอรม์ 4
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Workshop 9



1. ใหเ้ลอืก OFI มา 1 เรือ่ง พรอ้มทัง้วเิคราะหว์า่การจะ

แก ้OFI ดงักลา่วตอ้งด าเนนิการอยา่งไร มเีรือ่ง

อะไรบา้ง ปัจจัยความส าเร็จคอือะไร

2. ใชแ้บบฟอรม์ 5 ในการจัดท ารายละเอยีด
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Workshop 10
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