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ค าน า 
 

เกณฑ์ Education Criteria for Performance Excellence (EdPEx) 2558-2561 ฉบับนี้ เป็นเกณฑ์ 
ที่คณะอนุกรรมการท างานขับเคลื่อนกระบวนการพัฒนาคุณภาพการศึกษาสู่ความเป็นเลิศ แปลงมาจากเกณฑ์ 
Baldrige Criteria for Performance Excellence 2013-2014 และ Baldrige Excellence Framework 
2015-2016 ของสหรัฐอเมริกา เพ่ือให้เหมาะสมกับบริบทของการศึกษาไทย และสถาบันการศึกษาสามารถใช้
เป็นกรอบในการพัฒนาเพื่อก้าวสู่ความเป็นสถาบันชั้นเลิศในระดับนานาชาติ  

ดังนั้น เกณฑ์ฉบับนี้จะใช้ตั้งแต่ปี พ.ศ. 2558-2561 เพ่ือให้สถาบันใช้เป็นแนวทางในการพัฒนาได้
อย่างต่อเนื่อง  

สถาบันการศึกษา คือหน่วยงานที่ใช้เกณฑ์นี้ อาจหมายรวมถึงมหาวิทยาลัย วิทยาเขต คณะวิชา  
ส่วนงานและหน่วยงานที่เทียบเท่าคณะวิชา สามารถใช้กรอบค าถามในเกณฑ์นี้เพ่ือประเมินตนเอง และค้นหา
โอกาสในการพัฒนา วางแผนเพ่ือการปรับปรุงระบบการด าเนินงานและท าให้ผลลัพธ์ดีขึ้นตามเป้าหมาย           
ที่สถาบันต้องการ โดยไม่ขึ้นกับขนาด ลักษณะของสถาบัน ระดับพัฒนา หรือคะแนนจากการประกันคุณภาพ
ทั้งภายในและภายนอก และเมื่อสถาบันพัฒนาจนมีความพร้อมตามเกณฑ์ของส านักงานคณะกรรมการ                
การอุดมศึกษา (สกอ.) ก็สามารถขอให้ทีมผู้ทรงคุณวุฒิของ สกอ. เข้าตรวจประเมินเพ่ือยืนยันระดับการพัฒนา
ขององค์กร และให้ข้อมูลป้อนกลับ เพ่ือยกระดับคุณภาพการศึกษาของสถาบันต่อไป 
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เกี่ยวกับเกณฑ์คุณภาพการศึกษาเพ่ือการด าเนินการทีเ่ป็นเลิศ (Education Criteria 
for Performance Excellence: EdPEx) 
 วัตถุประสงค์ของเกณฑ์ เพื่อช่วยให้สถาบันของท่าน ไม่ว่าจะมีขนาดใด มีหลักสูตรและบริการ
ประเภทใด ตอบค าถาม 3 ข้อ คือ สถาบันของท่านด าเนินการได้ดีที่สุดเท่าที่ท าได้หรือยัง ท่านทราบได้
อย่างไร มีอะไรที่สถาบันของท่านจะพัฒนาให้ดีขึ้นได้อีกหรือไม่ และอย่างไร 
 

ในสถาบันของท่าน 
 เกณฑ์ EdPEx สร้างพลังให้สถาบันของท่าน ไม่ว่าจะมีขนาดใด มีหลักสูตรและบริการประเภทใด 
เพ่ือให้บรรลุเป้าหมาย ท าให้การเรียนรู้ของนักศึกษาดีขึ้น ปรับปรุงผลการด าเนินการด้านอ่ืนๆ และเพ่ิม
ความสามารถในการแข่งขัน โดยท าให้แผน กระบวนการการตัดสินใจ บุคลากร ระบบปฏิบัติการ และผลลัพธ์
มีความสอดคล้องกัน การน าเกณฑ์นี้ไปใช้ ช่วยให้ท่านสามารถประเมินได้อย่างรอบด้านว่าขณะนี้สถาบันของ
ท่านอยู่ในต าแหน่งใด และต้องการมุ่งไปที่ใด เกณฑ์ช่วยให้ท่านมีเครื่องมือในการตรวจสอบระบบบริหารงาน
ทุกภาคส่วน พัฒนาปรับปรุงกระบวนการและผลลัพธ์ โดยค านึงถึงภาพโดยรวมของสถาบัน เกณฑ์ EdPEx 
เป็นชุดของค าถามเกี่ยวกับเรื่องส าคัญ 7 ด้านในการบริหารและด าเนินงานของสถาบัน ได้แก่ 
  1. การน าองค์การ  
  2. กลยุทธ์ 
  3. ลูกค้า 
  4. การวัด การวิเคราะห์และการจัดการความรู้ 
  5. บุคลากร 
  6. ระบบปฏิบัติการ 
  7. ผลลัพธ์ 
 ค าถามเหล่านี้ผูกโยงกันเป็นกรอบการบริหารผลการด าเนินการที่บูรณาการกันเป็นหนึ่งเดียว         
การตอบค าถามเหล่านี้ช่วยให้สถาบันจัดการเรื่องทรัพยากรให้สอดคล้องกัน ค้นหาจุดแข็งและโอกาสพัฒนา 
ปรับปรุงการสื่อสาร การเพ่ิมผลผลิต และความมีประสิทธิผล รวมทั้งบรรลุเป้าประสงค์เชิงกลยุทธ์ ท้ายที่สุดแล้ว 
สถาบันของท่านจะรุดหน้าสู่ความเป็นเลิศโดย 

 ส่งมอบคุณค่าที่ดีข้ึนอย่างต่อเนื่องให้กับผู้เรียน ลูกค้ากลุ่มอ่ืน และผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย  
ซึ่งส่งผลให้เกิดคุณภาพการศึกษาและความยั่งยืนขององค์การ   

 ปรับปรุงประสิทธิผลการด าเนินการและขีดความสามารถของสถาบัน 

 มีการปรับปรุงและเกิดการเรียนรู้ของสถาบัน และ 

 สมาชิกทุกคนในสถาบันมีการเรียนรู้และพัฒนา 
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ในระดับประเทศ 
 เกณฑ์ EdPEx มีบทบาทที่ส าคัญ 3 ด้านในการท าให้ประเทศไทยมีความสามารถในการแข่งขันที่ดีขึ้น 

 เกณฑ์ช่วยปรับปรุงวิธีการด าเนินงานของสถาบัน เพ่ิมขีดความสามารถ และผลลัพธ์ให้ดีขึ้น 

 เกณฑ์ช่วยกระตุ้นให้เกิดการสื่อสารและแลกเปลี่ยนแนวปฏิบัติที่เป็นเลิศระหว่างองค์การและ
สถาบันต่างๆ ในประเทศ 

 เกณฑ์เป็นเครื่องมือที่สร้างความเข้าใจและบริหารจัดการผลการด าเนินการของสถาบันชี้แนะ
แนวทางการจัดท าแผนกลยุทธ์ และเปิดโอกาสการเรียนรู้ 

 

ในระดับโลก 
 ถึงแม้เกณฑ์ EdPEx จะเป็นชื่อที่ตั้งขึ้นและรู้จักกันเฉพาะในประเทศไทย แต่ที่มาของเกณฑ์  คือ 
Baldrige Education Criteria for Performance Excellence เป็นที่ยอมรับและรู้จักในวงการศึกษา และมี
สถาบันการศึกษาหลายแห่งทั้งในสหรัฐอเมริกา ออสเตรเลีย สิงค์โปร์ ฮ่องกง รวมทั้งประเทศไทย น าเกณฑ์นี้
ไปใช้เพ่ือการพัฒนาตนเอง นอกจากนี้ มีโปรแกรมเกี่ยวกับผลการด าเนินการหรือความเป็นเลิศทางธุรกิจ             
อยู่ประมาณ 100 โปรแกรมท่ัวโลก ซึ่งส่วนใหญ่ใช้เกณฑ์ของ Baldrige หรือเกณฑ์ที่คล้ายคลึงกันเป็นต้นแบบ 
การด าเนินงานที่เป็นเลิศ 
 

เกณฑ์ EdPEx มุ่งเน้นผลลัพธ์ 
 เกณฑ์ EdPEx มุ่งเน้นผลลัพธ์ในเรื่องหลักๆ เกี่ยวกับการเรียนรู้ของผู้เรียน กระบวนการ ผู้เรียนและ
ลูกค้ากลุ่มอ่ืน บุคลากร การน าองค์การและการก ากับดูแล รวมถึงงบประมาณ การเงินและตลาด การรวมตัววัด
เหล่านี้มาประกอบกันท าให้มั่นใจได้ว่ากลยุทธ์ของสถาบันมีความสมดุล โดยไม่ละเลยผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย  
บางกลุ่ม วัตถุประสงค์ หรือเป้าประสงค์ท้ังระยะสั้นและระยะยาวที่ส าคัญอย่างไม่เหมาะสม 

 

เกณฑ์ไม่ก าหนดวิธีการและปรับใช้ให้เหมาะสมได้ 
 เกณฑ์ EdPEx ไม่ได้ก าหนดวิธีการว่าท่านจะต้องมีโครงสร้างองค์การอย่างไร ไม่ได้ระบุว่าสถาบัน
จะต้องมีหน่วยงานด้านการวางแผน ด้านจริยธรรม พัฒนาคุณภาพ หรือหน่วยงานอ่ืนๆ เกณฑ์ไม่ได้ระบุให้
สถาบันบริหารหน่วยงานต่างๆ ด้วยวิธีเดียวกัน และยอมให้สถาบันเลือกใช้เครื่องมือที่เหมาะสมที่สุดเพ่ือ
กระตุ้นการพัฒนา เช่น Plan-Do-Study-Act (PDSA) balanced scorecard หรือศึกษาเกณฑ์การประกัน
คุณภาพด้วยตนเอง (accreditation self-studies) 
 เกณฑ์ไม่ก าหนดวิธีการไว้ เพราะ  
 1. เกณฑ์มุ่งเน้นความต้องการขององค์การที่มีร่วมกัน (common needs) มากกว่าวิธีปฏิบัติ 
ที่เหมือนๆ กัน ซึ่งช่วยให้เกิดความเข้าใจ การสื่อสาร การแลกเปลี่ยน ความสอดคล้องไปในทิศทางเดียวกัน 
ในขณะที่สนับสนุนให้เกิดนวัตกรรมและแนวทางท่ีหลากหลาย  
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 2. เกณฑ์มุ่งเน้นที่ผลลัพธ์มากกว่าวิธีปฏิบัติ เครื่องมือ หรือโครงสร้างของสถาบัน  เกณฑ์
สนับสนุนให้สถาบันตอบค าถามด้วยแนวทางที่สร้างสรรค์ ปรับให้เหมาะสมกับสถาบัน และมีความยืดหยุ่น 
กระตุ้นการเปลี่ยนแปลงทั้งแบบค่อยเป็นค่อยไปและอย่างก้าวกระโดด รวมทั้งการปรับปรุงด้วยการสร้าง
นวัตกรรม การเลือกใช้เครื่องมือ วิธีการ ระบบและโครงสร้างของสถาบัน จึงขึ้นกับปัจจัยต่างๆ เช่น ขนาดและ
ประเภทของสถาบัน ความสัมพันธ์ระดับองค์การ และระดับการพัฒนา รวมทั้งความสามารถและ  
ความรับผิดชอบของบุคลากรและห่วงโซ่อุปทาน (ดูรายละเอียดในหมวด 6) ปัจจัยเหล่านี้มีความแตกต่างกัน
ระหว่างสถาบันการศึกษาต่างๆ และมักจะเปลี่ยนแปลงไปตามวิวัฒนาการของความต้องการและกลยุทธ์ของ
สถาบัน 
 

เกณฑ์มุ่งเน้นที่ความต้องการของสถาบันการศึกษา  
 เกณฑ์ EdPEx ให้ความส าคัญกับการเรียนรู้ของผู้เรียน โดยตระหนักถึงความแตกต่างในด้านพันธกิจ 
บทบาท และหลักสูตรของสถาบันต่างๆ เกณฑ์นี้มองว่าผู้เรียนเป็นลูกค้าที่ส าคัญ แต่ในขณะเดียวกันสถาบัน
อาจมีลูกค้ากลุ่มอื่น (เช่น ผู้ปกครอง) ด้วย  
 แนวคิดความเป็นเลิศในเกณฑ์การศึกษานี้ มีองค์ประกอบ 3 ส่วน ได้แก่ 
 1) กลยุทธ์การประเมินที่ได้ผ่านการกลั่นกรองและใช้ได้ผลอย่างดีในทางปฏิบัติ  
 2) การปรับปรุงตัววัดและตัวบ่งชี้หลักต่อเนื่องทุกปี โดยเฉพาะอย่างยิ่ง ด้านการเรียนรู้ของผู้เรียน   
 3) ความเป็นผู้น าที่เป็นที่ประจักษ์ในด้านผลการด าเนินการและการปรับปรุง เมื่อเทียบเคียงกับ
สถาบัน/องค์การที่ด าเนินการในลักษณะคล้ายคลึงกัน หรือค่าเทียบเคียงที่เหมาะสม 
 เกณฑ์ EdPEx เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ (TQA) และเกณฑ์มาตรฐานโรงพยาบาลและบริการ
สุขภาพฯ (HA) ของสถาบันรับรองคุณภาพสถานพยาบาล (สรพ.) เกณฑ์คุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ 
(PMQA) ของส านักงานคณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ (กพร.) และระบบการประเมินคุณภาพรัฐวิสาหกิจ 
(SEPA) ของส านักงานคณะกรรมการนโยบายรัฐวิสาหกิจ ล้วนสร้างขึ้นมาโดยอาศัยกรอบค าถาม 7 หมวด
เช่นเดียวกัน ซึ่งสามารถปรับใช้ให้เหมาะสมกับลักษณะขององค์การทุกประเภท การใช้กรอบเดียวกันในทุก
ภาคส่วน จะสนับสนุนให้มีความร่วมมือกันในการแลกเปลี่ยนแนวปฏิบัติที่เป็นเลิศอย่างไรก็ตาม เนื่องจาก
สถาบันการศึกษาอาจพิจารณาข้อก าหนดของเกณฑ์ แตกต่างจากหน่วยงาน/ภาคส่วนอ่ืนๆ EdPEx จึงแปลง
ภาษาที่ใช้และแนวคิดหลักของภาคธุรกิจและการด าเนินการที่เป็นเลิศให้เป็นแนวคิดหลักที่มีความส าคัญ
เทียบเทียมกันเพื่อความเป็นเลิศทางการศึกษา 
 

เกณฑ์ EdPEx สนับสนุนมุมมองเชิงระบบเพื่อให้เป้าประสงค์สอดคล้องไปในทางเดียวกัน      
ทั้งสถาบัน  
 เกณฑ์ EdPEx สร้างความสอดคล้องไปในทางเดียวกันทั้งสถาบันจากตัววัดที่ได้มาจากกระบวนการ
และกลยุทธ์ของสถาบันที่มีการเชื่อมโยงและเสริมซึ่งกันและกัน ตัววัดเหล่านี้ผูกโยงโดยตรงกับคุณค่าใน
มุมมองของผู้เรียน ลูกค้ากลุ่มอื่น และผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย และกับผลการด าเนินการโดยรวม ดังนั้นการใช้ตัววัด



ง 

 

เหล่านี้ จึงเป็นกรอบที่ท าให้กิจกรรมต่างๆ ด าเนินไปในทิศทางเดียวกันอย่างต่อเนื่องโดยลดความจ าเป็นที่จะ
ก าหนดวิธีปฏิบัติโดยละเอียด ลดการรวมศูนย์ตัดสินใจ หรือลดกระบวนการจัดการที่ซับซ้อนเกินไป ดังนั้น  
ตัววัดเหล่านี้จึงเป็นทั้งเครื่องมือในการสื่อสาร และเป็นวิธีการถ่ายทอดผลการด าเนินการที่สถาบันต้องการไปสู่
การปฏิบัติอย่างคงเส้นคงวา ความสอดคล้องไปในแนวทางเดียวกันนี้ ท าให้มั่นใจว่ าสถาบันมีความมุ่งหมาย 
ที่แน่ชัดและเป็นที่รับรู้ทั่วทั้งองค์การ ในขณะเดียวกันก็สนับสนุนความคล่องตัว การสร้างนวัตกรรม และ  
การกระจายอ านาจในการตัดสินใจ 
 มุมมองเชิงระบบเพ่ือให้เป้าประสงค์สอดคล้องไปในทางเดียวกัน เป็นเรื่องที่หยั่งลึกอยู่ในโครงสร้าง
ที่บูรณาการกันระหว่างค่านิยมหลักและแนวคิด (หน้า 65) โครงร่างองค์กร (หน้า 5) ค าถามของเกณฑ์ (หน้า 10) 
และแนวทางการให้คะแนน (หน้า 57-58) รวมทั้งการมุ่งเน้นผลลัพธ์ เหตุปัจจัยและผล และการเชื่อมโยงข้าม
กระบวนการระหว่างหัวข้อต่างๆ ในเกณฑ์ ซึ่งความเชื่อมโยงนี้จ าเป็นต้องมีความเป็นพลวัตร ตามกลยุทธ์และ
เป้าหมายที่เปลี่ยนไปตามเวลา เมื่อใช้เกณฑ์นี้ ข้อมูลป้อนกลับระหว่างกระบวนการและผลลัพธ์ จะช่วยให้เกิด
วงจรแห่งการพัฒนาที่เน้นการปฏิบัติ 4 ขั้นตอนคือ   
 1. การออกแบบและเลือกกระบวนการ วิธีการ และตัววัด ที่มีประสิทธิผล (แนวทาง) 
 2. การน าแนวทางไปปฏิบัติอย่างอย่างคงเส้นคงวา (การน าไปสู่การปฏิบัติ) 
 3. การติดตามประเมินความก้าวหน้า การเก็บและแบ่งปันความรู้  รวมทั้งการหาโอกาส              
ในการสร้างนวัตกรรม (การเรียนรู้) 
 4. การปรับแผนบนพื้นฐานของสิ่งที่พบจากการประเมินและผลการด าเนินการของสถาบัน การท า
ให้กระบวนการและการปฏิบัติงานในหน่วยงานต่างๆ ประสานกลมกลืนกัน รวมทั้งการเลือกตัววัดของ
กระบวนการและผลลัพธ์ที่ดีกว่าเดิม (บูรณาการ) 

 

เกณฑ์สนับสนุนการตรวจประเมินที่เน้นเป้าประสงค์ 
 เกณฑ์และแนวทางการให้คะแนน ประกอบด้วยระบบการตรวจประเมินซึ่งแยกเป็น 2 ส่วน การใช้เกณฑ์ 
เพ่ือประเมินตนเอง ช่วยให้สถาบันเห็นภาพคร่าวๆ ของจุดแข็งและโอกาสพัฒนาจากการตอบค าถามตาม
ข้อก าหนดต่างๆ 17 หัวข้อ ซึ่งเน้นที่ผลการด าเนินการ ตามระดับพัฒนาการอย่างต่อเนื่องของกระบวนการ
และผลลัพธ์ของการด าเนินการ (แนวทางการให้คะแนน)  
 ด้วยเหตุนี้การตรวจประเมินตามเกณฑ์ EdPEx จึงน าไปสู่การปรับปรุงผลการด าเนินการอย่างจริงจัง
ในทุกด้าน เครื่องมือนี้ให้ประโยชน์ในการบริหารจัดการมากกว่าวิธีการทบทวนผลการด าเนินการตามวิธีการ
อ่ืนๆ และสามารถปรับใช้ได้กับกลยุทธ์ ระบบการจัดการ และองค์การหลากหลายประเภท 
 ดูเรื่อง “วิธีใช้เกณฑ์เล่มนี้” เพ่ือเรียนรู้เพ่ิมเติมว่าเกณฑ์ EdPEx สามารถช่วยให้ท่านชี้น าสถาบัน 
ปรับปรุงผลการด าเนินการและมีผลลัพธ์ที่ยั่งยืนอย่างไร นอกเหนือจากนี้ การเข้าสู่เส้นทาง  EdPEx หมายถึง
ท่านได้เข้ามาเป็นส่วนหนึ่งในความเพียรพยายามท าให้ประเทศไทยมีความเป็นเลิศด้านการศึกษา และสามารถ
แข่งขันได้ในเวทีโลก 



จ 

 

 สถาบันจึงน่าที่จะใช้ประโยชน์จากเกณฑ์นี้ เพ่ือมอบสิ่งที่ดีกว่าส าหรับทั้งผู้เรียน ลูกค้ากลุ่มอ่ืน 
อาจารย์ บุคลากร ผู้บริหาร และผู้มีส่วนได้ส่วนเสียอื่นๆ รวมถึงประเทศชาติ 
 

วิธีใช้เกณฑ์เลม่นี้ 
 ไม่ว่าสถาบันจะมีขนาดใหญ่หรือเล็ก หรือเกี่ยวข้องกับการจัดการศึกษาขั้นพ้ืนฐานหรืออุดมศึกษา 
ท่านสามารถจะใช้เกณฑ์ EdPEx เพ่ือการพัฒนา ประสบการณ์จากการใช้เกณฑ์นี้ จะช่วยให้ท่านสามารถ
ตัดสินใจได้ว่า ควรจะเริ่มต้นอย่างไร 
 

หากสถาบันเพ่ิงเริ่มเรียนรู้เกี่ยวกับเกณฑ์ EdPEx 
 อ่านค าถามในโครงร่างองค์กรอย่างเร็วๆ (หน้า 5-9) เพ่ือดูว่า สามารถตอบได้มากน้อยเพียงใด 
สถาบันอาจเริ่มต้นประเมินตนเองตามเกณฑ์ EdPEx ด้วยการปรึกษาหารือว่า ควรตอบค าถามดังกล่าวอย่างไร 
 ศึกษาค่านิยมหลักและแนวคิด 11 ข้อของเกณฑ์ (หน้า 65) ค่านิยมดังกล่าวเป็นความเชื่อและ
พฤติกรรมที่ฝังลึกอยู่ในเกณฑ์นี้ และจะเป็นสิ่งที่พบเห็นได้ในองค์การที่มีผลการด าเนินการที่โดดเด่น สถาบัน
อาจจะพิจารณาว่า มีค่านิยมหลักเหล่านี้มากน้อยเพียงใด และควรจะปรับปรุงประเด็นใดบ้าง 
 ตอบค าถามในหัวข้อทั้ง 17 ข้อ เพ่ือให้เข้าใจพ้ืนฐานเกี่ยวกับเกณฑ์และผลการด าเนินการของ
สถาบัน 
 ดูชื่อหมวด หัวข้อ และประเด็นเพื่อพิจารณา เพื่อให้เห็นเค้าโครงแบบง่ายๆ ของระบบการ
บริหารจัดการเพื่อผลการด าเนินการในภาพรวม ลองพิจารณาว่า การจัดท าระบบการน าองค์การและการ
วัดผลการด าเนินการของสถาบัน ได้ค านึงถึงมิติต่างๆ ข้างต้นหรือไม่ ถ้าต้องการค าอธิบายเพ่ิมเติม ท่านสามารถ 
อ่านค าถามท่ีต่อจากหัวเรื่องนั้นๆ 
 ใช้เกณฑ์และเอกสารประกอบเป็นแหล่งข้อมูลส าหรับการพัฒนาผลการด าเนินการของสถาบัน 
ท่านสามารถใช้เนื้อหาในเอกสารฉบับนี้ หรือดูเพ่ิมเติมที่ http://www.edpex.org และ http://nist.gov/ 
baldrige/publications/education_criteria.cfm ส าหรับแนวคิดในการปรับปรุงสถาบัน หรือช่วยให้คิดต่าง 
หรืออาจได้แหล่งการอ้างอิงใหม่ ๆ  
 

ถ้าสถาบันมีความพร้อมที่จะตรวจประเมินองค์การโดยใช้เกณฑ์ EdPEx 
 ศึกษาว่าบุคลากรและผู้น าระดับสูงคิดอย่างไร ลองใช้แบบประเมิน Are We Making Progress?  
และ Are We Making Progress as Leaders? (http://www.nist.gov/baldrige/publications/progress.cfm)  
ชุดค าถามทั้ง 2 ซึ่งรวบรวมมาจากเกณฑ์ EdPEx ทั้ง 7 หมวด จะช่วยให้สถาบันสามารถประเมินความก้าวหน้า
เรื่องเป้าหมายขององค์การ และปรับปรุงวิธีการสื่อสารระหว่างบุคลากรและทีมผู้น า 
 ระบุประเด็นที่ยังไม่เข้าใจเกี่ยวกับสถาบัน และเปรียบเทียบสถาบันกับสถาบันการศึกษาอ่ืนๆ ด้วย 
easyInsight : Take a First Step toward a Baldrige Self-Assessment  (http://www.nist.gov/baldrige/ 
publications/easy_insight.cfm) แบบประเมินนี้มีพื้นฐานมาจากโครงร่างองค์กร 



ฉ 

 

 จัดท าโครงร่างองค์กรให้เสร็จสมบูรณ์ ช่วยกันตอบค าถามในโครงร่างองค์กรโดยทีมผู้น า หากพบ
ประเด็นที่สารสนเทศยังขัดแย้งกันมี มีน้อยหรือไม่มีเลย สถาบันสามารถใช้ประเด็นดังกล่าวมาจัดท า
แผนพัฒนา ในหลายองค์การ แนวทางนี้จะเป็นขั้นแรกในการประเมินตนเองตามเกณฑ์ EdPEx 
 ใช้ค าถามทั้งชุดในเกณฑ์เป็นเครื่องชี้น าท่านในการน าองค์การทุกด้านที่มีความส าคัญ สถาบัน
อาจพบจุดบอดหลายด้านที่ไม่เคยคิดถึง และจ าเป็นต้องให้ความส าคัญมากข้ึน 
 ทบทวนแนวทางการให้คะแนน (หน้า 57-58) แนวทางดังกล่าวจะช่วยประเมินระดับพัฒนาของ
สถาบัน โดยเฉพาะเมื่อใช้ร่วมกับ “ขั้นตอนสู่ความก้าวหน้าในการพัฒนา” (หน้า 55) และ “จากการผจญเพลิง 
สู่นวัตกรรม: อุปมาอุปมัยส าหรับการเรียนรู้” (หน้า 54)  
 ประเมินตนเองตามเกณฑ์หมวดใดหมวดหนึ่งที่คิดว่าต้องการพัฒนามากที่สุด ตอบแต่ละค าถาม
เป็นรายคนหรือตอบร่วมกันในทีมผู้น า รวมทั้งใช้หมายเหตุด้านล่างของหน้า และ ค าอธิบายเกณฑ์รายหัวข้อ
เป็นแนวทางในการคิด หลังจากนั้น ประเมินจุดแข็งและโอกาสพัฒนา และวางแผนพัฒนาซึ่งเสริมสร้างจุดแข็ง
ที่มีอยู่เดิม และจัดการกับโอกาสพัฒนา พึงระวัง ว่าการประเมินในลักษณะนี้ไม่สามารถแสดงถึงความเชื่อมโยง
ที่ส าคัญระหว่างหมวดที่สถาบันเลือก กับหมวดอ่ืนๆ และสถาบันอาจสูญเสียมุมมองเชิงระบบ ซึ่งฝังลึกอยู่ใน
เกณฑ์ท้ัง 7 หมวด 
 จัดให้มีการประเมินสถาบันโดยทีมผู้น าระดับสูง ระหว่างการ ประชุมทบทวน (retreat) โดยให้ทีม
ผู้น าตอบเกณฑ์ทั้งหมดและบันทึกไว้ วิเคราะห์จุดแข็งและโอกาสพัฒนา และร่วมกันสร้างแผนปฏิบัติการ 
 ด าเนินการประเมินตนเองตามเกณฑ์ EdPEx ให้สถาบันตอบค าถามตามเกณฑ์ทั้งหมดทั้ง 7 ข้อ 
 1. ก าหนดขอบเขตของการประเมิน ว่าจะครอบคลุมทั้งสถาบัน คณะ/ส่วนงาน หลักสูตรหรื อ
ภาควิชา 
 2. เลือกผู้รับผิดชอบแต่ละหมวด 6 คน เพ่ือน าทีมในการเตรียมค าตอบส าหรับค าถามของแต่ละ
หมวดและผลลัพธ์ที่เก่ียวข้องกับหมวดที่รับผิดชอบ โดยให้ทีม 6 คนนี้ ร่วมกันเขียนโครงร่างองค์กรด้วย 
 3. สร้างทีมที่รับผิดชอบรายหมวด ให้สมาชิกของทีมช่วยกันรวบรวมข้อมูลและสารสนเทศ เพ่ือตอบ
ค าถามในหมวดที่รับผิดชอบ โดยใช้หมายเหตุด้านล่างของหน้า ค าอธิบายเกณฑ์รายหัวข้อเป็นแนวทาง  
 4. จัดให้มีการแลกเปลี่ยนเรียนรู้ การตอบเกณฑ์ระหว่างทีมต่างๆ และระบุสาระส าคัญ/ประเด็น
หลักร่วม (Common theme)  และความเชื่อมโยงที่ขาดหายไป  
 5. ให้ทีมท่ีรับผิดชอบรายหมวดก าหนดและสื่อสารแผนพัฒนา โดยใช้ค าตอบของทีมเป็นพื้นฐาน  
 6. จัดท าแผนพัฒนาในภาพรวม ร่วมกันระหว่างหัวหน้าทีมทั้ง 6 และทีมผู้น า โดยดูภาพรวมของ
สถาบันและก าหนดล าดับความส าคัญ 
 7. ประเมินกระบวนการประเมินตนเอง เพ่ือหาโอกาสในการปรับปรุง โดยการมีส่วนร่วมของ
หัวหน้าทีม ทีมผู้น า และสมาชิกของทีมที่รับผิดชอบหมวดต่างๆ ทีมเหล่านี้จ าเป็นต้องท างานร่วมกันเพื่อ
พิจารณาค าถามหรือประเด็นที่เชื่อมโยงหมวดต่างๆ เข้าด้วยกัน  
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หากสถาบันพร้อมที่จะยื่นขอรับการประเมินจากภายนอก 
 ท่านสามารถยื่นขอรับการประเมินจากหน่วยงานภายนอกที่ใช้เกณฑ์ Baldrige เป็นแนวทาง เช่น 
จากส านักงานคณะกรรมการการอุดมศึกษา (สกอ.) ตามโครงการน าเกณฑ์คุณภาพการศึกษาเพ่ือการ
ด าเนินการที่เป็นเลิศไปใช้ในการประกันคุณภาพการศึกษาภายใน (EdPEx 200) หรือสมัครเพ่ือขอรับการ
ประเมินจากคณะกรรมการรางวัลคุณภาพแห่งชาติ เป็นต้น 
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กรอบเกณฑ์คุณภาพการศึกษาเพ่ือการด าเนนิการที่เป็นเลิศและโครงสร้าง 
เกณฑ์คุณภาพการศึกษาเพื่อการด าเนินการที่เป็นเลิศ : มุมมองเชิงระบบ 

 

 ระบบที่มุ่งเน้นผลการด าเนินการ ประกอบด้วยเกณฑ์ทั้ง 6 หมวดอยู่ที่ส่วนกลางของภาพ ซึ่ง
อธิบายกระบวนการและผลลัพธ์ที่สถาบันท าได้ 
 การด าเนินการที่เป็นเลิศต้องการการน าองค์การที่เข้มแข็ง และแสดงออกด้วยผลลัพธ์ที่โดดเด่น 
หมวดต่างๆ ในเกณฑ์จะถูกแสดงไว้ในภาพ  
 ค าว่า “บูรณาการ” ตรงกลางภาพ แสดงให้เห็นว่าทุกส่วนประกอบของระบบมีสัมพันธ์ซึ่งกันและกัน 
 หัวลูกศรแนวนอนตรงกลางภาพ แสดงความความเชื่อมโยงที่ส าคัญอย่างยิ่งระหว่าง “กลุ่มการ 
น าองค์การ” (หมวด 1 2 และ 3) และ “กลุ่มผลลัพธ์” (หมวด 5 6 และ 7) และความสัมพันธ์โดยตรงระหว่าง
หมวดการน าองค์การและผลลัพธ์  
 ส่วนหัวลูกศรแนวตั้ง ซึ่งชี้ไป-กลับระหว่างระบบพื้นฐานซึ่งให้สารสนเทศและข้อมูลป้อนกลับสู่
กระบวนการหลักและสภาพแวดล้อมของสถาบัน 
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โครงสร้างของเกณฑ์คุณภาพการศึกษาเพื่อการด าเนินการที่เป็นเลิศ 
 เกณฑ์ EdPEx ทั้ง 7 หมวดประกอบด้วยหัวข้อและประเด็นที่ควรพิจารณาต่างๆ 
 

หัวข้อ 
 หัวข้อทั้งหมด มี 17 หัวข้อ (รวมอีก 2 หัวข้อในโครงร่างองค์กร) ซึ่งแต่ละหัวข้อมีจุดมุ่งเน้นที่
เฉพาะเจาะจงหัวข้อเหล่านี้แบ่งเป็น 3 กลุ่มตามประเภทของข้อมูลที่องค์การต้องอธิบาย 

 บทน า (โครงร่างองค์กร) ก าหนดให้อธิบายสภาพแวดล้อมขององค์การ 

 หัวข้อที่เก่ียวกับกระบวนการ (หมวด 1-6) ก าหนดให้อธิบายกระบวนการขององค์การ 

 หัวข้อที่เก่ียวกับผลลัพธ์ (หมวด 7) ก าหนดให้รายงานผลลัพธ์ของกระบวนการขององค์การ 
 ดูชื่อหัวข้อและคะแนนในหน้า 4 

 

หมายเหตุ 
 หมายเหตุมีจุดประสงค์เพ่ือ (1) อธิบายค าศัพท์ และข้อก าหนดที่ส าคัญให้ชัดเจน (2) ให้ค าแนะน า
และตัวอย่างในการตอบ และ (3)ระบุความเชื่อมโยงที่ส าคัญกับหัวข้ออ่ืนๆ 
 

ประเด็นที่ควรพิจารณา 
 ในแต่ละหัวข้อมีประเด็นที่ควรพิจารณาอย่างน้อยหนึ่งประเด็น (ขึ้นต้นด้วย ก, ข, ค ตามล าดับ) 
 

ข้อก าหนด 
 ข้อก าหนดของหัวข้อเป็นค าถามหรือข้อความซึ่งแบ่งได้ 3 ระดับ 

 ข้อก าหนดพ้ืนฐาน เป็นหัวเรื่องท่ีเขียนในลักษณะค าถาม (เช่น “องค์การมีวิธีการอย่างไรในการ
รวบรวมสารสนเทศจากผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอื่น”) 

 ข้อก าหนดโดยรวม ข้อก าหนดโดยรวมในแต่ละหัวข้อได้แสดงเป็นตัวหนาและเอียงในไว้ใน                
2 ระดับด้วยกัน คือ ระดับที่ 1 เป็นเนื้อหาค าถามส่วนที่อยู่ถัดจากหัวข้อเรื่องโดยตรง และ
ระดับท่ี 2 เป็นเนื้อหาค าถามประโยคแรกในแต่ละข้อค าถาม  

 ข้อก าหนดต่างๆ เป็นค าถามย่อยท่ีอยู่ในแต่ละประเด็นที่ควรพิจารณา 
 

ค าศัพท์ท่ีส าคัญ  
 ค าศัพท์ที่ส าคัญต่างๆ สามารถดูความหมายของค าศัพท์ส าคัญได้ในอภิธานศัพท์ หน้า 80 
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1. การน าองค์การ (120 คะแนน) 
 หมวดการน าองค์การ นี้ ถามถึงการปฏิบัติของ ผู้น าระดับสูง ด้วยตนเอง ในการช้ีน าและท าให้สถาบันมีความยั่งยืนอย่างไร  
รวมทั้งถามถึงระบบธรรมาภิบาลของสถาบัน และวิธีการที่สถาบันใช้เพื่อบรรลุผลด้านความรับผิดชอบต่อสังคม ก หมาย  และจริยธรรม  
รวมทั้งวิธีการสนับสนุนชุมชนทีส่ าคัญ 

1.1 การน าองค์การโดยผู้น าระดับสูง : ผู้น าระดับสูงน าสถาบันอย่างไร (70 คะแนน)  
 ให้อธิบายถึงการที่ ผู้น าระดับสูง ปฏิบัติด้วยตนเองในการชี้น าและท าให้สถาบันมีความยั่งยืน วิธีการที่ ผู้น าระดับสูง สร้าง
บรรยากาศเพื่อท าให้ผู้เรียนและ ลูกค้ากลุ่มอื่น  มีความผูกพัน กับสถาบัน เพื่อสร้าง นวัตกรรม และท าให้มี ผลการด าเนินการที่เป็นเลิศ   
รวมทั้งอธิบายวิธีการที่ผู้น าระดับสูงสื่อสารกับบุคลากร ผู้เรียนและลูกค้าที่ส าคัญกลุ่มอื่น 
 

โดยตอบค าถามต่อไปนี้ 

ก. วิสัยทัศน์  ค่านิยม และพันธกิจ 
(1) วิสัยทัศน์ และ ค่านิยมผู้น าระดับสูง ด าเนินการอย่างไรในการก าหนด วิสัยทัศน์ และค่านิยม ของสถาบัน และ ถ่ายทอด

วิสัยทัศน์และค่านิยมดังกล่าวโดยผ่าน ระบบการน าองค์การ ไปสู่บุคลากรคู่ความร่วมมือ ที่เป็นทางการและ ผู้ส่งมอบหลัก  
รวมทั้งผู้เรียน ลูกค้ากลุ่มอื่น และผูม้ีส่วนได้ส่วนเสียอื่นๆ (*)  การปฏิบัติตนของผู้น าระดับสูงได้แสดงให้เห็นถึงความมุ่งมั่น
ที่มีต่อค่านิยมดังกล่าวของสถาบันอย่างไร 

(2) การส่งเสริมให้เกิดพ ติกรรมที่ถูกก หมายและมีจริยธรรม พฤติกรรมของ ผู้น าระดับสูง แสดงถึงความมุ่งมั่นต่อการ
ส่งเสริมให้เกิดพ ติกรรมที่ถูกก หมายและมีจริยธรรมอย่างไร รวมทั้งการสร้างสภาพแวดล้อมภายในองค์การที่ท าให้ต้อง
ถือปฏิบัติ 

(3) การสร้างสถาบันให้มีความยั่งยืนผู้น าระดับสูงด าเนินการอย่างไรเพื่อท าให้ สถาบันมีความยั่งยืน  ในเรื่องดังต่อไปนี้ 
 สร้างสภาพแวดล้อมเพื่อให้บรรลุพันธกิจ มีการปรับปรุงผลการด าเนินการมีผลลัพธ์ที่โดดเด่นเหนือสถาบันอ่ืน รวมทั้ง

เกิดการเรียนรูท้ั้งในระดับสถาบันและบุคลากร 
 สร้างวัฒนธรรมการท างานของ บุคลากรที่ท าให้ผู้เรียนและ ลูกค้ากลุ่มอื่น ได้รับประสบการณ์ที่ดีอย่างสม่ าเสมอ และ

ส่งเสริมใหลู้กค้ามีความผูกพันกับสถาบัน 
 สร้างสภาพแวดล้อมในการสร้างนวัตกรรมและความกล้าเสี่ยงด้วยป ญญา  ท าให้บรรลุวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ และมี

ความคล่องตัว 
 มีส่วนร่วมในการวางแผนสืบทอดต าแหน่ง และการพัฒนาผู้น าในอนาคตของสถาบัน 

 

ค าศัพท์ที่ส าคัญต่าง ๆ เขียนเป น อักษรตัวหนา  
 ่ึงสามารถด ความหมายของค าศัพท์ส าคัญได้ในอ ิ านศัพท์ หน้า 64-81 

 

 หมายเหตุ 
 1.1 ควรมีการรายงานผลลัพธ์การด าเนินการของสถาบันในหัวข้อ 7.1-7.5 
 1.1ก(1) วิสัยทัศน์ของสถาบัน ควรเป็นตัวก าหนดบริบทของวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ และแผนปฏิบัติการ ซึ่งอธิบายไว้ในหัวข้อ 
2.1 และ 2.2 
 1.1ก(3) สถาบันที่มีความยั่งยืน หมายถึง สถาบันท่ีสามารถตอบสนองความต้องการขององค์การในปัจจุบัน ด้วยความคล่องตัว 
และมีการบริหารจัดการกลยุทธ์ที่ช่วยให้สถาบันพร้อมรับสภาพแวดล้อมในการปฏิบัติงาน และตลาดในอนาคต โดยต้องมีการพิจารณาถึง
ปัจจัยทั้งภายในและภายนอกในบริบทของความยั่งยืน แนวคิดเรื่องนวัตกรรมและความกล้าเสี่ยงด้วยปัญญา ซึ่งครอบคลุมถึงนวัตกรรม
ด้านเทคโนโลยีและนวัตกรรมภายในสถาบัน จะช่วยให้สถาบันประสบความส าเร็จในอนาคต นอกจากน้ีสถาบันที่มีความยั่งยืน จะต้องมี
สภาพแวดล้อมท่ีปลอดภัยและมีการรักษาความปลอดภัยส าหรับบุคลากรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียหลักสถาบันท่ีมีความยั่งยืน ต้องสามารถ
ประเมินและจัดการกับความเสี่ยงและโอกาสที่เกิดจากการเปลี่ยนแปลงสภาพภูมิอากาศและสิ่งแวดล้อม 
 
ดูค าอธิบายเพิ่มเติมของหัวข้อน้ีได้ที ่(http://www.nist.gov/baldrige/publications/education_criteria.cfm) 
 

หมายเลขหวัข้อ 

คะแนนของหัวข้อ 

ข้อก าหนด
ต่างๆ 
(Mutiple 
require 
ments) 

เช่ือมโยงไปยัง
ค าอธิบายเพิ่มเติม
ของเกณฑ์และ
หัวข้อ 

หมายเหต ุ

หัวข้อย่อย
สรุป
ข้อก าหนด
ต่างๆ 

ประเด็นเพื่อ
พิจารณา 

ข้อก าหนดโดยรวม  
(Overall 
requirements) 

ชื่อหัวขอ้และขอ้ก าหนด

พื้นฐาน (Basic 

requirements) 

[กระบวนการ] 

ประเภทของสารสนเทศที่ตอ้งการให้

ตอบในหัวขอ้นี ้

ดูค าอธิบายเพิ่มเติมหมวดและหวัข้อนี้ได้ที่หน้า... 
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คะแนนของเกณฑ์คุณภาพการศึกษาเพื่อการด าเนินการที่เป็นเลิศ 
 

 บทน า : โครงร่างองค์าร   
 ส่วนที่ 1 ลักษณะองค์การ 
 ส่วนที่ 2 สภาวการณ์ขององค์การ 
 

หมวดและหัวข้อต่างๆ คะแนน 
1 การน าองค์การ  120 
 1.1  การน าองค์การโดยผู้น าระดับสูง  70  
 1.2  การก ากับดูแลและความรับผิดชอบต่อสังคม    50  
2 กลยุทธ์      85 
 2.1  การจัดท ากลยุทธ์ 45  
 2.2  การน ากลยุทธ์ไปสู่การปฏิบัติ 40  
3 ลูกค้า  85 
 3.1  เสียงของลูกค้า                                             40  
 3.2  ความผูกพันของลูกค้า                           45  
4 การวัด การวิเคราะห์ และการจัดการความรู้      90 
 4.1  การวัด การวิเคราะห์  และปรับปรุงผลการด าเนินการขององค์การ                                                                               45  
 4.2  การจัดการความรู้ สารสนเทศ และเทคโนโลยีสารสนเทศ 45  
5 บุคลากร  85 
 5.1  สภาพแวดล้อมในการท างาน 40  
 5.2  ความผูกพันของบุคลากร 45  
6 ระบบปฏิบัติการ  85 
 6.1  กระบวนการท างาน 45  
 6.2  ประสิทธิผลการปฏิบัติการ 40  
7 ผลลัพธ์  450 

 7.1  ผลลัพธ์ด้านการเรียนรู้ของผู้เรียนและด้านกระบวนการ 120  
 7.2  ผลลัพธ์ด้านการมุ่งเน้นลูกค้า                                    80  
 7.3  ผลลัพธ์ด้านการมุ่งเน้นบุคลากร 80  
 7.4  ผลลัพธ์ด้านการน าองค์การ และการก ากับดูแล 80  
 7.5  ผลลัพธ์ด้านงบประมาณ การเงิน และตลาด 90  
 คะแนนรวม  1,000 

 

ค าศัพท์ที่ส าคัญ
ต่างๆ 
เขียนเป็นอักษร
ตัวหนา 



5 

 

เกณฑ์คุณภาพการศึกษาเพื่อการด าเนินการที่เป็นเลิศ 
 

ความส าคัญของการเริ่มต้นด้วยโครงร่างองค์กร 
 โครงร่างองค์กรเป็นจุดเริ่มต้นที่เหมาะสมที่สุดในการประเมินตนเอง และการเขียนรายงานเพ่ือรับ
การตรวจประเมินจากภายนอก โครงร่างองค์กรมีความส าคัญเป็นอย่างยิ่ง ด้วยเหตุผลดังต่อไปนี้ 

 ช่วยในการระบุสารสนเทศส าคัญท่ีอาจขาดหายไปและมุ่งเน้นที่ข้อก าหนดของ 
ผลการด าเนินการและผลลัพธ์ที่ส าคัญ 

 สถาบันอาจใช้โครงร่างเป็นการประเมินตนเองเบื้องต้น หากพบประเด็นที่สารสนเทศยังขัดแย้ง
กันมี มีน้อยหรือไม่มีเลย สถาบันสามารถใช้ประเด็นเหล่านี้ในการน าไปวางแผนพัฒนาได้ 

 โครงร่างองค์กรก าหนดบริบทเพ่ือให้สถาบันสามารถแสดงความโดดเด่นเฉพาะตนในการตอบ
ข้อก าหนดในหมวด 1-7  

 

บทน า : โครงร่างองค์กร 
 โครงร่างองค์กร คือ ภาพรวมของสถาบัน เป็นสิ่งส าคัญที่มีอิทธิพลต่อวิธีการด าเนินงาน และเป็น
ความท้าทายส าคัญท่ีสถาบันเผชิญอยู่ 
 

P.1 ลักษณะองค์การ :  คุณลักษณะที่ส าคัญของสถาบันคืออะไร 
 ให้อ ิบายลักษณะส าพแวดล้อมการปฏิบัติงานของสถาบันและความสัมพัน ์หลักกับผ ้เรียน ล กค้า
กลุ่มอ่ืน ผ ้ส่งมอบ ค ่ความร่วมมือ และผ ้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
 

โดยตอบค าถามต่อไปนี้ 
 

ก. สภาพแวดล้อมขององค์การ 
(1) หลักสูตร และบริการ  

  สถาบันมีหลักสูตร และบริการ ที่ส าคัญอะไรบ้าง  (ดูค าอธิบายหน้าถัดไป) ความส าคัญ                  
เชิงเปรียบเทียบของแต่ละหลักสูตร และบริการต่อความส าเร็จของสถาบันคืออะไร สถาบันใช้วิธีการอย่างไร       
ในการจัดหลักสูตร และบริการ 

(2) วิสัยทัศน์ และพันธกิจจุดประสงค์  
  วิสัยทัศน์ ค่านิยม และพันธกิจของสถาบันที่ได้ประกาศไว้คืออะไร สมรรถนะหลักของสถาบัน
คืออะไร และมีความเกี่ยวข้องอย่างไรกับพันธกิจของสถาบัน 

(3) ลักษณะโดยรวมของบุคลากร 
ลักษณะโดยรวมของบุคลากรเป็นอย่างไร มีการเปลี่ยนแปลงใหม่ๆ เกี่ยวกับองค์ประกอบของ 

บุคลากรหรือความต้องการบุคลากรหรือไม่   
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 สถาบันแบ่งบุคลากรหรือคณาจารย์/พนักงานเป็นกลุ่มและประเภทอะไรบ้าง  

 ข้อก าหนดด้านคุณวุฒิทางการศึกษาของคณาจารย์/พนักงานในแต่ละกลุ่มแต่ละประเภท 
มีอะไรบ้าง  

 มีองค์ประกอบส าคัญอะไรที่ท าให้บุคลากรเข้ามามีส่วนร่วมอย่างจริงจังเพ่ือให้สถาบันบรรลุ
พันธกิจและวิสัยทัศน์ บุคลากรและภาระงานในสถาบันมีความหลากหลายอย่างไร กลุ่มที่
จัดตั้งให้ท าหน้าที่ต่อรองกับสถาบันคืออะไร ข้อก าหนดพิเศษด้านสุขภาพและความ
ปลอดภัยที่ส าคัญของสถาบันคืออะไร 

(4) สินทรัพย์ 
  สถาบัน มีอาคารสถานที่ เทคโนโลยี และอุปกรณ์ท่ีส าคัญอะไรบ้าง 

(5) ก ระเบียบข้อบังคับ  
  สถาบันด าเนินการภายใต้สภาพแวดล้อมด้านก ระเบียบข้อบังคับอะไรบ้าง ก ระเบียบ
ข้อบังคับด้านอาชีวอนามัยและความปลอดภัยข้อก าหนดเกี่ยวกับการรับรองมาตรฐาน/วิทยฐานะ การรับรอง
คุณสมบัติหรือการขึ้นทะเบียน มาตรฐานการศึกษา และก ระเบียบข้อบังคับด้านสิ่งแวดล้อม การเงิน และ
ด้านหลักสูตรและบริการ ที่บังคับใช้กับสถาบันมีอะไรบ้าง 

 

ข. ความสัมพันธ์ระดับองค์การ 
(1) โครงสร้างองค์การ  

  โครงสร้างและการก ากับดูแลของสถาบันมีลักษณะอย่างไร และความสัมพันธ์เชิงการรายงาน
ระหว่างสภามหาวิทยาลัย/สภาสถาบัน/คณะกรรมการก ากับดูแลองค์การ ผู้น าระดับสูง และองค์การแม่ 
มีลักษณะเช่นใด (*) 

(2) ผู้เรียน ลูกค้ากลุ่มอ่ืน และผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย  
  ส่วนตลาด กลุ่มผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอ่ืน และกลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่ส าคัญของสถาบัน           
มีอะไรบ้าง (*) กลุ่มดังกล่าวมีความต้องการและความคาดหวังที่ส าคัญอะไรบ้างต่อหลักสูตร และบริการ             
การบริการสนับสนุนต่อผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอ่ืน และการปฏิบัติการ ความต้องการและความคาดหวังของ     
ส่วนตลาด กลุ่มผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอื่น และกลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสียแต่ละกลุ่มมีความแตกต่างกันอย่างไร 

(3) ผู้ส่งมอบและคู่ความร่วมมือ 
  ผู้ส่งมอบ คู่ความร่วมมือที่เป็นทางการและไม่เป็นทางการที่ส าคัญมีประเภทอะไรบ้าง            
กลุ่มต่างๆเหล่านี้ มีบทบาทอย่างไรต่อ  

 ระบบงาน โดยเฉพาะการสร้างหลักสูตรและการด าเนินการของหลักสูตรและบริการและ
การบริการสนับสนุนต่อผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอ่ืน  

 การส่งเสริมขีดความสามารถในการแข่งขันของสถาบัน  



7 

 

  สถาบันมีกลไกท่ีส าคัญอะไรในการสื่อสารกับผู้ส่งมอบ คู่ความร่วมมือที่เป็นทางการและไม่เป็น
ทางการ กลุ่มต่างๆ เหล่านี้ มีส่วนช่วยและร่วมท าให้เกิดนวัตกรรมของสถาบันอย่างไรสถาบันมีข้อก าหนด        
ที่ส าคัญส าหรับห่วงโซ่อุปทานอะไรบ้าง 

 

ค าศัพท์ที่ส าคัญต่าง ๆ สามารถด ความหมายของค าศัพท์ส าคัญได้ในอ ิ านศัพท์ หน้า 80-101 
 

 หมายเหตุ  
 P การตอบค าถามในโครงร่างองค์การมีความส าคัญมาก ข้อมูลเหล่านี้ก าหนดบริบทที่ช่วยให้เข้าใจ
สถาบันและการปฏิบัติการของสถาบัน ในการตอบทุกค าถามของสถาบันตามเกณฑ์ EdPEx ควรให้สัมพันธ์กับ
บริบทของสถาบันตามที่ได้อธิบายไว้ในโครงร่างองค์การ ซึ่งจะท าให้สถาบันตอบสนองต่อค าถามอ่ืนๆทั้งหมด
ตามลักษณะที่โดดเด่นเฉพาะของสถาบัน  
 P.1ก(1) “หลักสูตร และบริการ” หมายถึง กิจกรรมต่างๆ ที่สถาบันน าเข้าสู่ตลาดเพ่ือดึงให้ผู้เรียน
เข้ามาเรียนรู้ หรือมีส่วนในการศึกษาค้นคว้าและพัฒนาศาสตร์หรือองค์ความรู้ กระบวนการจัดหลักสูตรและ
บริการต่อผู้เรียนของสถาบันอาจเป็นการจัดให้โดยตรง หรือโดยผ่านคู่ความร่วมมือทั้งที่เป็นทางการและไม่
เป็นทางการ  
 P.1ก(2) “สมรรถนะหลัก” หมายถึง เรื่องที่สถาบันมีความช านาญที่สุด สมรรถนะหลักเป็น                
ขีดความสามารถเชิงกลยุทธ์ที่ส าคัญซึ่งเป็นแกนหลักในการท าให้บรรลุพันธกิจและสร้างความได้เปรียบ                   
ในตลาดหรือสภาพแวดล้อมด้านการบริการ สมรรถนะหลักมักเป็นสิ่งที่คู่แข่งขัน หรือผู้ส่งมอบ และคู่ความ
ร่วมมือจะลอกเลียนแบบได้ยาก และในหลายๆ กรณีท าให้สถาบันคงความได้เปรียบในการแข่งขัน  

 P.1ก(3) กลุ่มและประเภทของบุคลากร หรือคณาจารย์/พนักงาน (รวมถึงหน่วยงานที่ท าหน้าที่
ต่อรอง) อาจจัดแบ่งตามประเภทของการจ้าง หรือสายการบังคับบัญชาตามที่ปรากฏในสัญญาว่าจ้าง สถานที่
ปฏิบัติงาน รวมถึงการท างานจากระยะไกล การออกภาคสนาม สภาพแวดล้อมในการท างาน การน ามาใช้ซึ่ง
นโยบายบางอย่างเพ่ือส่งเสริมความเป็นครอบครัวหรือปัจจัยอ่ืนๆ  

 P.1ก(3) สถาบันที่อาศัยอาสาสมัครในการท าให้งานของสถาบันบรรลุผล ควรรวมอาสาสมัคร
เหล่านี้ เข้าเป็นส่วนหนึ่งของบุคลากรของสถาบันด้วย  

 P.1ก(5) มาตรฐานด้านวงการศึกษา อาจครอบคลุมหลักปฏิบัติและนโยบายที่ใช้กับภาคธุรกิจ ทั้งนี้
ขึ้นกับพ้ืนที่ที่สถาบันปฏิบัติงาน สภาพแวดล้อมด้านกฏระเบียบข้อบังคับ ซึ่งอาจครอบคลุมถึงการปล่อยก๊าซ
เรือนกระจก การควบคุมและการแลกเปลี่ยนคาร์บอนเครดิต รวมถึงการใช้พลังงานอย่างมีประสิทธิภาพ 
 P.1ข(2) ลูกค้า รวมถึง ผู้ใช้ หรือผู้ที่มีแนวโน้มจะมาใช้หลักสูตร และบริการ ซึ่งเป็นผู้ใช้โดยตรง 
(ผู้ เรียนและอาจรวมถึงผู้ปกครอง) รวมถึงกลุ่มบุคคลอ่ืนๆที่น าหลักสูตรและบริการไปใช้หรือเป็น  
ผู้ออกค่าใช้จ่ายให้ 
 P.1ข(2) กลุ่มของผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอื่น อาจจัดแบ่งตามปัจจัยร่วมของความคาดหวัง พฤติกรรม  
ความชอบ หรือลักษณะของกลุ่ม ภายในแต่ละกลุ่ม อาจมีการจ าแนกเป็นลูกค้ากลุ่มย่อยลงไปอีกตามความ
แตกต่างและความเหมือนภายในกลุ่มเดียวกัน การก าหนดส่วนตลาดของสถาบันอาจแบ่งย่อยตามหลักสูตร 
บริการ หรือคุณลักษณะ ช่องทางการเผยแพร่ เขตพ้ืนที่ หรือปัจจัยอ่ืนๆ  
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 P.1ข(2) ความต้องการของกลุ่มผู้เรียน ลูกค้ากลุ่มอ่ืน และส่วนตลาดของสถาบัน อาจรวมถึงเรื่องที่พัก/
การอ านวยความสะดวกที่จัดให้เฉพาะกลุ่ม หลักสูตรที่ออกแบบเฉพาะให้เหมาะกับความต้องการ ความปลอดภัย 
ระบบรักษาความปลอดภัย ขนาดชั้นเรียนที่เล็กลง การบริการด้วยภาษาที่หลากหลาย ข้อก าหนดส าหรับ
ปริญญาที่เหมาะสมกับผู้รับบริการ การให้ค าปรึกษาแนะน าแก่ผู้เรียน หลักสูตรเสริมพิเศษส าหรับผู้เรียน                
ที่กลับมาเรียนภายหลังการลาออกกลางคัน การลดค่าใช้จ่ายด้านการบริหารจัดการ การสื่อสารทาง
อิเล็กทรอนิกส์และการศึกษาทางไกล ความต้องการของกลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสียอาจรวมถึงพฤติกรรมที่แสดง
ความรับผิดชอบต่อสังคม และการให้บริการชุมชน 

 P.1ข(2) และ P.1ข(3) ความต้องการและความคาดหวังของผู้เรียน ลูกค้ากลุ่มอ่ืน และผู้มีส่วนได้
ส่วนเสีย และกระบวนการปฏิบัติงาน จะช่วยผลักดันสถาบันให้มีความไวต่อการรับรู้ประเด็นความเสี่ยงที่จะ
เกิดภาวะชะงักงันของหลักสูตร บริการ กระบวนการสนับสนุนและห่วงโซ่อุปทาน จากสาเหตุต่างๆ ที่รวมถึง
ภัยพิบัติทางธรรมชาติและภาวะฉุกเฉินอ่ืนๆ  

 P.1b(3) ผู้ส่งมอบและคู่ความร่วมมืออย่างเป็นทางการ รวมถึงโรงเรียนหลัก ที่เตรียม 
ความพร้อมของนักเรียนที่จะเข้ามาเรียนต่อในสถาบัน กลไกการสื่อสาร ควรเป็นการสื่อสารสองทางในภาษา 
ที่เข้าใจได้ และอาจกระท าในลักษณะการติดต่อโดยบุคคล e-mail, สื่อสังคมออนไลน์ World Wide Web 
หรือโดยทางโทรศัพท์ ในหลายสถาบัน กลไกเหล่านี้อาจเปลี่ยนแปลงไปตามการเปลี่ยนแปลงความต้องการของ
ตลาด ผู้เรียน ลูกค้ากลุ่มอ่ืน หรือผู้มีส่วนได้ส่วนเสียของสถาบัน 
 

ดูค าอธิบายเพ่ิมเติมหมวดและหัวข้อนี้ได้ที่ หน้า 103-104 
 

P.2 สภาวการณ์ขององค์การ: สภาวการณ์เชิงกลยุทธ์ของสถาบันเป็นอย่างไร 
 ให้อธิบายสภาพแวดล้อมด้านการแข่งขัน ความท้าทายและความได้เปรียบเชิงกลยุทธ์ที่ส าคัญ 
และระบบการปรับปรุงผลการด าเนินการของสถาบัน 
 

โดยตอบค าถามต่อไปนี้: 
 

ก. สภาพด้านการแข่งขัน 
(1) ล าดับในการแข่งขัน  

  สถาบันอยู่ที่ล าดับใดในการแข่งขัน ให้อธิบายขนาดและการเติบโตของสถาบัน เมื่อเปรียบเทียบ
กับสถาบันในภาคการศึกษา หรือตลาดการศึกษาสถาบันมีจ านวนและประเภทของคู่แข่งเป็นอย่างไร 

(2) การเปลี่ยนแปลงความสามารถในการแข่งขัน 
  การเปลี่ยนแปลงที่ส าคัญซึ่งมีผลกระทบต่อสถานการณ์แข่งขันของสถาบัน รวมถึงการ
เปลี่ยนแปลงที่สร้างโอกาสส าหรับการสร้างนวัตกรรมและความร่วมมือคืออะไร (*) 

(3) ข้อมูลเชิงเปรียบเทียบ 
  แหล่งข้อมูลเชิงเปรียบเทียบและเชิงแข่งขันท่ีส าคัญที่จะสามารถหาได้จากภายในชุมชนวิชาการ
มีอะไรบ้าง แหล่งข้อมูลเชิงเปรียบเทียบที่ส าคัญที่มีอยู่จากภายนอกชุมชนวิชาการมีอะไรบ้าง มีข้อจ ากัด
อะไรบ้างในการรวบรวมและใช้ข้อมูลต่างๆเหล่านี้ (ถ้ามี) 
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ข. บริบทเชิงกลยุทธ์ 
 ความท้าทายและความได้เปรียบเชิงกลยุทธ์ที่ส าคัญด้านหลักสูตรและบริการ การปฏิบัติการ ความ
รับผิดชอบต่อสังคม และบุคลากรมีอะไรบ้าง 
 

ค. ระบบการปรับปรุงผลการด าเนินการ 
 ส่วนประกอบที่ส าคัญของระบบการปรับปรุงผลการด าเนินการของสถาบัน ซึ่งรวมถึงกระบวนการ
ประเมินและการปรับปรุงโครงการและกระบวนการที่ส าคัญระดับสถาบัน 

 

ค าศัพท์ที่ส าคัญต่าง ๆ สามารถด ความหมายของค าศัพท์ส าคัญได้ในอ ิ านศัพท์ หน้า 80-101 
 

 หมายเหตุ 
 P.2(ก) สถาบันการศึกษามักจะอยู่ในสภาพแวดล้อมที่มีการแข่งขันที่สูง นอกเหนือจากการแข่งขัน
โดยตรงเพ่ือให้ได้ผู้เรียน สถาบันเหล่านี้มักจะต้องแข่งขันเพ่ือให้เกิดความมั่นคงด้านการเงิน การได้มา                  
ซึ่งอาสาสมัครและบุคลากร การแข่งขันนี้อาจเป็นภายในกลุ่มสถาบันการศึกษาด้วยกัน เช่น เพ่ือให้ได้รับเงิน
งบประมาณสนับสนุน หรือโอกาสที่จะให้การบริการเสริมด้านอ่ืนๆ ในกรณีสถาบันการศึกษาภาครัฐ อาจเป็น
การแข่งขันกับองค์การภาครัฐ หรือหน่วยงานอื่นๆ เช่น การแข่งขันภายใต้งบประมาณที่จ ากัด 
 P.2(ข) ความท้าทายและความได้เปรียบเชิงกลยุทธ์ อาจสัมพันธ์กับเทคโนโลยี หลักสูตรและบริการ 
การเงิน การปฏิบัติงานของสถาบัน โครงสร้างและวัฒนธรรมของสถาบัน ขีดความสามารถขององค์การแม่ 
ผู้เรียน ลูกค้ากลุ่มอื่น และตลาดของสถาบัน ภาคส่วนต่างๆ ในแวดวงการศึกษา ภาพลักษณ์หรือการรับรู้ของ
สังคมต่อสถาบัน ชื่อเสียง  โลกาภิวัตน์ การเปลี่ยนแปลงสภาพภูมิอากาศ ห่วงโซ่คุณค่า (value chain) ของ
สถาบัน และคน ความได้เปรียบเชิงการแข่งขัน อาจรวมถึงการสร้างความแตกต่าง เช่น ค่าเล่าเรียนและ
ค่าบริการ การออกแบบการเรียนการสอนและการให้บริการ ชื่อเสียง อัตราการสร้างนวัตกรรม ท าเลที่ตั้ง 
และการเข้าถึงได้โดยสะดวก 
 P.2(ค) ในระบบการให้คะแนนตามเกณฑ์ของ EdPEx (หน้า 51) ได้ใช้การเรียนรู้และการบูรณาการ 
ซึ่งเป็นมิติหนึ่งในการประเมินระดับพัฒนาการของแนวทางและการถ่ายทอดเพ่ือน าไปปฏิบัติเป็นเครื่องพิสูจน์
ถึงการปรับปรุงผลการด าเนินการของสถาบันเจตจ านงของค าถามนี้ เพ่ือก าหนดบริบทโดยรวมของแนวทาง    
ที่สถาบันใช้เพ่ือการปรับปรุงผลการด าเนินการแนวทางดังกล่าวควรเกี่ยวเนื่องกับความต้องการของสถาบัน 
แนวทางต่างๆที่สอดรับกับระบบโดยรวมภายใต้เกณฑ์ EdPEx นี้อาจรวมถึงการใช้วงจรการปรับปรุงตามวิธีของ  
P (วางแผน) – D (ปฏิบัติ) – S (ศึกษาตรวจสอบ) – A (ปรับปรุงพัฒนา) ศึกษาเกณฑ์การประกันคุณภาพด้วย
ตนเอง completing accreditation self-studies, การน าระบบการตรวจสอบที่มีมาตรฐานระดับชาติหรือ
นานาชาติมาใช้เพ่ือปรับปรุงการสอน การประเมินโดยผู้ประเมินอิสระในระดับหลักสูตร ภาควิชา หรือสถาบัน 
วิธีการต่างๆ อาจรวมถึง การใช้ระบบ Lean Enterprise System, Six Sigma, มาตรฐานสากลอ่ืนๆ เช่น ISO 
9000 หรือ 14000 การใช้ศาสตร์การตัดสินใจ หรือเครื่องมือการปรับปรุงอื่นๆ 
 

ดูค าอธิบายเพิ่มเติมหมวดและหัวข้อนี้ได้ที ่หน้า 104-106 
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1. การน าองค์การ (120 คะแนน)  
 หมวดการน าองค์การนี้ ถามถึงการปฏิบัติของผู้น าระดับสูงด้วยตนเอง ในการชี้น าและท าให้สถาบัน
มีความยั่งยืน การก ากับดูแลของสถาบัน และวิธีการที่สถาบันใช้เพ่ือบรรลุผลด้านความรับผิดชอบต่อสังคม 
ก หมาย และจริยธรรม รวมทั้งวิธีการสนับสนุนชุมชนที่ส าคัญ 
 

1.1 การน าองค์การโดยผู้น าระดับสูง : ผู้น าระดับสูงน าสถาบันอย่างไร (70 คะแนน) 
[กระบวนการ] 
 ให้อธิบายถึงวิธีการที่ผู้น าระดับสูงปฏิบัติด้วยตนเองในการชี้น าและท าให้สถาบันมีความยั่งยืน 
วิธีการที่ผู้น าระดับสูงสร้างบรรยากาศเพื่อท าให้ผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอ่ืน มีความผูกพันกับสถาบัน เพื่อ
สร้างนวัตกรรมและท าให้มีผลการด าเนินการที่เป็นเลิศ รวมทั้งอธิบายวิธีการที่ผู้น าระดับสูงสื่อสารกับ
บุคลากร ผู้เรียนและลูกค้าที่ส าคัญกลุ่มอ่ืน 
 

โดยตอบค าถามต่อไปนี้ 
 

ก. วิสัยทัศน์ ค่านิยม และพันธกิจ 
(1) วิสัยทัศน์ และ ค่านิยม 
 ผู้น าระดับสูงด าเนินการอย่างไรในการก าหนดวิสัยทัศน์ และค่านิยมของสถาบัน 

  ผู้น าระดับสูงถ่ายทอดวิสัยทัศน์และค่านิยมดังกล่าวโดยผ่านระบบการน าองค์การไปสู่บุคลากร 
คู่ความร่วมมือที่เป็นทางการและผู้ส่งมอบหลัก รวมทั้งผู้เรียน ลูกค้ากลุ่มอ่ืน และผู้มีส่วนได้ส่วนเสียอ่ืนๆ (*)  
การปฏิบัติตนของผู้น าระดับสูงได้แสดงให้เห็นถึงความมุ่งมั่นที่มีต่อค่านิยมดังกล่าวของสถาบันอย่างไร 

(2) การส่งเสริมให้เกิดพ ติกรรมที่ถูกก หมายและมีจริยธรรม  
 พฤติกรรมของผู้น าระดับสูงแสดงถึงความมุ่งม่ันต่อการส่งเสริมให้เกิดพฤติกรรมที่ถูก

กฎหมายและมีจริยธรรมอย่างไร 
 รวมทั้งมีการสร้างสภาพแวดล้อมภายในองค์การที่ท าให้ต้องถือปฏิบัติอย่างไร 

 (3) การสร้างสถาบันให้ประสบความส าเร็จ 
 ผู้น าระดับสูงด าเนินการอย่างไรเพื่อท าให้สถาบันประสบความส าเร็จทั้งระยะสั้นและระยะยาว 

  ในเรื่องดังต่อไปนี้ 

 สร้างสภาพแวดล้อมเพ่ือให้บรรลุพันธกิจ มีการปรับปรุงผลการด าเนินการ มีผลลัพธ์ที่โดดเด่น
เหนือสถาบันอ่ืน รวมทั้งเกิดการเรียนรู้ในระดับสถาบันและท าให้บุคลากรเกิดการเรียนรู้ด้วย  

 สร้างวัฒนธรรมการท างานของบุคลากรที่ท าให้ผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอื่นได้รับประสบการณ์
ที่ดีอย่างสม่ าเสมอ และส่งเสริมให้ลูกค้ามีความผูกพันกับสถาบัน 

 สร้างสภาพแวดล้อมในการสร้างนวัตกรรมและการกล้าเสี่ยงในเรื่องที่สมควรท าให้บรรลุ 
  วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์และมีความคล่องตัว  

 มีส่วนร่วมในการวางแผนสืบทอดต าแหน่ง และการพัฒนาผู้น าในอนาคตของสถาบัน 
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ข. การสื่อสารและผลการด าเนินการขององค์การ  
(1) การสื่อสาร   

ผู้น าระดับสูงด าเนินการอย่างไรที่จะส่ือสารและสร้างความผูกพันกับบุคลากรทั่วทั้งสถาบัน  
ผู้เรียนและลูกค้าหลักกลุ่มอ่ืน  
  ผู้น าระดับสูงด าเนินการโดย 

 ส่งเสริมให้มีการสื่อสารอย่างตรงไปตรงมา และเป็นไปในลักษณะสองทิศทาง รวมทั้งการใช้
สื่อสังคมออนไลน์อย่างมีประสิทธิผล 

 สื่อสารให้ทราบถึงผลการตัดสินใจที่ส าคัญ และความจ าเป็นที่สถาบันต้องมีการ
เปลี่ยนแปลง  

 ส่งเสริมให้มีผลการด าเนินการที่ดียิ่งขึ้นโดยมุ่งเน้นผู้เรียน ลูกค้ากลุ่มอ่ืน และการเรียนรู้ของ
ผู้เรียน โดยมีบทบาทโดยตรงเพ่ือจูงใจบุคลากร รวมทั้งมีส่วนร่วมในการให้รางวัล และยก
ย่องชมเชย 

(2) การมุ่งเน้นการปฏิบัติ 
ผู้น าระดับสูงด าเนินการอย่างไรเพื่อให้มุ่งเน้นการปฏิบัติท าให้บรรลุพันธกิจของสถาบัน 

  ผู้น าระดับสูงท าอย่างไร  

 เพ่ือให้มุ่งเน้นการปฏิบัติซึ่งท าให้มีการปรับปรุงผลการด าเนินการ เกิดนวัตกรรม  
และการกล้าเสี่ยงในเรื่องที่สมควร และบรรลุวิสัยทัศน์ 

 ก าหนดเรื่องที่จ าเป็นต้องท า  

 ในการตั้งความคาดหวังต่อผลการด าเนินการของสถาบัน ผู้น าระดับสูงน าเรื่องการสร้าง 
คุณค่าและท าให้เกิดความสมดุลของคุณค่าที่ให้กับผู้เรียน ลูกค้ากลุ่มอ่ืน และผู้มีส่วนได้ 
ส่วนเสียมาพิจารณา 

 

ค าศัพท์ที่ส าคัญต่าง ๆ สามารถด ความหมายของค าศัพท์ส าคัญได้ในอ ิ านศัพท์ หน้า 80-101 
 

 

 หมายเหตุ 
 1.1 ควรมีการรายงานผลลัพธ์การด าเนินการของสถาบันในหัวข้อ 7.1-7.5 ผลลัพธ์ที่เกี่ยวข้องกับ
ประสิทธิผลของการน าและระบบการน าองค์การ ควรน าเสนอไว้ในหัวข้อ 7.4  
 1.1ก(1) วิสัยทัศน์ของสถาบัน ควรเป็นตัวก าหนดบริบทของวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ และ
แผนปฏิบัติการ ซึ่งอธิบายไว้ในหัวข้อ 2.1 และ 2.2 
 1.1ก(3) สถาบันที่มีความยั่งยืน หมายถึง สถาบันที่สามารถตอบสนองความต้องการขององค์การ  
ในปัจจุบัน ด้วยความคล่องตัว และมีการบริหารจัดการกลยุทธ์ที่ช่วยให้สถาบันพร้อมรับสภาพแวดล้อมในการ
ปฏิบัติงาน และตลาดในอนาคต การจะบรรลุความส าเร็จในอนาคตอาจต้องมีการน าให้เกิดการเปลี่ยนแปลงใน
องค์การทั้งโครงสร้างและวัฒนธรรม โดยต้องมีการพิจารณาถึงปัจจัยทั้งภายในและภายนอก ปัจจัยภายใน
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สถาบันที่มีผลต่อความยั่งยืน รวมถึงขีดความสามารถและอัตราก าลังของบุคลากร  ความพร้อมของทรัพยากร 
เทคโนโลยี องค์ความรู้ สมรรถนะหลัก ระบบงาน อุปกรณ์และอาคารสถานที่ ความส าเร็จในปัจจุบันและ
อนาคต อาจได้รับผลกระทบจากความเปลี่ยนแปลงของตลาด และความชอบของผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอ่ืน 
และการเปลี่ยนแปลงของสภาพแวดล้อมในการปฏิบัติการ รวมทั้งสภาพแวดล้อมด้านก หมายและ
ก ระเบียบ ในบริบทของความยั่งยืน แนวคิดเรื่องนวัตกรรมและการกล้าเสี่ยงในเรื่องที่สมควรซึ่งครอบคลุมถึง
นวัตกรรมด้านเทคโนโลยีและนวัตกรรมภายในสถาบัน จะช่วยให้สถาบันประสบความส าเร็จในอนาคต 
นอกจากนี้สถาบันประสบความส าเร็จ จะต้องมีสภาพแวดล้อมที่ปลอดภัยและมีการรักษาความปลอดภัย
ส าหรับบุคลากรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียหลัก รวมทั้งต้องสามารถประเมินและจัดการกับความเสี่ยงและโอกาสที่
เกิดจากการเปลี่ยนแปลงสภาพภูมิอากาศและสิ่งแวดล้อม 
 1.1ข(1) การใช้สื่อสังคมออนไลน์อาจรวมถึงการส่งข่าวสารเป็นระยะๆ ผ่านเว็บไซด์ทั้งภายในและ
ภายนอกสถาบัน ทวิตเตอร์ บล็อก และเวทีสนทนาผ่านสื่ออิเล็กทรอนิกส์ส าหรับผู้เรียน ลูกค้ากลุ่มอ่ืน และ
บุคลากร เช่นเดียวกับการติดตามเว็บไซด์และบล็อกภายนอก และตอบกลับตามที่เห็นสมควร 
 1.1ข(1) ส าหรับสถาบันที่จ าเป็นต้องใช้อาสาสมัครมาช่วยท างานนั้น ควรจะกล่าวถึงวิธีการที่
สถาบันใช้ในการสื่อสารและสร้างความผูกพันกับบุคลากรที่เป็นอาสาสมัครเหล่านั้นด้วย 
 1.1ข(2) การมุ่งเน้นการปฏิบัติการของผู้น าระดับสูงนั้นให้ค านึงถึงกลยุทธ์ บุคลากร ระบบงาน และ
สินทรัพย์ รวมถึงการกล้าเสี่ยงในเรื่องที่สมควร การน านวัตกรรมและระบบการปรับปรุงอย่างต่อเนื่องมาใช้
เพ่ือเพ่ิมผลิตภาพ โดยอาจใช้การลดการสูญเสียหรือลดรอบเวลาด้วยเทคนิคต่างๆ เช่น PDSA, Six-Sigma 
และ Lean ฯลฯ นอกจากนี้ยังรวมถึงการด าเนินการอื่นๆ เพื่อให้บรรลุวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ของสถาบันด้วย 
(ดู 2.2ก(1)) และรวมถึงการจัดท าแผนบริหารการเปลี่ยนแปลงส าหรับการเปลี่ยนแปลงใหญ่ๆ ที่จะเกิดขึ้นใน
สถาบัน หรือเพ่ือตอบสนองอย่างรวดเร็วต่อสารสนเทศที่ส าคัญ จากสื่อสังคมออนไลน์ หรือจากข้อมูลน าเข้าอ่ืนๆ  
 

ดูค าอธิบายเพิ่มเติมหมวดและหัวข้อนี้ได้ทีห่น้า 106-107 
 

1.2 การก ากับดูแลและความรับผิดชอบต่อสังคม : สถาบันด าเนินการอย่างไรในเร่ืองการก ากับ
ดูแล และท าให้บรรลุผลด้านความรับผิดชอบต่อสังคม (50 คะแนน) [กระบวนการ] 
 ให้อธิบายถึงแนวทางที่สถาบันใช้เพื่อให้เกิดการก ากับดูแลและแนวทางการปรับปรุงระบบการ
น าองค์การ อธิบายวิธีการที่สถาบันสร้างความม่ันใจว่ามีการด าเนินการอย่างถูกต้องตามกฎหมายและมี
จริยธรรม  สนองต่อความรับผิดชอบต่อสังคมที่สถาบันพึงมีและการสนับสนุนชุมชนที่ส าคัญ 
 

โดยตอบค าถามต่อไปนี้ 
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ก. การก ากับดูแลขององค์การ 
(1) การก ากับดูแล  

  สถาบันท าให้มั่นใจอย่างไรว่า มีการก ากับดูแลอย่างมีความรับผิดชอบ 
  สถาบันด าเนินการอย่างไรในการทบทวนและท าให้สถาบันประสบความส าเร็จในเรื่องต่างๆ              
ที่ส าคัญในการก ากับดูแล 

 ภาระรับผิดชอบในการกระท าของคณะผู้บริหาร 

 ภาระรับผิดชอบต่อกลยุทธ์ที่ก าหนด 

 ภาระรับผิดชอบด้านการเงิน 

 ความโปร่งใสในการด าเนินการ  

 การสรรหากรรมการสภามหาวิทยาลัย/สภาสถาบัน และนโยบายในเรื่องการเปิดเผยข้อมูล
ข่าวสารของคณะกรรมการสภามหาวิทยาลัย/สภาสถาบัน (*) 

 การตรวจสอบภายในและภายนอกท่ีเป็นอิสระและมีประสิทธิผล 

 การปกป้องผลประโยชน์ของผู้ถือหุ้นและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย (*) 

 การวางแผนสืบทอดต าแหน่งผู้น าระดับสูง 
(2) การประเมินผลการปฏิบัติงาน 

สถาบันด าเนินการอย่างไรในการประเมินผลการปฏิบัติงานของผู้น าระดับสูงรวมทั้ง
ผู้บริหารสูงสุด และสภามหาวิทยาลัย/สถาบัน 

  สถาบันด าเนินการอย่างไรในการใช้ผลการประเมินนี้ในการก าหนดค่าตอบแทนแก่ผู้บริหาร
อย่างไร สถาบันด าเนินการอย่างไรในการประเมินผลการปฏิบัติงานของคณะกรรมการสภามหาวิทยาลัย/  
สภาสถาบัน (*) และใช้ผลการประเมินนี้ไปพัฒนาและปรับปรุงประสิทธิผลของผู้น าแต่ละคนของคณะ
กรรมการฯ และระบบการน าองค์การอย่างไร (*) 
 

ข.  พ ติกรรมที่ถูกก หมาย และมีจริยธรรม  
(1) การประพ ติปฏิบัติที่ถูกต้องตามก หมาย การปฏิบัติตามระเบียบ และการได้รับการรับรอง

ตามมาตรฐาน   
 สถาบันได้คาดการณ์ล่วงหน้าถึงความกังวลของสังคมที่มีต่อหลักสูตรและบริการ ตลอดจน

การปฏิบัติการต่าง ๆ ของสถาบันทั้งในปัจจุบันและอนาคตอย่างไร 
 สถาบันด าเนินการอย่างไร 

 ในกรณีท่ีหลักสูตรและบริการ และการปฏิบัติการของสถาบัน มีผลกระทบในเชิงลบต่อสังคม  

 สถาบันได้คาดการณ์ล่วงหน้าถึงความกังวลของสังคมที่มีต่อหลักสูตรและบริการ ตลอดจน
การปฏิบัติการของสถาบันทั้งในปัจจุบันและอนาคตอย่างไร  
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 สถาบันมีการด าเนินการเชิงรุก ในประเด็นข้อกังวลและผลกระทบดังกล่าวอย่างไร ทั้งนี้
รวมถึงการอนุรักษ์ทรัพยากรธรรมชาติและใช้กระบวนการจัดการห่วงโซ่อุปทานที่มี
ประสิทธิผล (*)  

  สถาบันมีกระบวนการอะไรที่ต้องปฏิบัติตามและท าให้ดีกว่าระเบียบ ก หมาย และการรับรอง
มาตรฐานตัววัดและเป้าประสงค์ของกระบวนการดังกล่าวคืออะไร (*) สถาบันมีกระบวนการตัววัด และ
เป้าประสงค์ที่ส าคัญอะไรบ้าง ในการด าเนินการเรื่องความเสี่ยงที่เกี่ยวข้องกับ หลักสูตรและบริการ และการ
ปฏิบัติการของสถาบัน 

(3) พ ติกรรมที่มีจริยธรรม 
 สถาบันมีวิธีการอย่างไรในการส่งเสริมและท าให้ม่ันใจว่าปฏิสัมพันธ์ทุกด้านของสถาบัน 

เป็นไปอย่างมีจริยธรรม 
  สถาบันใช้กระบวนการหลักและตัววัดหรือตัวบ่งชี้หลักอะไร ในการส่งเสริมและก ากับดูแลให้มี
พฤติกรรมที่มีจริยธรรมภายใต้โครงสร้างการก ากับดูแลและตลอดทั่วทั้งสถาบัน รวมทั้งในการปฏิสัมพันธ์กับ
บุคลากร ผู้เรียน ลูกค้ากลุ่มอ่ืนผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ผู้ส่งมอบ และ คู่ความร่วมมืออย่างเป็นทางการสถาบันมี
วิธีการอย่างไรในการก ากับดูแล และด าเนินการในกรณีท่ีมีการกระท าที่ขัดต่อจริยธรรม 
 

ค.  ความรับผิดชอบต่อสังคม  และการสนับสนุนชุมชนที่ส าคัญ  
(1) ความผาสุกของสังคม 

สถาบันค านึงถึงเรื่องความผาสุกและประโยชน์สุขของสังคมเป็นส่วนหนึ่งในกลยุทธ์และ 
การปฏิบัติงานประจ าวันอย่างไร 
  สถาบันมีส่วนช่วยให้ระบบเศรษฐกิจ สังคม และสิ่งแวดล้อมมีสภาวะที่ดีได้อย่างไร 

(2) การสนับสนุนชุมชน 
สถาบันด าเนินการอย่างไรในการสนับสนุนและสร้างความเข้มแข็งให้แก่ชุมชนที่ส าคัญอย่าง 

จริงจัง 
  ชุมชนใดคือชุมชนที่ส าคัญของสถาบันและสถาบันมีวิธีการก าหนดชุมชนดังกล่าวอย่างไร และ
ก าหนดเรื่องที่สถาบันจะเข้าไปมีส่วนร่วม รวมถึงเรื่องที่สามารถใช้ประโยชน์อย่างเต็มที่จากสมรรถนะหลักของ
องค์การผู้น าระดับสูง ได้ร่วมกับบุคลากรในการพัฒนาชุมชนดังกล่าวอย่างไร 
 

ค าศัพท์ที่ส าคัญต่าง ๆ สามารถด ความหมายของค าศัพท์ส าคัญได้ในอ ิ านศัพท์ หน้า 80-101 

 หมายเหตุ 
 1.2 ควรน าเรื่องความรับผิดชอบต่อสังคมในประเด็นที่มีความส าคัญอย่างยิ่งต่อความส าเร็จ ด้าน
ตลาดในปัจจุบันของสถาบันไปใช้ประกอบในการจัดท ากลยุทธ์  (ข้อ 2.1) และการมุ่งเน้นการปฏิบัติการ 
(หมวด 6) การรายงานผลลัพธ์ ควรรายงานทั้งด้านการน าองค์การและการก ากับดูแล (หมวด 7.4) ตัวอย่าง 
เช่น ผลการปฏิบัติตามก ระเบียบข้อบังคับและก หมาย (รวมถึงผลการตรวจสอบด้านการเงินตามข้อบังคับ)  
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การรับรองมาตรฐาน การลดผลกระทบต่อสภาพแวดล้อม การปรับปรุงสิ่งแวดล้อมโดยใช้เทคโนโลยีที่เป็นมิตร
ต่อสิ่งแวดล้อม การอนุรักษ์ทรัพยากร การลดปริมาณก๊าซเรือนกระจก (carbon footprint) หรือวิธีการอ่ืนๆ 
รวมถึงการปรับปรุงผลกระทบต่อสังคมโดยกิจกรรมการมีส่วนร่วมระหว่างชุมชนและสถาบัน ควรรายงานเป็น
ผลลัพธ์ของหมวดการน าองค์การ (ข้อ 7.6) 
 1.2 สุขภาพและความปลอดภัยของบุคลากร ไม่ได้อยู่ในหัวข้อนี้ ควรกล่าวถึงในหมวด 5.1 และ 6.2 
 1.2ก(1) การทบทวนผลการด าเนินการและความก้าวหน้าของสถาบันโดยสภามหาวิทยาลัย/
สถาบัน ให้ดูที่ 4.1 ข 
 1.2ก(1) เพ่ือความโปร่งใสของการก ากับดูแล ต้องมีกระบวนการควบคุมภายในของกระบวนการ
ต่างๆ ในการก ากับดูแลด้วย  
 1.2ก(2) การประเมินผลการปฏิบัติงานของผู้น าอาจใช้การประเมินโดยผู้ร่วมงาน การประเมินการ
ปฏิบัติงานของผู้บริหารอย่างเป็นทางการการประเมินโดยคณะกรรมการที่ปรึกษาจากภายนอก รวมทั้งข้อมูล
ป้อนกลับและผลส ารวจทั้งอย่างเป็นทางการหรือไม่เป็นทางการที่ได้จากบุคลากรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียอื่นๆ 
 1.2ข(2) ตัววัดหรือตัวบ่งชี้ของการประพฤติปฏิบัติที่มีจริยธรรมอาจใช้กรณีที่ท าผิด/ละเมิด
จริยธรรม กรณีที่ขัดต่อก ระเบียบ และการจัดการต่อกรณีเหล่านั้น ผลการส ารวจการรับรู้ของบุคลากรเรื่อง
จริยธรรมของสถาบัน การใช้สายด่วนจริยธรรม ผลลัพธ์ด้านการทบทวนและตรวจสอบด้านจริยธรรม ตัววัด
และตัวบ่งชี้อ่ืนๆ อาจรวมถึงความถูกต้องแม่นย าในการทดสอบ ความเท่าเทียมกันในการเข้าถึงทรัพยากร  
การตั้งคณะกรรมการจริยธรรมการวิจัยในมนุษย์และในสัตว์ทดลอง ตัววัดหรือตัวบ่งชี้ด้านพฤติกรรมที่มี
จริยธรรม รวมถึงหลักฐานที่แสดงว่ามีนโยบาย การฝึกอบรมบุคลากรและการติดตาม เพ่ือดูแลด้าน 

 ผลประโยชน์ทับซ้อน การใช้เทคโนโลยีให้ถูกต้องเหมาะสม การเปิดเผยข้อมูลต่อสาธารณะ 
การบริหารจัดการกองทุนและการคัดเลือกผู้ขายอย่างเหมาะสม  

 การป้องกันและการใช้ข้อมูล สารสนเทศซึ่งมีความอ่อนไหว รวมทั้งความรู้ที่ได้จากการ
สังเคราะห์เชื่อมโยงข้อมูลเหล่านี้ 

 การใช้เงินทุนอย่างอย่างเหมาะสม 
 1.2ค เรื่องการช่วยเหลือสังคมและการสนับสนุนชุมชน อาจรวมถึงการที่สถาบันท าเพ่ือปรับปรุง
สภาพแวดล้อม (เช่น การให้ความร่วมมือเพ่ืออนุรักษ์สภาพแวดล้อมหรือทรัพยากรธรรมชาติ) สร้างความ
เข้มแข็งให้งานบริการและการศึกษาของชุมชนในท้องถิ่น และการด าเนินการของสมาคมวิชาชีพต่างๆ   
 

ดูค าอธิบายเพ่ิมเติมหมวดและหัวข้อนี้ได้ที่หน้า 107-108 
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2. กลยุทธ์ (85 คะแนน)  
 ในหมวดกลยุทธ์ถามว่าสถาบันจัดท าวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ และแผนปฏิบัติ การน าแผนไปปฏิบัติ 
ปรับเปลี่ยนเมื่อสถานการณ์บังคับ และวัดผลความก้าวหน้าของการบรรลุแผนอย่างไร 
 

2.1 การจัดท ากลยุทธ์ : องค์การจัดท ากลยุทธ์อย่างไร (45 คะแนน) [กระบวนการ] 
 ให้อธิบายการสร้างกลยุทธ์ของสถาบัน ที่ให้ความส าคัญต่อความท้าทายเชิงกลยุทธ์ และ
เสริมสร้างความได้เปรียบเชิงกลยุทธ์และโอกาสเชิงกลยุทธ์ รวมทั้งอธิบายวิธีการที่สถาบันใช้ตัดสินใจ
เกี่ยวกับระบบงานที่ส าคัญ ให้สรุประบบงานที่ส าคัญ วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ที่ส าคัญ และเป้าประสงค์                   
ที่เกี่ยวข้อง 
 

โดยตอบค าถามต่อไปนี้ 
 

ก. กระบวนการจัดท ากลยุทธ์ 
(1) กระบวนการวางแผนเชิงกลยุทธ์ 

สถาบันมีวิธีการอย่างไรในการวางแผนกลยุทธ์ 
ขั้นตอนที่ส าคัญของกระบวนการจัดท าแผนกลยุทธ์มีอะไรบ้างและผู้เกี่ยวข้องที่ส าคัญมีใครบ้าง 

กรอบเวลาของการวางแผนระยะสั้นและระยะยาวคืออะไร ในกระบวนการวางแผนกลยุทธ์ได้พิจารณากรอบ
เวลาดังกล่าวอย่างไร กระบวนการวางแผนกลยุทธ์ได้น าประเด็นต่อไปนี้มาพิจารณาอย่างไร 

 การเปลี่ยนแปลงแบบพลิกโฉม และการจัดล าดับความส าคัญของโครงการริ เริ่ม 
ที่น าไปสูความเปลี่ยนแปลง 

 ความคล่องตัวของสถาบัน 

 ความยืดหยุ่นในการปฏิบัติการ 
(2) นวัตกรรม 

กระบวนการจัดท ากลยุทธ์ได้ส่งเสริมและพิจารณาการสร้างนวัตกรรมอย่างไร 
สถาบันระบุโอกาสเชิงกลยุทธ์อย่างไร รวมทั้งตัดสินใจอย่างไรว่าโอกาสเชิงกลยุทธ์ใดจะเป็น

ความเสี่ยงที่น่าลงทุนซึ่งสถาบันพร้อมจะน าไปด าเนินการต่อ โอกาสเชิงกลยุทธ์ของสถาบันประกอบด้วย
อะไรบ้าง 

(3) การวิเคราะห์และก าหนดกลยุทธ์ 
สถาบันมีวิธีการอย่างไรในการรวบรวมวิเคราะห์ข้อมูลรวมทั้งพัฒนาสารสนเทศที่เกี่ยวข้อง 

มาใช้ในกระบวนการวางแผนเชิงกลยุทธ์ 
  ในการรวบรวมและวิเคราะห์นี้ ได้น าประเด็นหลักๆ ดังต่อไปนี้ มาพิจารณาอย่างไร 

 ความท้าทายเชิงกลยุทธ์และความได้เปรียบเชิงกลยุทธ์ของสถาบัน 

 ความเสี่ยงที่มีต่อความส าเร็จในอนาคตของสถาบัน 
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 ความเปลี่ยนแปลงที่อาจเกิดขึ้นในสภาพแวดล้อมด้านก ระเบียบ ข้อบังคับ 

 จุดบอดท่ีอาจจะเกิดขึ้นในกระบวนการวางแผนเชิงกลยุทธ์และในเรื่องสารสนเทศ 

 ความสามารถของสถาบันที่จะน าแผนกลยุทธ์ไปปฏิบัติ 
(4) ระบบงานและสมรรถนะหลัก 

  ระบบงานที่ส าคัญมีอะไรบ้าง  
  สถาบันตัดสินใจเรื่องระบบงาน เพ่ือสนับสนุนให้บรรลุวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์อย่างไร สถาบัน
ตัดสินใจอย่างไรว่ากระบวนการส าคัญใดจะให้ผู้ส่งมอบจากภายนอกและคู่ความร่วมมืออย่างเป็นทางการ
ด าเนินการ การตัดสินใจดังกล่าวค านึงถึงสมรรถนะหลักของสถาบันและของผู้ที่จะมาเป็นผู้ส่งมอบและคู่ความ
ร่วมมืออย่างเป็นทางการของสถาบันอย่างไร สถาบันก าหนดสมรรถนะหลักและระบบงานในอนาคตอย่างไร 
 

ข. วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ 
(1) วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์  

วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ที่ส าคัญของสถาบันมีอะไรบ้าง และตารางเวลาที่จะบรรลุตาม
วัตถุประสงค์ 

เป้าประสงค์ที่ส าคัญที่สุดของวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์เหล่านั้นมีอะไรบ้าง  มีการเปลี่ยนแปลง
ส าคัญใดที่สถาบันได้วางแผนไว้ (หากมี) ในด้านหลักสูตรและบริการ ลูกค้าและตลาด ผู้ส่งมอบและคู่ความ
ร่วมมืออย่างเป็นทางการ และการปฏิบัติการของสถาบัน 

(2) การพิจารณาวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์  
วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ได้สร้างความสมดุลระหว่างความต้องการที่หลากหลายในสถาบัน  

ซึ่งอาจแย่งชิงทรัพยากรกันเองได้อย่างไร 
  วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ของสถาบันสามารถ 

 ตอบสนองความท้าทายเชิงกลยุทธ์และใช้ประโยชน์อย่างเต็มที่จากสมรรถนะหลัก           
ความได้เปรียบเชิงกลยุทธ์และโอกาสเชิงกลยุทธ์อย่างไร 

 สร้างสมดุลเรื่องกรอบระยะเวลาทั้งสั้นและยาวอย่างไร 

 พิจารณาและสร้างสมดุลของความต้องการของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่ส าคัญทั้งหมดอย่างไร 
 

ค าศัพท์ที่ส าคัญต่าง ๆ สามารถด ความหมายของค าศัพท์ส าคัญได้ในอ ิ านศัพท์ หน้า 80-101 

 หมายเหตุ  
 2.1 หัวข้อนี้เกี่ยวข้องกับกลยุทธ์โดยรวมของสถาบันซึ่งอาจจะรวมถึงการเปลี่ยนแปลงหลักสูตร 
บริการ รวมทั้งกระบวนการการสร้างความผูกพันกับผู้เรียนและกับลูกค้ากลุ่มอ่ืน อย่างไรก็ดี สถาบันควร
อธิบายถึงกลยุทธ์การออกแบบหลักสูตรและบริการ รวมทั้งกลยุทธ์การสร้างความผูกพันกับผู้ เรียนและลูกค้า
กลุ่มอ่ืน ในหัวข้อ 3.2 และ 6.1 ตามแต่จะเหมาะสม  
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 2.1 “การจัดท ากลยุทธ์” หมายถึง แนวทางของสถาบันที่จะเตรียมการส าหรับอนาคต ในการจัดท า 
กลยุทธ์นั้น สถาบันอาจใช้รูปแบบต่าง ๆ ของการพยากรณ์ การคาดการณ์ ทางเลือก สถานการณ์จ าลอง องค์ความรู้ 
(ดูหัวข้อ 4.2 ก ส าหรับความรู้ที่เกี่ยวข้องกับสถาบัน) การวิเคราะห์ หรือแนวทางอ่ืนที่ช่วยให้เห็นภาพ ในอนาคต 
เพ่ือการตัดสินใจและการจัดสรรทรัพยากร การจัดท ากลยุทธ์อาจให้ผู้ส่งมอบ คู่ความร่วมมือที่เป็นทางการ 
ผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอื่นเข้ามามีส่วนร่วม 
 2.1 ค าว่า "กลยุทธ์" ควรตีความให้กว้างกลยุทธ์อาจได้จากหรือน าไปสู่สิ่งต่อไปนี้ เช่น การเพ่ิมหรือ
ยกเลิกหลักสูตรและบริการ บริการที่จัดขึ้นเพ่ือรองรับกลุ่มผู้เรียนใหม่ กลุ่มที่เปลี่ยนไปหรือกลุ่มพิเศษ การผัน
ทรัพยากร การปรับปรุงวิธีการสอน การใช้เทคโนโลยี การเปลี่ยนแปลงวิธีการทดสอบหรือการน ามาตรฐาน
ใหม่มาใช้ การสร้างความแตกต่างให้กับภาพลักษณ์หรือชื่อเสียงของสถาบัน สร้างสมรรถนะหลักใหม่ของ
สถาบัน ความท้าทายเชิงภูมิศาสตร์ เงินอุดหนุนและเงินบริจาค งานวิจัยที่เน้นความส าคัญ การมีคู่ความ
ร่วมมือที่เป็นทางการและพันธมิตรใหม่ การสร้างความสัมพันธ์กับผู้ปฏิบัติงานทั้งคณาจารย์ บุคลากร และ
อาสาสมัคร กลยุทธ์อาจมุ่งไปสู่การเป็นผู้ให้บริการที่มีต้นทุนต่ าหรือเป็นนวัตกรรมด้านการตลาด และอาจ
หมายถึงการมุ่งตอบสนองความต้องการของชุมชนหรือสาธารณะ 
 2.1ก(2) โอกาสเชิงกลยุทธ์เกิดจากการคิดนอกกรอบ การระดมสมอง การใช้ประโยชน์อย่างเต็มที่
จากโอกาสที่เกิดขึ้นโดยไม่คาดคิด กระบวนการวิจัยและสร้างนวัตกรรม การคาดการณ์อย่างฉีกแนวไปจาก
สภาพปัจจุบัน และแนวทางอ่ืนๆที่ใช้ในการจินตนาการอนาคตที่แตกต่างออกไป บรรยากาศที่เปิดให้คิดอย่าง
เสรี โดยปราศจากการชี้น า จะช่วยท าให้เกิดความคิดใหม่ๆที่น าไปสู่โอกาสเชิงกลยุทธ์ การจะเลือกใช้โอกาส
เชิงกลยุทธ์ใดนั้น ต้องค านึงถึงความเสี่ยงที่เก่ียวข้อง การเงินและอ่ืนๆ เพ่ือตัดสินใจเลือกเสี่ยงในเรื่องที่สมควร 
(intelligent risk) 
 2.1ก(3) ข้อมูลและสารสนเทศอาจมาจากแหล่งภายในและภายนอกในรูปแบบที่หลากหลาย และ
ในปริมาณที่มากขึ้นและเร็วขึ้น ความสามารถในการประมวลข้อมูลและสารสนเทศ รวมทั้งข้อมูลขนาดใหญ่ 
(Big Data) มาใช้ประโยชน์ อยู่บนพื้นฐานความสามารถในการวิเคราะห์ข้อมูล สรุปผล และติดตามผล รวมทั้ง
ความเสี่ยงที่น่าลงทุน 
 2.1ก(3) ข้อมูลและสารสนเทศอาจเกี่ยวกับผู้เรียน ลูกค้ากลุ่มอ่ืน ข้อก าหนดของตลาด ความ
คาดหวังและโอกาส การศึกษาที่มุ่งเน้นการเรียนรู้ เพ่ือให้มั่นใจถึงความส าเร็จของผู้เรียน สมรรถนะหลักของ
สถาบัน สภาพแวดล้อมการแข่งขัน และผลการด าเนินการของสถาบันทั้งปัจจุบันและอนาคต เปรียบเทียบกับ
คู่แข่งและของสถาบันอ่ืนที่เทียบเคียงกันได้ การปฏิรูปการศึกษา นวัตกรรมส าคัญด้านเทคโนโลยีและอ่ืนๆ ซึ่ง
อาจมีผลต่อหลักสูตรและบริการ และการท างานของสถาบันรวมทั้งอัตราการสร้างนวัตกรรม ความต้องการ
ด้านบุคลากร และทรัพยากรอ่ืนๆ ความสามารถในการใช้ความหลากหลายให้เป็นประโยชน์ โอกาสในการผัน
ทรัพยากรไปใช้กับหลักสูตรและบริการที่มีความส าคัญกว่า ความเสี่ยงและโอกาสในด้านการเงิน สังคม 
จริยธรรม ก ระเบียบข้อบังคับ เทคโนโลยี การป้องกันภัย รวมทั้งโอกาสและความเสี่ยงอ่ืนๆ ที่อาจเกิดขึ้น  
ขีดความสามารถของสถาบันในการป้องกันและตอบสนองต่อภาวะฉุกเฉิน รวมทั้งภัยพิบัติทางธรรมชาติและ
ภัยพิบัติอ่ืนๆ การเปลี่ยนแปลงสภาพเศรษฐกิจระดับท้องถิ่น ระดับประเทศ หรือของโลก ข้อก าหนด รวมทั้ง
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จุดแข็งและจุดอ่อนของคู่ความร่วมมือและห่วงโซ่อุปทาน การเปลี่ยนแปลงขององค์กรต้นสังกัดและปัจจัยอ่ืนๆ 
ที่เป็นเรื่องเฉพาะของสถาบัน 
 2.1ก(3) การวางแผนเชิงกลยุทธ์ของสถาบันควรค านึงถึงความสามารถในการระดมทรัพยากรและ
ความรู้ที่จ าเป็นเพื่อน าแผนกลยุทธ์ไปปฏิบัติ รวมถึงความสามารถของสถาบันที่จะน าแผนส ารองมาใช้ ในกรณี
ที่สถานการณ์บังคับให้ต้องเปลี่ยนแปลงและต้องน าแผนใหม่หรือที่ปรับเปลี่ยนไปปฏิบัติอย่างรวดเร็ว 
 2.1ก(4) การตัดสินใจเรื่องระบบงานเป็นเรื่องเชิงกลยุทธ์ การตัดสินใจในเรื่องนี้รวมถึงการปกป้อง
ทรัพย์สินทางปัญญาและการใช้ประโยชน์อย่างเต็มที่จากสมรรถนะหลักของสถาบันและการลดความเสี่ยง การ
ตัดสินใจเกี่ยวกับระบบงานจะส่งผลต่อการออกแบบและโครงสร้างของสถาบัน ขนาด ที่ ตั้ง ความสามารถใน
การท าก าไร และความส าเร็จอย่างต่อเนื่องของสถาบัน ตัวอย่างเช่น สถาบันอาจก าหนดระบบงานอย่างง่าย
ที่สุดเป็น 3 ด้าน คือ 1) ระบบการให้บริการด้านการเรียนการสอน 2) ระบบการสร้างความผูกพันกับผู้เรียน
และลูกค้ากลุ่มอ่ืน และ 3) ระบบสนับสนุนการส่งมอบหลักสูตรและบริการ และสร้างความผูกพันกับผู้เรียน
และลูกค้ากลุ่มอ่ืน 
 2.1ข(1) วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์อาจรวมถึงการตอบสนองที่รวดเร็ว การจัดหลักสูตรและบริการ        
ให้ตรงตามความต้องการของผู้เรียนเฉพาะราย/กลุ่ม การสร้างคู่ความร่วมมือที่เป็นทางการ ขีดความสามารถ
และอัตราก าลัง การร่วมทุนเฉพาะด้าน นวัตกรรมที่เกิดขึ้นอย่างรวดเร็วหรือสร้างการเปลี่ยนแปลงในตลาด      
การได้รับการรับรองในระบบคุณภาพหรือระบบสิ่งแวดล้อมตามมาตรฐาน ISO การด าเนินการที่แสดงถึงภาวะ
ผู้น าหรือความรับผิดชอบต่อสังคม การจัดการความสัมพันธ์กับผู้ส่งมอบ ผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอ่ืนโดยการใช้
สื่อสังคมออนไลน์และเว็บไซต์ การยกระดับคุณภาพของหลักสูตรและบริการ การตอบสนองเหล่านี้ควรจะเน้น
ความได้เปรียบและโอกาสที่ส าคัญที่สุดต่อความส าเร็จอย่างต่อเนื่องของสถาบัน และเสริมสร้างให้ผลการ
ด าเนินการโดยรวมของสถาบันดีขึ้น 
 

ดูค าอธิบายเพ่ิมเติมหมวดและหัวข้อนี้ได้ที่หนา้ 110-111 
 

2.2 การน ากลยุทธ์ไปสู่การปฏิบัติ : องค์การน ากลยุทธ์ไปสู่การปฏิบัติอย่างไร (40 คะแนน) 
[กระบวนการ] 
 ให้อธิบายวิธีการแปลงวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ไปสู่แผนปฏิบัติการ สรุปแผนปฏิบัติการ วิธีการ
น าแผนไปสู่การปฏิบัติ และตัววัดหรือตัวบ่งชี้ที่ส าคัญของความก้าวหน้า คาดการณ์ผลการด าเนินการ    
ในอนาคตตามตัววัดหรือตัวบ่งชี้ส าคัญเหล่านี้เปรียบเทียบกับของคู่เทียบที่ส าคัญ 
 

โดยตอบค าถามต่อไปนี้ 
 

ก.  การจัดท าแผนปฏิบัติการและน าไปสู่การปฏิบัติ 
 (1) การจัดท าแผนปฏิบัติการ 
  แผนปฏิบัติการทั้งระยะสั้นและระยะยาวที่ส าคัญของสถาบันมีอะไรบ้าง 

  แผนปฏิบัติการสัมพันธ์กับวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์อย่างไร สถาบันจัดท าแผนปฏิบัติการอย่างไร  
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 (2) การน าแผนปฏิบัติการไปสู่การปฏิบัติ 
  สถาบันมีวิธีการในการที่จะน าแผนปฏิบัติการไปสู่การปฏิบัติอย่างไร  
  สถาบันถ่ายทอดแผนปฏิบัติการไปบุคลากร ผู้ส่งมอบที่ส าคัญ และคู่ความร่วมมือที่ส าคัญทั้งที่
เป็นทางการและไม่เป็นทางการ  (*) เพ่ือให้บรรลุวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ที่ส าคัญอย่างไร  สถาบันมั่นใจ                  
ได้อย่างไรว่าผลการด าเนินการที่ส าคัญตามแผนปฏิบัติการนี้จะมีความยั่งยืน 

 (3) การจัดสรรทรัพยากร  
  สถาบันท าให้ม่ันใจได้อย่างไรว่าทรัพยากรด้านการเงินและด้านอ่ืนๆ มีพร้อมใช้ในการ 

สนับสนุนแผนปฏิบัติการจนประสบความส าเร็จและยังบรรลุภาระผูกพันในป จจุบัน 
  สถาบันท าอย่างไรในการจัดสรรทรัพยากรเพ่ือสนับสนุนการด าเนินการตามแผนปฏิบัติการ 
สถาบันจัดการความเสี่ยงด้านการเงินและความเสี่ยงอื่นๆ ที่เก่ียวข้องกับแผนปฏิบัติการอย่างไรเพ่ือให้มั่นใจว่า
ฐานะการเงินยังมั่นคง 

(4) แผนด้านบุคลากร 
แผนด้านบุคลากรที่ส าคัญท่ีจะสนับสนุนวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์และแผนปฏิบัติการทั้ง 

ระยะสั้นและระยะยาวมีอะไรบ้าง 
  แผนดังกล่าวได้เน้นถึงผลกระทบที่อาจเกิดขึ้นต่อบุคลากรและการเปลี่ยนแปลง   ที่อาจเกิดขึ้น
ต่อความต้องการด้านขีดความสามารถของบุคลากรและอัตราก าลังอย่างไร 

  (5) ตัววัดผลการด าเนินการ 
  ตัววัดหรือตัวบ่งชี้ที่ส าคัญที่ใช้ติดตามผลส าเร็จและประสิทธิผลของแผนปฏิบัติการมี

อะไรบ้าง 
  สถาบันมีวิธีการอย่างไรเพ่ือท าให้มั่นใจว่าระบบการวัดผลโดยรวมของแผนปฏิบัติการและ
เสริมสร้างให้มีความสอดคล้องไปในแนวทางเดียวกันทั้งสถาบัน 
 (6) การคาดการณ์ผลการด าเนินการ 
  ค่าคาดการณ์ผลการด าเนินการของตัววัดหรือตัวบ่งชี้ที่ส าคัญ ตามที่ระบุไว้ในข้อ 2.2ก(5) 
ตามกรอบเวลาทั้งระยะสั้นและระยะยาวของสถาบันคืออะไร  
 ผลการด าเนินการที่คาดการณ์ไว้ของสถาบันเป็นอย่างไร เมื่อเปรียบเทียบกับค่าคาดการณ์ของคู่แข่ง 
หรือสถาบันที่เปรียบเทียบกันได้หรือระดับเทียบเคียงที่ส าคัญ (*) สถาบันด าเนินการอย่างไรหากมีความ
แตกต่างระหว่างผลการด าเนินการ เมื่อเปรียบเทียบกับของคู่แข่งหรือขององค์การที่เทียบเคียงกันได้  
 

 ข. การปรับเปลี่ยนแผนปฏิบัติการ 
   ในกรณีที่สถานการณ์บังคับให้มีการปรับเปลี่ยนแผนปฏิบัติการ สถาบันมีวิธีการอย่างไรใน
การจัดท าและน าแผนที่เปลี่ยนแปลงไปปฏิบัติอย่างรวดเร็ว        
 

ค าศัพท์ที่ส าคัญต่าง ๆ สามารถด ความหมายของค าศัพท์ส าคัญได้ในอ ิ านศัพท์ หน้า 80-101 
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 หมายเหตุ 
 2.2 การพัฒนาของสถาบัน และการจัดท ากลยุทธ์และแผนปฏิบัติการรวมทั้งการน าไปสู่การปฏิบัติมี
ความเชื่อมโยงอย่างใกล้ชิดกับหัวข้ออ่ืนๆ ในเกณฑ์ ตัวอย่างการเชื่อมโยงที่ส าคัญมีดังนี้ 

 หัวข้อ 1.1 วิธีการที่ผู้น าระดับสูงใช้ในการก าหนดและสื่อสารทิศทางของสถาบัน 

 หมวด 3 วิธีการรวบรวมความรู้เกี่ยวกับผู้เรียน ลูกค้ากลุ่มอื่นและตลาด เพ่ือเป็นข้อมูล 
 ส าหรับการวางแผนกลยุทธ์และแผนปฏิบัติการรวมทั้งการน าแผนไปสู่การปฏิบัติ 

 หมวด 4 วิธีการวัด และวิเคราะห์ข้อมูล และการจัดการความรู้เพื่อสนับสนุนความต้องการ 
 ด้านสารสนเทศท่ีส าคัญสนับสนุนการจัดท ากลยุทธ์เป็นพ้ืนฐานที่มีประสิทธิผลในการวัดผล 
การด าเนินการและใช้ติดตามความก้าวหน้าของการบรรลุวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์และ
แผนปฏิบัติการ 

 หมวด 5 วิธีการที่สถาบันใช้เพื่อให้บรรลุความต้องการด้านขีดความสามารถของบุคลากร 
 และอัตราก าลัง วิธีการค้นหาความต้องการและออกแบบระบบการเรียนรู้ และการพัฒนา 

  บุคลากร และเพ่ือการปรับเปลี่ยนด้านบุคลากรซึ่งเป็นผลจากแผนปฏิบัติการ 

 หมวด 6 วิธีการปรับเปลี่ยนกระบวนการท างานซึ่งเป็นผลมาจากแผนปฏิบัติการ 

 หัวข้อ 7.1 การบรรลุวัตถุประสงค์ที่เก่ียวข้องกับกลยุทธ์และแผนปฏิบัติการของสถาบัน 
2.2ก(2) การน าแผนปฏิบัติการไปถ่ายทอดและปฏิบัติ อาจจ าเป็นต้องปรับโครงสร้างและ

รูปแบบ การปฏิบัติการขององค์การ ความส าเร็จของแผนปฏิบัติการมาจากผลในระยะสั้นที่ชัดเจน และการลงมือ 
ป ิบัติในระยะยาว 

2.2.ก(6) ตัววัดและตัวบ่งชี้ในการคาดการณ์ผลการด าเนินการ อาจรวมการพิจารณาถึงการ 
เปลี่ยนแปลงที่เป็นผลมาจากนวัตกรรมส าคัญที่คาดหมายไว้ในหลักสูตร บริการ และเทคโนโลยี การผัน
ทรัพยากร การเปลี่ยนแปลงตลาดและตลาดกลุ่มใหม่ การปรับปรุงการบริหารและหน่วยงานสนับสนุนต่างๆ 
การปรับปรุงด้านความปลอดภัย พรบ. ใหม่ที่ใช้บังคับ ข้อก าหนดด้านก หมาย มาตรฐานการศึกษาหรือการ
รับรอง และนวัตกรรมส าคัญท่ีคาดหมายไว้ในด้านหลักสูตร บริการ และเทคโนโลยี 

2.2ข ความคล่องตัวของสถาบันต้องอาศัยความสามารถในการปรับตัวให้เข้ากับสถานการณ์ที่
แปรเปลี่ยนทั้งภายในและภายนอก 
 
ดูค าอธิบายเพ่ิมเติมของหัวข้อนี้ได้ท่ีหน้า 112-113 
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3. ลูกค้า (85 คะแนน) 
 ในหมวดของลูกค้านี้ถามถึงวิธีการที่สถาบันสร้างความผูกพันกับผู้ เรียนและลูกค้ากลุ่มอ่ืน เพ่ือ
ความส าเร็จด้านตลาดในระยะยาว รวมทั้งวิธีการที่สถาบันรับฟังเสียงของลูกค้าสร้างความสัมพันธ์กับผู้เรียน
และลูกค้ากลุ่มอ่ืน และใช้สารสนเทศดังกล่าวเพ่ือปรับปรุงและค้นหาโอกาสในการสร้างนวัตกรรม 
 

3.1 เสียงของลูกค้า : สถาบันมีวิธีการอย่างไรในการรวบรวมสารสนเทศจากผู้เรียนและลูกค้า
กลุ่มอื่น (40 คะแนน) [กระบวนการ] 
 ให้อธิบายถึงวิธีการที่สถาบันรับฟังผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอ่ืน และการได้มาซึ่งสารสนเทศ
เกี่ยวกับความพึงพอใจและความไม่พึงพอใจ และความผูกพันของกลุ่มเหล่านั้น 
 

โดยตอบค าถามต่อไปนี้ 
 

ก.  การรับฟ งผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอ่ืน 
(1) ผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอ่ืนที่มีอยู่ในป จจุบัน 

สถาบันมีวิธีการอย่างไรในการรับฟัง ปฏิสัมพันธ์ และสังเกตผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอ่ืน
เพื่อให้ได้มาซึ่งข้อมูลที่สามารถน าไปใช้ได้ 
  วิธีการรับฟังดังกล่าวมีความแตกต่างกันอย่างไรระหว่างกลุ่มผู้เรียน กลุ่มลูกค้าอ่ืนๆ และส่วนตลาด 
สถาบันใช้สื่อสังคมออนไลน์ เทคโนโลยีที่ใช้งานบนเว็บ (Web-based technologies) ในการรับฟังอย่างไร 
(*) วิธีการดังกล่าวแตกต่างในแต่ละช่วงเวลาของการสานสัมพันธ์กับสถาบันอย่างไร สถาบันมีวิธีการอย่างไรใน
การค้นหาข้อมูลป้อนกลับที่เก่ียวกับคุณภาพหลักสูตรและบริการ การสนับสนุน และการให้บริการ จากผู้เรียน
และลูกค้ากลุ่มอ่ืนได้อย่างทันท่วงทีและสามารถน าไปใช้ได ้

(2) ผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอ่ืนที่พึงมี 
  สถาบันมีวิธีการอย่างไรในการรับฟังผู้เรียน และลูกค้ากลุ่มอ่ืนที่พึงมีเพื่อให้ได้สารสนเทศ             
ทีน่ าไปใช้ได้ 
  สถาบันมีวิธีการอย่างไรในการรับฟังผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอ่ืนในอดีต อนาคตและของคู่แข่ง 
เพ่ือให้ได้ข้อมูลป้อนกลับเกี่ยวกับหลักสูตร บริการ การสนับสนุนผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอ่ืน และการให้บริการ  (*) 
 

ข.  การประเมินความพึงพอใจและความผูกพันของผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอ่ืน 
(1) ความพึงพอใจ ความไม่พึงพอใจและความผูกพัน 

สถาบันมีวิธีการอย่างไรในการประเมินความพึงพอใจ ความไม่พึงพอใจ และความผูกพัน  
ของผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอ่ืน 
  วิธีการเหล่านี้มีความแตกต่างกันอย่างไรส าหรับแต่ละกลุ่มผู้เรียน กลุ่มลูกค้าอ่ืนและส่วนตลาด (*) 
การวัดผลดังกล่าวให้สารสนเทศที่สามารถน าไปใช้ได้อย่างไรเพ่ือตอบสนองให้เกินความคาดหวังของผู้เรียน
และลูกค้ากลุ่มอ่ืนและเพ่ือรักษาความผูกพันกับกลุ่มดังกล่าวในระยะยาว  
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(2) ความพึงพอใจเปรียบเทียบกับคู่แข่ง 
สถาบันมีวิธีการอย่างไรในการรวบรวมสารสนเทศเกี่ยวกับความพึงพอใจของผู้เรียน และ 

ลูกค้ากลุ่มอ่ืนเปรียบเทียบกับองค์การอ่ืน 
  สถาบันมีวิธีการอย่างไรในการรวบรวมสารสนเทศเกี่ยวกับความพึงพอใจของผู้เรียนและลูกค้า
กลุ่มอ่ืน โดย 
  - เปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอ่ืนของสถาบัน กับความพึงพอใจที่มีต่อ
สถาบันคู่แข่ง 
  - เปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอ่ืนของสถาบัน กับความพึงพอใจของ
ผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอ่ืนของสถาบันอ่ืน ซึ่งมีหลักสูตรและบริการที่คล้ายคลึงกัน หรือกับค่าเทียบเคียง                 
ในวงการการศึกษา 
 

ค าศัพท์ที่ส าคัญต่าง ๆ สามารถด ความหมายของค าศัพท์ส าคัญได้ในอ ิ านศัพท์ หน้า 80-101 
 

 หมายเหตุ  
 3.1 ค าว่า “เสียงของลูกค้า” หมายถึง กระบวนการที่สถาบันใช้รวบรวมสารสนเทศที่เกี่ยวข้องกับ
ผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอ่ืน กระบวนการเหล่านี้ควรจะเป็นเชิงรุกและมีนวัตกรรมอย่างต่อเนื่องเพ่ือให้ได้ความ
ต้องการ ความคาดหวัง และความปรารถนา (ทั้งที่ระบุอย่างชัดเจน ไม่ได้ระบุและที่คาดหมายไว้) ของผู้เรียน
และลูกค้ากลุ่มอ่ืน โดยมีเป้าหมายคือ ความผูกพันของลูกค้า การรับฟัง “เสียงของลูกค้า” อาจรวมถึงการ
รวบรวมและบูรณาการข้อมูลชนิดต่างๆ ของผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอ่ืน เช่น ข้อมูลจากการส ารวจ  ข้อมูลจาก
การสนทนากลุ่ม ข้อคิดเห็นจากบล็อกและข้อมูลจากสื่อสังคมออนไลน์ ข้อมูลด้านการตลาด และข้อมูลจาก
การร้องเรียนที่มีผลกระทบต่อการตัดสินใจเข้าศึกษา และความผูกพันของผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอ่ืนกับสถาบัน 
 3.1ก(1) สื่อสังคมออนไลน์และเทคโนโลยีที่ใช้งานบนเว็บ (Web-based technologies) เป็นช่องทาง
ที่นิยมใช้มากยิ่งขึ้น เพ่ือให้ได้ข้อมูลเชิงลึกเกี่ยวกับมุมมองของผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอ่ืนที่มีต่อทุกๆ เรื่องที่
สถาบันเข้าไปเกี่ยวข้องด้วย การใช้สื่อสังคมออนไลน์อาจรวมถึงการติดตามข้อคิดเห็นต่างๆ บนสื่อฯของ
สถาบัน และสื่ออ่ืนๆ ที่เป็นอิสระ เช่น วิกิ เวทีแลกเปลี่ยนออนไลน์ และบล็อกอ่ืน ๆ ที่ไม่ใช่ของสถาบัน 
 3.1ก(1)  วิธีการรับฟังควรครอบคลุมทุกช่วงของการเกี่ยวข้องกับผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอ่ืนของ
สถาบัน ช่วงต่างๆ ดังกล่าวอาจรวมถึงระยะการสร้างความสัมพันธ์ การรักษาความสัมพันธ์ และกลยุทธ์ในการ
ติดตามผล (*) 
 3.1ข สถาบันอาจเลือกใช้รูปแบบต่างๆ ดังต่อไปนี้ ในการประเมินความพึงพอใจและความไม่พึง
พอใจของผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอื่น  

 การส ารวจ 

 ข้อมูลป้อนกลับทั้งท่ีเป็นทางการและไม่เป็นทางการ 

 อัตราการลาออกกลางคันและการขาดเรียน 
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 ข้อมูลที่เก่ียวกับความขัดแย้งของผู้เรียน  

 ข้อร้องเรียน 

 อัตราการขอใบรับรองเพ่ือไปศึกษายังสถาบันอ่ืนของผู้เรียน 
 สถาบันอาจรวบรวมสารสนเทศเหล่านี้ ผ่านเว็บ การติดต่อโดยตรง  หรือโดยกลุ่มบุคคลที่สามหรือ
ทางไปรษณีย์ การประเมินความไม่พึงพอใจของผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอื่นควรพิจารณามากกว่าเพียงแค่เป็นการ
ดูค่าความพึงพอใจที่ได้คะแนนน้อย การประเมินความไม่พึงพอใจควรแยกต่างหากเพ่ือวิเคราะห์ถึงสาเหตุที่มา
ของความไม่พึงพอใจและให้สามารถท าการแก้ไขอย่างเป็นระบบเพื่อหลีกเลี่ยงความไม่พึงพอใจในอนาคต 
 3.1ข(2) การประเมินความพึงพอใจของผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอ่ืนในเชิงเปรียบเทียบอาจได้จากการ
เปรียบเทียบกับคู่แข่ง กับสถาบันอ่ืนๆ ที่มีหลักสูตรหรือบริการที่คล้ายคลึงกัน แต่ไม่ได้อยู่ในตลาดเดียวกัน 
หรือข้อมูลจากวงการศึกษา (education industry) หรือองค์การอื่นๆ ข้อมูลเชิงเปรียบเทียบดังกล่าวอาจรวม
สารสนเทศของสาเหตุว่าท าไมผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอ่ืนจึงเลือกไปเรียนที่สถาบันคู่แข่ง 
 

ดูค าอธิบายเพิ่มเติมของหัวข้อนี้ได้ที่หน้า 114-115 
 

3.2 ความผูกพันของลูกค้า: สถาบันมีวิธีการอย่างไรในการสร้างความผูกพันกับผู้เรียนและ
ลูกค้ากลุ่มอื่น โดยตอบสนองต่อความต้องการ และสร้างสัมพันธ์ 
 (45 คะแนน) [กระบวนการ] 
 ให้อธิบายวิธีการก าหนดหลักสูตรและบริการ และช่องทางการสื่อสาร เพื่อสนับสนุนผู้เรียนและ
ลูกค้ากลุ่มอ่ืน รวมทั้งวิธีการการจ าแนกกลุ่มผู้เรียนและลูกค้า อธิบายวิธีการสร้างความสัมพันธ์กับผู้เรียน
และลูกค้ากลุ่มอ่ืน  
 

ให้สถาบันตอบค าถามต่อไปนี้ 
 

ก. หลักสูตรและบริการ รวมทั้งการสนับสนุนผู้เรียนและกลุ่มลูกค้าอ่ืน 
(1) หลักสูตรและบริการ 

  สถาบันมีวิธีการอย่างไรในการค้นหาความต้องการเกี่ยวกับหลักสูตรและบริการ  
  สถาบันท าอย่างไรในการ 

 ค้นหาความต้องการและข้อก าหนดด้านหลักสูตร และบริการจากผู้เรียน ลูกค้ากลุ่มอื่นและ 
 ตลาดอย่างไร  

 ก าหนดและปรับหลักสูตรและบริการ เพ่ือให้ตอบสนองต่อความต้องการและท าให้ดีกว่า 
ความคาดหวังของแต่ละกลุ่มผู้เรียน กลุ่มลูกค้าอ่ืน และส่วนตลาด (ตามที่ระบุไว้ในโครงร่าง
องค์กร)  

 ก าหนดและปรับหลักสูตรและบริการ เพ่ือดึงดูดผู้ เรียนและลูกค้ากลุ่มใหม่ๆ และเจาะ 
ตลาดใหม่ และสร้างโอกาสในการขยายความสัมพันธ์กับผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอ่ืนในปัจจุบัน (*) 
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(2) การสนับสนุนผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอ่ืน 
 สถาบันมีวิธีการอย่างไรในการช่วยให้ผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอ่ืนสามารถสืบค้นสารสนเทศ 

และขอรับการสนับสนุนจากสถาบัน 
   สถาบันสนับสนุนให้กลุ่มเหล่านี้มาใช้บริการอย่างไร สถาบันมีการสนับสนุนที่ส าคัญแก่ผู้เรียน
และลูกค้ากลุ่มอ่ืน รวมทั้งกลไกหลักในการสื่อสารอะไรบ้าง วิธีการดังกล่าวมีความแตกต่างกันอย่างไรในแต่ละ
กลุ่มผู้เรียน กลุ่มลูกค้า และส่วนตลาด  
  สถาบันมีวิธีการอย่างไรในการ 

 ก าหนดความต้องการหลักในการสนับสนุนผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอ่ืน  

 ถ่ายทอดความต้องการดังกล่าวไปสู่ทุกคนและทุกกระบวนการที่เก่ียวข้องเพ่ือปฏิบัติ 
(3) การจ าแนกกลุ่มผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอ่ืน 

  สถาบันมีวิธีการอย่างไรในการก าหนดกลุ่มผู้เรียน ลูกค้า และส่วนตลาด  
  สถาบันมีวิธีการอย่างไรในการ 

 ใช้สารสนเทศเกี่ยวกับผู้เรียน ลูกค้ากลุ่มอ่ืนและตลาด รวมถึงหลักสูตรและบริการเพ่ือ
ก าหนดกลุ่มท้ังในปัจจุบันและอนาคต 

 ค านึงถึงผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอื่นของสถาบันคู่แข่งรวมทั้งผู้เรียน ลูกค้ากลุ่มอ่ืนและตลาดที่
จะมีในอนาคตอย่างไร  

 ก าหนดกลุ่มผู้เรียนลูกค้ากลุ่มอ่ืนและส่วนตลาดส่วนใด ที่จะให้ความส าคัญและชักจูงให้มา
ศึกษาท่ีสถาบันมากข้ึน 

 

ข. การสร้างความสัมพันธ์กับผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอ่ืน 
(1) การจัดการความสัมพันธ์ 

  สถาบันมีวิธีการอย่างไรในการสร้าง และจัดการความสัมพันธ์กับผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอ่ืน 
  สถาบันมีวิธีการอย่างไรในการประชาสัมพันธ์ สร้าง และจัดการความสัมพันธ์กับผู้เรียนและ       
ลูกค้ากลุ่มอื่นเพ่ือ 

 ให้ได้ผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอ่ืนและสร้างส่วนแบ่งตลาด 

 จัดการและเสริมสร้างภาพลักษณ์หรือชื่อเสียง  

 รักษาผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอ่ืนไว้  และสนองความต้องการและท าให้ดีกว่าความคาดหวัง
ในแต่ละช่วงที่มีการสานสัมพันธ์กับสถาบัน และ 

 เพ่ิมความผูกพันกับสถาบัน 
  สถาบันมีวิธีการอย่างไรในการใช้ประโยชน์อย่างเต็มที่จากสื่อสังคมออนไลน์เพ่ือส่งเสริม
ภาพลักษณ์หรือชื่อเสียง ความผูกพันและความสัมพันธ์กับผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอ่ืน (*) 
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 (2) การจัดการข้อร้องเรียน 
  สถาบันมีวิธีการอย่างไรในการจัดการข้อร้องเรียนจากผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอ่ืน  
  สถาบันมีวิธีการอย่างไรในการแก้ไขข้อร้องเรียนอย่างทันท่วงทีและมีประสิทธิผล วิธีการ
ดังกล่าวท าให้ความเชื่อมั่นของผู้เรียนและกลุ่มลูกค้าอ่ืนกลับคืนมาอย่างไร รวมทั้งสร้างเสริมความพึงพอใจ
และความผูกพัน และหลีกเลี่ยงข้อร้องเรียนลักษณะเดียวกันในอนาคตอย่างไร 
 

ค าศัพท์ที่ส าคัญต่าง ๆ สามารถด ความหมายของค าศัพท์ส าคัญได้ในอ ิ านศัพท์ หน้า 80-101 

 หมายเหตุ 
 3.2 “ความผูกพันของลูกค้า” หมายถึง การลงทุนและศรัทธาที่ผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอ่ืนมีต่อ
สถาบัน หลักสูตรและบริการ ความผูกพันอาจแสดงออกในรูปแบบของการคงอยู่ ความจงรักภักดีต่อสถาบัน                 
และต่อชื่อเสียงของสถาบัน ความตั้งใจในการพากเพียรศึกษา และมาใช้บริการของสถาบัน รวมถึงความเต็มใจ
ที่จะอุทิศตนสนับสนุนและแนะน าหลักสูตรและบริการของสถาบันให้กับผู้อ่ืน 
 3.2ก “หลักสูตรและบริการ” คือกิจกรรมต่างๆที่สถาบันน าเสนอเพ่ือดึงให้ผู้เรียนเข้ามาเรียนรู้  
หรือเพ่ือศึกษา หรือมีส่วนในการค้นคว้าวิจัยทางด้านวิทยาศาสตร์และวิชาการ ในการก าหนดหลักสูตรและ
บริการนั้น สถาบันควรพิจารณาคุณลักษณะส าคัญทั้งหมดและผลที่ได้จากหลักสูตรและบริการในแต่ละช่วงที่
ผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอื่นอยู่กับสถาบัน ควรใส่ใจต่อองค์ประกอบที่มีผลต่อความชอบและความภักดีของผู้เรียน
และลูกค้ากลุ่มอ่ืน ตัวอย่างเช่น องค์ประกอบที่ท าให้หลักสูตรและบริการของสถาบันแตกต่างจากคู่แข่งหรือ
สถาบันอ่ืนๆอย่างชัดเจน องค์ประกอบดังกล่าวอาจรวมถึง จุดเน้นของหลักสูตร การจัดหางานให้ผู้เรียน
หลังจากท่ีส าเร็จตามเป้าหมายของการศึกษาหรือวัตถุประสงค์ของการฝึกอบรม องค์ประกอบของผู้ปฏิบัติงาน 
กิจกรรมนอกหลักสูตร หรือค่าเล่าเรียนและต้นทุนที่เกี่ยวข้อง นอกจากนี้ยังอาจต้องค านึงถึงวิธีการในการ
ติดต่อระหว่างกัน รวมถึงปัจจัยต่าง ๆ เช่น การรักษาความลับและความเป็นส่วนตัวเกี่ยวกับข้อมูลของผู้เรียน
และลูกค้ากลุ่มอ่ืน ผลลัพธ์ของผลการด าเนินการที่เก่ียวกับคุณลักษณะของหลักสูตรและบริการ ควรรายงานไว้
ในหัวข้อ 7.1 ส่วนประเด็นต่างๆที่เกี่ยวข้องกับมุมมองและพฤติกรรม (ผลสัมฤทธิ์) ของผู้เรียนและลูกค้า               
กลุ่มอ่ืนควรรายงานไว้ในหัวข้อ 7.2 
 3.2ก(2) เป้าหมายของการสนับสนุนผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอ่ืนคือ เพ่ือตอบสนองความคาดหวังของ
ผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอื่น และเพ่ือให้ง่ายต่อการเรียนรู้ในหลักสูตรและการใช้บริการของสถาบัน 
 3.2ข การสร้างความสัมพันธ์กับผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอ่ืนอาจจะรวมถึงการพัฒนาความเป็นคู่ความ
ร่วมมือหรือการเป็นพันธมิตรกัน 

3.2ข(1) การจัดการภาพลักษณ์และชื่อเสียงโดยทั่วไปเกี่ยวกับการตลาดเพ่ือปรับปรุงการรับรู้
คุณภาพของหลักสูตรและบริการหรือชื่อเสียง การจัดการภาพลักษณ์และชื่อเสียงที่ประสบความส าเร็จจะสร้าง
ความจงรักภักดีและสัมพันธ์เชิงบวกจากผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอ่ืน และช่วยปกป้องภาพลักษณ์ ชื่อเสียง และ
ทรัพย์สินทางปัญญา 

 

ดูค าอธิบายเพ่ิมเติมของหัวข้อนี้ได้ท่ีหน้า 116 
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4. การวัด การวิเคราะห์  และการจัดการความรู้ (90 คะแนน) 
 หมวดการวัด การวิเคราะห์และการจัดการความรู้นี้ ถามว่าสถาบันเลือก รวบรวม วิเคราะห์ จัดการ 
และปรับปรุงข้อมูล สารสนเทศ และสินทรัพย์ทางความรู้อย่างไร มีการเรียนรู้และบริหารจัดการเทคโนโลยี
สารสนเทศอย่างไร หมวดนี้ยังถามว่าสถาบันได้น าผลการทบทวนดังกล่าวมาใช้ปรับปรุงผลการด าเนินการ
อย่างไร 
 

4.1 การวัด วิเคราะห์ และปรับปรุงผลการด าเนินการขององค์การ : องค์การมีวิธีการอย่างไร
ในการวัด วิเคราะห์ และเพื่อน ามาปรับปรุงผลการด าเนินการขององค์การ (45 คะแนน) 
[กระบวนการ] 
 ให้อธิบายวิธีการที่สถาบันใช้วัด วิเคราะห์ ทบทวน ตลอดจนปรับปรุงผลการด าเนินการ           
โดยการใช้ข้อมูลและสารสนเทศในทุกระดับและทุกส่วนงานของสถาบันรวมทั้งใช้ประโยชน์อย่างไร           
จากข้อมูลเทียบเคียงและข้อมูลลูกค้าเพื่อสนับสนุนการตัดสินใจ 
 

โดยตอบค าถามต่อไปนี้ 
 

ก.  การวัดผลการด าเนินการ 
(1) ตัววัดผลการด าเนินการ 

  สถาบันมีวิธีการอย่างไรในการใช้ข้อมูลและสารสนเทศ เพื่อติดตามผลการปฏิบัติงาน
ประจ าวัน และผลการด าเนินการโดยรวมของสถาบัน 
  สถาบันมีวิธีการอย่างไรในการ 

 เลือก รวบรวม ปรับให้มีความสอดคล้อง และบูรณาการข้อมูลและสารสนเทศ เพ่ือติดตาม
ผลการปฏิบัติงานประจ าวัน และผลการด าเนินการโดยรวมของสถาบัน  

 ติดตามความก้าวหน้าของการบรรลุผลตามวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ของแผนปฏิบัติการ  
  สถาบันมีตัววัดผล การด าเนินการที่ส าคัญอะไรบ้าง รวมทั้งตัววัดด้านการเงินและงบประมาณที่

ส าคัญทั้งระยะสั้นและระยะยาว สถาบันมีการติดตามตัววัดเหล่านี้บ่อยเพียงใด  
(2) ข้อมูลเชิงเปรียบเทียบ 

  สถาบันมีวิธีการเลือกและใช้ข้อมูลเชิงเปรียบเทียบอย่างมีประสิทธิผลอย่างไร   
  สถาบันมีวิธีการอย่างไรเลือกและใช้ข้อมูลและสารสนเทศเชิง เปรียบเทียบที่ส าคัญ เพ่ือ
สนับสนุนการตัดสินใจในระดับปฏิบัติการอย่างมีประสิทธิผล 

(3) ข้อมูลผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอ่ืน 
  สถาบันวิธีการใช้เสียงของลูกค้า และข้อมูล และสารสนเทศ ด้านตลาดอย่างไร 
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  สถาบันมีวิธีการอย่างไร ในการ 

 เลือกและใช้ข้อมูลและสารสนเทศจากเสียงของลูกค้าและตลาด (รวมถึงข้อมูลสรุปจาก     
 ข้อร้องเรียน) เพ่ือสร้างวัฒนธรรมที่มุ่งเน้นผู้เรียนให้มากข้ึนและสนับสนุนการตัดสินใจใน 
 ระดับปฏิบัติการ 

 ใช้ประโยชน์จากข้อมูล และสารสนเทศท่ีรวมรวมจากสื่อสังคมออนไลน์ (*) 
(4) ความคล่องตัวของการวัด  

  สถาบันม่ันใจได้อย่างไรว่าระบบการวัดผลการด าเนินการของสถาบันสามารถตอบสนอง
ความเปลี่ยนแปลงทั้งภายในหรือภายนอกสถาบันที่เกิดขึ้นอย่างรวดเร็วหรือที่ไม่ได้คาดคิด 
 

ข.  การวิเคราะห์และทบทวนผลการด าเนินการ 
สถาบันมีวิธีการอย่างไรในการทบทวนผลการด าเนินการและขีดความสามารถของสถาบัน   
สถาบันใช้ประโยชน์จากตัววัดผลการด าเนินการที่ส าคัญ ค่าเทียบเคียงและข้อมูลลูกค้าในการทบทวน  

อย่างไรสถาบันใช้วิธีวิเคราะห์อะไรบ้างเพื่อสนับสนุนการทบทวนเหล่านี้ และเพ่ือท าให้มั่นใจว่าการสรุปผลนั้น
ใช้ได้ สถาบันและผู้น าระดับสูงของสถาบันใช้การทบทวนเหล่านี้อย่างไรเพ่ือ 

 ประเมินความส าเร็จของสถาบัน ผลการด าเนินการในเชิงแข่งขัน ความมั่นคงทางการเงิน และ
ความก้าวหน้าของการบรรลุผลตามวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ของแผนปฏิบัติการ  

 ตอบสนองอย่างรวดเร็วต่อความเปลี่ยนแปลงความต้องการของสถาบันและความท้าทาย                
ในสภาพแวดล้อมที่เป็นอยู่ รวมทั้งความจ าเป็นใดที่ต้องมีการเปลี่ยนอย่างพลิกโฉมของ
โครงสร้างสถาบันและระบบงาน 

คณะกรรมการก ากับดูแลสถาบัน ทบทวนผลการด าเนินการของสถาบันและความก้าวหน้าของการ
บรรลุผลตามวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ของแผนปฏิบัติการอย่างไร (*) 
 

ค. การปรับปรุงผลการด าเนินการ 
(1) วิธีปฏิบัติที่เป็นเลิศ 

  สถาบันมีวิธีการอย่างไร ในการแบ่งปันวิธีปฏิบัติที่เป็นเลิศในสถาบัน 
  สถาบันมีวิธีการอย่างไร ในการค้นหาว่าหน่วยงานใดหรือกระบวนการใดมีผลการด าเนินการ            
ที่โดดเด่น สถาบันมีวิธีการอย่างไร ในการเฟ้นหาวิธีปฏิบัติที่เป็นเลิศ เพ่ือมาแลกเปลี่ยนเรียนรู้และน าไปปฏิบัติ
ทั่วทั้งองค์การ (*) 

(2) ผลการด าเนินการในอนาคต 
  สถาบันคาดการณ์ผลการด าเนินการในอนาคตอย่างไร 
  สถาบันใช้ผลการทบทวนผลการด าเนินการ (ในหัวข้อ 4.1ข) ข้อมูลเชิงเปรียบเทียบและข้อมูล 
เชิงแข่งขันที่ส าคัญมาใช้ในการคาดการณ์ผลการด าเนินการในอนาคตอย่างไร สถาบันมีวิธีการอย่างไรในการ
ปรับผลต่างที่เกิดข้ึนจากการคาดการณ์ดังกล่าว กับท่ีคาดการณ์ไว้ในแผนปฏิบัติการ (ในข้อ 2.2ก(6)) 
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(3) การปรับปรุงอย่างต่อเนื่องและการสร้างนวัตกรรม 
  สถาบันมีวิธีการอย่างไรในการใช้ผลการทบทวนผลการด าเนินการ (หัวข้อ 4.1ข) ไปใช้
จัดล าดับความส าคัญของเรื่องที่ต้องปรับปรุงอย่างต่อเนื่องและโอกาสในการสร้างนวัตกรรม  
  สถาบันมีวิธีการอย่างไรในการถ่ายทอดเรื่องที่จัดล าดับความส าคัญและโอกาสสร้างนวัตกรรม
ดังกล่าวไปสู่ 

 คณาจารย์ บุคลากรกลุ่มและฝ่ายงานอื่นๆ ทั่วทั้งสถาบัน  

 สถาบันอื่นที่ส่งผู้เรียนเข้ามาศึกษาหรือรับผู้เรียนของสถาบันเข้าศึกษาต่อผู้ส่งมอบและ 
 คู่ความร่วมมือทั้งท่ีเป็นทางการและไม่เป็นทางการเพ่ือให้มั่นใจว่ามีการด าเนินการที่ 
 สนับสนุนไปในแนวทางเดียวกันกับสถาบัน (*) 

 

ค าศัพท์ที่ส าคัญต่าง ๆ สามารถด ความหมายของค าศัพท์ส าคัญได้ในอ ิ านศัพท์ หน้า 80-101 
 

 

หมายเหตุ 
 4.1 ผลลัพธ์ของการวิเคราะห์และทบทวนผลการด าเนินการระดับองค์การ ควรน าไปใช้ใน
กระบวนการวางแผนกลยุทธ์ในหมวด 2 
 4.1 ผลการด าเนินการของสถาบันควรรายงานในหัวข้อ 7.1–7.5 
 4.1ก ข้อมูลและสารสนเทศที่ได้จากการวัดผลการด าเนินการ ควรน ามาใช้ในการตัดสินใจ                 
บนพ้ืนฐานของข้อมูลจริง เพ่ือก าหนดและปรับให้สอดคล้องกันระหว่างทิศทางและการใช้ทรัพยากรต่างๆ                
ทั้งในระดับหน่วยงาน กระบวนการหลัก ภาควิชา และระดับสถาบัน 
 4.1ก(2) ข้อมูลและสารสนเทศเชิงเปรียบเทียบได้จากกระบวนการเทียบเคียงและการค้นหาข้อมูล
เปรียบเทียบเชิงแข่งขัน ค าว่า “กระบวนการเทียบเคียง” หมายถึง การเฟ้นหากระบวนการและผลลัพธ์              
ซึ่งแสดงถึงวิธีปฏิบัติที่เป็นเลิศและผลการด าเนินการในกิจกรรมที่คล้ายคลึงกัน ทั้งภายในและภายนอก           
วงการศึกษา ข้อมูลเปรียบเทียบเชิงแข่งขันเป็นการเปรียบเทียบผลการด าเนินการระหว่างสถาบันกับคู่แข่ง
และสถาบันอ่ืนๆ ที่มีหลักสูตรและบริการที่คล้ายคลึงกันโดยแหล่งข้อมูลอาจมาจากสื่อสังคมออนไลน์หรือ
เว็บไซต์  
 4.1ข การทบทวนผลการด าเนินการระดับสถาบันควรใช้ผลจากการวัดผลการด าเนินการ                     
ในภาพรวมควบคู่กับตัววัดผลการด าเนินการทั้งหลายที่รายงานอยู่ในหัวข้อต่างๆ ภายใต้เกณฑ์  EdPEx               
โดยตอบโจทย์วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์และแผนปฏิบัติการของสถาบัน ตามท่ีระบุไว้ในหมวด 2 ผลการทบทวน
ดังกล่าวอาจได้มาจากผลการตรวจประเมินภายในหรือภายนอกตามเกณฑ์ EdPEx 
 4.1ข การวิเคราะห์ผลการด าเนินการ รวมถึง 

 การตรวจสอบแนวโน้ม  

 การคาดการณ์การเติบโตขององค์การ การเติบโตของวงการศึกษา และการเปลี่ยนแปลง 
 ของเทคโนโลยี  



30 

 

 การเปรียบเทียบ ความสัมพันธ์เชิงเหตุและผล และสหสัมพันธ์ของปัจจัยต่างๆ  
 การวิเคราะห์ดังกล่าวควรสนับสนุนการทบทวนผลการด าเนินการ ช่วยให้ทราบถึงต้นเหตุของปัญหา  

และช่วยจัดล าดับความส าคัญของการใช้ทรัพยากร ด้วยเหตุนี้ การวิเคราะห์จึงใช้ข้อมูลทุกประเภท อาทิเช่น 
การเรียนรู้ของผู้เรียน ข้อมูลของผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอื่น งบประมาณ การเงินและตลาด การปฏิบัติงาน และ
ข้อมูลเชิงแข่งขัน/เปรียบเทียบ การวิเคราะห์ควรพิจารณาถึงตัววัดที่บังคับให้ต้องเผยแพร่ต่อสาธารณะ 
 

ดูค าอธิบายเพ่ิมเติมของหัวข้อนี้ได้ท่ีหน้า 117-120 
 

4.2 การจัดการความรู้ สารสนเทศ และเทคโนโลยีสารสนเทศ : สถาบันมีวิธีการอย่างไร               
ในการจัดการสินทรัพย์ทางความรู้ของสถาบัน รวมทั้งสารสนเทศ และโครงสร้างของ
เทคโนโลยีสารสนเทศ (45 คะแนน) [กระบวนการ] 
 อธิบายวิธีการจัดการและเพิ่มพูนสินทรัพย์ทางความรู้และวิธีการเรียนรู้ของสถาบัน  รวมทั้ง
วิธีการที่ท าให้ม่ันใจว่าคุณภาพและความพร้อมของข้อมูลสารสนเทศ ซอฟท์แวร์และฮาร์ดแวร์และ
โครงสร้างของเทคโนโลยีสารสนเทศตอบสนองต่อความต้องการในการใช้งานของบุคลากร ผู้ส่งมอบ 
คู่ความร่วมมืออย่างเป็นทางการและไม่เป็นทางการ ผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอ่ืน 
 

โดยตอบค าถามต่อไปนี้ 
 

ก. ความรู้ของสถาบัน 
(1) การจัดการความรู้   

  สถาบันมีวิธีการอย่างไรในการจัดการความรู้ของสถาบัน 
  สถาบันมีวิธีการอย่างไร ในการ 

 รวบรวมและถ่ายทอดความรู้ของบุคลากร 

 ผสมผสานและหาความสัมพันธ์ของข้อมูลจากแหล่งต่างๆ เพ่ือสร้างองค์ความรู้ใหม่ 

 ถ่ายทอดความรู้ที่เป็นประโยชน์ ระหว่างสถาบันกับผู้เรียน ลูกค้ากลุ่มอ่ืน ผู้ส่งมอบ  
คู่ความร่วมมือทั้งท่ีเป็นทางการและไม่เป็นทางการ 

 รวบรวมความรู้และถ่ายทอดความรู้ที่เป็นประโยชน์ไปใช้ใน การสร้างนวัตกรรมและใน
กระบวนการวางแผนเชิงกลยุทธ์ 

(2) การเรียนรู้ระดับสถาบัน  
  สถาบันใช้ความรู้และทรัพยากรอย่างไร เพื่อให้การเรียนรู้ฝังลึกเข้าไปในวิถีการปฏิบัติงาน
ของสถาบัน 
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ข. ข้อมูล สารสนเทศ และเทคโนโลยีสารสนเทศ 
 (1) คุณภาพของข้อมูลและสารสนเทศ 
  สถาบันมีวิธีการจัดการอย่างไรในการทวนสอบและท าให้ม่ันใจว่าข้อมูลและสารสนเทศที่ใช้
ในสถาบันมีคุณภาพ  
  สถาบันมีวิธีการจัดการอย่างไรในการจัดการข้อมูลและสารสนเทศเชิงอิเล็กทรอนิกส์และอ่ืนๆ 
เพ่ือให้มั่นใจว่ามีความแม่นย า ถูกต้อง สมบูรณ์ เชื่อถือได้ และเป็นปัจจุบัน 
 (2) ความปลอดภัยของข้อมูลและสารสนเทศ 
  สถาบันท าให้ม่ันใจได้อย่างไร ถึงความปลอดภัยของข้อมูลและสารสนเทศที่อ่อนไหวและ
เป็นสิทธิพิเศษ (privilege)  
  สถาบันมีวิธีการจัดการอย่างไรในการจัดการข้อมูลและสารสนเทศเชิงอิเล็กทรอนิกส์และอ่ืนๆ 
เพ่ือให้มั่นใจว่ามีการรักษาความลับและการเข้าถึงที่เหมาะสม สถาบันดูแลการรักษาความปลอดภัยของระบบ
สารสนเทศทางด้านไซเบอร์ (cybersecurity) อย่างไร  
 (3) ความพร้อมใช้งานของข้อมูลและสารสนเทศ   
  สถาบันท าให้มั่นใจได้อย่างไร ถึงความพร้อมของข้อมูลและสารสนเทศของสถาบัน  
  สถาบันมีวิธีการอย่างไรเพ่ือให้มีข้อมูลและสารสนเทศที่จ าเป็น มีพร้อมใช้ในรูปแบบที่ใช้งานง่าย 
และทันการส าหรับบุคลากร ผู้ส่งมอบ คู่ความร่วมมืออย่างเป็นทางการและไม่เป็นทางการ ผู้เรียน และลูกค้า
กลุ่มอ่ืน (*) 
 (4) คุณสมบัติของฮาร์ดแวร์และซอฟต์แวร์ 
  สถาบันมีวิธีการอย่างไรเพื่อให้ม่ันใจได้ว่าฮาร์ดแวร์และซอฟต์แวร์มีความน่าเชื่อถือ ม่ันคง
ปลอดภัย และใช้งานง่าย 
  (5) ความพร้อมใช้ในภาวะฉุกเฉิน  
  ในภาวะฉุกเฉิน สถาบันมีวิธีการอย่างไรในการท าให้มั่นใจว่าระบบฮาร์ดแวร์และซอฟต์แวร์
รวมทั้งข้อมูลและสารสนเทศมีความม่ันคงปลอดภัย และพร้อมใช้งานอย่างต่อเนื่องเพื่อตอบสนองต่อ
ผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอ่ืนรวมทั้งต่อความต้องการของสถาบันอย่างมีประสิทธิผล 
 

ค าศัพท์ที่ส าคัญต่าง ๆ สามารถด ความหมายของค าศัพท์ส าคัญได้ในอ ิ านศัพท์ หน้า 80-101 

หมายเหตุ 
 4.2ก(1) การผสมผสานและหาความสัมพันธ์ของข้อมูลจากแหล่งต่าง ๆ อาจเกี่ยวกับข้อมูลขนาด
ใหญ่ และสารสนเทศที่แตกต่างกันโดยสิ้นเชิง เช่น ตารางข้อมูล วีดีทัศน์ และข้อความ นอกจากนี้ ความรู้ของ
สถาบันที่สร้างจากข้อมูลเหล่านี้ อาจเป็นเพียงข้อคิดเห็นและอาจเปิดเผยสารสนเทศที่อ่อนไหวเกี่ยวกับสถาบัน 
หรือรายบุคคล ที่จ าเป็นต้องได้รับการปกป้องจากการน าไปใช้เพื่อวัตถุประสงค์อ่ืน 
 

http://dict.longdo.com/search/privilege
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 4.2ข(2) การจัดการความปลอดภัยด้านไซเบอร์ (การรักษาความปลอดภัยของข้อมูล) รวมถึงการ
ป้องกันการสูญหายของสารสนเทศท่ีอ่อนไหว เกี่ยวกับคณาจารย์ พนักงาน ผู้เรียน ลูกค้ากลุ่มอ่ืน และสถาบัน
การปกป้องสินทรัพย์ที่เก็บอยู่ในคลาวด์ (cloud) หรือแหล่งเก็บอ่ืนที่อยู่นอกเหนือการควบคุมของสถาบัน  
การปกป้องทรัพย์สินทางปัญญา และการปกป้องจากการทุจริตในการใช้ข้อมูลด้านการเงิน ก หมาย                    
และท่ีเกี่ยวข้องกับชื่อเสียงของสถาบัน 
 

ดูค าอธิบายเพิ่มเติมของหัวข้อนี้ได้ทีห่น้า 121 
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5. บุคลากร (85 คะแนน) 
 หมวดบุคลากร ถามว่าสถาบันมีวิธีการอย่างไรในการประเมินความต้องการด้านขีดความสามารถ 
และอัตราก าลัง และในการสร้างสภาพแวดล้อมการท างานเพ่ือน าไปสู่ผลการด าเนินการที่โดดเด่น หมวดนี้ยัง
ถามถึงวิธีการที่สถาบันผูกใจ จัดการ และพัฒนาบุคลากรเพ่ือน าศักยภาพของพวกเขามาใช้อย่างเต็มที่ โดย
สอดคล้องไปในทิศทางเดียวกันกับพันธกิจ กลยุทธ์ และแผนปฏิบัติการโดยรวมของสถาบัน  
 

5.1 สภาพแวดล้อมด้านบคุลากร (Workforce Environment) : สถาบันมวีิธีการอย่างไรใน
การสร้างสภาพแวดล้อมด้านบุคลากรที่สนับสนุนและมีประสิทธิผล (40 คะแนน) 
[กระบวนการ] 
 อธิบายว่าสถาบันมีวิธีการอย่างไรในการบริหารขีดความสามารถ และอัตราก าลังเพื่อให้งาน
บรรลุผลส าเร็จ อธิบายว่าสถาบันด าเนินการอย่างไร เพื่อรักษาบรรยากาศในการท างานให้เกื้อหนุน และมี
ความม่ันคงต่อการท างาน 
 

โดยตอบค าถามต่อไปนี้ 
 

ก.  ขีดความสามารถและอัตราก าลัง  
 (1) ขีดความสามารถและอัตราก าลัง 
     สถาบันมีวิธีการอย่างไรในการประเมินความต้องการ ด้านขีดความสามารถของบุคลากร 
และอัตราก าลัง   
  สถาบันมีวิธีการอย่างไรในการประเมินความต้องการด้านทักษะ สมรรถนะ คุณสมบัติที่ต้องมี
การรับรองและระดับก าลังคนที่ต้องมี  
 (2) บุคลากรใหม่ 
  สถาบันมีวิธีอย่างไร ในการสรรหา ว่าจ้าง บรรจุ และรักษาบุคลากรใหม่ไว้  
  สถาบันมั่นใจได้อย่างไรว่าบุคลากรเป็นตัวแทนที่สะท้อนให้เห็นถึงความหลากหลายทาง
ความคิด วัฒนธรรม และวิธีคิดของชุมชนที่สถาบันจ้างและของผู้เรียน 
 (3) การท างานให้บรรลุผล 
  สถาบันมีวิธีการอย่างไรในการจัดระบบและบริหารบุคลากร 
  สถาบันมีวิธีการอย่างไรในการจัดระบบและบริหาร เพ่ือ 

 ท าให้งานของสถาบันประสบความส าเร็จ  

 ใช้ประโยชน์จากสมรรถนะหลักของสถาบันอย่างเต็มที่ 

 ส่งเสริมสนับสนุนการมุ่งเน้นผู้เรียน ลูกค้ากลุ่มอื่น และการเรียนรู้ของผู้เรียน 

 ให้มีผลการด าเนินการที่เหนือกว่าความคาดหมาย  
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 (4) การจัดการการเปลี่ยนแปลงด้านบุคลากร  
  สถาบันมีวิธีการอย่างไรในการเตรียมบุคลากรให้พร้อมรับต่อความต้องการด้าน                   
ขีดความสามารถและอัตราก าลังท่ีก าลังเปลี่ยนไป  
  สถาบันมีวิธีการอย่างไร ในการ 

 บริหารบุคลากร ความต้องการบุคลากร และความต้องการของสถาบัน เพ่ือให้มั่นใจว่า
สามารถด าเนินการได้อย่างต่อเนื่อง ป้องกันการลดจ านวนของบุคลากร และเพ่ือลด
ผลกระทบหากหากจ าเป็น  

 เตรียมพร้อมและบริหารช่วงที่มีการเพ่ิมของบุคลากร 

 เตรียมบุคลากรเพ่ือรับการเปลี่ยนแปลงของโครงสร้างสถาบันและระบบงาน หากจ าเป็น 
ข.  บรรยากาศด้านบุคลากร  
 (1) สภาพแวดล้อมของท่ีท างาน 
  สถาบันด าเนินการอย่างไรเพื่อให้ม่ันใจว่าสถานที่ท างานมีสุขภาวะ ความปลอดภัย และมี
ความสะดวกในการเข้าท างานของบุคลากร 
  สถาบันมีตัววัดและเป้าประสงค์อะไรบ้างในการปรับปรุงสภาพแวดล้อมดังกล่าว ใน
สภาพแวดล้อมการท างานที่แตกต่างกัน มีความแตกต่างที่ส าคัญในปัจจัย ตัววัด หรือเป้าหมาย เหล่านี้อย่างไร 

 (2) สิทธิประโยชน์และนโยบายด้านบุคลากร 
  สถาบันสนับสนุนบุคลากรโดยให้บริการ สิทธิประโยชน์ และนโยบายอย่างไร  
  สถาบันได้ออกแบบสิ่งเหล่านี้ให้เหมาะสมตามความต้องการของบุคลากรที่หลากหลายและตาม
ความแตกต่างของกลุ่มและประเภทของบุคลากรอย่างไร บุคลากรของสถาบันได้รับสิทธิประโยชน์ที่ส าคัญ
อะไรบ้าง 
 

ค าศัพท์ที่ส าคัญต่าง ๆ สามารถด ความหมายของค าศัพท์ส าคัญได้ในอ ิ านศัพท์ หน้า 80-101 
 

 หมายเหตุ 
 5.1 “บุคลากร” หมายถึง บุคคลที่มีส่วนเกี่ยวข้องอย่างจริงจังในการท าให้งานของสถาบันประสบ
ความส าเร็จ ทั้งนี้รวม บุคลากรประจ า ชั่วคราว และที่ท างานไม่เต็มเวลา ตลอดจนคณาจารย์และบุคลากรที่
สถาบันให้ค าแนะน าอยู่ บุคลากรรวมถึง หัวหน้าทีม (Team Leader) หัวหน้างาน (Supervisor) และ
ผู้บริหารทุกระดับ ส่วนผู้ปฏิบัติงานที่ควบคุมดูแลโดยคู่สัญญาควรอธิบายในหมวด 2 และ 6 โดยเป็นส่วนหนึ่ง
ของกลยุทธ์ในการวางระบบงานและกระบวนการท างานภายในของสถาบัน ส าหรับสถาบันที่ต้องใช้
อาสาสมัคร ค าว่า บุคลากรครอบคลุมถึงอาสาสมัครเหล่านี้ด้วย  
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 5.1ก “ขีดความสามารถ” หมายถึง ความสามารถในการด าเนินการตามกระบวนการท างานของ
สถาบัน โดยใช้ความรู้ ทักษะ ความสามารถ และสมรรถนะของบุคลากร ขีดความสามารถ อาจรวมถึง  
ความสามารถในการสร้างและรักษาความสัมพันธ์กับผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอ่ืน การสร้างนวัตกรรมและการ
ปรับเปลี่ยนสู่เทคโนโลยีใหม่ การพัฒนาหลักสูตร บริการ และกระบวนการท างานใหม่ รวมทั้งเพ่ือให้
ตอบสนองต่อการเปลี่ยนแปลงความต้องการของสถาบัน ตลาด และข้อบังคับตามก หมาย  
   “อัตราก าลัง”หมายถึง ความสามารถของสถาบันที่จะท าให้มั่นใจว่า มีจ านวนผู้ปฏิบัติงาน
ที่ตรงตามความต้องการอย่างพอเพียงในด าเนินการตามกระบวนการท างาน และความส าเร็จในการจัด
หลักสูตร และบริการ ให้แก่ผู้เรียน รวมทั้งความสามารถในการตอบสนองต่อระดับความต้องการที่แปรเปลี่ยน
ตามกรอบเวลา/ฤดูกาล  
 5.1ก การประเมินความต้องการด้านขีดความสามารถและอัตราก าลังของสถาบัน ควรค านึงถึง
ความจ าเป็นทั้งในปัจจุบันและอนาคต ตามวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์และแผนปฏิบัติการที่ระบุไว้ในหมวด 2 
และการคาดการณ์ที่ระบุไว้ใน 4.1ค(2)  
 5.1ก(2) ข้อก าหนดนี้ น ามาใช้เฉพาะกับบุคลากรใหม่ การรักษาบุคลากรที่มีอยู่แล้วจะถูกพิจารณา
ในหัวข้อ 5.2 ความผูกพันของบุคลากร 
 5.1ก(3) และ 5.1ก(4) การจัดคนและการจัดการบุคลากรเกี่ยวกับการจัดก าลังคนเพ่ือรองรับการ
เปลี่ยนแปลงที่อาจเกิดจากสภาพแวดล้อมภายนอก วัฒนธรรม เทคโนโลยี หรือวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ 
 5.1ก(4) การเตรียมความพร้อมของบุคลากรรองรับการเปลี่ยนแปลงด้านขีดความสามารถและ
อัตราก าลัง อาจรวมถึง การฝึกอบรม การศึกษา การสื่อสารบ่อยครั้ง การพิจารณาถึงการจ้างงาน และโอกาส
ในการได้งานท าของบุคลากร การให้ค าปรึกษาด้านอาชีพ และการส่งต่อไปท างานในองค์การอ่ืน ตลอดจน       
การบริการอ่ืนๆ 
 5.1ข(1) ความสะดวกในการเข้าถึงที่ท างานท าให้เพ่ิมผลิตภาพได้เต็มที่ โดยการขจัดอุปสรรค              
ต่อการท างานเต็มศักยภาพของบุคลากรที่เป็นผู้พิการ ซึ่งต้องอาศัยทั้งเทคโนโลยี การจัดการเชิงกายภาพและ
ทัศนคติที่เปิดกว้าง เพ่ือให้เป็นสถานที่ท างานที่เอ้ืออ านวยอย่างเต็มที่  
 

ดูค าอธิบายเพ่ิมเติมของหัวข้อนี้ได้ท่ีหน้า 122-123 
 

5.2 ความผูกพันของบุคลากร (Workforce Engagement) : สถาบันมีวิธีการอย่างไรในการ
สร้างความผูกพันกับบุคลากร เพื่อให้เกิดสภาพแวดล้อมในการท างานที่ก่อให้เกิดผลงาน       
ที่โดดเด่น (45 คะแนน) [กระบวนการ] 
 อธิบายว่าสถาบันพัฒนาบุคลากร ผู้บริหาร และผู้น าอย่างไรเพื่อให้เกิดผลการด าเนินการที่โดดเด่น 
รวมถึงวิธีการที่สถาบันท าให้บุคลากรมีส่วนร่วมอย่างทุ่มเทในการปรับปรุงและสร้างนวัตกรรม   
 

ให้สถาบันตอบค าถามดังต่อไปนี้ 
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ก. ความผูกพันของบุคลากรและผลการปฏิบัติการ 
  (1) วัฒนธรรมองค์การ 

  สถาบันมีวิธีการอย่างไรในการเสริมสร้างวัฒนธรรมองค์การที่มีลักษณะการสื่อสารที่ 
เปิดกว้าง มีผลการด าเนินการที่โดดเด่นและบุคลากรมีความผูกพันต่อสถาบัน  
  สถาบันท าให้มั่นใจได้อย่างไรว่าวัฒนธรรมองค์การได้ใช้ประโยชน์จากความหลากหลายของ
ความคิด วัฒนธรรมและวิธีคิดของบุคลากร สถาบันเอื้ออ านาจให้กับบุคลากรอย่างไร 
 (2) ป จจัยขับเคลื่อนความผูกพัน 
  สถาบันมีวิธีการอย่างไรในการก าหนดปัจจัยผลักดันส าคัญที่ส่งผลต่อความผูกพันของ
บุคลากร 
  วิธีการก าหนดปัจจัยขับเคลื่อนเหล่านี้แตกต่างกันอย่างไร ตามกลุ่มและประเภทของบุคลากร  
 (3) การประเมินความผูกพัน  
  สถาบันประเมินความผูกพันของบุคลากรอย่างไร 
  วิธีการประเมินทั้งที่เป็นทางการและไม่เป็นทางการและตัววัดที่ใช้ในการประเมินความผูกพัน
ของบุคลากร รวมทั้งความพึงพอใจ มีอะไรบ้าง วิธีการและตัววัดเหล่านี้มีความแตกต่างกันอย่างไร ส าหรับแต่
ละกลุ่มและส่วนของบุคลากร สถาบันใช้ตัวบ่งชี้อ่ืนๆ เช่น การคงอยู่ การขาดงาน การร้องทุกข์ ความปลอดภัย
และผลิตภาพของบุคลากรเพ่ือประเมินและปรับปรุงความผูกพันของบุคลากรอย่างไร 
 (4) การจัดการผลการด าเนินการ 
  สนับสนุนใหเ้กิดผลการด าเนินการที่โดดเด่นและสร้างความผูกพันกับบุคลากรได้อย่างไร 
  ระบบดังกล่าวได้พิจารณาถึงการบริหารค่าตอบแทน การให้รางวัล การยกย่องชมเชย และ
สิ่งจูงใจแก่บุคลากรอย่างไร มีการด าเนินการในระบบดังกล่าวอย่างไร 
  ระบบการจัดการผลการด าเนินงานของบุคลากรผลักดันให้เกิดเรื่องต่อไปนี้อย่างไร 

 การกล้าเสี่ยงในเรื่องที่สมควรเพื่อท าให้เกิดนวัตกรรม 

 การมุ่งเน้นผู้เรียน ลูกค้ากลุ่มอื่น และการเรียนรู้ของผู้เรียน  

 การบรรลุแผนปฏิบัติการของสถาบัน 
  

ข. การพัฒนาบุคลากรและผู้น า  
 (1) ระบบการเรียนรู้และการพัฒนา 
  ระบบการเรียนรู้และการพัฒนาของสถาบันสนับสนุนความต้องการของสถาบัน และการ
พัฒนาตามความต้องการของบุคลากร ผู้บริหาร และผู้น าแต่ละคนอย่างไร 
  ระบบนี้ได้พิจารณาประเด็นต่างๆ เหล่านี้อย่างไรบ้าง 

 การให้ความส าคัญต่อสมรรถนะหลัก ความท้าทายเชิงกลยุทธ์ และการบรรลุแผนปฏิบัติ
การทั้งระยะสั้นและระยะยาว 
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 สนับสนุนการปรับปรุงผลการด าเนินการ และการเปลี่ยนแปลงของสถาบันและ 
การสร้างนวัตกรรม  

 สนับสนุนจริยธรรมและการด าเนินธุรกิจอย่างมีจริยธรรม 

 ปรับปรุงการมุ่งเน้นผู้เรียน และลูกค้ากลุ่มอ่ืน 

 ท าให้มั่นใจว่ามีการถ่ายทอดความรู้จากบุคลากรที่จะลาออกหรือเกษียณอายุ และ 

 ท าให้มั่นใจว่ามีการผลักดันให้น าความรู้และทักษะใหม่มาใช้ในการท างาน 
 (2) ประสิทธิผลของการเรียนรู้และการพัฒนา 
  สถาบันมีการประเมินประสิทธิผลและประสิทธิภาพของระบบการเรียนรู้และการพัฒนาของ
สถาบันอย่างไร 
  สถาบันมีวิธีการอย่างไร ในเรื่อง 

 หาความสัมพันธ์ระหว่างผลลัพธ์ของการเรียนรู้กับผลการประเมินความผูกพันของบุคลากร
และกับผลลัพธ์ที่ส าคัญของสถาบันที่รายงานไว้ในหมวด 7 

 ใช้ผลการศึกษาความสัมพันธ์ข้างต้นเพ่ือชี้บ่งโอกาสส าหรับการปรับปรุงทั้งในเรี่องความ
ผูกพันของบุคลากรและการให้การพัฒนาและการเรียนรู้แก่บุคลากร 
 (3) ความก้าวหน้าในหน้าที่การงาน 
  สถาบันมีวิธีการอย่างไรในการจัดการความก้าวหน้าในหน้าที่การงานในสถาบัน 
  สถาบันมีวิธีการอย่างไรในการจัดการความก้าวหน้าในหน้าที่การงานส าหรับบุคลากร สถาบันมี
วิธีการเพ่ือให้บรรลุการวางแผนการสืบทอดส าหรับต าแหน่งผู้บริหารและผู้น าอย่างไร  
 

ค าศัพท์ที่ส าคัญต่าง ๆ สามารถด ความหมายของค าศัพท์ส าคัญได้ในอ ิ านศัพท์ หน้า 80-101 

 หมายเหตุ 
 5.2 การเข้าใจคุณลักษณะของสภาพแวดล้อมการท างานที่มีผลการด าเนินการที่ โดนเด่น                  
ซึ่งบุคลากรทุ่มเทเพ่ือให้เกิดประโยชน์แก่ผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอ่ืนและเพ่ือความส าเร็จของสถาบันเป็นกุญแจ
ส าคัญในการเข้าใจและสร้างความผูกพันของบุคลากร รายละเอียดของคุณลักษณะเหล่านี้ถูกอธิบายอยู่ใน
นิยามของผลการด าเนินการที่โดดเด่น (High Performance) หน้า 87 
 5.2ก(2) “องค์ประกอบท่ีมีผลต่อความผูกพันของบุคลากร” (ตามที่ระบุไว้ใน P1 ก (3)) หมายถึง 
แรงขับเคลื่อนที่ท าให้บุคลากรมีความมุ่งมั่น ทั้งในด้านจิตใจและสติปัญญา เพ่ือให้งานส าเร็จ บรรลุพันธกิจ
และวิสัยทัศน์ของสถาบัน 
 5.2ก(4) ระบบค่าตอบแทน การยกย่องชมเชย การให้รางวัลและสิ่งจูงใจนี้ รวมถึงการเลื่อน
ต าแหน่งและการให้โบนัสที่อาจจะอิงกับผลงาน ทักษะที่เพ่ิมขึ้น การปรับตัวกับระบบงานและวัฒนธรรมใหม่ 
และปัจจัยอ่ืนๆ ระบบการยกย่องชมเชยอาจใช้กลไกที่ทั้งที่เป็นตัวเงินและไม่เป็นตัวเงิน เป็นทางการและ 
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ไม่เป็นทางการ รายบุคคลและทีมงาน ในสถาบันการศึกษาบางแห่ง ระบบค่าตอบแทนอาจถูกก าหนดโดย
ก หมาย หรือข้อบังคับ ดังนั้นระบบการให้รางวัลและการยกย่องชมเชยจึงควรใช้ทางเลือกอ่ืน   
 5.2ข ในการอธิบายวิธีการที่สถาบันน ามาใช้ควรครอบคลุมถึงวิธีการที่เฉพาะในการพัฒนาการ
เรียนรู้และความก้าวหน้าในหน้าที่การงานของบุคลากรที่เกิดจากสถาบัน และควรครอบคลุมโอกาสในการ
พัฒนาบุคลากรที่สถาบันสามารถจัดให้ รวมถึงการศึกษา การฝึกอบรม การเป็นพ่ีเลี้ยง การให้ค าปรึกษา และ
ประสบการณท์ี่ได้จากการท างาน  
 

ดูค าอธิบายเพ่ิมเติมของหัวข้อนี้ได้ที่หน้า 123-125 
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6. ระบบปฏิบัติการ (85 คะแนน) 
 ในหมวดระบบปฏิบัติการนี้ ถามว่าสถาบันมีวิธีการอย่างไรในการออกแบบ จัดการ ปรับปรุง และ
สร้างนวัตกรรมในหลักสูตรและบริการ และกระบวนการต่าง ๆ และถามว่ามีวิธีการอย่างไรในการปรับปรุง
ประสิทธิผลของการปฏิบัติการเพ่ือส่งมอบคุณค่าแก่ผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอ่ืนและท าให้สถาบันประสบ
ความส าเร็จอย่างต่อเนื่อง 
 

6.1 กระบวนการท างาน  : สถาบันมีวิธีการออกแบบ จัดการ และปรับปรุง หลักสูตรและ
บริการและกระบวนการท างานที่ส าคัญอย่างไร (45 คะแนน) [กระบวนการ] 
 อธิบายวิธีการที่สถาบันใช้ในการออกแบบ จัดการ และปรับปรุงกระบวนการท างานส าคัญ               
เพื่อส่งมอบหลักสูตรและบริการที่มีคุณค่าส าหรับผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอ่ืน และ ท าให้สถาบันประสบ
ความส าเร็จอย่างต่อเนื่อง สถาบันมีการจัดการนวัตกรรมอย่างไร สรุปกระบวนการท างานที่ส าคัญของ
สถาบัน  
 

ให้สถาบันตอบค าถามดังต่อไปนี้ 
 

ก.  การออกแบบหลักสูตร การบริการ และกระบวนการ  
(1) ข้อก าหนดของหลักสูตร บริการ และกระบวนการ 

สถาบันมีวิธีการอย่างไร ในการระบุข้อก าหนดของหลักสูตร บริการ และกระบวนการ  
ท างานที่ส าคัญ 
  กระบวนการที่ส าคัญของสถาบันมีข้อก าหนดที่ส าคัญของกระบวนการเหล่านี้มีอะไรบ้าง  

(2) แนวคิดการออกแบบ 
สถาบันมีวิธีการอย่างไรในการออกแบบหลักสูตร บริการ และกระบวนการท างาน             

ที่ส าคัญเพื่อให้เป็นไปตามข้อก าหนด 
  สถาบันได้น าเทคโนโลยีใหม่ ๆ ความรู้ของสถาบัน ความเป็นเลิศ ด้านหลักสูตรและบริการ 
คุณค่าในมุมมองของลูกค้า และความคล่องตัวที่อาจจ าเป็นต้องมี มาพิจารณาในการออกแบบหลักสูตร บริการ 
และกระบวนการเหล่านี้อย่างไร  
  

ข.  การจัดการกระบวนการ 
 (1) การน ากระบวนการไปสู่การปฏิบัติ 
  สถาบันม่ันใจได้อย่างไรว่าการปฏิบัติงานประจ าวันของกระบวนการท างานต่างๆ เป็นไป
ตามข้อก าหนดที่ส าคัญ   
  มีตัววัดหรือตัวบ่งชี้ของผลการด าเนินการและตัววัดภายในกระบวนการอะไรบ้างที่สถาบันใช้
เพ่ือควบคุมและปรับปรุงกระบวนการต่างๆ ตัววัดเหล่านี้สัมพันธ์กับคุณภาพของสัมฤทธิ์ผลและผลการ
ด าเนินการของหลักสูตรและบริการของสถาบันอย่างไร 
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 (2) กระบวนการสนับสนุน  
  สถาบันมีวิธีการอย่างไร ในการก าหนดกระบวนการสนับสนุนที่ส าคัญ  
  กระบวนการสนับสนุนที่ส าคัญมีอะไรบ้าง สถาบันมั่นใจได้อย่างไรว่าการปฏิบัติงานประจ าวัน
ของกระบวนการเหล่านี้ เป็นไปตามข้อก าหนดที่ส าคัญเพ่ือสนับสนุนสถาบัน 
 (3) การปรับปรุงหลักสูตร การบริการ และกระบวนการ 
  สถาบันมีวิธีการอย่างไร ในการปรับปรุงกระบวนการท างานเพื่อเพิ่มการเรียนรู้ของผู้เรียน 
ปรับปรุงหลักสูตรและการบริการ และผลการด าเนินการ เสริมสร้างสมรรถนะหลักของสถาบันและลด
ความแปรปรวน 
 

 ค.  การจัดการนวัตกรรม 
  สถาบันมีการจัดการนวัตกรรมอย่างไร  
  สถาบันใช้โอกาสเชิงกลยุทธ์ซึ่งพิจารณาแล้วว่า เป็นเรื่องที่สมควรเสี่ยง  (Intelligent Risks) 
อย่างไร  สถาบันได้เตรียมทรัพยากรด้านการเงินและทรัพยากรอ่ืนๆ ไว้เพ่ือสนับสนุนโอกาสดังกล่าวอย่างไร 
สถาบันยุติการสนับสนุนเรื่องดังกล่าว ณ เวลาที่เหมาะสมเพ่ือน าทรัพยากรไปสนับสนุนโอกาสอ่ืนที่ส าคัญกว่า
อย่างไร  

 

ค าศัพท์ที่ส าคัญต่าง ๆ สามารถด ความหมายของค าศัพท์ส าคัญได้ในอ ิ านศัพท์ หน้า 80-101 

 หมายเหตุ 
 6.1 ผลลัพธ์ของการปรับปรุงผลการด าเนินการของหลักสูตร บริการ และกระบวนการของสถาบัน
ควรรายงานไว้ในหัวข้อ 7.1 
 6.1ก(1) กระบวนการท างานหลักของสถาบันคือกระบวนการสร้างคุณค่าที่ส าคัญที่สุดภายใน
องค์การ  ซึ่งอาจหมายถึงกระบวนการออกแบบและจัดการศึกษาตามหลักสูตร การสนับสนุนผู้เรียนและลูกค้า
กลุ่มอ่ืน และกระบวนการทางธุรกิจ กระบวนการท างานหลักของสถาบันคือกระบวนการที่เกี่ยวข้องกับ
บุคลากรส่วนใหญ่ของสถาบัน และสร้างคุณค่าแก่ผู้เรียน ลูกค้ากลุ่มอ่ืน และผู้มีส่วนได้ส่วน เสีย โครงการคือ
กระบวนการท างานเฉพาะที่มุ่งหวังให้เกิดผลลัพธ์อันใดอันหนึ่ง และเลิกไปเมื่อเสร็จสิ้น 

6.1ก(2) ความจ าเป็นที่อาจต้องมีความคล่องตัว อาจรวมการเปลี่ยนกระบวนการท างานซึ่งเกิดจาก
การเปลี่ยนระบบงานโดยรวม เช่น การสร้างกระบวนการห่วงโซ่อุปทานขึ้นภายในสถาบันเ พ่ือหลีกเลี่ยง 
การขาดช่วงของการส่งวัสดุเนื่องจากเหตุการณ์ภายนอกซึ่งเกิดจากการเปลี่ยนแปลงของสภาวะภูมิอากาศหรือ
จากปัจจัยที่ไม่อาจท านายได้ 
 6.1ข(2) กระบวนการสนับสนุนที่ส าคัญของสถาบันควรสนับสนุนกระบวนการสร้างคุณค่า อาจเป็น
การสนับสนุนผู้น าและบุคลากรอื่น ๆ ในสถาบัน ซึ่งท าหน้าที่ออกแบบและด าเนินการตามหลักสูตรและบริการ 
ปฏิสัมพันธ์กับผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอื่น บริหารด้านธุรกิจและบริหารองค์การ 
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 6.1ข(3) สถาบันอาจใช้เครื่องมือต่างๆ เพ่ือปรับปรุงการด าเนินการของกระบวนการและลดความ
แปรปรวน เช่น ระบบ Lean, Six sigma, ระบบการจัดการคุณภาพตามมาตรฐาน ISO แนวทาง PDSA  
ศาสตร์การตัดสินใจ หรือเครื่องมือปรับปรุงกระบวนการอ่ืน ๆ แนวทางเหล่านี้ อาจเป็นส่วนหนึ่งของระบบ
การปรับปรุงผลการด าเนินการตามที่สถาบันระบุไว้ในโครงร่างองค์การข้อ P2(ค) 
 6.1 ค กระบวนการจัดการนวัตกรรมควรใช้ประโยชน์จากโอกาสเชิงกลยุทธ์ที่ระบุไว้ใน 2.1ก(2) 
 

 ดูค าอธิบายเพ่ิมเติมของหัวข้อนี้ได้ท่ีหน้า 126-128 
 

6.2 ประสิทธิผลของการปฏิบัติการ : สถาบันท าให้มั่นใจได้อย่างไรว่าการปฏิบัติการต่าง ๆ              
มีการบริหารจัดการอย่างมีประสิทธิผล (40 คะแนน) [กระบวนการ]     
 อธิบายว่าสถาบันมีวิธีการอย่างไรในการควบคุมต้นทุน บริหารห่วงโซ่อุปทาน ท าให้สถานที่ท างาน
มีความปลอดภัย มีการเตรียมพร้อมรับภาวะฉุกเฉินที่อาจเกิดขึ้น ทั้งนี้เพื่อท าให้ม่ันใจว่าระบบปฏิบัติการ               
มีประสิทธิผล และส่งมอบคุณค่าแก่ผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอ่ืน  
 

ให้สถาบันตอบค าถามดังต่อไปนี้ 
 

ก.  ประสิทธิภาพและประสิทธิผลของกระบวนการ 
 สถาบันควบคุมต้นทุนโดยรวมของระบบปฏิบัติการอย่างไร  
 สถาบันด าเนินการอย่างไรในเรื่อง 

 พิจารณารอบเวลาการท างาน การเพ่ิมผลผลิตและปัจจัยด้านประสิทธิภาพ และประสิทธิผล            
มาใช้ในกระบวนการท างานอย่างไร  

 ป้องกันไม่ให้เกิดข้อผิดพลาดหรือการท างานซ้ า  

 ลดต้นทุนในการตรวจสอบ การทดสอบ และการตรวจติดตามกระบวนการหรือผลการด าเนินการ (*)  

 สร้างสมดุลระหว่างความจ าเป็นในการควบคุมต้นทุน กับความต้องการของผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอ่ืน 
 

ข.  การจัดการห่วงโซ่อุปทาน 
 สถาบันมีการจัดการห่วงโซ่อุปทานอย่างไร  
 สถาบันด าเนินการอย่างไร ในเรื่อง 

 การคัดเลือกผู้ส่งมอบ และท าให้มั่นใจว่ามีคุณสมบัติและอยู่ในสถานะที่ไม่เพียงตอบสนอง               
ต่อความต้องการของการปฏิบัติการเท่านั้น แต่ยังสามารถยกระดับผลการด าเนินการขององค์การ และเพ่ิม
ความพึงพอใจของผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอ่ืน  

 วัดและประเมินผลการด าเนินการของผู้ส่งมอบ  

 ให้ข้อมูลป้อนกลับเพ่ือช่วยให้ผู้ส่งมอบน าไปใช้ปรับปรุง  

 จัดการกับผู้ส่งมอบท่ีมีผลการด าเนินงานไม่ดี 
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ค. การเตรียมพร้อมด้านความปลอดภัยและภาวะฉุกเฉิน  
(1) ความปลอดภัย  

  สถาบันดูแลให้มีสภาพแวดล้อมในการปฏิบัติการที่ปลอดภัยได้อย่างไร  
  ระบบความปลอดภัยของสถาบันได้ครอบคลุมตั้งแต่การป้องกันอุบัติ เหตุ การตรวจสอบ  
การวิเคราะห์หาสาเหตุของความไม่ปลอดภัย และการกู้คืนสู่สภาพเดิมอย่างไร  

(2) การเตรียมพร้อมต่อภาวะฉุกเฉิน 
  สถาบันมีวิธีการอย่างไรเพื่อให้ม่ันใจว่า มีการเตรียมพร้อมต่อภัยพิบัติหรือภาวะฉุกเฉิน  
  ระบบการเตรียมพร้อมดังกล่าวได้ค านึงถึงการป้องกัน การจัดการความต่อเนื่องของ
ระบบปฏิบัติการ และการกู้คืน สู่สภาพเดิมอย่างไร ระบบการเตรียมพร้อมต่อภัยพิบัติและสภาวะฉุกเฉินของ
สถาบัน ได้น าเอาเรื่องที่ต้องพ่ึงพาผู้ส่งมอบและคู่ความร่วมมือมาพิจารณาอย่างไร 
 

ค าศัพท์ที่ส าคัญต่าง ๆ สามารถด ความหมายของค าศัพท์ส าคัญได้ในอ ิ านศัพท์ หน้า 80-101 

 หมายเหตุ 
 6.2ข การท าให้มั่นใจว่าผู้ส่งมอบจะสามารถตอบสนองความต้องการด้านปฏิบัติการและสนับสนุน
ผลการด าเนินงาน สร้างความพึงพอใจให้กับผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอ่ืน อาจเกี่ยวข้องกับการเป็นคู่ความร่วมมือ
กับผู้ส่งมอบเพ่ือประโยชน์ร่วมกัน 
 6.2ข รายงานป้อนกลับแก่ผู้ส่งมอบควรเป็นการสื่อสารสองทิศทาง เพ่ือเปิดโอกาสให้ผู้ส่งมอบได้สื่อ
ถึงความต้องการที่อยากได้จากสถาบัน 
 6.2ค(2) ภัยพิบัติและภาวะฉุกเฉินอาจเกี่ยวข้องกับสภาพอากาศ สาธารณูปโภค ความปลอดภัย 
หรือภาวะฉุกเฉินทั้งในระดับท้องถิ่นหรือระดับประเทศ ขอบข่ายของการเตรียมภัยภิบัติและภาวะฉุกเฉิน
ขึ้นกับสภาพแวดล้อมของสถาบันและการหยุดชะงักของระบบปฏิบัติการ ระดับการยอมรับความเสี่ยง
แปรเปลี่ยนตามธรรมชาติของหลักสูตร บริการ ห่วงโซ่อุปทาน และความต้องการและความคาดหวัง                
ของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ผลกระทบของการเปลี่ยนแปลงสภาวะภูมิอากาศอาจรวมการหยุดชะงักของ
ระบบปฏิบัติการที่เกิดถี่ข้ึน  
 การเตรียมพร้อมต่อภาวะฉุกเฉินที่เก่ียวกับเทคโนโลยีสารสนเทศ ควรรายงานไว้ในหัวข้อ 4.2 
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7. ผลลัพธ ์(450  คะแนน) 
 ในหมวดของผลลัพธ์นี้เป็นการอธิบายว่า สถาบันมีผลด าเนินการและผลการปรับปรุงในด้านที่ส าคัญ
ทุกด้านอย่างไร เช่น ผลลัพธ์ด้านการเรียนรู้ของผู้เรียนและด้านกระบวนการ ผลลัพธ์ด้านการมุ่งเน้นลูกค้า 
ผลลัพธ์ด้านการมุ่งเน้นบุคลากร ผลลัพธ์ด้านการน าองค์การและการก ากับดูแล และผลลัพธ์ด้านงบประมาณ 
การเงิน และตลาด หมวดนี้ถามถึง ระดับผลการด าเนินการที่เปรียบเทียบกับคู่แข่งและสถาบันการศึกษาที่จัด
การศึกษาตามหลักสูตรและบริการในลักษณะเดียวกัน 
 

7.1 ผลลัพธ์ด้านการเรียนรู้ของผู้เรียน และด้านกระบวนการ : ผลลัพธ์ด้านการเรียนรู้ของ
ผู้เรียน และด้านประสิทธิผลของกระบวนการเป็นอย่างไร (120 คะแนน) [ผลลัพธ์] 
 เป็นการสรุปผลลัพธ์ที่ส าคัญด้านการเรียนรู้ของผู้เรียน และด้านประสิทธิผลและประสิทธิภาพ
ของกระบวนการ  ให้รวมผลลัพธ์ของกระบวนการที่ตอบสนองโดยตรงต่อผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอ่ืนตาม
พันธกิจหลักของสถาบัน และท่ีมีผลกระทบต่อระบบปฏิบัติการและห่วงโซ่อุปทาน  
 

ให้แสดงข้อมูลและสารสนเทศเพ่ือตอบค าถามต่อไปนี้ 
 

ก. ผลลัพธ์ด้านการเรียนรู้ของผู้เรียนและด้านบริการที่มุ่งเน้นลูกค้า 
 ผลลัพธ์ด้านการเรียนรู้ของผู้เรียน และกระบวนการตอบสนองลูกค้ากลุ่มอ่ืน  
 ระดับปัจจุบันและแนวโน้มของตัววัดหรือตัวบ่งชี้ที่ส าคัญของการเรียนรู้ของผู้เรียนและผลการ
ด าเนินการของกระบวนการต่างๆ ที่ส าคัญและเกี่ยวข้องโดยตรงกับผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอ่ืน ผลลัพธ์ดังกล่าว
เปรียบเทียบกับผลการด าเนินการของคู่แข่ง และสถาบันอื่นๆ ที่มีการด าเนินงานที่คล้ายคลึงกัน ผลลัพธ์เหล่านี้
แตกต่างกันอย่างไรระหว่างหลักสูตรและบริการ กลุ่มของผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอื่น และส่วนตลาด (*) 
  

ข. ผลลัพธ์ด้านประสิทธิผลของกระบวนการท างาน  
 (1) ประสิทธิภาพและประสิทธิผลของกระบวนการ 
  ผลลัพธ์ด้านประสิทธิภาพและประสิทธิผลของกระบวนการคืออะไร 
  ระดับปัจจุบันและแนวโน้มของตัววัดหรือตัวบ่งชี้ที่ส าคัญของผลการด าเนินการด้านปฏิบัติการ
ของกระบวนการท างานและกระบวนการสนับสนุนที่ส าคัญคืออะไร ทั้งนี้ ให้รวมถึงผลลัพธ์ด้านผลิตภาพ             
รอบเวลา และตัววัดอ่ืนๆ ด้านประสิทธิผล ประสิทธิภาพ และนวัตกรรมของกระบวนการผลลัพธ์ดังกล่าว
เปรียบเทียบกับผลการด าเนินการของคู่แข่ง และสถาบันอ่ืนๆ ที่มีกระบวนการคล้ายคลึงกัน ผลลัพธ์เหล่านี้
แตกต่างกันอย่างไรระหว่างกระบวนการชนิดต่างๆ (*) 
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 (2) การเตรียมพร้อมต่อภาวะฉุกเฉิน 
  ผลลัพธ์การเตรียมพร้อมต่อภาวะฉุกเฉินคืออะไร 
  ระดับปัจจุบันและแนวโน้มของตัววัดหรือตัวบ่งชี้ที่ส าคัญด้านประสิทธิผลของการเตรียมพร้อม
ของสถาบันเพ่ือรับมือกับภัยพิบัติและภาวะฉุกเฉินคืออะไร ผลลัพธ์เหล่านี้แตกต่างกันอย่างไรตามที่ตั้งหรือ
กระบวนการชนิดต่างๆ (*) 
 

ค. ผลลัพธ์ด้านการจัดการห่วงโซ่อุปทาน 
 ผลลัพธ์ด้านการจัดการห่วงโซ่อุปทานคืออะไร 
 ผลลัพธ์ของตัววัดหรือตัวบ่งชี้ที่ส าคัญของผลการด าเนินการด้านห่วงโซ่อุปทานรวมทั้งผลลัพธ์                    
ที่ช่วยส่งเสริมให้ผลการด าเนินการของสถาบันดีขึ้นคืออะไร 
 

ค าศัพท์ที่ส าคัญต่าง ๆ สามารถด ความหมายของค าศัพท์ส าคัญได้ในอ ิ านศัพท์ หน้า 80-101 

 หมายเหตุ 
 7.1 ผลลัพธ์ควรให้สารสนเทศส าคัญเพ่ือการวิเคราะห์และการทบทวนผลการด าเนินการของ
สถาบัน (หัวข้อ 4.1) แสดงให้เห็นถึงการใช้ความรู้ของสถาบัน (หัวข้อ 4.2) และปูทางไปสู่ผลลัพธ์ด้านการ
มุ่งเน้นผู้เรียน (หัวข้อ 7.2) และด้านงบประมาณด้านงบประมาณ การเงินและตลาด (หัวข้อ 7.5) ทั้งนี้ไม่มีการ
เกี่ยวเนื่องกันโดยตรง (หนึ่งต่อหนึ่ง) ระหว่างหัวข้อต่างๆของผลลัพธ์กับหมวด 1–6 ควรพิจารณาผลลัพธ์             
อย่างเป็นระบบ โดยผลลัพธ์ในแต่ละหัวข้อมักเป็นผลจากกระบวนการที่ด าเนินการในหมวดต่างๆ มากกว่า 
หนึ่งหมวด 
 7.1ก ผลลัพธ์ที่รายงานควรรวมตัววัดที่ส าคัญ ที่บังคับใช้โดยผู้ให้ทุนและที่ต้องแจ้งต่อสาธารณะ 
และ/หรือ ถูกบังคับใช้โดยผู้ประเมินหรือหน่วยงานที่ก ากับ เช่น สถาบันรับรองโดยวิชาชีพ หรือหน่วยงาน            
ที่ก ากับในระดับชาติและระดับท้องถิ่น 
 7.1ก ผลลัพธ์ด้านการเรียนรู้ของผู้เรียนและด้านกระบวนการบริการลูกค้า ควรเกี่ยวเนื่องกับความ
ต้องการและความคาดหวังที่ส าคัญของผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอ่ืนตามที่ระบุไว้ใน P.1ข(2) ซึ่งเป็นสารสนเทศ              
ที่ได้จากการรวบรวมผ่านกระบวนการใน หมวด 3 ตัววัดหรือตัวบ่งชี้ต่างๆ ควรพิจารณาปัจจัยที่มีผลต่อความ
นิยมของผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอื่น ดังตัวอย่างที่ให้ไว้ในหมายเหตุข้อ P.1ข(2) และ 3.2ก 
 7.1ข ผลลัพธ์ควรพิจารณาข้อก าหนดหลักของการปฏิบัติการตามที่ระบุไว้ในโครงร่างองค์การและ
ในหมวด 6 
 7.1ข ตัววัดและตัวบ่งชี้ที่เหมาะสมของประสิทธิผลกระบวนการอาจรวมเรื่องดังต่อไปนี้ ผลการ
ตรวจติดตาม จ านวนและผลลัพธ์ของนวัตกรรมของหลักสูตร บริการ และการสร้างนวัตกรรมในระบบงาน 
ผลลัพธ์จากการปรับปรุงงานภายในให้ง่ายขึ้น และการจัดกลุ่มงานใหม่ การลดของเสีย การปรับเปลี่ยน
สัดส่วนการบังคับบัญชา การรายงานอุบัติการของการบริหารความปลอดภัยและอาชีวอนามัย ระยะเวลารวม
พล                  ในการซ้อมฉุกเฉิน และผลลัพธ์ของการซ้อมย้ายที่ท างานหรือซ้อมแผนฉุกเฉิน 
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 7.1ค ข้อก าหนดนี้ไม่ได้ถามถึงระดับและแนวโน้ม ก็เพราะว่าผลลัพธ์ด้านห่วงโซ่อุปทาน บางด้าน
อาจเป็นข้อมูลเชิงคุณภาพ หรือไม่สามารถแสดงเป็นแนวโน้ม ตัวอย่างส าหรับผู้ส่งมอบ เช่น ชั่วโมงการอบรม
ในหลักสูตร บริการ หรือกระบวนการใหม่ กิจกรรมแลกเปลี่ยนเรียนรู้ จ านวนชั่วโมงในการตรวจสอบซึ่งแปร
ผันตามประสบการณ์ของผู้ส่งมอบหรือตามข้อก าหนดของการจัดซื้อจัดจ้าง หรือความร่วมมือในการพัฒนา
หลักสูตรหรือกระบวนการ อย่างไรก็ตามสถาบันควรรายงานระดับและแนวโน้มของผลลัพธ์ที่เป็นตัวเลขและ
สามารถพัฒนาให้เกิดแนวโน้มได้ (*) 
 7.1ค ตัววัดและตัวบ่งชี้ที่เหมาะสมของผลการด าเนินการของห่วงโซ่อุปทานอาจรวมถึงการตรวจ
ติดตามผู้ส่งมอบและคู่ความร่วมมือ การส่งมอบแบบทันเวลาพอดี และผลการยอมรับของหลักสูตร บริการ
และกระบวนการที่ด าเนินการโดยภายนอก ตัววัดและตัวบ่งชี้ที่ช่วยเสริมให้การด าเนินการของสถาบันดีขึ้น 
อาจรวมถึงตัววัดด้านการปรับปรุงการบริการของผู้ส่งมอบที่เกี่ยวข้องโดยตรงกับผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอ่ืน 
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7.2 ผลลัพธ์ด้านการมุ่งเน้นลูกค้า : ผลลัพธ์ด้านการมุ่งเน้นลูกค้าเป็นอย่างไร (80 คะแนน) 
[ผลลัพธ์] 
 ให้สรุปผลลัพธ์ที่ส าคัญของการมุ่งเน้นผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอ่ืนของสถาบัน รวมทั้งความพึงพอใจ 
ความไม่พึงพอใจ ความผูกพัน   
 

ให้แสดงข้อมูลและสารสนเทศเพ่ือตอบค าถามต่อไปนี้ 
 

ก.  ผลลัพธ์ด้านการมุ่งเน้นผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอ่ืน 
 (1) ความพึงพอใจของผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอ่ืน 
  ผลลัพธ์ด้านความพึงพอใจและความไม่พึงพอใจของผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอ่ืนคืออะไร 
  ผลลัพธ์ปัจจุบันและแนวโน้มด้านความพึงพอใจและความไม่พึงพอใจของผู้เรียนและลูกค้ากลุ่ม
อ่ืนเป็นอย่างไร ให้เปรียบเทียบผลลัพธ์ของสถาบันกับระดับความพึงพอใจของผู้เรียน และลูกค้ากลุ่มอ่ืนของ
คู่แข่งและสถาบันอ่ืนที่จัดหลักสูตรและบริการที่คล้ายคลึงกัน ผลลัพธ์เหล่านี้แตกต่างกันอย่างไรระหว่าง
หลักสูตรและบริการ กลุ่มของผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอื่น และส่วนตลาด (*) 
 (2) ความผูกพันของผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอ่ืน 
  ผลลัพธ์ด้านความผูกพันของผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอ่ืนคืออะไร 
  ผลลัพธ์ปัจจุบันและแนวโน้มด้านความผูกพันของผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอ่ืน ซึ่งรวมถึงผลลัพธ์
ด้านการสร้างความสัมพันธ์กับผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอ่ืนเป็นอย่างไร ให้เปรียบเทียบผลลัพธ์ตลอดช่วงเวลาที่
ผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอื่นมีความสัมพันธ์กับสถาบัน (*) ผลลัพธ์เหล่านี้แตกต่างกันอย่างไรระหว่างหลักสูตรและ
บริการ กลุ่มของผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอื่น และส่วนตลาด (*) 
 

ค าศัพท์ที่ส าคัญต่าง ๆ สามารถด ความหมายของค าศัพท์ส าคัญได้ในอ ิ านศัพท์ หน้า 80-101 
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 หมายเหตุ 
 7.2 ผลลัพธ์ด้านความพึงพอใจ ความไม่พึงพอใจ ความผูกพันและการสร้างความสัมพันธ์ของผู้เรียน
และลูกค้ากลุ่มอ่ืน ที่รายงานไว้ในหัวข้อนี้ควรสัมพันธ์กับกลุ่ม/ประเภทผู้เรียน กลุ่มลูกค้า และส่วนตลาดที่ระบุ
ไว้ในโครงร่างองค์การ [P 1ข(2)] และควรสัมพันธ์กับวิธีการรับฟังเสียงลูกค้าและวิธีการประเมินที่ได้อธิบายไว้
ในหัวข้อ 3.1 
 7.2ก(1) ตัววัดและตัวบ่งชี้ด้านความพึงพอใจที่มีต่อหลักสูตรและบริการเมื่อเปรียบเทียบกับความ
พึงพอใจของผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอ่ืนที่มีต่อคู่แข่งและองค์การอ่ืนๆ ที่สามารถเทียบกันได้ อาจรวมถึงข้อมูล
และสารสนเทศจากผู้เรียน ลูกค้ากลุ่มอื่น ลูกค้าของคู่แข่ง และองค์การอิสระอ่ืนๆ 
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7.3 ผลลัพธ์ด้านการมุ่งเน้นบุคลากร : ผลลัพธ์ด้านการมุ่งเน้นบุคลากรของสถาบันมีอะไรบ้าง  
(80 คะแนน) [ผลลัพธ์] 
 ให้สรุปผลลัพธ์ด้านการมุ่งเน้นบุคลากรที่ส าคัญ รวมถึงผลลัพธ์ด้านสภาพแวดล้อมในการ
ท างาน และความผูกพันของบุคลากร  
 

ให้แสดงข้อมูลและสารสนเทศเพ่ือตอบค าถามต่อไปนี้ 
 

ก.  ผลลัพธ์ด้านการมุ่งเน้นบุคลากร  
(1) อัตราก าลังและขีดความสามารถของบุคลากร 

ผลลัพธ์ด้านอัตราก าลังและขีดความสามารถของบุคลากรคืออะไร 
  ผลลัพธ์ด้านอัตราก าลังและขีดความสามารถ รวมถึงจ านวนของบุคลากร และทักษะ 
ที่เหมาะสม  
  ผลลัพธ์ปัจจุบันและแนวโน้มของตัววัดที่ส าคัญด้านอัตราก าลังและขีดความสามารถของ
บุคลากร ซึ่งรวมถึงทักษะที่จ าเป็น และจ านวนบุคลากรที่มีในแต่ละระดับ ผลลัพธ์เหล่านี้มีความแตกต่างตาม
ความหลากหลายของบุคลากร ตามกลุ่ม ประเภทของบุคลากรอย่างไร (*) 

(2) บรรยากาศการท างาน  
ผลลัพธ์ด้านบรรยากาศการท างานคืออะไร 

  ผลลัพธ์ปัจจุบันและแนวโน้มของตัววัดที่ส าคัญด้านบรรยากาศการท างาน รวมถึง สุขภาพของ
บุคลากร ความปลอดภัย ความมั่นคง รวมทั้งการให้บริการและสิทธิประโยชน์ของบุคลากรเป็นอย่างไร ( *) 
ผลลัพธ์เหล่านี้มีความแตกต่างตามความหลากหลายของบุคลากร ตามกลุ่ม ประเภทของบุคลากรอย่างไร (*) 
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(3) ความผูกพันของบุคลากร 
ผลลัพธ์ด้านความผูกพันของบุคลากรคืออะไร 

  ผลลัพธ์ปัจจุบันและแนวโน้มของตัววัดที่ส าคัญด้านความพึงพอใจและความผูกพันของบุคลากร 
ผลลัพธ์เหล่านี้มีความแตกต่างตามความหลากหลายของบุคลากร ตามกลุ่ม ประเภทของบุคลากรอย่างไร (*) 

(4) การพัฒนาบุคลากร 
ผลลัพธ์ด้านการพัฒนาบุคลากรและผู้น าคืออะไร 

  ผลลัพธ์ปัจจุบันและแนวโน้มของตัววัดที่ส าคัญด้านการพัฒนาบุคลากร และผู้น า ผลลัพธ์
เหล่านี้มีความแตกต่างตามความหลากหลายของบุคลากร ตามกลุ่ม ประเภทของบุคลากรอย่างไร (*) 
 

ค าศัพท์ที่ส าคัญต่าง ๆ สามารถด ความหมายของค าศัพท์ส าคัญได้ในอ ิ านศัพท์ หน้า 80-101 

 หมายเหตุ 
 7.3 ผลลัพธ์ที่รายงานในหัวข้อนี้ ควรจะเกี่ยวเนื่องกับกระบวนการที่รายงานไว้ในหมวด 5 และควร
ตอบสนองต่อข้อก าหนดของกระบวนการปฏิบัติงานที่ส าคัญตามท่ีอธิบายไว้ในหมวด 6 และต่อแผนปฏิบัติการ
และแผนด้านทรัพยากรบุคคล ตามท่ีตอบไว้ในหัวข้อ 2.2  
 7.3 ส าหรับสถาบันที่ต้องใช้อาสาสมัคร ควรรายงานผลลัพธ์ของกลุ่มบุคลากรที่เป็นอาสาสมัครด้วย (*)   
 7.3ก(3) ในการตอบควรรวมถึงตัววัดและตัวบ่งชี้ตามท่ีได้ระบุไว้ในหัวข้อ 5.2 ก.(3) 
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7.4  ผลลัพธ์ด้านการน าองค์การและการก ากับดูแล: ผลลัพธ์ด้านการน าองค์การของผู้น า
ระดับสูง และการก ากับดูแลมีอะไรบ้าง (80 คะแนน) [ผลลัพธ์] 
 ให้สรุปผลลัพธ์ด้านการน าองค์การที่ส าคัญของผู้น าระดับสูง และการก ากับดูแล รวมทั้งภาระ
รับผิดชอบด้านการเงิน การปฏิบัติตามกฎหมาย การประพฤติปฏิบัติอย่างมีจริยธรรม ความรับผิดชอบ            
ต่อสังคม  และการสนับสนุนชุมชนที่ส าคัญ รวมทั้งการบรรลุเป้าหมายเชิงกลยุทธ์  
 

ให้แสดงข้อมูลและสารสนเทศเพ่ือตอบค าถามต่อไปนี้ 
 

ก.  ผลลัพธ์ด้านการน าองค์การ การก ากับดูแลและความรับผิดชอบต่อสังคม 
(1) การน าองค์การ   

  ผลลัพธ์ด้านการสื่อสารและสร้างความผูกพันกับบุคลากร ผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอ่ืน คืออะไร 
  ผลลัพธ์ปัจจุบันและแนวโน้มส าหรับตัววัดและตัวบ่งชี้ที่ส าคัญที่แสดงถึงการที่ผู้น าสื่อสารและ
สร้างความผูกพันกับบุคลากร ผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอ่ืน เพ่ือน าวิสัยทัศน์และค่านิยมไปสู่การปฏิบัติ สนับสนุน
ให้เกิดการสื่อสารแบบสองทาง และมุ่งเน้นการปฏิบัติ ผลลัพธ์เหล่านี้มีความแตกต่างตามหน่วยงาน                   
กลุ่มผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอ่ืนอย่างไร (*) 
 



48 

 

(2) การก ากับดูแล 
ผลลัพธ์ด้านภาระรับผิดชอบของการก ากับดูแลคืออะไร 

  ผลลัพธ์ปัจจุบันและแนวโน้มของตัววัดและตัวบ่งชี้ด้านการก ากับดูแล และภาระรับผิดชอบ   
ด้านการเงินทั้งภายในและภายนอก (*)  

(3) ก หมาย ข้อบังคับและการรับรองมาตรฐาน 
ผลลัพธ์ด้านกฎหมาย ข้อบังคับและการรับรองมาตรฐานคืออะไร 

  ผลลัพธ์ปัจจุบันและแนวโน้มของตัววัดและตัวบ่งชี้ด้านการปฏิบัติตามและท าให้ดีกว่าระเบียบ
ข้อบังคับ ก หมาย และการรับรองมาตรฐาน ผลลัพธ์เหล่านี้มีความแตกต่างตามหน่วยงานอย่างไร (*) 

(4) จริยธรรม 
ผลลัพธ์ด้านประพฤติปฏิบัติอย่างมีจริยธรรมคืออะไร 

  ผลลัพธ์ปัจจุบันและแนวโน้มของตัววัดและตัวบ่งชี้ด้านการประพฤติปฏิบัติอย่างมีจริยธรรม 
พฤติกรรมที่ขัดต่อจริยธรรม ความเชื่อมั่นของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่อผู้น าระดับสูง และต่อระบบการก ากับ
ดูแลของสถาบัน ผลลัพธ์เหล่านี้มีความแตกต่างตามหน่วยงานอย่างไร (*) 

(5) สังคม 
ผลลัพธ์ด้านความรับผิดชอบต่อสังคมและการสนับสนุนชุมชนที่ส าคัญคืออะไร 

  ผลลัพธ์ปัจจุบันและแนวโน้มของตัววัดและตัวบ่งชี้ด้านการบรรลุผลลัพธ์ด้านความรับผิดชอบ
ต่อสังคมและการสนับสนุนชุมชนที่ส าคัญ 
 

ข. ผลลัพธ์ด้านการน ากลยุทธ์ไปปฏิบัติ 
 ผลลัพธ์ด้านการบรรลุกลยุทธ์ของสถาบันและแผนปฏิบัติการคืออะไร  
 ผลลัพธ์ของความส าเร็จตามตัววัดและตัวบ่งชี้ที่ส าคัญในการ บรรลุกลยุทธ์และแผนปฏิบัติการของ
สถาบันคืออะไร ผลลัพธ์ด้านการสร้างและเสริมสมรรถนะหลักของสถาบันให้มีความแข็งแกร่งขึ้น และผลลัพธ์
ด้านความเสี่ยงทีน่่าลงทุน คืออะไร 
 

ค าศัพท์ที่ส าคัญต่าง ๆ สามารถด ความหมายของค าศัพท์ส าคัญได้ในอ ิ านศัพท์ หน้า 80-101 

 หมายเหตุ 
 7.4 ข้อก าหนดส่วนใหญ่ของหัวข้อนี้ไม่ถามถึงระดับและแนวโน้ม ก็เพราะว่าผลลัพธ์ที่ส าคัญบางตัว 
อาจเป็นข้อมูลเชิงคุณภาพ หรือไม่สามารถแสดงเป็นแนวโน้ม ตัวอย่างเช่น ผลลัพธ์ด้านความเสี่ยงที่น่าลงทุน 
และภาระรับผิดชอบด้านการกับดูแล ส าหรับผลลัพธ์ดังกล่าว ค าอธิบายเชิงคุณภาพอาจสื่อความหมายได้
ดีกว่าการแสดงระดับและแนวโน้ม อย่างไรก็ตามสถาบันควรรายงานระดับและแนวโน้มของผลลัพธ์ที่เป็น
ตัวเลขและสามารถพัฒนาให้เกิดแนวโน้มได้ (*) 
 7.4ก(1) ค าตอบควรสัมพันธ์กับกระบวนการสื่อสารที่ระบุไว้ในหัวข้อ 1.1 
 7.4ก(2) ค าตอบอาจรวมถึงประเด็นต่างๆ ในรายงานทางการเงินและความเสี่ยง ค าแนะน า                  
ที่ส าคัญๆ ของผู้ตรวจสอบภายในและภายนอก และการตอบสนองของผู้บริหารในเรื่องดังกล่าว 
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 7.4ก(3) ผลลัพธ์ด้านการปฏิบัติตามก หมาย ระเบียบข้อบังคับ และการรับรองมาตรฐาน                 
ควรสัมพันธ์กับกระบวนการและตัววัดที่ระบุไว้ในข้อ 1.2ข ผลลัพธ์ด้านอาชีวอนามัยและความปลอดภัยของ
บุคลากร (ตัวอย่างเช่น การรายงาน การเกิดอุบัติเหตุในงาน) ควรรายงานไว้ในข้อ 7.1ข(2) และ 7.3ก(2) 
 7.4ก(4) ตัวอย่างตัววัดของการประพฤติปฏิบัติอย่างมีจริยธรรม  และความเชื่อมั่นของผู้มีส่วนได้
ส่วนเสีย ให้ดูหมายเหตุส าหรับข้อ 1.2ข(2) 
 7.4ก(5) ค าตอบควรสัมพันธ์กับความรับผิดชอบต่อสังคม ตามที่ระบุไว้ในข้อ 1.2ข(1) และ 1.2ค(1) 
รวมถึงการสนับสนุนชุมชนที่ส าคัญของสถาบัน ตามที่ระบุไว้ในข้อ 1.2ค(2) ตัววัดการสนับสนุนให้เกิดความ
ผาสุกของสังคม อาจรวมถึงการประหยัดพลังงาน การใช้พลังงานหมุนเวียน การหมุนเวียนน้ ากลับมาใช้ใหม่ 
การลดปริมาณก๊าซเรือนกระจก (carbon footprint) การลดของเสียและน ามาใช้ให้เป็นประโยชน์และ
ทางเลือกอ่ืนส าหรับการอนุรักษ์ทรัพยากร (เช่น เพ่ิมการประชุมทางไกลแบบภาพและเสียง)  
 7.4ข ตัววัดหรือตัวบ่งชี้แสดงถึงความส าเร็จตามแผนกลยุทธ์ และแผนปฏิบัติการ ควรมี
ความสัมพันธ์กับวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์และเป้าประสงค์ที่ระบุไว้ในข้อ 2.1ข(1) และตัววัดผลการด าเนินการ
และผลที่คาดการณ์ไว้ของแผนปฏิบัติการที่ระบุไว้ในข้อ 2.2ก(5) และ 2.2ข ตามล าดับ 
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7.5 ผลลัพธ์ด้านงบประมาณ การเงิน และตลาด : ผลลัพธ์การด าเนินการด้านงบประมาณ 
การเงิน และตลาดของสถาบันเป็นอย่างไร (90 คะแนน) [ผลลัพธ์] 
 ให้สรุปผลลัพธ์การด าเนินการด้านงบประมาณ การเงิน และตลาดที่ส าคัญของสถาบัน  
 

ให้แสดงข้อมูลสารสนเทศเพ่ือตอบค าถามต่อไปนี้ 
 

ก. ผลลัพธ์ด้านงบประมาณ การเงิน และตลาด 
 (1) ผลการด าเนินการด้านงบประมาณและการเงิน  
  ผลลัพธ์ของการด าเนินการด้านการเงินคืออะไร  
  ระดับปัจจุบันและแนวโน้มของตัววัดหรือตัวบ่งชี้ที่ส าคัญของผลการด าเนินการด้านงบประมาณ
และการเงิน รวมถึงตัววัดเชิงรวม (Aggregrete measures) ของการควบคุมต้นทุน ความมั่นคงทางการเงิน 
(Financial viability) หรือผลการด าเนินการด้านงบประมาณ (Budgetary performance) (*) ผลลัพธ์
เหล่านี้มีความแตกต่างตามส่วนตลาด กลุ่มและประเภทของผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอ่ืนอย่างไร (*) 
 (2) ผลการด าเนินการด้านตลาด   
  ผลลัพธ์ของการด าเนินการด้านตลาด คืออะไร 
  ระดับปัจจุบันและแนวโน้มของตัววัดหรือตัวบ่งชี้ที่ส าคัญของผลการด าเนินการด้านตลาดรวมถึง
ส่วนแบ่งตลาดหรือต าแหน่งในตลาด การเติบโตของตลาดและส่วนแบ่งตลาดและการเจาะตลาดใหม่ (*) ผลลัพธ์
เหล่านี้มีความแตกต่างตามส่วนตลาด กลุ่มและประเภทของผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอ่ืนอย่างไร (*) 
 

ค าศัพท์ที่ส าคัญต่าง ๆ สามารถด ความหมายของค าศัพท์ส าคัญได้ในอ ิ านศัพท์ หน้า 80-101  
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 หมายเหตุ 
 7.5ก(1)  ตัววัดอาจรวมสภาพคล่อง ปริมาณเงินที่มีใช้ ประสิทธิภาพในการใช้สินทรัพย์ กระแสเงิน
สด การจัดอันดับพันธบัตร ค่าใช้จ่ายของการเรียนการสอนและการบริหารทั่วไปต่อหัวผู้เรียนหรือเป็นร้อยละของ
ค่าใช้จ่ายทั้งหมด เงินทุนส ารองและกองทุน ระดับค่าเล่าเรียนและค่าธรรมเนียมต่างๆ ค่าใช้จ่ายต่อหน่วยกิต 
จ านวนทุนการศึกษาต่อปี ต้นทุนการด าเนินการเมื่อเทียบกับงบประมาณ รายจ่ายต่อหลักสูตรคิดเป็นร้อยละ
ของงบประมาณ งบประมาณที่เพ่ิมขึ้นหรือลดลงในแต่ละปี ทรัพยากรเพ่ือการศึกษาซึ่งผันมาจากด้านอ่ืนๆ 
จ านวนทุนการศึกษาท่ีเพ่ิมข้ึน ตัววัดต้องเกี่ยวเนื่องกับตัววัดด้านการเงินที่สถาบันรายงานไว้ในข้อ 4.1ก(1) และ
แนวทางการบริหารการเงินตามที่ได้รายงานไว้ในหัวข้อ 2.2 
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ระบบการให้คะแนน (เพื่อการประเมินระดับพัฒนาการ) 
 การให้คะแนนค าตอบในแต่ละหัวข้อ และการให้ข้อม ลป้อนกลับแก่สถาบัน จะขึ้นอย ่กับการ
ประเมินใน 2 มิติ คือกระบวนการ (หมวด 1-6) และผลลัพ ์ (หมวด 7) 
 ในการประเมินระดับพัฒนาการตามแนวทางที่ตอบไว้ ให้พิจารณาถึงสารสนเทศที่เชื่อมโยงกับ
ข้อก าหนดของหัวข้อและแนวทางการให้คะแนน (หน้า 57-58) ดังนี้ 

 ปัจจัยหลักด้านธุรกิจซึ่งน าเสนอไว้ในโครงร่างองค์การ 

 ระดับพัฒนาการของแนวทางต่าง ๆ ความครอบคลุมของการไปสู่การปฏิบัติ ความเข้มแข็งของ
กระบวนการเรียนรู้และกระบวนการปรับปรุง รวมทั้งของผลลัพธ์ที่น าเสนอ 

 

มิติการให้คะแนน 
 

กระบวนการ 
 “กระบวนการ”หมายถึง วิธีการที่สถาบันใช้และปรับปรุง เพ่ือตอบสนองข้อก าหนดของหัวข้อต่างๆ 
ในหมวด 1-6 ปัจจัยทั้ง 4 ที่ใช้ในการประเมินกระบวนการได้แก่ A (Approach) – แนวทาง  D (Deployment) – 
การถ่ายทอดเพ่ือน าไปปฏิบัติ  L (Learning) –  การเรียนรู้ และ I  (Integration) – การบูรณาการ การรายงาน 
ป้อนกลับตามแนวทาง EdPEx สะท้อนถึงจุดแข็งและโอกาสในการพัฒนาของปัจจัยต่าง ๆ เหล่านี้ การให้
คะแนนหัวข้อในหมวด 1-6 เป็นผลรวมซึ่งมีพ้ืนฐานจากผลการด าเนินการโดยรวม โดยค านึงถึงปัจจัย                       
ทั้ง 4 ด้านของกระบวนการ (ADLI) 
 

A (Approach ) – “แนวทาง” หมายถึง  

 วิธีการที่ใช้เพ่ือให้บรรลุผลตามกระบวนการ 

 ความเหมาะสมของวิธีการที่ใช้เพ่ือตอบสนองข้อก าหนดของหัวข้อต่างๆ และสภาพแวดล้อม
การปฏิบัติการของสถาบัน 

 ความมีประสิทธิผลของการใช้วิธีการเหล่านั้น 

 การที่แนวทางถูกน าไปใช้ซ้ าได้เพียงใด และการที่แนวทางนั้นอาศัยข้อมูลและสารสนเทศ                 
ทีเ่ชื่อถือได้เพียงใด (ซึ่งหมายถึง การด าเนินการอย่างเป็นระบบ) 

 

D (Deployment) – “การถ่ายทอดเพื่อน าไปปฏิบัติ” หมายถึง ความครอบคลุมและท่ัวถึงของ 

 การใช้แนวทางเพ่ือตอบสนองข้อก าหนดของหัวข้อต่างๆ ที่มีความเกี่ย วข้องและส าคัญ         
ต่อสถาบัน 

 การใช้แนวทางอย่างคงเส้นคงวา 

 การใช้แนวทางในทุกหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 
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L (Learning) – “การเรียนรู้” หมายถึง 

 การปรับปรุงแนวทางให้ดีขึ้น ผ่านวงรอบของการประเมินและการปรับปรุง 

 การกระตุ้นให้เกิดการเปลี่ยนแปลงแนวทางอย่างก้าวกระโดด ผ่านการสร้างนวัตกรรม 

 การแบ่งปันความรู้ที่ได้จากการปรับปรุงและการสร้างนวัตกรรมกับหน่วยงานและกระบวนการ
อ่ืนๆ ที่เก่ียวข้องภายในสถาบัน 

 ให้ดูจาก“จากการผจญเพลิง สู่นวัตกรรม : อุปมาอุปมัยส าหรับการเรียนรู้” หน้าที่ 54 ซึ่งแสดง
ให้เห็นถึงระดับพัฒนาการประกอบกับมิติการให้คะแนน 
 

I  (Integration) –  “การบูรณาการ” หมายถึง  ความครอบคลุมและทั่วถึงของ 

 แนวทางที่ใช้สอดคล้องกับความต้องการของสถาบันตามที่ระบุไว้ในโครงร่างองค์การและ
ข้อก าหนดของหัวข้อต่างๆ ในหมวด 1 ถึง หมวด 6  

 การใช้ตัววัด สารสนเทศ และระบบการปรับปรุงที่ช่วยเสริมซึ่งกันและกันทั้งระหว่าง
กระบวนการ และหน่วยงานต่างๆ ของสถาบัน 

 การที่แผนงาน กระบวนการ ผลลัพธ์ การวิเคราะห์ การเรียนรู้ และการปฏิบัติการมีความ
สอดคล้องกลมกลืนกันในทุกกระบวนการและหน่วยงาน เพ่ือสนับสนุนเป้าประสงค์ระดับ
สถาบัน 

 ในการประเมินให้คะแนนหัวข้อหมวดกระบวนการ (หมวด 1-6) พึงระลึกไว้เสมอว่า แนวทาง             
การน าไปสู่การปฏิบัติ การเรียนรู้ และบูรณาการ มีความเชื่อมโยงกัน การอธิบายเกี่ยวกับแนวทางต้องระบุ            
ถึงการน าไปสู่การปฏิบัติที่สอดรับกับความต้องการเฉพาะของหัวข้อและของสถาบัน เมื่อกระบวนการมี
พัฒนาการมากขึ้น ค าอธิบายควรครอบคลุมถึงวัฏจักรของการเรียนรู้ (ไปจนถึงการสร้างนวัตกรรม) ทั้งนี้ 
รวมถึงการบูรณาการกับกระบวนการ และหน่วยงานอ่ืนๆ (ให้ดู “ขั้นตอนสู่กระบวนการที่มีการพัฒนา” หน้า 55) 
 

ผลลัพธ์ 
 “ผลลัพธ์” หมายถึงผลผลิตและผลลัพธ์ของสถาบัน ในการบรรลุตามข้อก าหนดในหัวข้อ 7.1 ถึง 7.6 
ปัจจัยทั้ง 4 ที่ใช้ในการประเมินผลลัพธ์ ได้แก่ L (Level) – ระดับ T (Trends) – แนวโน้ม C (Comparisons) – 
การเปรียบเทียบ  และ I (Integration) – การบูรณาการ การให้คะแนนหัวข้อในหมวด 7 เป็นผลรวมซึ่งมี
พ้ืนฐานจากผลการด าเนินการโดยรวม โดยค านึงถึงปัจจัยทั้ง 4 ด้านของผลลัพธ์ 
 

L (Level) –  “ระดับ” หมายถึง 

 ระดับของผลการด าเนินการในปัจจุบัน โดยใช้มาตรวัดที่น ามาใช้ประโยชน์ได้  (meaningful 
measurement scales) 
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T (Trends) –  “แนวโน้ม”หมายถึง  

 อัตราของการปรับปรุงผลการด าเนินการ หรือผลการด าเนินการที่ดีอย่างต่อเนื่อง  
(เช่น ความลาดชันของจุดที่แสดงข้อมูลบนแกนของเวลา)  

 ความครอบคลุมของผลการด าเนินการ (เช่น ความครอบคลุมของการถ่ายทอดเพ่ือน าไปปฏิบัติ) 
 

C (Comparisons) – “การเปรียบเทียบ”หมายถึง 

 ผลการด าเนินการของสถาบันโดยเทียบกับข้อมูลเชิงเปรียบเทียบที่เหมาะสม  
เช่น เปรียบเทียบกับคู่แข่งหรือสถาบันที่คล้ายคลึงกัน  

 ผลการด าเนินการของสถาบันเมื่อเทียบกับค่าเทียบเคียง หรือกับองค์การชั้นน า 
 

I (Integration) – “การบูรณาการ” หมายถึง ความครอบคลุมและท่ัวถึงของ 

 ตัววัดต่าง ๆ (จ าแนกประเภท) ด้านลูกค้า หลักสูตรและบริการ ตลาด กระบวนการ และ
แผนปฏิบัติการ ที่ระบุไว้ในโครงร่างองค์การและหัวข้อที่อยู่ในหมวดกระบวนการ (ในหมวด 1 
ถึงหมวด 6) 

 ผลลัพธ์รวมถึงตัวชี้วัดที่เชื่อถือได้ส าหรับผลการด าเนินการที่เชื่อถือได้ 

 ผลลัพธ์มีความสอดคล้องกลมกลืนกันในทุกกระบวนการและหน่วยงาน เพ่ือสนับสนุน
เป้าประสงค์ระดับสถาบัน 

 ในการประเมินให้คะแนนหัวข้อหมวดผลลัพธ์ควรดูข้อมูลผลการด าเนินการที่มีระดับแนวโน้ม               
การเปรียบเทียบที่เหมาะสมส าหรับตัววัดและตัวชี้วัดที่ส าคัญ ตลอดจนดูความเชื่อมโยงกับความต้องการหลักๆ 
ของสถาบันด้วย นอกจากนี้ยังควรแสดงข้อมูลให้ครอบคลุมถึงผลลัพธ์ของการด าเนินการทั้งหมด ซึ่งสะท้อนให้
เห็นถึงผลของการถ่ายทอดไปสู่การปฏิบัติอย่างทั่วถึงและผลการเรียนรู้ระดับองค์การ หากกระบวนการ
ปรับปรุงได้ถูกน าไปถ่ายทอดและเผยแพร่อย่างกว้างขวางแล้ว ผลลัพธ์ที่ดีน่าจะต้องเกิดขึ้น 
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จากการผจญเพลิง สู่นวัตกรรม : อุปมาอุปมัยส าหรับการเรียนรู้ 

 

ขั้นที ่1 การต้ังรับป ญหา 
       • ผู้ที่รับผิดชอบโดยตรงเกิดความตระหนกตกใจกับปัญหาที่เกิดขึ้น เน้น
การหาทางแก้ไขปัญหาเฉพาะหน้า คลี่คลายสถานการณ์ให้ปกติอย่างรวดเร็ว
คล้ายกับเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบเร่งวิ่งลากสายดับเพลิงเพื่อดับเพลิงให้เร็วที่สุด
เท่าที่จะท าได้ (0-5%) 

 

ขั้นที ่2 รณรงค์ให้เกิดการปรับปรุง 
        • องค์กรโดยผู้ที่รับผิดชอบแสวงหาเครื่องมือหรือก าหนดมาตรการใน
การแก้ไขปัญหาเพื่อให้สามารถรับมือกับปัญหาได้อย่างรวดเร็ว และลด
ผลกระทบของความเสียหายที่เกิดขึ้น เทียบได้กับการที่องค์การติดตั้งท่อและ
สายดับเพลิงจ านวนมากขึ้นเพื่อช่วยเพิ่มความรวดเร็วในการดับเพลิงและลด
ความเสียหายที่อาจเกิดขึ้น (10-25%) 

 

ขั้นที ่3 การปรับปรุงและประเมินผลอย่างเป็นระบบ 
       • องค์กรเริ่มมีการประชุมหารือร่วมกันเพื่อประเมินจุดที่เป็นความเสี่ยง
หรือสาเหตุของปัญหา เพื่อหาทางรับมือกับความผิดปกติที่อาจขึ้นตรงจุดนั้น
ได้อย่างมีประสิทธิผลมากขึ้น เทียบได้กับการที่องค์กรประเมินว่าพื้นที่ใดมี
ความเสี่ยงในการเกิดเพลิงไหมแ้ละติดตัง้อุปกรณต์รวจจบัความรอ้นและหวัรด
น้ า (heat sensors and a sprinkler system) เป็นพิเศษพร้อมทั้งแผนการ
รับมืออัคคีภัยที่อาจเกิดขึ้นในพื้นที่บริเวณนั้น (30-45%) 

 

ขั้นที ่4 ก าหนดกลยุทธ์ปรับปรุงและการเรียนรู้ทบทวน 
       • องค์กรด าเนินการบริหารจดัการเชิงป้องกันการเกิดอัคคภีัยอย่างเป็น
ระบบมากขึ้น เทียบได้กับการที่องค์กรติดตั้งระบบตรวจจับความร้อนและหัว
รดน้ า เพื่อช่วยเตือนภัยให้ทราบเมือ่ระดับอุณหภูมเิพิ่มสูงขึ้นจนสามารถท าให้
เกิดเพลิงไหมไ้ด ้(50-65%) 

 

ขั้นที ่5 การวิเคราะห์องค์กรและสร้างนวัตกรรม 
       • องค์กรด าเนินการวิเคราะห์ข้อมูลสารสนเทศระดับองค์กรและ
สร้างสรรค์นวัตกรรมที่เน้นการปอ้งกันท่ีสาเหตุเบื้องต้น เพื่อลดโอกาสการเกิด
ของปัญหา เทียบได้กับการที่องค์กรเน้นให้เกิดความปลอดภยัโดยเปลีย่นมาใช้
วัสดุอุปกรณ์ที่ป้องกันไฟและติดไฟยาก การเปลี่ยนมาใช้ของเหลวที่มีน้ าเป็น
ส่วนประกอบหลักแทนของเหลวไวไฟ และองค์กรให้ความส าคัญกับระบบ
ตรวจจับความร้อนและหัวรดน้ าในฐานะวิธีการป้องกันเชิงเตือนภัยเมื่อปัญหา
ได้เกิดขึ้นแล้ว (70-100%) 
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ขั้นตอนสู่ความก้าวหน้าในการพัฒนา 
สิ่งที่ช่วยในการประเมินและให้คะแนนในหมวด1- 6 

1)  ตั้งรับป ญหา  
(0-25%) 

 

 
 

 เป้าประสงค์เชิงกลยุทธ์และการปฏิบัติงานการปฏิบัติงานมีลักษณะเป็นกิจกรรมมากกว่า
เป็นกระบวนการ และส่วนใหญ่จะตอบสนองความต้องการหรือแก้ปัญหาเฉพาะหน้า 
ขาดการก าหนดเป้าประสงค์ท่ีดี 

(2)  แนวทางเริ่มเป็นระบบ 
(30-45%)  

  
 เป้าประสงค์เชิงกลยุทธ์และการปฏิบัติงานสถาบันเพิ่งเริ่มต้นปฏิบัติงานด้วยการใช้กระบวนการ 

ท่ีสามารถท าซ้ าได้ มีการประเมินผล การปรับปรุง และเริ่มมีการประสานงานบ้างระหว่าง
หน่วยงานต่างๆ ภายในสถาบัน มีการก าหนดกลยุทธ์และเป้าประสงค์เชิงปริมาณ 

(3)  แนวทางสอดคล้องไปใน
ทิศทางเดียวกัน   
(50-65%) 

 
 

 เป้าประสงค์เชิงกลยุทธ์และการปฏิบัติงานการปฏิบัติงานมีลักษณะเป็นกระบวนการท่ี
สามารถท าซ้ าได้ และมีการประเมินผลอย่างสม่ าเสมอเพื่อการปรับปรุง โดยมีการแบ่งปัน
ความรู้และการประสานงานระหว่างหน่วยงานต่างๆ ภายในสถาบัน กระบวนการตอบสนอง
กลยุทธ์และเป้าประสงค์ท่ีส าคัญของสถาบัน 

(4)  แนวทางท่ีมี 
การบูรณาการ   
(70-100%) 

 
  

 เป้าประสงค์เชิงกลยุทธ์และการปฏิบัติงานการปฏิบัติงานมีลักษณะเป็นกระบวนการท่ี
สามารถท าซ้ าได้ และมีการประเมินผลอย่างสม่ าเสมอเพื่อตอบสนองต่อการเปลี่ยนแปลง
และการปรับปรุง โดยความร่วมมือกับหน่วยงานอื่นท่ีได้รับผลกระทบ ในการท่ีสถาบันมุ่ง
ค้นหาความมีประสิทธิภาพจนประสบความส าเร็จท่ัวท้ังองค์การได้ จะต้องมีการวิเคราะห์ 
การสร้างนวัตกรรม การแบ่งปันสารสนเทศและการแลกเปลี่ยนเรียนรู้มีการใช้กระบวนการ
และตัววัดในการติดตามความก้าวหน้าของเป้าประสงค์เชิงกลยุทธ์และเป้าประสงค์ของการ
ปฏิบัติการที่ส าคัญ 
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“ความส าคัญ” เมื่อใช้ในการพิจารณาให้คะแนน 
 องค์ประกอบส าคัญในการประเมินและให้ข้อมูลป้อนกลับตามเกณฑ์ EdPEx คือต้องพิจารณาว่า
กระบวนการและผลลัพธ์ที่รายงานไว้มี “ความส าคัญ” ต่อปัจจัยหลักในการด าเนินการของสถาบันหรือไม่ 
สถาบันควรระบุเรื่องที่เห็นว่า “ส าคัญที่สุด” ไว้ในโครงร่างองค์การและหัวข้อต่างๆ เช่น 2.1, 2.2, 3.2, 5.1, 
5.2 และ 6.1 โดยเฉพาะอย่างยิ่งเรื่องความต้องการที่ส าคัญของลูกค้า สภาพแวดล้อมด้านการแข่งขัน ความ
ต้องการของบุคลากร วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ที่ส าคัญ และแผนปฏิบัติการ 
 

การให้คะแนนในแต่ละหัวข้อ  
 ควรยึดแนวทางดังต่อไปนี้ 

 ค าตอบของแต่ละหัวข้อ ควรอธิบายประเด็นพิจารณาทั้งหมดและควรสะท้อนสิ่งที่ส าคัญ      
ต่อสถาบัน 

 การให้คะแนนในแต่ละหัวข้อ ก่อนอื่นให้ก าหนดว่า 
  - ช่วงคะแนนใดอธิบายระดับความส าเร็จของสถาบันได้ใกล้เคียงที่สุด (เช่น ร้อยละ 50 ถึง 65) 
ค าตอบในรายงานการประเมินตนเองของสถาบัน อาจยังมีความไม่สมบูรณ์ในบางปัจจัยที่ใช้ในการตรวจ
ประเมินในหมวด 1-6 (ADLI) หรือในหมวด 7 (LeTCI) ก็ได้ การประเมินระดับความส าเร็จของสถาบัน              
เป็นการประเมินภาพรวมของปัจจัยทั้ง 4 ของกระบวนการหรือปัจจัยทั้ง 4 ของผลลัพธ์ โดยไม่เป็นการแจงนับ
หรือการเฉลี่ยผลของการตรวจประเมินทีละปัจจัย เมื่อก าหนดช่วงคะแนนแล้ว การตัดสินใจว่าจะให้คะแนน
จริงเท่าไร ต้องประเมินว่าค าตอบในหัวข้อนั้นๆ ใกล้เคียงกับเนื้อหาที่อธิบายในช่วงคะแนนที่สูงขึ้นไปหรือต่ าลง
เพียงใด 
  - หัวข้อที่อยู่ในหมวด 1-6  ที่ได้คะแนนร้อยละ 50 แสดงว่ามีแนวทางที่ตอบสนองข้อก าหนด
โดยรวมของหัวข้อนั้น มีการถ่ายทอดเพ่ือน าไปปฏิบัติอย่างคงเส้นคงวาในหน่วยงานส่วนใหญ่ และได้ผ่านรอบ
ของการปรับปรุงและการเรียนรู้มาบ้างแล้ว รวมทั้งตอบสนองความต้องการที่ส าคัญของสถาบัน หากจะให้
ได้รับคะแนนสูงขึ้นต้องมีการถ่ายทอดเพ่ือน าไปปฏิบัติอย่างครอบคลุมมากขึ้น มีการเรียนรู้ของสถาบันอย่างมี
นัยส าคัญ/ชัดเจน และมีการบูรณาการมากขึ้น 
  - หัวข้อที่อยู่ในหมวด 7 ที่ได้คะแนนร้อยละ 50 แสดงว่า มีผลการด าเนินการในระดับที่ดี
อย่างชัดเจน มีแนวโน้มที่ดี พร้อมด้วยข้อมูลเชิงเปรียบเทียบที่เหมาะสมในผลลัพธ์เกือบทุกหัวข้อที่มี
ความส าคัญต่อสถาบันหรือต่อพันธกิจ หากจะให้ได้รับคะแนนสูงขึ้นต้องมีอัตราการปรับปรุง และ/หรือระดับ
ของผลการด าเนินการที่ดีขึ้น มีผลการด าเนินการเชิงเปรียบเทียบที่ดีขึ้น รวมทั้งมีความครอบคลุม และมี
การบูรณาการกับความต้องการของสถาบันหรือพันธกิจของสถาบันมากขึ้น 
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แนวทางการให้คะแนน ส าหรับหมวด 1-6 
คะแนน ค าอธิบาย 

0% หรือ5% 
 

A: ไม่มีแนวทางอย่างเป็นระบบให้เห็น มีสารสนเทศเพียงผิวเผิน  
D: ไม่มีการน าแนวทางไปถ่ายทอดเพื่อน าไปปฏิบัติ หรือมีเพียงเล็กน้อย  
L: ไม่แสดงให้เห็นว่ามีแนวคิดในการปรับปรุง มีการปรับปรุงเมื่อเกิดปัญหา  
I :  ไม่แสดงให้เห็นว่ามีความสอดคล้องไปในแนวทางเดียวกันในระดับสถาบัน แต่ละส่วนหรือหน่วยงาน

ด าเนินการอย่างเอกเทศ 
10%,15%, 

20% หรือ25% 
 

A: แสดงให้เห็นว่าเริ่มมีแนวทางอย่างเป็นระบบท่ีตอบสนองต่อข้อก าหนดพ้ืนฐานของหัวข้อ  
D: การน าแนวทางไปถ่ายทอดเพื่อน าไปปฏิบัติเพียงอยู่ในขั้นเริ่มต้นในเกือบทุกส่วนหรือหน่วยงานซ่ึงเป็น

อุปสรรคต่อการบรรลุข้อก าหนดพ้ืนฐานของหัวข้อน้ัน  
L: แสดงให้เห็นว่าเริ่มมีการเปลี่ยนแปลงจากการตั้งรับปัญหามาเป็นแนวคิดในการปรับปรุงแบบพื้นๆ  
I : มีแนวทางท่ีสอดคล้องไปในแนวทางเดียวกันกับส่วนหรือหน่วยงานอื่น โดยส่วนใหญ่เกิดจากการร่วมกัน

แก้ปัญหา 
30%, 35%, 

40%หรือ 45% 
A: แสดงให้เห็นว่ามีแนวทางอย่างเป็นระบบและมีประสิทธิผลท่ีตอบสนองต่อข้อก าหนดพื้นฐานของหัวข้อ  
D: มีการน าแนวทางไปถ่ายทอดเพื่อน าไปปฏิบัติ ถึงแม้ว่าบางส่วนหรือบางหน่วยงานเพ่ิงอยู่ในขั้นเริ่มต้น 
L: แสดงให้เห็นว่าเริ่มมีแนวทางอย่างเป็นระบบในการประเมินและปรับปรุงกระบวนการท่ีส าคัญ  
I : แนวทางเริ่มมีความสอดคล้องกับความต้องการพื้นฐานของสถาบัน ตามท่ีระบุไว้ในโครงร่างองค์การและ

เกณฑ์หมวดอื่น ๆ 
50%,55%, 

60% หรือ 65% 
 

A: แสดงให้เห็นว่ามีแนวทางอย่างเป็นระบบและมีประสิทธิผลท่ีตอบสนองต่อข้อก าหนดโดยรวมของหัวข้อ  
D: มีการน าแนวทางไปถ่ายทอดเพื่อน าไปปฏิบัติเป็นอย่างดี ถึงแม้การปฏิบัติอาจแตกต่างกันในบางส่วนหรือ

บางหน่วยงาน  
L: มีกระบวนการประเมินและปรับปรุงอย่างเป็นระบบโดยใช้ข้อมูลจริง และเริ่มมีการเรียนรู้ในระดับองค์การ ซ่ึง

รวมถึงการสร้างนวัตกรรมเพื่อปรับปรุงประสิทธิภาพและประสิทธิผลของกระบวนการท่ีส าคัญ  
I : แนวทางมีความสอดคล้องกับความต้องการโดยรวมของสถาบัน ตามท่ีระบุไว้ในโครงร่างองค์การ  

และเกณฑ์หมวดอื่น ๆ 
70%,75%, 

80% หรือ 85% 
 

A: แสดงให้เห็นว่ามีแนวทางอย่างเป็นระบบและมีประสิทธิผลท่ีตอบสนองต่อข้อก าหนดโดยรวมของหัวข้อ  
D: มีการน าแนวทางไปถ่ายทอดเพื่อไปปฏิบัติเป็นอย่างดีโดยไม่มีความแตกต่างของการปฏิบัติอย่างมีนัยส าคัญ  
L: มีกระบวนการประเมินและปรับปรุงอย่างเป็นระบบโดยใช้ข้อมูลจริง และเริ่มมีการเรียนรู้ในระดับองค์การ 

ซ่ึงรวมถึงการสร้างนวัตกรรม เป็นเครื่องมือส าคัญในการจัดการ มีหลั กฐานชัดเจนของการพัฒนาอันเป็นผล
เนื่องมาจากการวิเคราะห์และการเรียนรู้ระดับองค์การ  

I : แนวทางมีบูรณาการกับความต้องการของสถาบัน ท้ังในปัจจุบันและอนาคต ตามท่ีระบุไว้ในโครงร่างองค์การ
และเกณฑ์หมวดอื่น ๆ  

90%, 95% 
หรือ 100% 

 

A: แสดงให้เห็นว่ามีแนวทางอย่างเป็นระบบและมีประสิทธิผลท่ีตอบสนองต่อข้อก าหนดโดยรวมของหัวข้อ
อย่างสมบูรณ์  

D: มีการน าแนวทางไปถ่ายทอดเพื่อน าไปปฏิบัติอย่างสมบูรณ์โดยไม่มีจุดอ่อนหรือความแตกต่างท่ีส าคัญ
ระหว่างส่วนหรือหน่วยงาน  

L: มีกระบวนการประเมินและปรับปรุงอย่างเป็นระบบโดยใช้ข้อมูลจริงและมีการเรียนรู้ในระดับองค์การผ่าน
การสร้างนวัตกรรม เป็นเครื่องมือส าคัญท่ีใช้ท่ัวท้ังองค์การในการจัดการ  มีหลักฐานชัดเจนของการพัฒนาและ
นวัตกรรมท่ัวท้ังองค์การ อันเป็นผลเน่ืองมาจากการวิเคราะห์และแบ่งปัน  

I : แนวทางมีบูรณาการอย่างสมบูรณ์กับความต้องการของสถาบันท้ังในปัจจุบันและอนาคตตามท่ีระบุไว้ใน
โครงร่างองค์การและเกณฑ์หมวดอื่น ๆ 
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แนวทางการให้คะแนน ส าหรับหมวด 7 
 

คะแนน ค าอธิบาย 
0% หรือ5% 

 
Le: ไม่มีการรายงานผลการด าเนินการของสถาบัน และ/ หรือมีผลลัพธ์ที่ไม่ดีในเรื่องที่รายงานไว้ 
T: ไม่มีการรายงานข้อมูลที่แสดงแนวโน้ม หรือมีข้อมูลที่แสดงแนวโน้มในทางลบ 
C: ไม่มีการรายงานสารสนเทศเชิงเปรียบเทียบ 
I : ไม่มีการรายงานผลลัพธ์ในเรื่องที่มีความส าคัญต่อการบรรลุพันธกิจของสถาบัน  

10%,15%, 20% 
หรือ25% 

 

Le: มีการรายงานผลการด าเนินการของสถาบันเพียงบางเรื่องที่ส าคัญต่อสถาบัน ตามที่ระบุไว้ใน
ข้อก าหนดของหัวข้อ และเริ่มมีระดับผลการด าเนินการที่ดีในบางเรื่อง 

T: มีการรายงานแนวโน้มของข้อมูลบางเรื่อง บางเรื่องแสดงแนวโน้มในทางลบ 
C: แทบไม่มี หรือไม่มีการรายงานสารสนเทศเชิงเปรียบเทียบ  
I : มีการรายงานผลลัพธ์เพียงบางเรื่องที่มีความส าคัญต่อการบรรลุพันธกิจของสถาบัน  

30%, 35%, 40%
หรือ 45% 

Le: มีการรายงานถึงระดับผลการด าเนินการที่ดีในบางเรื่องที่ส าคัญต่อสถาบันตามที่ระบุไว้ 
ในข้อก าหนดของหัวข้อ 
T: มีการรายงานแนวโน้มของข้อมูลบางเรื่อง  และข้อมูลส่วนใหญ่ที่แสดงนั้นมีแนวโน้มที่ดี  
C: เริ่มมีสารสนเทศเชิงเปรียบเทียบ  
I : มีการรายงานผลลัพธ์ในหลายเรื่องที่มีความส าคัญต่อการบรรลุพันธกิจของสถาบัน 

50%,55%, 60% 
หรือ 65% 

 

Le: มีการรายงานถึงระดับผลการด าเนินการที่ดีในเกือบทุกเรื่องที่มีความส าคัญต่อสถาบัน  
ตามที่ระบุไว้ในข้อก าหนดของหัวข้อ 

T: แสดงถึงแนวโน้มที่ดีอย่างชัดเจนในเรื่องต่าง ๆ ที่มีความส าคัญต่อการบรรลุพันธกิจของสถาบัน 
C: ผลการด าเนินการในปัจจุบันในบางเรื่องดี เมื่อเทียบกับตัวเปรียบเทียบ และ/หรือระดับ

เทียบเคียง  
I : มีการรายงานผลการด าเนินการของสถาบันในข้อก าหนดที่ส าคัญเป็นส่วนใหญ่เกี่ยวกับผู้เรียน  

ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ตลาด และกระบวนการ 
70%,75%, 80% 

หรือ 85% 
 

Le: มีการรายงานผลการด าเนินการที่ดีถึงดีเลิศในเรื่องที่มีความส าคัญต่อข้อก าหนดของหัวข้อเป็น
ส่วนใหญ่ 

T: สามารถรักษาแนวโน้มที่ดีอย่างต่อเนื่องในเรื่องส าคัญทุกเรื่องที่จะบรรลุพันธกิจของสถาบัน 
C: มีการเปรียบเทียบแนวโน้มและระดับผลการด าเนินการในปัจจุบันเป็นจ านวนมากหรือส่วนมาก

กับตัวเปรียบเทียบ และ/หรือระดับเทียบเคียง รวมทั้งแสดงถึงความเป็นผู้น าในเรื่องต่าง ๆ และมีผลการ
ด าเนินการที่ดีมาก 

I : มีการรายงานผลการด าเนินการของสถาบันในข้อก าหนดที่ส าคัญเป็นส่วนใหญ่เกี่ยวกับผู้เรียน ผู้มี
ส่วนได้ส่วนเสีย ตลาด กระบวนการ  และแผนปฏิบัติการ   

90%, 95% 
หรือ 100% 

 

Le: มีการรายงานผลการด าเนินการที่ดีเลิศในเรื่องที่มีความส าคัญต่อข้อก าหนดของหัวข้อเป็นส่วนใหญ่ 
T: สามารถรักษาแนวโน้มที่ดีไว้ได้อย่างต่อเนื่องในเรื่องส าคัญทุกเรื่องที่จะบรรลุพันธกิจของสถาบัน 
C: แสดงถึงความเป็นผู้น าในวงการศึกษาและเป็นระดับเทียบเคียงให้สถาบันอื่นในหลายเรื่อง 
I : มีการรายงานผลการด าเนินการของสถาบันในข้อก าหนดที่ส าคัญทั้งหมด ที่เกี่ยวกับผู้เรียน  

ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ตลาด กระบวนการ  และแผนปฏิบัติการ   
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แนวทางการใช้เกณฑ์ EdPEx 
 แนวทางต่อไปนี้จะช่วยให้สถาบัน สามารถตอบสนองต่อข้อก าหนดทั้ง 17 หัวข้อในเกณฑ์ได้อย่างมี
ประสิท ิผลที่สุด ให้ด ระบบการให้คะแนนรวมทั้งแนวทางการประเมิน (หน้า 57-58)  ึ่งอ ิบายวิ ีการตรวจ
ประเมินผลการวิเคราะห์ตนเอง และการบรรลุผลการด าเนินการของสถาบัน  
 

ขั้นตอนแรก 
 1.  เรียนรู้เกี่ยวกับเกณฑ์ 
  ให้ท าความเข้าใจอย่างถ่องแท้ กับเนื้อหาในส่วนต่างๆ ซึ่งให้ภาพทั้งหมดเกี่ยวกับเกณฑ์นี้ 
ดังต่อไปนี้ : 

 เนื้อหารายละเอียดของเกณฑ์ EdPEx ตั้งแต่หมวด 1-7 (ในหน้า 5-43) 

 ระบบการให้คะแนน (ในหน้า 57-58) 

 อภิธานศัพท์ (ในหน้า 80-101) 

 ค าอธิบายเพ่ิมเติมรายหมวดและหัวข้อต่างๆ  (ในภาคผนวก หน้า 102-134)  
 2.  รู้วิธีอ่านเกณฑ์และวิธีการตอบสนองต่อข้อก าหนดของหัวข้อต่างๆ 
  ให้ท าความเข้าใจโครงสร้างของเกณฑ์ EdPEx (ดูรูปในหน้า 2) เนื้อหาเกณฑ์ในทุกหมวดแบ่ง
ออกเป็นหัวข้อ (ได้แก่ 1.1, 1.2 ฯลฯ) ซึ่งเป็นองค์ประกอบส าคัญในการด าเนินการในแต่ละหมวด ภายใต้
หัวข้อจะมีข้อก าหนดโดยรวมซึ่งเป็นข้อค าถามที่ขยายข้อก าหนดพ้ืนฐานของเกณฑ์ในหัวข้อนั้น ๆ ในล าดับ
ถัดไปจะเป็นข้อค าถามต่างๆ จัดเป็นหมวดหมู่ภายใต้ประเด็นเพ่ือพิจารณา 
   ในการตอบสนองต่อข้อค าถาม ให้ พิจารณาค าถามในข้อก าหนดโดยรวม ( overall 
requirement) หากสถาบันยังค้นพบว่ามีข้อค าถามที่ยังไม่สามารถตอบได้ครบถ้วนในระดับนี้ ก็สามารถ
น าไปใช้ในการวางแผนเพื่อปรับปรุงกระบวนการ หากต้องการเข้าใจความหมายของเกณฑ์ลึกซึ้งยิ่งขึ้น อาจท า
ได้โดยอ่านค าถามย่อยๆ ที่อยู่ภายใต้ประเด็นเพ่ือพิจารณาและหมายเหตุ   
  สถาบันควรเข้าใจว่าค าถามต่าง ๆ เหล่านี้ เพ่ือช่วยให้สถาบันใช้สารสนเทศที่มีอยู่ด าเนิน
กระบวนการต่างๆ อย่างเป็นระบบ และตอบสนองต่อความความต้องการของเกณฑ์ได้  
  หากสถาบันมีระบบที่มีประสิทธิผลและสามารถตอบสนองต่อข้อก าหนดโดยรวมได้  ก็สามารถ
พยายามตอบสนองต่อค าถามของข้อก าหนดต่าง ๆ ต่อไป ซึ่งค าถามต่าง ๆ ช่วยชี้แนะให้เข้าใจอย่างถ่องแท้ ว่า
ต้องการสารสนเทศอะไรบ้าง ทั้งนี้ไม่ควรตอบค าถามแต่ละข้อแยกจากกัน โดยไม่เห็นความเชื่อมโยงของ
สารสนเทศที่เกี่ยวข้องกับการตอบค าถามในแต่ละข้อ  
 3.  อ่านแนวทางการประเมินให้เข้าใจ 
  ในการตอบสนองต่อค าถามของหัวข้อต่างๆ สถาบันต้องพิจารณาทั้งข้อก าหนดของเกณฑ์และ
แนวทางการประเมินซึ่งอยู่ในรูปแบบของคะแนน (หน้า 57-58) ทั้งนี้เพราะแนวทางการประเมินนั้น นอกจาก
จะเสริมความเข้าใจในข้อก าหนดของหัวข้อกระบวนการ (หมวด 1-6) แล้ว ยังสะท้อนให้เห็นระดับพัฒนาการ
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ของแนวทาง ความครอบคลุมของการน าแนวทางดังกล่าวไปปฏิบัติ ระดับของการเรียนรู้และการบูรณาการ
กับองค์ประกอบอื่นๆ ในระบบการจัดการผลการด าเนินการของสถาบัน   
  ในท านองเดียวกันเพ่ือเสริมข้อก าหนดในหัวข้อผลลัพธ์ (หมวด 7) แนวทางการประเมินผลลัพธ์
ยังเน้นถึงระดับผลการด าเนินการในปัจจุบัน ความส าคัญของแนวโน้มของผลลัพธ์  ข้อมูลเชิงเปรียบเทียบที่
เกี่ยวข้อง การบูรณาการกับองค์ประกอบส าคัญในระบบการจัดการผลการด าเนินการของสถาบัน และความ
เข้มแข็งของการกระบวนการปรับปรุง   
  ในการประเมินตนเอง สถาบันควรอ่านค าอธิบายของการให้คะแนนในแต่ละระดับโดยองค์รวม  
และเลือกแถบคะแนน (Band) ที่เหมาะสมกับระดับพัฒนาการของสถาบันในหัวข้อนั้นโดยรวม โดยไม่ใช่
ค่าเฉลี่ยของแต่ละประเด็น และไม่จ าเป็นต้องตัดสินโดยใช้คะแนนเพียงค่าเดียว 
 4.  ท าความเข้าใจกับความหมายของค าส าคัญๆ ท่ีใช้ในเกณฑ์ 
  ค าศัพท์หลายค าท่ีใช้ในเกณฑ์ อาจมีความหมายไม่ตรงกับความหมายที่ใช้อยู่ในสถาบันของท่าน 
ค าศัพท์ดังกล่าวจะมีค าอธิบายขยายความไว้ใน “อภิธานศัพท์”  ในหน้า  80-101  การท าความเข้าใจ                    
กับค าส าคัญเหล่านี้จะช่วยให้สถาบันสามารถประเมินตนเองได้อย่างถูกต้อง และสื่อให้ผู้ประเมินเข้าใจ
กระบวนการและผลลัพธ์ของสถาบัน และเพ่ือใช้ในการวางแผนการปรับปรุง 
 5.  เริ่มต้นด้วยการจัดท าโครงร่างองค์กร 
  โครงร่างองค์กร (หน้า 5-9) เป็นจุดเริ่มต้นที่เหมาะสมที่สุด โครงร่างองค์กรจะช่วยให้ทุกฝ่าย
ได้แก่ สถาบันที่ใช้เกณฑ์ในการตรวจประเมินตนเอง ผู้เตรียมรายงานเพ่ือขอรับการประเมินหรือผู้ประเมิน
รายงานให้เข้าใจในสิ่งที่เกี่ยวข้องและส าคัญท่ีสุดต่อการอยู่รอด พันธกิจ และผลการด าเนินงานของสถาบัน 
 

แนวทางในการตอบค าถามในหัวข้อกระบวนการ 
 แม้ว่าเกณฑ์ EdPEx จะมุ่งเน้นในด้านผลการด าเนินการส าคัญๆ ของสถาบัน แต่ล าพังผลลัพธ์                   
เพียงอย่างเดียวให้คุณค่าทางด้านการวินิจฉัยองค์การน้อยมาก ตัวอย่างเช่น หากสถาบันมีผลการด าเนินการ
บางเรื่องที่ไม่ดีหรือมีอัตราการปรับปรุงที่ต่ ากว่าของคู่แข่งหรือสถาบันอ่ืนที่เทียบกันได้ สถาบันต้องเข้าใจถึง
สาเหตุว่าเพราะอะไร และควรด าเนินการอย่างไรเพื่อเร่งการปรับปรุงให้ดีขึ้น 
 ค าตอบของหัวข้อกระบวนการ (หมวด 1-6) ช่วยให้สถาบันหรือผู้ประเมินรายงานของสถาบัน
สามารถวินิจฉัยกระบวนการที่มีความส าคัญที่สุดกับสถาบัน (ที่ส่งผลต่อการปรับปรุงการด าเนินการมากที่สุด 
และมีผลต่อผลลัพธ์และการด าเนินการที่ส าคัญ) เนื้อหาและความสมบูรณ์ของค าตอบในแต่ละหัวข้อ                  
มีผลอย่างยิ่งต่อการวินิจฉัยและคุณภาพของข้อมูลป้อนกลับ ดังนั้น สถาบันจึงควรตอบหัวข้อต่างๆ โดยเน้น
สารสนเทศของกระบวนการส าคัญเป็นหลัก ตามแนวทางดังต่อไปนี้ 
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 1.  เข้าใจความหมายของค าว่า “อย่างไร”  
  หัวข้อกระบวนการประกอบด้วยค าถามที่ใช้ค าว่า “อย่างไร”สถาบันควรตอบค าถามดังกล่าว
ด้วยการน าเสนอสารสนเทศของกระบวนการส าคัญที่แสดงถึงแนวทาง การถ่ายทอดเพ่ือน าไปปฏิบัติ                  
การเรียนรู้และการบูรณาการ (ดูระบบการประเมินในหน้า 51 ประกอบ)  ค าตอบที่ขาดสารสนเทศดังกล่าว 
หรือให้เพียงแค่ตัวอย่างจะถูกจัดอยู่ในกลุ่ม “สารสนเทศผิวเผิน”ดังระบุในแนวทางการประเมิน 
  - แสดงให้เห็นว่ามีแนวทางท่ีเป็นระบบ   
    แนวทางท่ีเป็นระบบจะสามารถน าไปท าซ้ าได้ และใช้ข้อมูลและสารสนเทศเพ่ือสนับสนุนการ
เรียนรู้ หรืออีกนัยหนึ่งคือ แนวทางจะเป็นระบบได้ถ้าสามารถประเมิน ปรับปรุง มีนวัตกรรมและแบ่งปัน
ความรู้ จนน าไปสู่การพัฒนาอย่างสมบูรณ์ขึ้น 
  - แสดงให้เห็นว่ามีการถ่ายทอดเพื่อน าไปปฏิบัติ 
    ในการตอบค าถาม ควรสรุปให้เห็นว่าได้มีการน าแนวทางไปใช้ในหน่วยงานต่างๆ ของสถาบัน  
  - แสดงหลักฐานให้เห็นว่ามีการเรียนรู้ 
    แสดงหลักฐานว่ามีวงจรการประเมินผลและการปรับปรุงกระบวนการต่างๆ รวมถึงศักยภาพ
ในการสร้างนวัตกรรม แสดงให้เห็นว่ามีการแบ่งปันการปรับปรุงกระบวนการกับหน่วยงานภายในอ่ืนๆ                   
ที่เหมาะสมเพื่อสนับสนุนการเรียนรู้ระดับสถาบัน 
  - แสดงให้เห็นว่ามีการบูรณาการ 
    การบูรณาการเป็นการแสดงให้เห็นถึงความสอดคล้องและความกลมกลืนของกระบวนการ 
แผน ตัววัด กิจกรรม และผลลัพธ์ ซึ่งก่อให้เกิดประสิทธิภาพและประสิทธิผลของสถาบัน 
    การแสดงให้เห็นความสอดคล้องในหัวข้อกระบวนการ และตัววัดที่สัมพันธ์กันในหัวข้อ
ผลลัพธ์ จะช่วยให้สถาบันมีผลการด าเนินการที่ดีข้ึน ความสอดคล้องสามารถแสดงได้ 4 ด้าน ดังนี้ 

 โครงร่างองค์กรควรระบุเรื่องที่มีความส าคัญต่อสถาบันไว้ให้ชัดเจน 

 ในหมวดกลยุทธ์ (หมวด 2) ซึ่งรวมถึงวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ แผนปฏิบัติการ และ
สมรรถนะหลัก เน้นสิ่งที่สถาบันให้ความส าคัญที่สุด และอธิบายวิธีการที่น าแผน 
กลยุทธ์ไปปฏิบัติ 

 ในการอธิบายการวิเคราะห์และทบทวนระดับสถาบัน (หัวข้อที่ 4.1) แสดงให้เห็นถึงวิธี
ที่สถาบันวิเคราะห์และทบทวนสารสนเทศที่เกี่ยวข้องกับผลการด าเนินการ เพ่ือเป็น
พ้ืนฐานในการจัดล าดับความส าคัญ 

 ในหมวดกลยุทธ์ (หมวด 2) และการปฏิบัติการ (หมวด 6) เน้นระบบงานและ
กระบวนการท างานที่ส าคัญต่อผลการด าเนินการโดยรวมของสถาบัน 
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 2.  เข้าใจความหมายของค าว่า “อะไร”  
  ค าถามที่ใช้ค าว่า“อะไร” ในหัวข้อกระบวนการมีอยู่สองลักษณะ ลักษณะแรกเป็นการถามหา
สารสนเทศพ้ืนฐานของกระบวนการหลักๆ และวิธีการด าเนินงาน แม้ว่าการระบุผู้รับผิดชอบในแต่ละขั้นตอน
จะมีประโยชน์ แต่การขาดรายละเอียดว่ากระบวนการท างานได้อย่างไรก็อาจไม่สามารถวินิจฉัยหรือให้ข้อมูล
ป้อนกลับได้  

  ลักษณะที่สองเป็นการถามหาสารสนเทศที่เกี่ยวข้องกับผล แผน วัตถุประสงค์ เป้าประสงค์ 
หรือตัวชี้วัดที่ส าคัญๆ ของสถาบัน ค าถามในลักษณะนี้เป็นตัวก าหนดให้สถาบันแสดงความสอดคล้องและ
การบูรณาการของระบบการจัดการผลการด าเนินการของตนเองได้ ตัวอย่างเช่น เมื่อสถาบันระบุวัตถุประสงค์
เชิงกลยุทธ์ไว้อย่างไร แผนปฏิบัติการ ตัวชี้วัดของผลการด าเนินการรวมทั้งผลลัพธ์บางเรื่อง ที่น าเสนอไว้                  
ในหมวด 7 ก็ต้องสัมพันธ์กับวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ที่ระบุไว้ด้วย 
  

แนวทางในการตอบหัวข้อผลลัพธ์  
 1. ให้เน้นที่ผลการด าเนินการที่ส าคัญที่สุดของสถาบัน  
  การรายงานผลลัพธ์ควรครอบคลุมข้อก าหนดที่ส าคัญที่สุดต่อความส าเร็จของสถาบันที่เน้นไว้      
ในโครงร่างองค์การ และในหมวดการน าองค์การ หมวดการวางแผนกลยุทธ์ หมวดการมุ่งเน้นลูกค้า หมวดการ
มุ่งเน้นบุคลากรและหมวดการมุ่งเน้นการปฏิบัติการ 
 2.  รายงานระดับ แนวโน้มและการเปรียบเทียบผลลัพธ์และแสดงให้เห็นว่ามีการบูรณาการ 
  - รายงานระดับของผลการด าเนินการ โดยใช้มาตรวัดที่น ามาใช้ประโยชน์ได้ 
  - รายงานแนวโน้ม เพ่ือแสดงทิศทางของผลลัพธ์ อัตราการเปลี่ยนแปลง และขอบเขตของการ
ถ่ายทอดเพ่ือน าไปปฏิบัติโดยทั่วไปแล้วควรมีข้อมูลย้อนหลังอย่างน้อย 3 จุด เพ่ือให้เห็นแนวโน้มชัดเจน ทั้งนี้
ควรแสดงผลการด าเนินการที่เกิดขึ้นจริงในอดีตและปัจจุบัน โดยไม่ใช่ผลการด าเนินการที่เป็นค่าคาดการณ์              
ในอนาคต   
  ไม่มีการก าหนดระยะเวลาขั้นต่ าส าหรับข้อมูลแนวโน้ม ช่วงเวลา ที่ใช้ควรเหมาะสมกับตัววัด   
แต่ละตัวที่ได้รายงานไว้ ส าหรับผลลัพธ์บางอย่าง แนวโน้มอาจจะนานถึง 5 ปีหรือกว่านั้นหรือต่ ากว่า 1 ปีก็ได้ 
ขึ้นอยู่กับการน าไปใช้ประโยชน์ ส าหรับผลลัพธ์ที่มีความส าคัญรวมทั้งข้อมูลใหม่ด้วย แม้ว่าจะยังไม่สามารถ
แสดงแนวโน้มได้อย่างชัดเจน อธิบายแนวโน้มที่แสดงการเปลี่ยนแปลงที่ส าคัญท้ังที่ดีและไม่ดี 
  - รายงานการเปรียบเทียบ  เพ่ือแสดงว่าผลลัพธ์ของสถาบันเป็นอย่างไรเมื่อเทียบกับผลลัพธ์
ของสถาบันอื่นที่เหมาะสม 
  - รายงานการบูรณาการโดยรายงานผลลัพธ์ที่ส าคัญทั้งหมดพร้อมการจ าแนกอย่างเหมาะสม
(ตัวอย่างเช่น ตามกลุ่มของผู้เรียนหรือกลุ่มลูกค้าอ่ืนที่ส าคัญ บุคลากร กระบวนการ และกลุ่มหลักสูตรและ
บริการ)   
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ตอบค าถามอย่างมีประสิทธิภาพ 
 1.  อ้างอิงหัวข้ออ่ืนตามความเหมาะสม 
  ค าตอบในแต่ละหัวข้อควรมีความสมบูรณ์ในตัวเองให้มากที่สุด และค าตอบต่างหัวข้อก็ควร
สนับสนุนซึ่งกันและกันด้วย ดังนั้นจึงเป็นการเหมาะสมที่จะอ้างอิงถึงค าตอบในหัวข้ออ่ืนแทนการกล่าวซ้ า              
ในกรณีดังกล่าวสารสนเทศเกี่ยวกับกระบวนการส าคัญ จึงควรระบุไว้ก ากับหัวข้ อที่เกี่ยวข้องโดยตรง 
ตัวอย่างเช่น ควรอธิบายรายละเอียดของระบบการพัฒนาบุคลากรและระบบการเรียนรู้ในหัวข้อ 5.2 เมื่อมี
การกล่าวถึงการพัฒนาบุคลากรและการเรียนรู้ในที่อื่นๆ อีกในรายงานก็ควรอ้างอิงว่าได้อธิบายไว้แล้วในหัวข้อ 
5.2 โดยไม่ต้องให้รายละเอียดซ้ า 
 2. ใช้รูปแบบที่กระชับ 
  ควรเขียนรายงานโดยใช้ประโยชน์จากเนื้อที่บนกระดาษให้ได้มากที่สุด อาจใช้ แผนภูมิ ตาราง 
และสัญลักษณ์น าหัวข้อ เพื่อน าเสนอสารสนเทศได้อย่างกะทัดรัดการจ ากัดจ านวนหน้าเป็นความตั้งใจที่จะบีบ
ให้สถาบันพิจารณาว่าสิ่งใดท่ีส าคัญที่สุดในการบริหารสถาบันและในการรายงานผลลัพธ์ 
 3.  การใช้กราฟและตาราง 
  ควรใช้กราฟและตาราง เพ่ือรายงานผลลัพธ์จ านวนมากอย่างกระชับการแสดงผลลัพธ์     
ในช่วงเวลาระยะยาว หรือเปรียบเทียบกับสถาบันอ่ืนๆ ควร “ปรับให้เป็นฐานเดียวกัน” (ได้แก่ การน าเสนอ
เมื่อมีปัจจัยด้านขนาดมาเก่ียวข้อง เช่น การรายงานเป็นสัดส่วน) ตัวอย่างเช่น การรายงานแนวโน้มด้านความ
ปลอดภัย ในแง่ของจ านวนวันท างานที่สูญเสียไปเนื่องจากอุบัติเหตุต่อบุคลากร 100 คนอาจมีความหมาย            
ที่ดีกว่าการรายงานเป็นจ านวนวันท างานที่สูญเสียไปทั้งหมด หากจ านวนบุคลากรมีการผันแปรในช่วงเวลานั้น 
หรือสถาบันมีการเปรียบเทียบผลลัพธ์กับสถาบันอ่ืนที่มีจ านวนบุคลากรแตกต่างกัน 
  กราฟด้านล่างแสดงส่วนหนึ่งของการตอบสนองต่อเกณฑ์หมวด 7.1 ผลลัพธ์ด้านการเรียนรู้ของ
ผู้เรียน และด้านกระบวนการ สถาบันใช้อัตราการสอบผ่านการสอบครั้งแรกเพ่ือขอรับใบประกอบวิชาชีพ  
เป็นตัววัดความส าเร็จที่ส าคัญ  
  กราฟแสดงให้เห็นถึงลักษณะหลายอย่างของการรายงานผลลัพธ์ที่ชัดเจนและมีประสิทธิผล
ได้แก่ 

 การระบุความหมายของทั้งสองแกนและหน่วยวัดอย่างชัดเจน 

 รายงานทั้ งระดับและแนวโน้มของผลลัพธ์ของตัววัดผลการด าเนินการที่ส าคัญ  
เช่น อัตราการสอบผ่านในการสอบครั้งแรก เพ่ือขอรับใบประกอบวิชาชีพ 

 รายงานผลลัพธ์ในช่วงเวลาหลายปี 

 ลูกศรชี้ขึ้นแสดงว่าแนวโน้มที่สูงขึ้น ดีส าหรับตัววัดนี้ 

 แสดงการเปรียบเทียบอย่างเหมาะสมและชัดเจน 
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 สถาบันการศึกษานี้ ใช้กราฟเพียงรูปเดียวเพ่ือแสดงว่ามีการติดตามอัตราการสอบผ่าน                  
ในการสอบครั้งแรก เพ่ือขอรับใบประกอบวิชาชีพที่สูงขึ้นทั้งในระดับภาพรวมทั้งประเทศและ
เปรียบเทียบกับคู่แข่ง 

 สถาบันคาดการณ์อัตราการสอบผ่านฯ ที่สูงขึ้นในทุกสถาบัน ระหว่างปีการศึกษา 2555-
2556 ถึง 2558-2559 ซึ่งรวมถึงการปรับปรุงอย่างฉับพลันหรืออย่างก้าวกระโดดเมื่อเทียบ
กับผลการด าเนินการที่ผ่านมาของสถาบัน ในรายงานควรมีข้อความอธิบายถึงการ
เปลี่ยนแปลงอย่างก้าวกระโดดดังกล่าวและอาจอ้างถึงการเรียนรู้ที่ส าคัญจากสถาบัน ก.             
ที่ใช้เป็นฐานในการคาดการณ์ 

  การวิเคราะห์กราฟโดยค านึงถึงแนวทางการให้คะแนนท าให้ได้ข้อสรุปเกี่ยวกับผลการด าเนินการ
และระดับพัฒนาการขององค์การดังนี้ 

 ระดับโดยรวมในปัจจุบันของผลการด าเนินการของสถาบันดีเลิศ โดยดูจากการเปรียบเทียบ
กับ และค่าเทียบเคียงระดับชาติ 

 ผลโดยรวมของสถาบันมีแนวโน้มที่ดีขึ้นอย่างต่อเนื่อง 

 สถาบัน ก เป็นสถาบันที่เป็นผู้น าในปัจจุบัน - แสดงผลการด าเนินการที่สูงขึ้นอย่างต่อเนื่อง 
และมีแนวโน้มที่ดี ตั้งแต่ปีการศึกษา 2552 สถาบัน ข มีการปรับปรุงอย่างรวดเร็ว ถึงแม้
ระดับของผลการด าเนินการใกล้เคียงกับสถาบันอื่นที่เปรียบเทียบกันได้แต่ยังต่ ากว่าสถาบัน 
ก 

 สถาบัน ค ในรายงานระบุว่าเป็นสถาบันที่เพ่ิงเกิดใหม่ - ก าลังเริ่มมีปัญหาเพราะคะแนนไม่
สูงขึ้นแต่คาดว่าจะดีขึ้นอย่างพลิกผัน (สถาบันควรอธิบายถึงปัญหาดังกล่าวอย่างสั้นๆ) 

  สถาบันคาดการณ์ว่าทุกสถาบันจะมีอัตราการสอบผ่านฯ ที่สูงขึ้น สถาบัน ค จะยังคงตามหลัง
สถาบันอ่ืนๆ และจะเริ่มเห็นผลลัพธ์ที่ดีข้ึนในปี 2556-2557 
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กราฟแสดงอัตราการสอบผ่านใบรับรองวิชาชีพ 
 

ค่านิยมหลักและแนวคดิ 
 ค่านิยมหลักและแนวคิดนี้ เป นความเชื่อและพฤติกรรมที่ฝังลึกในองค์การที่มีผลการด าเนินการ              
ที่เป นเลิศ ค่านิยมหลักและแนวคิดจึงเป นรากฐานที่ก่อให้เกิดความเชื่อมโยงระหว่างความต้องการหลักของ
สถาบันและกระบวนการปฏิบัติงาน ายใน  ายใต้กรอบการจัดการที่เน้นผลลัพ ์  ึ่งเป นรากฐานส าคัญของ
การปฏิบัติ การให้ข้อม ลป้อนกลับ และความส าเร็จอย่างต่อเนื่อง 
 เกณฑ์ EdPEx จัดท าขึ้นโดยอาศัยค่านิยมหลักและแนวคิดต่างๆ 11 ข้อ ดังต่อไปนี้ 

 มุมมองเชิงระบบ 

 การน าองค์การอย่างมีวิสัยทัศน์ 

 ความเป็นเลิศท่ีมุ่งเน้นผู้เรียน 
 การให้ความส าคัญกับคน 

 การเรียนรู้ระดับสถาบันและความคล่องตัว  

 การมุ่งเน้นความส าเร็จ 

 การจัดการเพ่ือนวัตกรรม 

 การจัดการโดยใช้ข้อมูลจริง 

 ความรับผิดชอบต่อสังคม 

 จริยธรรมและความโปร่งใส 

 การส่งมอบคุณค่าและผลลัพธ์ 
 

มุมมองเชิงระบบ 
 มุมมองเชิงระบบหมายถึง การบริหารจัดการทุกภาคส่วน (องค์ประกอบ) ของสถาบันให้เป็นแบบ
องค์รวม เพ่ือให้บรรลุพันธกิจ ความส าเร็จอย่างต่อเนื่อง และมีผลการด าเนินงานที่เป็นเลิศ 
 การบริหารจัดการเพ่ือผลการด าเนินการโดยรวมที่จะประสบความส าเร็จได้จ าเป็นต้องมององค์การ
เป็นหนึ่งระบบที่มีการปฏิบัติการที่พ่ึงพาอาศัยกัน ระบบจะประสบความส าเร็จต้องอาศัยการสังเคราะห์ การมุ่ง 
ไปในแนวทางเดียวกัน และการบูรณาการที่มีลักษณะเฉพาะตัวในแต่ละสถาบัน การสังเคราะห์ หมายถึง การมอง 
ภาพรวมของสถาบัน โดยใช้คุณลักษณะที่ส าคัญ ของสถาบัน รวมถึงสมรรถนะหลัก วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ 
แผนปฏิบัติการ และระบบงาน การมุ่งไปในแนวทางเดียวกัน  หมายถึง การอาศัยความเชื่อมโยงของ
องค์ประกอบต่าง ๆ ในสถาบัน เพ่ือให้แผนงาน กระบวนการ ตัววัด ตลอดจนกิจกรรมต่างๆมีความสอดคล้อง
ซึ่งกันและกัน  การบูรณาการ  หมายถึง  การที่องค์ประกอบทุกภาคส่วนในระบบการบริหารจัดการของ
สถาบันมีการเชื่อมโยงปฏิสัมพันธ์กันอย่างสมบูรณ์ เป็นหนึ่งเดียว และเป็นประโยชน์กับทุกฝ่ายเพ่ือให้ได้
ผลลัพธ์ตามที่ตั้งไว้ ซึ่งเป็นการต่อยอดจากการมุ่งไปในแนวทางเดียวกัน 
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 แนวคิดดังกล่าวข้างต้นได้แสดงในหน้า 3 ของเกณฑ์ EdPEx เมื่อสถาบันมีมุมมองเชิงระบบ ผู้น า
ระดับสูงของสถาบันจะให้ความส าคัญต่อทิศทางเชิงกลยุทธ์  ต่อผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอ่ืน ซึ่งหมายถึงว่า ผู้น า
ระดับสูงต้องใช้ผลลัพธ์ในการติดตาม ตอบสนอง และบริหารจัดการผลการด าเนินงาน มุมมองเชิงระบบ คือ 
การใช้ตัววัดตัวบ่งชี้  สมรรถนะหลัก และความรู้ของสถาบันเพ่ือก าหนดกลยุทธ์ที่ส าคัญ และเชื่อมโยงกลยุทธ์
เหล่านั้นกับระบบงาน  กระบวนการหลัก และการจัดสรรทรัพยากรให้สอดคล้อง เพ่ือปรับปรุงผลการ
ด าเนินการโดยรวมและการให้ความส าคัญกับผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอ่ืน 
 ค่านิยมและแนวคิด เกณฑ์ทั้ง 7 ข้อ และแนวทางการให้คะแนน เป็นองค์ประกอบที่ส าคัญของ
ระบบและเป็นกลไกที่ท าให้เกิดการบูรณาการ 
  

การน าองค์การอย่างมีวิสัยทัศน์  
 ผู้น าระดับสูงควรก าหนดวิสัยทัศน์ มุ่งเน้นผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอ่ืนแสดงถึง ค่านิยมของสถาบันและ
แนวปฏิบัติที่มีจริยธรรมให้ประจักษ์ รวมทั้งก าหนดความคาดหวังที่สูงต่อบุคลากร การก าหนดวิสัยทัศน์ 
ค่านิยมและความคาดหวังของสถาบันควรพิจารณาความสมดุลระหว่างความต้องการของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย
ทุกกลุ่ ม  ผู้ น าต้ อ งก ากับ ให้ มี การสร้ า งกลยุทธ์  ระบบและวิ ธี ก ารต่ า งๆ เ พ่ือสร้ า งองค์ ความรู้                            
เพ่ิมขีดความสามารถ กระตุ้นให้เกิดนวัตกรรม ส่งเสริมให้เกิดความรับผิดชอบ และเกิดผลการด าเนินการที่
เป็นเลิศ ซึ่งจะน าไปสู่ความส าเร็จอย่างต่อเนื่องของสถาบัน 
 ค่านิยมและกลยุทธ์ที่ผู้น าก าหนดขึ้น ควรช่วยชี้น าการปฏิบัติงานและการตัดสินใจของสถาบัน ผู้น า
ระดับสูงของสถาบันควรสร้างแรงบันดาลใจ และส่งเสริมให้บุคลากรทั้งหมดมีส่วนร่วม มีการพัฒนาและเรียนรู้ 
มีความคิดสร้างสรรค์ และพร้อมรับการเปลี่ยนแปลงที่ส าคัญ คณะกรรมการสภามหาวิทยาลัย/สภาสถาบัน 
จะต้องเป็นผู้ก ากับดูแลการกระท าและผลการด าเนินงานของผู้น าระดับสูง ท้ายที่สุดคณะกรรมการชุดนี้ต้อง
รับผิดชอบต่อผู้มีส่วนได้ส่วนเสียทุกกลุ่มในด้านจริยธรรม การปฏิบัติการและผลการด าเนินการทั้งของสถาบัน 
และของผู้น าระดับสูง 
 ผู้น าระดับสูง ควรปฏิบัติตนเป็นแบบอย่างที่ดี โดยการประพฤติปฏิบัติอย่างมีจริยธรรม และเข้าร่วม
ในการวางแผน การสร้างบรรยากาศที่สนับสนุนให้เกิดนวัตกรรม สื่อสาร สอนงานและสร้างแรงจูงใจให้แก่
ผู้ปฏิบัติงาน การพัฒนาผู้น าในอนาคต การทบทวนผลการด าเนินการของสถาบัน  และการยกย่องชมเชย
ผู้ปฏิบัติงาน การเป็นแบบอย่างที่ดี ผู้น าระดับสูงสามารถเสริมสร้างเรื่องจริยธรรม ค่านิยม และความคาดหวัง
ไปพร้อมๆ กับการสร้างภาวะผู้น า ความมุ่งม่ัน และความคิดริเริ่มให้เกิดข้ึนทั่วทั้งองค์การ 
 

ความเป็นเลิศที่มุ่งเน้นผู้เรียน 
 ท้ายที่สุดผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอ่ืน คือผู้ตัดสินในเรื่องผลการด าเนินการและคุณภาพของหลักสูตร
และบริการ ดังนั้น สถาบันจึงต้องพิจารณาสิ่งที่ส่งผลต่อคุณค่าในมุมมองของผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอ่ืน ได้แก่ 
องค์ประกอบและคุณลักษณะของหลักสูตรและบริการ ช่องทางต่าง ๆ ที่ผู้ เรียนและลูกค้ากลุ่มอ่ืนจะติดต่อ
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เข้าถึง และสิ่งสนับสนุนอ่ืน ๆ พฤติกรรมเหล่านี้จะช่วยน าไปสู่การได้ผู้เรียนและลูกค้า สร้างความพึงพอใจ 
ความชอบและความจงรักภักดี การกล่าวถึงในทางที่ดี และผลในท้ายที่สุด คือความส าเร็จอย่างต่อเนื่องของ
สถาบัน ความเป็นเลิศที่มุ่งเน้นผู้เรียนมีทั้งองค์ประกอบที่เป็นปัจจุบันและอนาคต ความเข้าใจความปรารถนา
ของผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอื่นในปัจจุบันและการคาดคะเนถึงความปรารถนาของผู้เรียนและตลาดในอนาคต  
 ตลอดช่วงเวลาที่ผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอ่ืน มีความเกี่ยวข้องกับสถาบัน มีหลายปัจจัยที่อาจส่งผล           
ต่อการรับรู้ถึงคุณค่าและความพึงพอใจ ซึ่งรวมถึงวิธีการบริหารความสัมพันธ์กับผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอ่ืน                
ซึ่งช่วยสร้างความเชื่อถือ ความเชื่อมั่น และความจงรักภักดี 
 ความเป็นเลิศที่มุ่งเน้นผู้เรียน จึงมีความหมายมากกว่าเพียงการเพ่ิมผลสัมฤทธิ์ของการเรียน       
การผ่านเกณฑ์มาตรฐานขั้นต่ าที่ก าหนดไว้ หรือลดความจ าเป็นที่ต้องแก้ไขให้ถูกต้อง ปัจจัยต่างๆ เหล่านี้ส่งผล  
ต่อมุมมองที่ผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอ่ืนมีต่อสถาบัน ดังนั้นจึงเป็นส่วนที่ส าคัญของความเป็นเลิศที่มุ่งเน้นผู้เรียน 
นอกจากนี้ความส าเร็จของสถาบันในการตอบสนองต่อผลการด าเนินการที่ไม่เป็นไปตามเป้า ข้อร้องเรียน หรือ
ความผิดพลาดในขั้นตอนการบริการ จึงมีความส าคัญยิ่งต่อการรักษาผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอ่ืนไว้กับสถาบัน 
และสร้างความผูกพันในระยะยาว 
 สถาบันที่มุ่งเน้นผู้เรียน นอกจากจัดการหลักสูตรและการบริการที่สามารถตอบต่อความต้องการ
พ้ืนฐานของผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอ่ืนได้แล้ว ยังต้องให้ความส าคัญต่อองค์ประกอบและคุณลักษณะที่สร้าง
ความแตกต่างจากคู่แข่ง  การสร้างความแตกต่างนี้ อาจเป็นการน าเสนอหลักสูตรและบริการทางการศึกษา
ใหม่ๆ การผสมผสานของหลักสูตรและบริการ หรือการจัดบริการที่ตอบสนองต่อความต้องการเฉพาะราย 
กลไกที่หลากหลายในการเข้าถึงและการสื่อสารที่ไปถึงลูกค้า การตอบสนองที่ฉับไว หรือสัมพันธภาพพิเศษ
เฉพาะกลุ่ม 
 ความเป็นเลิศท่ีมุ่งเน้นผู้เรียนจึงเป็นแนวคิดเชิงกลยุทธ์ ซึ่งมุ่งไปสู่การรักษาและสร้างความจงรักภักดี
ของผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอ่ืน การยอมรับและชื่อเสียงของสถาบัน การเติบโตและการขยายส่วนตลาด สถาบัน
ต้องมีความไวต่อการตอบสนองต่อความความต้องการที่เปลี่ยนแปลงหรือเกิดใหม่ ของผู้เรียน  ลูกค้าอ่ืนและ 
ตลาด และต่อปัจจัยที่มีผลต่อความผูกพันของลูกค้า สถาบันต้องใส่ใจต่อเสียงของลูกค้า และคาดการณ์การ
เปลี่ยนแปลงของตลาด ดังนั้นความเป็นเลิศที่มุ่งเน้นผู้เรียนจึงต้องสร้างวัฒนธรรมที่มุ่งเน้นผู้เรียนและความ
คล่องตัวของสถาบัน 
 

การให้ความส าคัญกับคน  
 ความส าเร็จของสถาบันขึ้นกับบุคลากรที่มีความผูกพันซึ่งได้รับประโยชน์จากการท างานที่มี
ความหมาย เห็นทิศทางของสถาบันอย่างชัดเจน โอกาสในการเรียนรู้และความรับผิดรับชอบต่อผลการ
ด าเนินการ บุคลากรจะมีความผูกพันได้ต้องมีบรรยากาศการท างานที่มีความปลอดภัย มีความไว้เนื้อเชื่อใจ 
และการให้ความร่วมมือซึ่งกันและกัน นอกจากนั้น สถาบันที่ประสบความส าเร็จต้องสามารถใช้ประโยชน์จาก
ภูมิหลังที่หลากหลายของบุคลากรและคู่ความร่วมมือ รวมทั้งความรู้ ทักษะ ความคิดสร้างสรรค์ และแรงจูงใจ 
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สถาบันที่ประสบความส าเร็จเหล่านี้ให้ความส าคัญกับคนทุกกลุ่มที่มีส่วนได้ส่วนเสียกับสถาบัน ซึ่งรวมถึง
ผู้เรียน ลูกค้ากลุ่มอื่น ชุมชน และกลุ่มบุคคลอ่ืนซึ่งได้รับผลกระทบจากการปฏิบัติงานของสถาบัน  
 การให้ความส าคัญต่อคนในสถาบัน หมายถึง ความมุ่งมั่นที่จะสร้างความผูกพัน การพัฒนา และ
ความผาสุกของบุคลากร สิ่งเหล่านี้นับวันจะต้องอาศัยการออกแบบกระบวนการให้มีความยืดหยุ่นเพ่ือให้
เหมาะสมกับสถานที่ท างานและความต้องการใช้ชีวิตครอบครัวที่แตกต่างกัน  ความท้าทายหลักในการให้
ความส าคัญกับบุคลากรรวมถึง (1) การแสดงความมุ่งมั่นของผู้น าที่จะท าให้บุคลากรประสบความส าเร็จ              
(2) การสร้างระบบการยกย่องชมเชยหรือให้รางวัลที่นอกเหนือไปจากระบบการให้ผลตอบแทนตามปกติ               
(3) จัดให้มีการพัฒนาและความก้าวหน้าภายในสถาบัน (4) การแบ่งปันความรู้ของสถาบัน เพ่ือให้บุคลากร
สามารถให้บริการแก่ผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอ่ืน ตลอดจนช่วยให้สถาบันบรรลุเป้าหมายเชิงกลยุทธ์ได้ดียิ่งขึ้น   
(5) การสร้างสภาพแวดล้อมที่ส่งเสริมให้สามารถตัดสินใจในสถานการณ์ที่มีการวิเคราะห์ผลได้ผลเสียของ
ความเสี่ยงในการตัดสินใจนั้น เพื่อให้เกิดนวัตกรรม (6) การพัฒนาระบบความรับผิดชอบต่อผลการด าเนินการ
ของตนทั้งในระดับบุคลากรและระดับองค์การ (7) การสร้างสภาพแวดล้อมที่สนับสนุนบุคลากรที่หลากหลาย  
 ความส าเร็จของบุคลากรซึ่งรวมถึงทั้งของผู้น าด้วย ขึ้นอยู่กับโอกาสที่จะเรียนรู้ การเรียนรู้นี้รวมถึง
การเตรียมคนเพ่ือสมรรถนะหลักของสถาบันในอนาคต การฝึกงานในหน้าที่เป็นการฝึกให้คนเรียนรู้                    
ข้ามสายงานและท าให้เชื่อมโยงการฝึกอบรมเข้ากับด้านอัตราก าลังและความจ าเป็นเร่งด่วนได้อย่างมี
ประสิทธิผลและคุ้มค่า ในสถาบันที่ต้องพ่ึงพาอาสาสมัคร การเรียนรู้ของอาสาสมัครเหล่านี้ก็มีความส าคัญ              
ที่ควรน ามาพิจารณา  
 สถาบันต้องสร้างคู่ความร่วมมือทั้งภายในและภายนอกกับบุคคลและองค์การอ่ืน เพ่ือให้บรรลุ
เป้าประสงค์โดยรวมได้ดีขึ้น คู่ความร่วมมือภายในสถาบันอาจหมายถึง ความร่วมมือระหว่างฝ่ายปฏิบัติงานกับ
ฝ่ายบริหาร การเป็นคู่ความร่วมมือกับบุคลากรอาจครอบคลุม โอกาสที่จะพัฒนา การฝึกอบรมคร่อมสายงาน 
หรือการปรับโครงสร้างการท างานใหม่ เช่น การสร้างทีมงานที่มีสมรรถนะสูง นอกจากนี้การตั้งกลุ่มความ
ร่วมมือภายในสถาบันยังอาจเกี่ยวข้องกับการสร้างเครือข่ายความสัมพันธ์ระหว่างหน่วยงาน หรือระหว่าง
คณาจารย์ บุคลากรและอาสาสมัคร เพ่ือเสริมสร้างความยืดหยุ่น การตอบสนองและการแลกเปลี่ยนเรียนรู้ 
 คู่ความร่วมมือภายนอกอาจหมายถึงลูกค้า ผู้ส่งมอบ สถาบันการศึกษาอ่ืน หรือชุมชน บุคคลเหล่านี้
อาจมีบทบาทต่อความส าเร็จอย่างต่อเนื่องของสถาบัน 
   

การเรียนรู้ระดับองค์การและความคล่องตัว 
 เพ่ือให้ประสบความส าเร็จในโลกปัจจุบันซึ่งมีสภาพแวดล้อมในการแข่งขันสูง และเปลี่ยนแปลง
ตลอดเวลา สถาบันจ าเป็นต้องมีความคล่องตัวและมีการเรียนรู้ระดับองค์กรอย่างต่อเนื่อง ความคล่องตัวคือ
ความสามารถในการเปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็วและยืดหยุ่นในการปฏิบัติการ สถาบันก าลังเผชิญกับระยะเวลา
ในการน าเสนอ/ปรับปรุงหลักสูตรและบริการใหม่ๆ ที่สั้นลงเรื่อยๆ มีการเรียกร้องให้หน่วยงานของรัฐบาลและ
องค์การที่ไม่แสวงหาก าไร ด าเนินการตอบสนองอย่างรวดเร็วต่อประเด็นใหม่ๆ ที่อยู่ในความสนใจของสังคม 
เนื่องจากในปัจจุบันเกิดเหตุการณ์ที่ท าให้เกิดภาวะชะงักงันบ่อยขึ้นมาก ซึ่งเหตุการณ์เหล่านี้อาจถูกกระตุ้น
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ด้วยนวัตกรรมทางเทคโนโลยี การน าเสนอหลักสูตรและบริการใหม่ ความวุ่นวายหรือ ความตึงเครียดทาง
เศรษฐกิจ เหตุการณ์ส าคัญทางสภาพภูมิอากาศ ข้อบังคับด้านก ระเบียบ หรือข้อเรียกร้องจากสังคมและ
ชุมชน ดังนั้นสถาบันจึงต้องมีความสามารถที่จะปรับเปลี่ยนตนเองได้ โดยใช้ระยะเวลาที่สั้นลง การปรับปรุง
ระยะเวลาในการตอบสนอง มักต้องเปลี่ยนระบบงานใหม่ ปรับกระบวนการท างานให้ง่ายขึ้น หรือสร้าง
ความสามารถในการปรับเปลี่ยนจากกระบวนการหนึ่งไปสู่อีกกระบวนการหนึ่งอย่างรวดเร็ว บุคลากรที่ได้รับ
อบรมคร่อมสายงาน และที่ได้รับการมอบอ านาจในการตัดสินใจ และการจัดการของความรู้ของสถาบันที่ทัน
เหตุการณ์ จึงมีค่าอย่างยิ่งต่อสถาบันในสภาพแวดล้อมดังกล่าว  
 การเรียนรู้ระดับองค์การ ประกอบด้วยการปรับปรุงแนวทางที่มีอยู่แล้วอย่างต่อเนื่อง และการ
เปลี่ยนแปลงที่ส าคัญหรือการสร้างนวัตกรรมที่น าไปสู่เป้าประสงค์และแนวทาง หลักสูตร บริการ และตลาดใหม่  
 การเรียนรู้ต้องฝังลึกเข้าไปในวิถีการปฏิบัติงานของสถาบัน นั่นคือ การเรียนรู้ควรเป็น (1) ส่วนหนึ่ง
ของการปฏิบัติงานประจ าที่ท าจนเป็นกิจวัตร (2) สิ่งที่ส่งผลต่อการแก้ปัญหาที่ต้นเหตุโดยตรง (3) การเน้นการ
สร้างองค์ความรู้และแลกเปลี่ยนเรียนรู้ทั่วทั้งสถาบัน (4) ขับเคลื่อนโดยโอกาสในการเปลี่ยนแปลงที่ส าคัญ 
และมีความหมาย  รวมทั้งการสร้างนวัตกรรม  
 แหล่งเรียนรู้ต่างๆ หมายรวมถึงแนวความคิดจากอาจารย์และบุคลากร อาสาสมัคร ผลการวิจัยและ
พัฒนา ข้อมูลจากผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอ่ืน การแลกเปลี่ยนเรียนรู้เรื่องวิธีปฏิบัติที่เป็นเลิศ ผลการด าเนินการ
ของคู่แข่งและการเทียบเคียง  
 การเรียนรู้ขององค์การส่งผล ดังนี้  (1) เพ่ิมคุณค่าให้แก่ผู้เรียน และลูกค้ากลุ่มอ่ืนด้วยหลักสูตร และ
บริการทางการศึกษาใหม่ๆ หรือที่ได้รับการปรับปรุง (2) สร้างโอกาสใหม่ทางการศึกษา (3) พัฒนาและ
ปรับปรุงกระบวนการ หรือรูปแบบธุรกิจใหม่ (4) ลดความผิดพลาด ความคลาดเคลื่อน ความสูญเปล่า และ
ต้นทุนที่เกี่ยวข้อง  (5) ปรับปรุงผลการตอบสนองและลดรอบเวลาการด าเนินการ (6) เพ่ิมผลิตภาพและ
ประสิทธิผลในการใช้ทรัพยากรทั้งหลายของสถาบัน (7) ส่งเสริมผลการด าเนินการของสถาบันในด้านความ
รับผิดชอบต่อสังคม และการให้บริการต่อชุมชน และ (8) เพ่ิมความคล่องตัวในการจัดการการเปลี่ยนแปลง
และการหยุดชะงัก ปัจจัยแห่งส าเร็จที่ส าคัญที่ตอบสนองต่อความท้าทายในด้านเวลาที่ใช้ตั้งแต่การออกแบบ
จนถึงการน าไปปฏิบัติ (เวลาที่ใช้ตั้งแต่การริเริ่มหลักสูตรหรือบริการ) หรือรอบเวลาในการสร้างนวัตกรรม 
สถาบันจ าเป็นต้องบูรณาการในกิจกรรมต่าง ๆ ตั้งแต่ขั้นตอนการวิจัย หรือริเริ่มแนวคิด ไปจนถึงการน าไปใช้
จริง เพ่ือตอบสนองความต้องการที่เปลี่ยนแปลงเร็วของตลาด 
 ทุกมิติของการด าเนินการที่วัดด้วยเวลามีความส าคัญมากขึ้นในปัจจุบัน และรอบเวลาคือ ตัววัดหลัก
ของกระบวนการ การให้ความส าคัญเรื่องเวลายังก่อให้เกิดประโยชน์ส าคัญอ่ืนๆ การปรับปรุงเวลาที่ใช้ในการ
ด าเนินการจะส่งผลให้เกิดการปรับปรุงหรือเปลี่ยนแปลงไปพร้อมๆกันในเรื่องต่างๆ ได้แก่ ระบบงาน 
โครงสร้างสถาบัน คุณภาพ ต้นทุน การบูรณาการห่วงโซ่อุปทาน ผลิตภาพและความส าเร็จอย่างต่อเนื่อง              
ในภาวะตลาดที่ท้าทาย 
 การเรียนรู้ของสถาบันและความคล่องตัว อาจได้จากพันธมิตรหรือคู่ความร่วมมือเชิงกลยุทธ์ ซึ่งอาจ
ช่วยเสริมสมรรถนะหลักของสถาบัน เพ่ือเข้าสู่ตลาดใหม่ หรือเป็นฐานส าหรับสร้างหลักสูตรและหรือบริการ
ใหม่ คู่ความร่วมมืออาจช่วยแก้ประเด็นที่เป็นปัญหาร่วมกันโดยการผสมผสานและเสริมความแข็งแกร่งและ
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สมรรถนะหลักขององค์การ หรือความสามารถในการเป็นผู้น าของสถาบันเข้ากับจุดแข็งและศักยภาพของ
คู่ความร่วมมือ ความร่วมมือเช่นนี้อาจสร้างความได้เปรียบเชิงกลยุทธ์ใหม่ๆ ของสถาบันอีกด้วย 

การมุ่งเน้นความส าเร็จ 
 การสร้างความส าเร็จของของสถาบันทั้งในปัจจุบันและอนาคต ต้องอาศัยความเข้าใจในปัจจัยต่างๆ 
ที่มีผลกระทบต่อสถาบันและตลาดทั้งระยะสั้นและระยะยาว การจะท าให้มั่นใจได้ว่าจะมีความส าเร็จอย่าง
ต่อเนื่อง ต้องมีการจัดการความไม่แน่นอนในสภาพแวดล้อม และการสร้างความสมดุลระหว่ างความต้องการ
ระยะสั้นของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียกับความจ าเป็นในการลงทุนเพ่ือความส าเร็จระยะยาวของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย
และของสถาบัน ความเติบโตอย่างยั่งยืนและการเป็นผู้น าด้านผลการด าเนินการอย่างต่อเนื่องต้องมีทิศทาง
อนาคตที่ชัดเจน ทั้งยังต้องมีความมุ่งมั่นที่จะสร้างพันธะระยะยาวกับผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่ส าคัญ ได้แก่ ผู้เรียน
และลูกค้ากลุ่มอ่ืน บุคลากร ผู้ส่งมอบ คู่ความร่วมมือ ชุมชนและสังคม สถาบันยังต้องมีความคล่องตัวที่จะปรับ
แผนในกรณีที่สถานการณ์บังคับ 
 การวางแผนและการจัดสรรทรัพยากรของสถาบันควรต้องค านึงล่วงหน้าถึงปัจจัยต่างๆ เช่น ความ
คาดหวังทั้งระยะสั้นและระยะยาวของผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอ่ืน โอกาสทางการศึกษาและการสร้างคู่ความ
ร่วมมือใหม่ๆ วิกฤตการณ์ต่างๆที่อาจเกิดข้ึน รวมทั้งการเปลี่ยนแปลงสภาวะทางเศรษฐกิจ  ความต้องการด้าน
สมรรถนะและอัตราก าลังของบุคลากร การแข่งขันในตลาดโลก การพัฒนาเทคโนโลยี การเปลี่ยนแปลงของ
ผู้เรียน ลูกค้ากลุ่มอ่ืนและส่วนตลาด รูปแบบใหม่ในการท าธุรกิจ การเปลี่ยนแปลงของก ระเบียบข้อบังคับ 
ความต้องการและความคาดหวังที่ เปลี่ยนแปลงของสังคมและชุมชน และการปรับกลยุทธ์ของคู่แข่ง                  
การก าหนดวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์และการจัดสรรทรัพยากรของสถาบันต้องพิจารณาถึงอิทธิพลของปัจจัย
เหล่านี้ การมุ่งเน้นอนาคตหมายถึง การพัฒนาผู้น า บุคลากรและผู้ส่งมอบ การวางแผนการสืบทอดที่มี
ประสิทธิผล  การสร้างสภาพแวดล้อมที่สนับสนุนให้เกิดความกล้าเสี่ยงอย่างคุ้มค่าและสนับสนุนนวัตกรรม 
รวมถึงคาดการณ์ล่วงหน้าถึงความกังวลของสังคมและมีความรับผิดชอบต่อสังคม 
 

การจัดการเพื่อนวัตกรรม 
 นวัตกรรม  หมายถึง การเปลี่ยนแปลงที่มีความส าคัญเพ่ือปรับปรุงหลักสูตรและบริการ 
กระบวนการ  การปฏิบัติการ และรูปแบบทางธุรกิจ (*) เพ่ือสร้างคุณค่า ใหม่ให้แก่ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
นวัตกรรมควรน าสถาบันสู่มิติใหม่ของผลด าเนินการ นวัตกรรมจ าเป็นต้องมีสภาพแวดล้อมที่เกื้อหนุน 
กระบวนการที่จะค้นหาโอกาสทางกลยุทธ์ และการติดตามการลงทุนที่มีความเสี่ยง นวัตกรรมและการ
ปรับปรุงอย่างต่อเนื่อง เป็นแนวคิดที่แตกต่างแต่เสริมซึ่งกันและกัน สถาบันที่ประสบความส าเร็จใช้ทั้งสอง
แนวทางเพ่ือปรับปรุงผลการด าเนินการ 
 นวัตกรรมไม่จ ากัดอยู่เพียงในหน่วยงานด้านวิจัยและพัฒนาเท่านั้น แต่ยังมีความส าคัญต่อการ
ปฏิบัติการ ระบบและกระบวนการทั้งหมดในทุกๆ ด้าน การบริหารและจัดการสถาบันจึงต้องสร้างบรรยากาศ     
เพ่ือค้นหาโอกาสทางกลยุทธ์และลงทุนในความเสี่ยงที่น่าลงทุน เพ่ือให้กลายเป็นส่วนหนึ่งของวัฒนธรรมการ
เรียนรู้ การสร้างนวัตกรรมควรบูรณาการเข้าไว้ในการปฏิบัติงานประจ าวัน โดยมีระบบการปรับปรุงผล               
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การด าเนินการช่วยเกื้อหนุน นอกจากนี้ยังต้องมีกระบวนการที่เป็นระบบในการเฟ้นหาโอกาสทางกลยุทธ์              
ในทุกส่วนของสถาบัน  
 นวัตกรรมอาจได้มาจากการดัดแปลงนวัตกรรมจากอุตสาหกรรมอ่ืน เพ่ือให้เกิดการปรับปรุงแบบ
ก้าวกระโดดในวงการศึกษา นวัตกรรมเกิดจากการสั่งสมความรู้ของสถาบันและบุคลากรและจากนวัตกรรม
ของคู่แข่ง อาจเกี่ยวข้องกับความร่วมมือของบุคลากรซึ่งปกติไม่ได้ท างานด้วยกันหรือมาจากต่างหน่วยงาน
ภายในสถาบัน ดังนั้น ความสามารถในการเผยแพร่และใช้ประโยชน์จากความรู้เหล่านี้อย่างรวดเร็วจึงมี
ความส าคัญยิ่งต่อการผลักดันให้เกิดการสร้างนวัตกรรมของสถาบัน 
 

การจัดการโดยใช้ข้อมูลจริง 
 การจัดการโดยใช้ข้อมูลจริง หมายถึง การที่สถาบันวัดและวิเคราะห์ผลการด าเนินการเป็นส่วน
ส าคัญของการด าเนินการของสถาบัน ทั้งจากมุมมองภายในและจากสภาพแวดล้อมที่มีการแข่งขัน การวัดผล
ควรพัฒนาจากความต้องการและกลยุทธ์ของสถาบัน และควรสื่อถึงข้อมูลและสารสนเทศที่ส าคัญอย่างยิ่ง
เกี่ยวกับกระบวนการหลัก  ผลผลิต  ผลลัพธ์ และผลสัมฤทธิ์ และจากผลการด าเนินการของคู่แข่งและในวง
การศึกษา การบริหารจัดการผลการด าเนินการที่มีประสิทธิผลของสถาบันต้องใช้ข้อมูลและสารสนเทศ               
ที่หลากหลาย ข้อมูลและสารสนเทศเหล่านี้อาจอยู่ในหลากหลายรูปแบบ เช่น ตัวเลข กราฟ ข้อมูลเชิงพรรณา 
และมาจากหลากหลายแหล่ง ทั้งกระบวนการภายใน การส ารวจ ฐานข้อมูล และสื่อสังคม ตัววัดผลการ
ด าเนินการเกี่ยวกับผู้เรียน ลูกค้ากลุ่มอ่ืน หลักสูตร บริการ และกระบวนการ การเปรียบเทียบวิธีการปฏิ บัติ 
ตลาด และผลการด าเนินการของคู่แข่ง ผลการด าเนินการของผู้ส่งมอบ บุคลากร  คู่ความร่วมมือ ต้นทุน 
งบประมาณ และผลลัพธ์ด้านการเงิน ด้านการก ากับดูแล การปฏิบัติตามก หมาย และการบรรลุเป้าประสงค์
เชิงกลยุทธ์ 
 สิ่งส าคัญท่ีต้องพิจารณาในการปรับปรุงผลการด าเนินการ และการบริหารความเปลี่ยนแปลง ได้แก่ 
การเลือกและใช้ตัววัดหรือตัวบ่งชี้ผลการด าเนินการ ทั้งนี้ ตัววัดหรือตัวบ่งชี้ที่เลือกมาต้องเป็นตัวที่ดีที่สุด                  
ที่สะท้อนถึงปัจจัยที่น าไปสู่การปรับปรุงผลสัมฤทธิ์ด้านการเรียนรู้ของผู้เรียน และการพัฒนาผู้เรียน ลูกค้ากลุ่มอ่ืน 
การปฏิบัติการ การเงิน งบประมาณ และผลการด าเนินการด้านสังคม  กลุ่มตัววัดหรือตัวบ่งชี้ที่ครอบคลุมและ
เชื่อมโยงกับความต้องการของผู้ เรียน ลูกค้ากลุ่มอ่ืน และผลการด าเนินการของสถาบันจะช่วยท าให้
กระบวนการทั้งหมดสอดคล้องไปในแนวทางเดียวกันกับเป้าประสงค์ของสถาบัน ตัววัดและตัวบ่งชี้เหล่านี้อาจ
จ าเป็นในการสนับสนุนการตัดสินใจในสภาพแวดล้อมที่มีการเปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็ว การวิเคราะห์ข้อมูล
จากกระบวนการติดตามผลจะช่วยให้สถาบันสามารถประเมินและปรับเปลี่ยนตัววัดและตัวบ่งชี้เหล่านั้น 
เพ่ือให้สนับสนุนเป้าประสงค์ของสถาบันได้ดียิ่งขึ้น 
 การวิเคราะห์ หมายถึง การกลั่นกรองใจความส าคัญจากข้อมูลและสารสนเทศเพ่ือใช้สนับสนุน           
การวัดผล การตัดสินใจ การปรับปรุงและการสร้างนวัตกรรม  การวิเคราะห์รวมถึงการใช้ข้อมูลเพ่ือดูแนวโน้ม 
การคาดการณ์ ตลอดจนการหาความสัมพันธ์ของเหตุและผลซึ่งโดยปกติแล้วอาจไม่เห็นเด่นชัด การวิเคราะห์
อาจใช้สนับสนุนจุดมุ่งหมายต่างๆ เช่น การวางแผน การทบทวนผลการด าเนินการโดยรวม การปรับปรุง               
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การปฏิบัติงาน และการบรรลุเป้าหมายของการบริหารความเปลี่ยนแปลง  และการเปรียบเทียบผลการ
ด าเนินการกับคู่แข่ง หรือเทียบเคียงกับสถาบันที่มีวิธีปฏิบัติที่เป็นเลิศ 
 ข้อมูลอาจจ าเป็นต้องรวบรวมจากแหล่งต่างๆ เพ่ือสนับสนุนการวิเคราะห์ ข้อมูลอาจจ าแนกได้               
ในลักษณะต่าง ๆ เช่น ตลาด หลักสูตร บริการ และกลุ่มบุคลากร เพ่ือให้มีความเข้าใจที่ลึกซึ้งมากขึ้น  
 

ความรับผิดชอบต่อสังคม 
 ผู้น าของสถาบันควรให้ความส าคัญกับความรับผิดชอบต่อสาธารณะ รวมทั้งต้องค านึงถึงความผาสุก
และประโยชน์ของสังคม ผู้น าควรเป็นแบบอย่างที่ดีต่อสถาบันและบุคลากรในการให้ความส าคัญในการ
ปกป้องสุขภาวะ ความปลอดภัย และสิ่งแวดล้อม การปกป้องดังกล่าวควรครอบคลุมถึงปฏิบัติการของสถาบัน
ที่อาจส่งผลกระทบในทุกด้าน นอกจากนั้นสถาบันควรเน้นการอนุรักษ์ทรัพยากรและการลดของเสียที่แหล่งเกิด 
การวางแผนควรค านึงถึงผลกระทบด้านลบที่อาจเกิดขึ้นจากการบริหารทางกายภาพ การปฏิบัติงานภายใน
ห้องทดลองและการขนส่ง การวางแผนที่มีประสิทธิผลควรป้องกันมิให้เกิดปัญหาต่างๆ มีการเตรียมการเพ่ือ
ตอบสนองอย่างถูกต้องตรงประเด็นในกรณีที่เกิดปัญหาขึ้น และจัดให้มีสารสนเทศ และการสนับสนุนที่จ าเป็น
ให้พร้อม เพ่ือสร้างความตื่นตัว ความปลอดภัย และความเชื่อม่ันของสังคม 
 สถาบันไม่เพียงต้องปฏิบัติตามก หมายและข้อก าหนดของท้องถิ่น จังหวัด หรือประเทศเท่านั้น  
แต่ควรถือเอาข้อบังคับเหล่านี้เป็นโอกาสเพ่ือการปรับปรุง “ให้ดีกว่าสิ่งที่จ าเป็นต้องปฏิบัติตามก ระเบียบ”  
สถาบันควรตอกย้ าให้เกิดการประพฤติปฏิบัติอย่างมีจริยธรรมในการด าเนินการและการมีปฏิสัมพันธ์กับผู้มี
ส่วนได้ส่วนเสียในทุกกรณี สภามหาวิทยาลัย/สภาสถาบันควรก าหนด ข้อปฏิบัติด้านจริยธรรมในมาตรฐาน
ระดับสูงและต้องมีการติดตามผลการปฏิบัติในทุกด้านอย่างสม่ าเสมอ 
 การค านึงถึงความผาสุกและประโยชน์ของสังคม หมายถึง การเป็นผู้น าและการสนับสนุนระบบ
เศรษฐกิจ สังคมและสภาพแวดล้อมภายในขอบเขตที่สถาบันครอบคลุมถึงและภายใต้ข้อจ ากัดด้านทรัพยากร
ของสถาบัน การสนับสนุนและการเป็นผู้น าดังกล่าว อาจรวมถึงการพัฒนาการศึกษา สุขภาวะและบริการอ่ืนๆ
ในชุมชน การปรับปรุงสภาพแวดล้อมที่ดีเลิศ การเป็นต้นแบบในประเด็นที่มีความส าคัญต่อสังคม การอนุรักษ์
ทรัพยากร การลดการปล่อยก๊าซเรือนกระจก (carbon footprint) การบริการชุมชนและงานการกุศล               
การปรับปรุงหลักปฏิบัติในวงการศึกษาและของสถาบัน และการแลกเปลี่ยนข้อมูลสารสนเทศที่ไม่เป็น
ความลับทางการแข่งขัน 
 สถาบันที่เป็นต้นแบบ ภาวะผู้น าครอบคลุมการมีบทบาทในการโน้มน้าวสถาบันอ่ืนทั้งภาครัฐและ
เอกชน เพ่ือให้เกิดความร่วมมือ จากสถาบันอ่ืนทั้งภาครัฐและเอกชนเพื่อให้บรรลุวัตถุประสงค์ดังกล่าวด้วย 
 การจัดการความรับผิดชอบต่อสังคมจ าเป็นต้องอาศัยตัววัดที่เหมาะสม และผู้น าสถาบันต้อง
รับผิดชอบต่อตัววัดดังกล่าวด้วย 
 

จริยธรรมและความโปร่งใส 
 สถาบันต้องเน้นย้ าถึงพฤติกรรมที่มีจริยธรรมในทุกปฏิสัมพันธ์และการติดต่อกับผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย
ทุกกลุ่ม องค์การก ากับดูแลของสถาบัน ควรก าหนดมาตรฐานจริยธรรมให้สูงและติดตามการปฏิบัติให้เป็นไป
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ตามนั้น ผู้น าระดับสูงของสถาบันควรเป็นต้นแบบของพฤติกรรมการมีจริยธรรมและสื่อสารความคาดหวังไปยัง
บุคลากรให้ชัดเจน 
 หลักการด้านจริยธรรมเป็นพ้ืนฐานของวัฒนธรรมและค่านิยมของสถาบัน ซึ่งช่วยแยกแยะถูกผิด               
ให้ชัดเจน การระบุหลักการด้านจริยธรรมให้ชัดเจนร่วมกับค่านิยมของสถาบัน จะช่วยให้บุคลากรตัดสินใจ              
ได้อย่างมีประสิทธิผล และอาจเป็นการก าหนดกรอบที่เป็นบรรทัดฐานและข้อห้ามที่ใช้ในสถาบัน 
 คุณลักษณะของความโปร่งใส หมายถึง การสื่อสารที่เปิดเผยและตรงไปตรงมาของผู้น าและการ
บริหารจัดการ และการแบ่งปันสารสนเทศท่ีชัดเจนและแม่นย า  
 ประโยชน์ของความโปร่งใสมีหลายด้าน ได้แก่ การสร้างความผูกพันของบุคลากร ช่วยให้บุคลากรรู้
ที่มาที่ไปของสิ่งที่ก าลังด าเนินการ และเห็นบทบาทของตนเองที่จะส่งผลในการด าเนินการดังกล่าว นอกจากนี้
ยังมีความส าคัญในการปฏิสัมพันธ์กับลูกค้าและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย สร้างความมีส่วนร่วม ความผูกพันและ
ความเชื่อมั่นในสถาบัน 
 พฤติกรรมที่มีจริยธรรมและความโปร่งใสสร้างความไว้วางใจต่อสถาบันและความเชื่อมั่นในความ
ยุติธรรมและความตรงไปตรงมาซึ่งมีคุณค่าในสายตาของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียทุกกลุ่ม 
 

การส่งมอบคุณค่าและผลลัพธ์ 
 การส่งมอบคุณค่า แก่ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่ส าคัญ เท่ากับได้สร้างความจงรักภักดี ต่อสถาบัน                
มีส่วนช่วยให้เศรษฐกิจเติบโต และส่งผลดีต่อสังคมโดยรวม เพ่ือให้บรรลุเป้าหมายของการสร้างสมดุล              
ทางคุณค่าที่อาจเปลี่ยนแปลงและอาจขัดแย้งกันในบางครั้ง กลยุทธ์ของสถาบันจึงควรพิจารณาถึงความ
ต้องการของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่ส าคัญไว้ให้ชัดเจน เพ่ือช่วยให้มั่นใจได้ว่า แผนและการปฏิบัติต่างๆ สนอง
ความต้องการของทุกฝ่าย และเพ่ือเลี่ยงการเกิดผลกระทบด้านลบต่อผู้มีส่วนได้ส่วนเสียกลุ่มใดกลุ่มหนึ่ง              
การผสมผสานตัววัดผลการด าเนินการทั้งแบบน าและแบบตามอย่างสมดุล เป็นวิธีที่มีประสิทธิผลวิธีหนึ่งใน
การสื่อสารถึงล าดับความส าคัญของเรื่องต่างๆ ในระยะสั้นและระยะยาว ติดตามผลการด าเนินการจริงและ
เป็นพื้นฐานเพ่ือการปรับปรุงผลลัพธ์ 
 การวัดผลการด าเนินการของสถาบัน ควรมุ่งเน้นที่ผลลัพธ์ที่ส าคัญ ซึ่งน าไปใช้สร้างคุณค่าและรักษา
สมดุลของคุณค่าให้แก่ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่ส าคัญ ได้แก่ ผู้เรียนและผู้ปกครอง ลูกค้ากลุ่มอ่ืน บุคลากร               
ผู้ส่งมอบ คู่ความร่วมมือ สังคมและชุมชน  
 ดังนั้น ผลลัพธ์จึงต้องใช้ตัววัดที่ประกอบขึ้นจากหลายด้าน ซึ่งไม่เพียงแต่ดูผลการเรียนรู้ของผู้เรียน
และผลด้านงบประมาณเท่านั้น แต่ยังดูผลลัพธ์ของกระบวนการ ความพึงพอใจของผู้เรียน ลูกค้ากลุ่มอ่ืน และ
บุคลากร ผลลัพธ์ด้านความผูกพัน รวมทั้งผลการด าเนินการด้านการน าองค์การ กลยุทธ์ และด้านสังคม 
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บทบาทของค่านิยมหลักและแนวคิด 
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การเปลี่ยนแปลงจากเกณฑ์คุณภาพการศึกษาปี 2556-2557 
 เฉกเช่นเดียวกันกับการเปลี่ยนแปลงเกณฑ์ในฉบับก่อน ๆ เจตจ านงค์ส าคัญในการปรับก็เพ่ือให้เกณฑ์
สะท้อนแนวทางการปฏิบัติที่ใหม่ล่าสุดในการน าและผลการด าเนินการขององค์การซึ่งได้รับการยืนยันแล้ว 
 ค าส าคัญสองค าในเจตจ านงค์ข้างต้น คือ “ใหม่ล่าสุด” และ“ได้รับการยืนยันแล้ว” เกณฑ์ถูกพัฒนา
บนพื้นฐานของแนวทางการปฏิบัติที่ถูกน าไปใช้ในภาคธุรกิจและองค์การอื4k8zo;d 
นๆ แล้วอย่างได้ผล แนวทางการปฏิบัติเหล่านี้เมื่อน าไปใช้ในการจัดการผลการด าเนินการอย่างบูรณาการและ
เป็นระบบจะน าไปสู่ความส าเร็จอย่างต่อเนื่อง แนวทางการปฏิบัติเหล่านี้สามารถใช้ได้ผลทั้งกับองค์การขนาด
เล็กหรือใหญ่ หรือบริษัทข้ามชาติ 
 การเปลี่ยนแปลงของเกณฑ์คุณภาพการศึกษาฉบับปี 2558 นี้ ได้ใช้มุมมองแบบองค์รวมเพ่ือจะช่วย
ชี้น าให้สถาบันตัดสินใจในสภาพแวดล้อมภายนอกที่ซับซ้อนและมีการแข่งขันมากขึ้น เกณฑ์ EdPEX ต้องการ
ให้สถาบันการศึกษาต่าง ๆ ปรับปรุงผลการด าเนินการและมุ่งสู่ความเป็นเลิศ ดังนั้นการใช้เกณฑ์นี้จึงไม่ใช่
เพียงแค่ผ่านการประเมินเท่านั้น แต่สถาบันควรใช้เพ่ือการประเมินตนเองและช่วยให้พัฒนาระบบการจัดการ 
ที่บูรณาการ และน าไปสู่การปรับปรุงและสร้างนวัตกรรม  
 การเปลี่ยนแปลงที่ส าคัญในฉบับนี้เริ่มต้นจากการเพ่ิมประโยคส าคัญขยายชื่อของเกณฑ์เป็น : 
แนวทางที่เป็นระบบสู่การปรับปรุงผลการด าเนินการขององค์การ เพ่ือเน้นถึงมุมมองอย่างเป็นระบบของ
เกณฑ์ฉบับนี้รวมทั้งค่านิยมและแนวคิดหลัก เนื้อหารายละเอียดในข้อก าหนดต่างๆ ของเกณฑ์และระบบการ
ให้คะแนนเพ่ือช่วยให้สถาบันสามารถวัดระดับการพัฒนาการของตนเอง แผนภาพในหน้าที่ 1 จึงอธิบายถึง
การบูรณาการในส่วนต่างๆ ของเกณฑ์ซึ่งอยู่บนพ้ืนฐานของค่านิยมและแนวคิดหลัก เกณฑ์ยังประกอบด้วย            
ค าอภิธานศัพท์ซึ่งให้นิยามและความหมายของค าส าคัญที่น าไปสู่แนวทางการปฏิบัติที่ใหม่ล่าสุดในการน าและ
ผลการด าเนินการขององค์การ รายละเอียดของการเปลี่ยนแปลงต่างๆจะสรุปในเนื้อหาเกณฑ์ดังต่อไปนี้ 
 

แผนภาพโดยรวม 
 ได้มีการออกแบบแผนภาพใหม่เพ่ือย้ าถึงความส าคัญของความเป็นระบบของเกณฑ์นี้ โครงสร้าง               
ที่เชื่อมต่อกันสะท้อนให้เห็นถึงธรรมชาติของการเกี่ยวเนื่องกันของระบบทั้งหมด โครงร่างองค์กรได้ถูก
เปลี่ยนเป็นฉากหลังเพ่ือแสดงให้เห็นว่าเกี่ยวข้องกับทุกๆ ส่วนของระบบการด าเนินการทั้งหมด "การบูรณาการ" 
ถูกเน้นให้มีความส าคัญเพ่ือแสดงให้เห็นว่า ไม่มีส่วนใดของระบบปฏิบัติการที่อยู่โดยอิสระ แผนภาพโดยรวม 
ได้เอาความส าคัญของค่านิยมและแนวคิดหลักโดยใช้เป็นฐานของระบบการน าและการจัดการผลการ
ด าเนินการขององค์การ 
 

ค่านิยมและแนวคิดหลัก 
 มีการทบทวนค่านิยมและสลับล าดับใหม่เพ่ือสะท้อนถึงความสัมพันธ์กับแนวทางการปฏิบัติ               
ในการน าองค์กรและผลการด าเนินการที่ใช้อยู่ในปัจจุบัน สิ่งที่ส าคัญอันดับแรกคือ เกณฑ์ EdPEX นี้ ช่วยให้เกิด
มุมมอง เชิงระบบที่จ าเป็นต้องมีการน าอย่างมีวิสัยทัศน์และนี่คือค่านิยมหลัก 2 ข้อแรก ค่านิยมหลักอีก 7 ข้อ
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ที่ตามมาเป็นแนวทางของระบบที่มีประสิทธิผล ค่านิยมหลัก 2 ข้อสุดท้ายคือ จริยธรรมและความโปร่งใส             
และการส่งมอบคุณค่าและผลลัพธ์ เป็นผลจากการด าเนินการภายใต้เกณฑ์นี ้
ค าอภิธานศัพท ์
 ประโยคที่พิมพ์เป็นตัวหนาตามหลังค าศัพท์แต่ละค าจะเป็นค านิยามสั้นๆ ของค านั้น มีการปรับ
เนื้อหาของค านิยามหลายค าและได้ถอดค าว่า "ความยั่งยืน" ออกจากเนื้อหาของเกณฑ์ทั้งหมด ทั้งนี้เพราะค า
ดังกล่าวได้สร้างปัญหากับการตีความอย่างมาก จึงได้เลือกใช้ ค าว่า "ความส าเร็จ ในปัจจุบันและอนาคต" แทน 
 

เกณฑ์คุณภาพการศึกษาเพื่อการด าเนินการที่เป็นเลิศ (EdPEX) 
 หัวข้อส่วนใหญ่ถูกทอนเหลือเพียงค าเดียวเพ่ือแสดงถึงหัวข้อเรื่อง (ตัวอย่างเช่น หมวด 2 กลยุทธ์) 
เนื้อหาบางส่วนในหัวข้อได้แสดงในรูปแบบของรายการเพ่ือให้อ่านเข้าใจง่าย จึงอาจดูเหมือนมีเนื้อหามากกว่าเดิม 
 ข้อก าหนดโดยรวมในแต่ละหัวข้อได้แสดงไว้ใน 2 ระดับด้วยกัน คือ ระดับที่ 1 เป็นเนื้อหาค าถาม
ส่วนที่อยู่ถัดจากหัวข้อเรื่องโดยตรงและ ระดับที่ 2 ส่วนที่แสดงเป็นตัวหนาในประโยคแรกในแต่ละข้อค าถาม 
ซึ่งผู้อ่านสามารถเลือกใช้เป็นจุดตั้งต้นส าหรับการประเมินตนเองได้ทั้ง 2 ระดับ 
 จากการเปลี่ยนแปลงของสภาพแวดล้อมการแข่งขันและผลกระทบเชิงกลยุทธ์ขององค์กร 
สาระส าคัญ 3 เรื่องที่เกิดข้ึนใหม่ในเกณฑ์ฉบับปี 2558 นี้ ได้แก่  
 1. การบริหารการเปลี่ยนแปลง 
 2. ข้อมูลขนาดใหญ่ 
 3. การเปลี่ยนแปลงสภาวะภูมิอากาศ 
  

การบริหารการเปลี่ยนแปลง 
 การเปลี่ยนแปลงขององค์กรเป็นเรื่องยากและมักมีผลกระทบอย่างรุนแรงต่อองค์กรและบุคคลากร 
ต้องอาศัยความมุ่งมั่นและการอุทิศ เกณฑ์ฉบับก่อนๆ ได้เน้นความส าคัญของการตัดสินใจเกี่ยวกับ                      
การเปลี่ยนแปลงและการวางแผนเชิงกลยุทธ์ที่ไม่อาจหลีกเลี่ยงได้ ข้อจ ากัดที่เผชิญหน้าองค์กรก็คือ                      
การออกแบบการเปลี่ยนแปลงมักง่ายกว่าความมุ่งมั่นและความอุทิศในการด าเนินการถ่ายทอดและสร้างให้
เกิดการเปลี่ยนแปลงอย่างแท้จริง เกณฑ์ฉบับนี้ นี้จึงให้ความส าคัญกับความสามารถขององค์กรในการบรรลุ
กลวิธีเพ่ือสร้างการเปลี่ยนแปลงดังกล่าว 
 

ข้อมูลขนาดใหญ่ (Big Data) 
 ส าหรับองค์กรโดยทั่วไป การแปลข้อมูลให้เป็นความรู้และแปลความรู้ให้เป็นความเข้าใจเชิงกลยุทธ์ 
นับเป็นความท้าทายอย่างแท้จริงของการใช้ข้อมูลขนาดใหญ่ แม้ว่าขนาดของข้อมูลที่มีอยู่ในองค์กรและการใช้
ข้อมูลเพ่ือการตัดสินใจนั้นอาจมีความแตกต่างกันอย่างมาก แต่ทุกองค์กรต่างก าลังเผชิญกับข้อมูลที่มาจาก
หลากหลายแหล่งและยังมีคุณภาพที่แตกต่างกัน เรื่องเหล่านี้จึงสร้างความท้าทายในการตรวจสอบข้อมูล               
ซึ่งบ่อยครั้ง การตรวจสอบท าได้ยากขึ้นเมื่อข้อมูลประกอบไปด้วยตัวเลข, ข้อความ, วิดีทัศน์, หรือในรูปแบบอ่ืน  
 การวิเคราะห์ข้อมูลที่มีความซับซ้อนและการบูรณภาพของข้อมูล (Data Integrity) นับวันจะเป็น
ปัญหาที่ทุกๆสถาบันต้องเผชิญ ความท้าทายทางด้าน Cybersecurity ยิ่งเพ่ิมแรงกดดันและความจ าเป็น               
ที่องค์กรจะต้องมีความเชี่ยวชาญยิ่งขึ้น เสียงเรียกร้องจากผู้ใช้งานเพ่ิมความต้องการด้านความเร็วและความ
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พร้อมใช้ของข้อมูล เกณฑ์ฉบับ นี้ ได้ครอบคลุมถึงการให้ความส าคัญด้านการวิเคราะห์ข้อมูล , บูรณภาพของ
ข้อมูล, และ Cybersecurity 
การเปลี่ยนแปลงสภาวะภูมิอากาศ 
 ในเรื่องการเปลี่ยนแปลงสภาวะภูมิอากาศบางองค์กรอาจมีโอกาสมากกว่าในการช่วยลดแหล่งก าเนิด 
ที่กระทบโดยตรง แต่ไม่มีองค์กรไหนเลยที่จะปลอดจากผลกระทบดังกล่าว แม้แต่สถาบันการศึกษาไม่ว่าจะ
ประเภทใดหรือขนาดใด การเกิดพายุรุนแรง ลูกเห็บตกอย่างหนัก มหาอุทกภัย แผ่นดินไหว ภาวะขาดแคลน
ไฟฟ้าในวงกว้าง เรื่องเหล่านี้อาจส่งผลต่อห่วงโซ่อุปทาน ความสามารถในการท างาน ผลิตภาพ และการ
เดินทาง เหตุการณ์เหล่านี้ เพ่ิมความจ าเป็นในการจัดให้มีความช่วยเหลือจากหน่วยงานราชการและองค์กร             
ที่ให้บริการแก่สาธารณะ ส าหรับองค์กรทั่วๆไป ผลกระทบจากการเปลี่ยนแปลงสภาวะภูมิอากาศเป็นเรื่องของ
การจัดการความเสี่ยง การตัดสินใจเลือก และการสร้างการยอมรับในความซ้ าซ้อนหรือมีทางเลือกส ารอง              
ในระบบการบริหารจัดการ โดยไม่เพ่ิมภาระในระบบที่สูญเปล่าหรือเกินกว่าความสามารถที่องค์กรจะรับได้ 
การจัดการเหตุการณ์เหล่านี้ ได้ถูกระบุในเกณฑ์ฉบับปี 2558 นี้ 
 

โครงร่างองค์กร 
 หัวข้อ P1 ลักษณะส าคัญขององค์กร ได้รวมค าถามเกี่ยวข้องกับการเปลี่ยนแปลงความต้องการหรือ
องค์ประกอบของบุคลากรที่เกิดขึ้น (เนื้อหาในหมวด 5 เดิม) ค าถามนี้ก าหนดบริบทส าหรับกลยุทธ์และเรื่องอ่ืนๆ
ของเกณฑ์ ในหมายเหตุได้รวมเอาผู้เรียน ลูกค้ากลุ่มอ่ืน ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย และความต้องการและความ
คาดหวังของระบบปฏิบัติการที่เป็นผลสืบเนื่องมาจากการเปลี่ยนแปลงสภาวะภูมิอากาศหรือสถานการณ์
ฉุกเฉินที่อาจเกิดข้ึนได ้
 หัวข้อ P2 สภาวะการขององค์กร มีการเพิ่มประโยคที่เกี่ยวกับการยอมรับ ภาพลักษณ์ และชื่อเสียง 
ซึ่งเป็นส่วนหนึ่งในการพิจารณาความท้าทายและความได้เปรียบเชิงกลยุทธ์ไว้ในหมายเหตุ 
 

หมวด 1 การน าองค์การ 
 หัวข้อ 1.1 ผู้น าระดับสูง มีการถามเจาะจงถึงการกระท าของผู้น าระดับสูงในการสร้างองค์กร                
ที่ประสบความส าเร็จทั้งในปัจจุบันและอนาคต เนื้อหาในข้อก าหนดและในหมายเหตุได้อ้างอิงถึงบทบาทของ
ผู้น าในการสื่อสารและสร้างการเปลี่ยนแปลงให้กับองค์กร 
 หัวข้อ 1.2 การก ากับดูแลและความรับผิดชอบต่อสังคม ถามถึงวิธีการที่แสดงถึงความรับผิดชอบ 
ต่อแผนกลยุทธ์ขององค์กรของกรรมการสภามหาวิทยาลัย 
 
หมวด 2 กลยุทธ์ 
 ใน หัวข้อ 2.1 การพัฒนากลยุทธ์ ในขั้นตอนกระบวนการวางแผนกลยุทธ์ ถามถึง วิธีการที่สถาบัน
ใช้พิจารณาความจ าเป็นที่อาจต้องมีการปรับเปลี่ยนอย่างพลิกผัน และการจัดล าดับความส าคัญของโครงการ
ริเริ่มด้านการเปลี่ยนแปลง (change initiatives) นอกจากนี้เกณฑ์ในหมวดนี้ได้ถามถึงวิธีการที่สถาบัน
เตรียมพร้อมเพ่ือรับการเปลี่ยนแปลงที่อาจเกิดจากสภาพแวดล้อมด้านกฏระเบียบข้อบังคับ ในหมายเหตุ              
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ได้แนะน าให้พิจารณาประเด็นส าคัญเกี่ยวกับการใช้ประโยชน์ของข้อมูลและสารสนเทศขนาดใหญ่หรือที่มี
ความซับซ้อนในการวางแผนกลยุทธ์ 
หมวด 3 ลูกค้า 
 หัวข้อ 3.1 เสียงของลูกค้า ได้รวมเอาความพึงพอใจและความไม่พึงพอใจของผู้เรียนและลูกค้ากลุ่ม
อ่ืนไว้ในข้อค าถามเดียวกัน ทั้งนี้เพราะกระบวนการในการรวบรวมสารสนเทศท้ังสองเรื่องมักคล้ายๆ กัน 
 หัวข้อ 3.2 ความผูกพันของลูกค้า ถามถึงการจัดการและเสริมสร้างชื่อเสียงและภาพลักษณ์ของ
สถาบันเป็นส่วนหนึ่งของการสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า  
 

หมวด 4 การวัด การวิเคราะห์ และการจัดการความรู้ 
 หัวข้อ 4.1 การวัด การวิเคราะห์และการปรับปรุงผลการด าเนินการขององค์การ ถามถึงการใช้
ข้อมูลเชิงเปรียบเทียบและข้อมูลของลูกค้าในการปรับปรุงผลการด าเนินการ  และวิธีการที่สถาบันใช้ในการ
ประเมินความจ าเป็นที่อาจเกิด ในการเปลี่ยนแปลงอย่างพลิกผันในโครงสร้างและระบบงานของตน  
 หัวข้อ 4.2 การจัดการความรู้ สารสนเทศ และเทคโนโลยีสารสนเทศ หัวข้อนี้ได้เพ่ิมความส าคัญ             
ในเรื่องความมั่นคงปลอดภัยของข้อมูลและสารสนเทศ และ Cybersecurity ของระบบสารสนเทศ รวมทั้ง
การพิจารณาความท้าทายของการผสมผสานและหาความสัมพันธ์ของชุดข้อมูลขนาดใหญ่กับข้อมูลจากแหล่ง
ที่หลากหลายเพื่อสร้างความรู้  
 

หมวด 5 บุคลากร 
 หัวข้อ 5.1 สภาพแวดล้อมด้านบุคลากร ได้เพ่ิมเรื่องวิธีการเตรียมบุคลากรเพ่ือรับการเปลี่ยนแปลง
ด้านโครงสร้างองค์กรและระบบงาน   
 หัวข้อ 5.2 ความผูกพันของบุคลากร ได้มีการสร้างความเชื่อมโยงใหม่และลดประเด็นพิจารณา             
ลงเหลือเพียงสองหัวข้อ เพ่ือให้เข้าใจความเชื่อมโยงระหว่างความผูกพันของบุคลากร กับ การจัดการผล             
การด าเนินการ และเพ่ือให้สถาบันสามารถประเมินประสิทธิผลของระบบการเรียนรู้และการพัฒนาได้ดียิ่งขึ้น 
  

หมวด 6 ระบบปฏิบัติการ 
 หัวข้อ 6.1 กระบวนการท างาน ได้รวมการจัดการนวัตกรรมเป็นหัวข้อหนึ่งในกระบวนการท างาน 
(ย้ายจากเดิมในหัวข้อ 6.2) 
 หัวข้อ 6.2 ประสิทธิผลของการปฏิบัติการ ได้เปลี่ยนชื่อหัวข้อในประเด็นเพ่ือพิจารณาข้อแรกเป็น 
“ประสิทธิภาพและประสิทธิผลของกระบวนการ” เพ่ือให้สื่อถึงการมุ่งเน้นของค าถาม 
 

หมวด 7 ผลลัพธ์ 
 ได้มีการเพ่ิมการจ าแนกกลุ่มไว้ในทุกหัวข้อในหมวดนี้ โดยการจ าแนกผลลัพธ์ตามกลุ่มหลักของ
ตลาด หลักสูตร หรือคุณลักษณะของบริการเป็นส่วนหนึ่งของข้อก าหนดต่างๆ แทนที่จะเป็นข้อก าหนด
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โดยรวม เพื่อสะท้อนถึงระดับพัฒนาการของสถาบัน การใช้ข้อมูลเชิงเปรียบเทียบก็ได้ถูกย้ายไปเป็นข้อก าหนด
ต่างๆ ด้วยเช่นกัน เพื่อให้สอดคล้องกับระบบการให้คะแนนและระดับพัฒนาการของสถาบัน  
 ได้มีการปรับลดคะแนนในหัวข้อ 7.2 ผลลัพธ์ด้านการมุ่งเน้นลูกค้า  และ 7.3 ผลลัพธ์ด้านการ
มุ่งเน้นบุคลากร ให้เหลือ 80 คะแนน และปรับเพ่ิมคะแนนในหัวข้อ 7.5 ผลลัพธ์ด้านงบประมาณ การเงิน และ
ตลาด เป็น 90 คะแนน เพ่ือสะท้อนให้เห็นถึงบทบาทส าคัญของผลลัพธ์ในหัวข้อนี้ต่อการบรรลุความส าเร็จ
ของสถาบัน   
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

  



80 

 

อภิธานศัพท ์
 ค าศัพท์ด้านล่างนี้เป นอักษรตัวหนาที่อย ่ในเกณฑ์และในแนวทางการให้คะแนน ค านิยามแต่ละค า
จะมีค าอ ิบายเป นตัวหนังสือเข้ม  ึ่งตามด้วยประโยคขยายความและวิเคราะห์ค าศัพท์นั้น ย่อหน้าถัดๆ มาเป น
ตัวอย่าง การอ ิบายหรือความเชื่อมโยงที่ส าคัญต่อเกณฑ์ในหมวดอ่ืนค าศัพท์ที่มี 
 

Action Plans: แผนปฏิบัติการ 
 ค าว่า “แผนปฏิบัติการ” หมายถึง  แผนจ าเพาะที่สถาบันด าเนินการเพื่อให้บรรลุวัตถุประสงค์
เชิงกลยุทธ์ทั้งระยะสั้นและระยะยาว  ซึ่งต้องระบุให้ชัดเจนถึงทรัพยากรที่ต้องใช้ และก าหนดเวลาที่ต้องท า
ให้ส าเร็จ  การจัดท าแผนปฏิบัติการถือว่าเป็นขั้นตอนที่ส าคัญอย่างยิ่งในการวางแผน หลังจากที่ก าหนด
วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์และเป้าประสงค์อย่างชัดเจนแล้ว เพ่ือให้คนทั่วทั้งสถาบันมีความเข้าใจและน ากลยุทธ์
ไปปฏิบัติอย่างมีประสิทธิผล ในเกณฑ์นี้ การน าแผนปฏิบัติการไปปฏิบัติครอบคลุมถึงการสร้างตัววัดให้
สอดคล้องกันระหว่างภาควิชาและหน่วยงานที่ได้รับผลกระทบทั้งหมด ในการน าแผนไปปฏิบัตินั้น อาจต้องให้
การฝึกอบรมเฉพาะทางแก่บุคลากรบางกลุ่ม หรืออาจต้องมีการสรรหาบุคลากรใหม่ด้วย 
 ตัวอย่างเช่น วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ของสถาบันการศึกษาในตลาดที่มีการแข่งขันสูงอาจหมายถึง
การตั้งเป้าให้ผู้เรียนมีผลการสอบในระดับชาติหรือกลุ่มวิชาชีพอยู่ ในกลุ่มน า (25% แรก) แผนปฏิบัติการอาจ
รวมถึงการวิเคราะห์ว่าวิชาใดที่ผู้เรียนท าคะแนนได้น้อยที่สุด  และวิเคราะห์ถึงทักษะที่ยังไม่เพียงพอของ
ผู้เรียนในวิชานั้นๆ เพ่ือสร้างหลักสูตรที่จะช่วยให้ผู้เรียนพัฒนาทักษะนั้นขึ้นมาได้ ในการน าแผนไปปฏิบัติ           
อาจต้องมีการฝึกอบรมคณาจารย์ถึงวิธีการสอนและการประเมิน การวิเคราะห์และการทบทวนในระดับ
สถาบันควรมุ่งเน้นที่ผลการเรียนรู้ของผู้เรียน การใช้งบประมาณและความพึงพอใจของผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอ่ืน 
 

 ดูค าจ ากัดความของค าว่า“วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์: Strategic Objectives” ในหน้า  97 
 

Alignment: การมุ่งไปในแนวทางเดียวกัน  
 ค าว่า  “การมุ่งไปในแนวทางเดียวกัน” หมายถึง ความสอดคล้องของแผน กระบวนการ 
สารสนเทศ การตัดสินใจด้านทรัพยากร ขีดความสามารถและอัตราก าลังของบุคลากร การปฏิบัติการ 
ผลลัพธ์ การวิเคราะห์ และการเรียนรู้ เพื่อสนับสนุนเป้าประสงค์หลักของสถาบัน การมุ่งไปในแนวทาง
เดียวกันอย่างมีประสิทธิผล จ าเป็นต้องมีความเข้าใจร่วมกันในจุดประสงค์และเป้าประสงค์ รวมถึงการใช้ตัววัด
และสารสนเทศที่เกื้อหนุนกัน เพ่ือใช้ในการวางแผน การติดตาม การวิเคราะห์ และการปรับปรุงใน 3 ระดับ
คือ 1) สถาบัน/ผู้น าระดับสูง  2) กระบวนการหลัก และ  3) หลักสูตร สาขาวิชา ชั้นเรียน  
 

 ดูค าจ ากัดความของค าว่า“การบูรณาการ: Integration” ในหน้า 88 
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Analysis: การวิเคราะห์  
 ค าว่า  “การวิเคราะห์” หมายถึง  การตรวจสอบข้อเท็จจริงและข้อมูล เพื่อใช้เป็นพื้นฐานในการ
ตัดสินใจอย่างมีประสิทธิผล การวิเคราะห์มักเกี่ยวข้องกับการหาความสัมพันธ์ระหว่างเหตุและผล                   
การวิเคราะห์ภาพรวมในระดับสถาบัน จะช่วยชี้น าการบริหารระบบงาน และกระบวนการท างาน เพ่ือให้
บรรลุผลการด าเนินการที่ส าคัญและวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ของสถาบัน 
 ถึงแม้ว่าข้อเท็จจริงและข้อมูลแต่ละตัวจะมีความส าคัญ แต่ไม่ใช่องค์ประกอบหลักที่มีประสิทธิผล
ต่อการปฏิบัติการหรือการจัดล าดับความส าคัญเสมอไป เนื่องจากการปฏิบัติการที่มีประสิทธิผลขึ้นอยู่กับความ
เข้าใจในความสัมพันธ์ข้างต้น ซึ่งได้จากการวิเคราะห์ข้อเท็จจริงและข้อมูล 
 

Anecdotal: ข้อมูลปลีกย่อย  
 ค าว่า  “ข้อมูลปลีกย่อย”หมายถึง  สารสนเทศที่ใช้ตอบเกณฑ์ EdPEx แต่ละหัวข้อซึ่งขาด
วิธีการที่เฉพาะเจาะจง ไม่มีตัววัด ไม่มีระบบกลไกในการน าไปปฏิบัติ และไม่มีป จจัยด้านการประเมิน/การ
ปรับปรุง/การเรียนรู้  สารสนเทศในลักษณะของข้อมูลปลีกย่อย มักอาศัยตัวอย่าง และอธิบายกิจกรรมแต่ละ
เรื่องมากกว่ากระบวนการที่เป็นระบบ 
 ตัวอย่าง เรื่องวิธีการที่ผู้น าระดับสูงใช้ในการสื่อความคาดหวังต่อผลการด าเนินการของบุคลากร 
การตอบแบบข้อมูลปลีกย่อยคือ อธิบายถึงเหตุการณ์ที่ผู้น าระดับสูงคนหนึ่งได้ไปตรวจเยี่ยมสถานที่ต่างๆ ของ
สถาบันซึ่งเกิดข้ึนเพียงครั้งเดียว แต่การตอบในเชิงระบบ จะอธิบายถึงวิธีการสื่อสารที่ผู้น าระดับสูงทั้งหมดของ
สถาบันใช้อย่างสม่ าเสมอเพ่ือสื่อสารกับหน่วยงานในทุกแห่งและบุคลากรทุกคน ถึงความคาดหวังด้านผลการ
ปฏิบัติงาน รวมถึงตัววัดซึ่งใช้ประเมินประสิทธิผลของวิธีการดังกล่าว ตลอดจนเครื่องมือและเทคนิคซึ่งใช้
ประเมินและปรับปรุงวิธีการสื่อสารในรูปแบบต่างๆ 
 

 ดูค าจ ากัดความของค าว่า“มีความเป็นระบบ:  Systematic” ในหน้า 98 
 

Approach: แนวทาง หรือ วิธีการ  
 ค าว่า  “แนวทาง”หรือ  “วิธีการ” หมายถึง วิธีการที่สถาบันใช้ด าเนินการในกระบวนการต่างๆ 
นอกเหนือจากวิธีการแล้วแนวทางหมายถึงความเหมาะสมของวิธีการนั้นกับข้อก าหนดในหัวข้อนั้น และกับ
สภาพแวดล้อมในการปฏิบัติงานของสถาบัน รวมถึงประสิทธิผลของการใช้  
 “แนวทาง” เป็นมิติหนึ่งที่ใช้ในการประเมินหัวข้อกระบวนการ  
 

 ส าหรับค าอธิบายเพิ่มเติม ดูเรื่องระบบการให้คะแนน ในหน้า 51 
 

Basic Requirements: ข้อก าหนดพื้นฐาน  
 ค าว่า “ข้อก าหนดพื้นฐาน” หมายถึง แนวคิดที่เป็นแก่นส าคัญของหัวข้อในเกณฑ์ EdPEx ซึ่ง
แสดงอยู่ในลักษณะค าถามต่อท้ายหัวข้อ 
 

 ดูตัวอย่างโครงสร้างของเกณฑ์ในหน้า 2 
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Benchmark: ค่าเทียบเคียง  
 ค าว่า  “ค่าเทียบเคียง” หมายถึง กระบวนการและผลลัพธ์ซึ่งแสดงวิธีการปฏิบัติงานและผลการ
ด าเนินการที่เป็นเลิศของกิจกรรมที่คล้ายคลึงกันทั้งภายในและภายนอกวงการศึกษา  สถาบันทั้งหลายที่ท า
การเทียบเคียง ก็เพ่ือให้เข้าใจการด าเนินการของสถาบันระดับโลกจากมุมมองในปัจจุบัน และเพ่ือให้เกิดการ
ปรับปรุงอย่างก้าวกระโดด 
 ค่าเทียบเคียง เป็นรูปแบบหนึ่งของข้อมูลเชิงเปรียบเทียบ รูปแบบอ่ืน ๆ รวมถึงข้อมูลที่ได้จาก 
บุคคลที่สาม (โดยมากเป็นค่าเฉลี่ยของสถาบันการศึกษาต่างๆ) ข้อมูลด้านผลการด าเนินการของคู่แข่ง                
การเปรียบเทียบกับสถาบันที่คล้ายคลึงกันในภูมิภาคเดียวกันหรือในภูมิภาคอ่ืนๆ รวมทั้งข้อมูล แหล่งข้อมูล
สาธารณะ เช่น ผลลัพธ์ของการศึกษาวิจัยและแนวทางปฏิบัติ 
 

Capability, Workforce: ขีดความสามารถ, บุคลากร 
 ดูค าจ ากัดความของค าว่า“ขีดความสามารถของบุคลากร: Workforce Capability” 
 

Capacity, Workforce: อัตราก าลัง, บุคลากร 
 ดูค าจ ากัดความของค าว่า“อัตราก าลัง: Workforce Capacity” 
 

Collaborator: คู่ความร่วมมือที่ไม่เป็นทางการ 
 ค าว่า  “คู่ความร่วมมือที่ไม่เป็นทางการ” หมายถึง  องค์การหรือกลุ่มบุคคลที่ให้ความร่วมมือกับ
สถาบันในการสนับสนุนการจัดงานหรือกิจกรรมบางอย่าง หรือผู้ที่ให้ความร่วมมือเป็นครั้งคราว โดยมี
เป้าหมายระยะสั้นที่สอดคล้องกันหรืออย่างเดียวกันกับสถาบัน การร่วมมือในลักษณะนี้มักไม่มีข้อตกลงหรือ
รูปแบบที่เป็นทางการ  
 

 ดูความจ ากัดความของค าว่า “คู่ความร่วมมือที่เป็นทางการ:  Partners” ในหน้า 91 
 

Core Competencies: สมรรถนะหลัก  
 ค าว่า  “สมรรถนะหลัก” หมายถึง เรื่องที่สถาบันมีความช านาญที่สุด สมรรถนะหลักของ
องค์การเป็นขีดความสามารถเชิงกลยุทธ์ที่เป็นหัวใจส าคัญซึ่งท าให้สถาบันบรรลุพันธกิจหรือสร้างความ
ได้เปรียบในสภาพแวดล้อมของตลาดหรือในการบริการ สมรรถนะหลักมักจะเป็นขีดความสามารถที่คู่แข่ง
หรือคู่ความร่วมมือที่เป็นทางการ ยากท่ีจะลอกเลียนแบบ และเป็นสิ่งที่จะสร้างความได้เปรียบเชิงแข่งขันอย่าง
ต่อเนื่อง  หากขาดสมรรถนะหลักท่ีจ าเป็น อาจส่งผลอย่างมีนัยยะส าคัญต่อความท้าทายเชิงกลยุทธ์ หรือความ
เสียเปรียบของสถาบันในตลาด 
 สมรรถนะหลัก อาจจะเก่ียวข้องกับความเชี่ยวชาญในเทคโนโลยี หรือมีเอกลักษณ์ด้านหลักสูตรและ
บริการ ซึ่งตอบสนองต่อความต้องการของผู้เรียน ลูกค้ากลุ่มอื่น และตลาด 
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Customer: ลูกค้า 
 ลูกค้า รวมถึง ผู้ใช้ หรือผู้ที่มีแนวโน้มจะมาใช้หลักสูตร และบริการ ซึ่งเป็นผู้ใช้โดยตรง (ผู้เรียน
และอาจรวมถึงผู้ปกครอง) รวมถึงกลุ่มบุคคลอ่ืนๆ ที่น าหลักสูตรและบริการไปใช้หรือเป็นผู้ออกค่าใช้จ่ายให้ 
 เกณฑ์ EdPEx กล่าวถึงลูกค้าในความหมายอย่างกว้างๆ ซึ่งหมายถึง ผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอ่ืน      
ทั้งในปัจจุบันและอนาคต รวมถึงผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอ่ืนของสถาบันคู่แข่ง และลูกค้ากลุ่มอ่ืนที่มาใช้บริการ 
ความเป็นเลิศที่มุ่งเน้นผู้เรียน ซึ่งเป็นค่านิยมของเกณฑ์ EdPEx ต้องถูกฝังลึกอยู่ในความเชื่อและการประพฤติ
ปฏิบัติขององค์การที่มีผลการด าเนินการที่โดดเด่น การมุ่งเน้นผู้เรียนจึงมีผลกระทบและควรบูรณาการเข้ากับ
ทิศทางกลยุทธ์ระบบงาน กระบวนการท างานและผลลัพธ์ของการด าเนินการ 
 ให้ดูนิยามของค าว่า “ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย: Stakeholders” ในหน้า 96 ส าหรับความสัมพันธ์
ระหว่างลูกค้าและบุคคลอ่ืนซึ่งอาจได้รับผลกระทบจากหลักสูตร และบริการของสถาบัน 
 

Customer Engagement: ความผูกพันของลูกค้า 
 ค าว่า“ความผูกพันของลูกค้า”  หมายถึง  การลงทุนหรือการตัดสินใจเข้าเรียนของผู้เรียนและ
ลูกค้ากลุ่มอ่ืนในหลักสูตร และบริการ ทั้งนี้ขึ้นกับความสามารถของสถาบันในการสนองความต้องการและ
สร้างความสัมพันธ์อย่างต่อเนื่องเพ่ือให้พวกเขายังคงมาใช้หลักสูตรและบริการของสถาบัน คุณลักษณะของ
ความผูกพันนี้รวมถึงการคงอยู่และความจงรักภักดี ความเต็มใจของลูกค้าที่จงใจเลือกและสนับสนุนหลักสูตร
และบริการของสถาบัน รวมถึงความเต็มใจที่จะอุทิศตนสนับสนุนและแนะน าผู้อ่ืนให้รู้จักสถาบันหลักสูตรและ
บริการอ่ืน ๆ อย่างแข็งขัน 
 

Cycle Time: รอบเวลา 
 ค าว่า  “รอบเวลา”หมายถึง  เวลาที่ต้องใช้เพื่อบรรลุข้อผูกพันหรือเพื่อท างานให้ส าเร็จ ผลการ
ท างานที่วัดด้วยเวลาและความรวดเร็ว มีความส าคัญอย่างยิ่งต่อการปรับปรุงศักยภาพในการแข่งขันและผล
การด าเนินการโดยรวม “รอบเวลา”หมายถึง เวลาที่ใช้ในการด าเนินการในทุกแง่มุม เช่น การปรับปรุงรอบ
เวลาอาจรวมถึงเวลาที่ใช้ในการตอบสนองต่อผู้เรียน และลูกค้ากลุ่มอ่ืนเมื่อความต้องการเปลี่ยนไป  เวลาที่ใช้
ในการสร้างหลักสูตร ออกแบบกระบวนการและการปรับปรุงตัวชี้วัดด้านเวลาที่ส าคัญอ่ืนๆ การปรับปรุง            
รอบเวลาให้ดีขึ้นอาจรวมเรื่องใดเรื่องหนึ่งหรือทุกเรื่องดังกล่าวข้างต้น  
 

Deployment: การน าแนวทางไปปฏิบัติ 
 ค าว่า “การน าแนวทางไปปฏิบัติ” หมายถึง ความครอบคลุมและทั่วถึงของการน าแนวทาง                 
ไปด าเนินการเพื่อตอบสนองข้อก าหนดในเกณฑ์ของสถาบัน การประเมินเรื่องการน าแนวทางไปปฏิบัติ                   
ควรพิจารณาทั้งจากความครอบคลุมและความลึกของการน าแนวทางไปใช้กับหน่วยงานที่เกี่ยวข้องทั่วทั้ง
สถาบัน 
 การน าแนวทางไปปฏิบัติเป็นมิติหนึ่งในการประเมินกระบวนการ ดูค าอธิบายเพ่ิมเติมเกี่ยวกับการ
น าแนวทางไปปฏิบัติในเรื่อง“ระบบการให้คะแนน”ในหน้า 51 



84 

 

Diversity: ความหลากหลาย 
 ค าว่า  “ความหลากหลาย” หมายถึง ความแตกต่างของบุคลากรแต่ละคนในสถาบันที่เสริม
คุณค่าให้กับสภาพแวดล้อมการท างานและเป็นตัวแทนของชุมชนที่สถาบันว่าจ้างและชุมชนของผู้เรียน                
โดยพิจารณาจากตัวแปรต่างๆ เช่น เชื้อชาติ ศาสนา เพศ อัตลักษณ์ทางเพศ (sexual orientation) สัญชาติ 
ความพิการ อายุ และพฤติกรรมที่แตกต่างกันตามยุคสมัย การศึกษา ถิ่นก าเนิด ความถนัดเฉพาะตัว ความคิด
และแนวคิดสาขาวิชาชีพต่างๆ และมุมมอง 
 ในเกณฑ์นี้หมายถึงการเห็นคุณค่าและใช้ประโยชน์จากความหลากหลายของกลุ่มชุมชนที่สถาบัน
ว่าจ้างและกลุ่มชุมชนของผู้เรียน การใช้ประโยชน์อย่างเต็มที่จากความหลากหลาย ในการเสริมสร้างบุคลากร 
จะเพ่ิมโอกาสในการท าให้มีผลการด าเนินการที่โดดเด่น สร้างความพึงพอใจให้แก่ผู้เรียน ลูกค้ากลุ่มอ่ืน 
บุคลากรและชุมชน รวมทั้งสร้างความผูกพันกับผู้เรียน ลูกค้ากลุ่มอื่นและบุคลากร 
 

Educational Programs and Services: หลักสูตร และบริการ 
 ค าว่า  “หลักสูตร”หมายถึง  กิจกรรมที่ท าให้ผู้เรียนทุ่มเทในการเรียนรู้ หรือที่ส่งเสริมให้เกิดการ
สืบค้นทางวิทยาศาสตร์หรือทางวิชาการ ซึ่งรวมถึงรายวิชาทั้งที่มีหน่วยกิตและไม่มีหน่วยกิตหลักสูตร
ระดับปริญญา การวิจัย กิจกรรมสู่ภายนอก ออกค่าย การบริการชุมชน โครงการความร่วมมือ และ
การศึกษาต่างประเทศ การออกแบบหลักสูตร ต้องมีการก าหนดจุดวิกฤติในการสอนและกระบวนการเรียนรู้ 
(ควรเริ่มเร็วที่สุดในช่วงต้นๆ) เพ่ือการวัดผล การสังเกตและการด าเนินการ  
 ค าว่า  “บริการทางการศึกษา (Educational services)” หมายถึง  บริการที่ได้พิจารณาว่ามี
ความส าคัญที่สุดต่อการสมัครเข้าศึกษาหรือความส าเร็จของผู้เรียน กิจกรรม เหล่านี้อาจรวมถึง การให้
ค าปรึกษา การแนะน า และการสอนเสริมให้ผู้เรียนห้องสมุด และเทคโนโลยีสารสนเทศ กระบวนการคัดเลือก 
การรับเข้า การลงทะเบียน การจัดชั้นเรียน ทุนการศึกษา และที่อยู่อาศัย นอกจากนั้น กิจกรรมต่างๆ เหล่านี้ 
อาจรวมถึง การบริการด้านอาหาร การรักษาความปลอดภัย การบริการสุขภาพ การขนส่ง และร้านหนังสือ 
เป็นต้น  
 ค าว่า “บริการ (services)” หมายถึง บริการการอ่ืนๆ ที่สถาบันให้กับลูกค้ากลุ่มอ่ืนที่ไม่ใช่ผู้เรียน
ตามพันธกิจของสถาบัน เช่น การบริการวิชาการ วิจัย บริการสุขภาพ การเป็นที่ปรึกษา และผลิตภัณฑ์                
ซึ่งเก่ียวข้องกับพันธกิจหรือสมรรถนะหลักของสถาบัน เป็นต้น 
 

Effective: ประสิทธิผล 
 ค าว่า “ประสิทธิผล” หมายถึง การพิจารณา ว่ากระบวนการหรือมาตรการที่ใช้สามารถ
ตอบสนองจุดประสงค์ที่ตั้งไว้ได้ดีเพียงใด  การประเมินประสิทธิผลต้องประเมิน (1) ว่าแนวทางนั้นมีความ
สอดคล้องไปในทิศทางเดียวกันกับความต้องการของสถาบัน และสถาบันสามารถน าแนวทางไปปฏิบัติได้ดี
เพียงใด (2) การประเมินผลลัพธ์ของมาตรการที่ใช้เพ่ือบ่งชี้ระดับการด าเนินงานของกระบวนการต่างๆ  
หลักสูตรหรือบริการ 
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Empowerment: การให้อ านาจในการตัดสินใจ 
 ค าว่า  “การให้อ านาจในการตัดสินใจ” หมายถึง การให้อ านาจและความรับผิดชอบในการ
ตัดสินใจและการปฏิบัติการแก่บุคลากร เมื่อได้รับอ านาจบุคลากร (ผู้ปฏิบัติงานที่อยู่หน้างาน) จะสามารถ
ตัดสินใจเองได้ เนื่องจากเป็นผู้ที่ปฏิบัติงานใกล้ชิดกับผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอ่ืน และมีความรู้ความเข้าใจ
เกี่ยวกับงานมากที่สุด 
 การให้อ านาจในการตัดสินใจมีจุดมุ่งหมายเพ่ือช่วยให้ผู้ปฏิบัติงานสามารถตอบสนองต่อความ
ต้องการของผู้เรียน สร้างความพึงพอใจตั้งแต่เริ่มแรกแก่ผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอ่ืน ปรับปรุงกระบวนการ                         
เพ่ิมผลิตภาพ ปรับปรุงการเรียนรู้ของผู้เรียน และผลการด าเนินการของสถาบันให้ดีขึ้น ผู้ปฏิบัติงานที่ได้รับ
มอบอ านาจในการตัดสินใจจ าเป็นต้องมีสารสนเทศเพ่ือประกอบการตัดสินใจที่เหมาะสมดังนั้นสถาบันจึงต้อง
จัดให้มีสารสนเทศในรูปแบบที่ทันการและใช้ประโยชน์ได้ 
 

Engagement, Customer: ความผูกพันของลูกค้า 
 ดูค าจ ากัดความของค าว่า“ความผูกพันของลูกค้า”: Customer  Engagement.” 
 

Engagement, Workforce: ความผูกพันของบุคลากร 
 ดูค าจ ากัดความของค าว่า “ความผูกพันของผู้บุคลากร: Workforce  Engagement” 
 

Ethical Behavior: การประพ ติปฏิบัติอย่างมีจริยธรรม  
 ค าว่า  “การประพ ติปฏิบัติอย่างมีจริยธรรม” หมายถึง  วิธีการที่สถาบันปฏิบัติเพื่อท าให้ม่ันใจ
ว่าทุกการตัดสินใจ การปฏิบัติการ และการปฏิสัมพันธ์กับผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย เป็นไปตามหลักปฏิบัติด้าน
วิชาชีพและจรรยาบรรณของสถาบัน หลักการเหล่านี้ควรสนับสนุนก หมาย ระเบียบข้อบังคับ ที่บังคับใช้
ทั้ งหมด รวมทั้ ง เป็น พ้ืนฐานส าหรับค่านิยมและวัฒนธรรมสถาบัน ซึ่ งแยกแยะ “ความถูกต้อง”                          
และ “ความผิด” 
 ผู้น าระดับสูง ต้องประพฤติตนเป็นแบบอย่างที่ดีของหลักปฏิบัติ หลักการนี้ใช้กับทุกคนในสถาบัน 
ตั้งแต่ผู้ปฏิบัติงานชั่วคราว จนถึงคณะกรรมการบริหาร หลักปฏิบัตินี้จะได้ประโยชน์จากการสื่อสารและตอก
ย้ าอย่างสม่ าเสมอ เกณฑ์ EdPEx ไม่ได้ก าหนดรูปแบบที่เจาะจง จึงเป็นความรับผิดชอบของผู้น าระดับสูงที่จะ
ท าให้มั่นใจว่าพันธกิจและวิสัยทัศน์ของสถาบันสอดคล้องกับหลักจริยธรรมของสถาบัน การประพฤติปฏิบัติ
อย่างมีจริยธรรมครอบคลุม การปฏิบัติต่อผู้มีส่วนได้ส่วนเสียทั้งหมด รวมถึงบุคลากรผู้เรียนผู้ปกครอง ลูกค้า
กลุ่มอ่ืน คู่ความร่วมมืออย่างเป็นทางการ ผู้ส่งมอบ และชุมชนในท้องถิ่นท่ีสถาบันตั้งอยู่ 
 การก าหนดหลักจริยธรรมที่ดีและชัดเจนจะให้อ านาจในการตัดสินใจแก่ผู้ปฏิบัติงาน เพ่ือให้สามารถ
ตัดสินใจอย่างมีประสิทธิผลด้วยความมั่นใจ ในบางสถาบันหลักการด้านจริยธรรมเป็นกรอบที่จะก ากับ
พฤติกรรมบางอย่าง ซึ่งอาจส่งผลเสื่อมเสียแก่สถาบันและชุมชน 
 

Excellence ดูค าจ ากัดความของค าว่า “ผลการด าเนินการที่เป็นเลิศ” หน้า 93 
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Goals: เป้าประสงค์ 
 ค าว่า  “เป้าประสงค์” หมายถึง สภาพในอนาคตหรือระดับผลการด าเนินการที่สถาบันตั้งใจหรือ
ปรารถนาที่จะบรรลุเป้าประสงค์ ซึ่งเป็นได้ทั้งระยะสั้นและระยะยาวและเป็นจุดหมายปลายทางที่ชี้น าการ
ปฏิบัติการ เป้าประสงค์ในเชิงปริมาณที่เป็นจุดหรือช่วงที่เป็นตัวเลขมักเรียกว่า “เป้าหมาย” เป้าหมายอาจ
เป็นผลการด าเนินการที่มุ่งมาดไว้บนพ้ืนฐานของข้อมูลเชิงเปรียบเทียบหรือข้อมูลเชิงแข่งขัน “เป้าประสงค์   
ที่ท้าทาย” หมายถึง เป้าประสงค์ที่ท าให้เกิดการปรับปรุงครั้งใหญ่แบบก้าวกระโดดในเรื่องที่มีความส าคัญ
อย่างยิ่งต่อความส าเร็จในอนาคตของสถาบัน 
 ประโยชน์ของเป้าประสงค์รวมถึง 

 การท าให้เป้าประสงค์เชิงกลยุทธ์และแผนปฏิบัติการมีความชัดเจนเพ่ือให้สามารถวัด
ความส าเร็จได้ 

 การสนับสนุนการท างานเป็นทีมงานด้วยการมุ่งเน้นจุดหมายปลายทางร่วมกัน 

 การสนับสนุนให้มีความคิดนอกกรอบ (นวัตกรรม) เพ่ือบรรลุเป้าประสงค์ท่ีท้าทาย 

 เป็นพื้นฐานส าหรับวัดความก้าวหน้าและเร่งให้บรรลุผล 
 ดูค าจ ากัดความของค าว่า “การคาดการณ์ผลการด าเนินการ: Performance Projections” หน้า 93 
 

Governance: การก ากับดูแล 
 ค าว่า  “การก ากับดูแล”หมายถึง  ระบบการจัดการและควบคุมต่างๆ ที่ใช้ในสถาบันการศึกษา 
รวมทั้งความรับผิดชอบในด้านต่างๆ ของคณะกรรมการประจ าสถาบัน เช่น คณะกรรมการการศึกษา 
คณะกรรมการบริหารของคณะ สภามหาวิทยาลัย ผู้บริหารสูงสุดของสถาบัน  ในสถาบันการศึกษาเอกชน 
อาจรวมถึงเจ้าของหรือผู้ถือหุ้นด้วย ประมวลก หมายต่างๆ ทั้งในระดับประเทศ ระดับท้องถิ่น ก กระทรวง 
นโยบาย รวมถึง พรบ. ของสถาบันเป็นตัวก าหนดสิทธิและความรับผิดชอบของคณะกรรมการแต่ละชุด 
รวมทั้งวิธีการก าหนดทิศทางและการควบคุมเพ่ือสร้างหลักประกันในเรื่องต่อไปนี้ (1) ความรับผิดชอบต่อผู้ที่มี
ส่วนได้ส่วนเสีย (2) ความโปร่งใสของการปฏิบัติการ  (3) การปฏิบัติต่อผู้มีส่วนได้ส่วนเสียทุกกลุ่มอย่างเป็นธรรม  
กระบวนการต่างๆ ด้านการก ากับดูแลอาจรวมถึง การให้ความเห็นชอบกับทิศทางเชิงกลยุทธ์ของสถาบัน                
การก าหนดและด าเนินการตามนโยบาย  การติดตามและประเมินผลการด าเนินการของผู้บริหารระดับสูงของ
สถาบัน การก าหนดค่าตอบแทนและสิทธิประโยชน์ของคณะผู้บริหาร การวางแผนการสืบทอดต าแหน่ง            
การตรวจสอบทางการเงิน และการบริหารความเสี่ยง การดูแลให้ระบบการก ากับดูแลเกิดประสิทธิผล               
มีความส าคัญต่อความเชื่อมั่นของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียและสังคมภายนอก ตลอดจนต่อประสิทธิผลของสถาบัน 
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High-Performance: ผลการด าเนินการที่โดดเด่น 
 ค าว่า  “ผลการด าเนินการที่โดดเด่น” หมายถึง ผลการด าเนินการของสถาบันและแต่ละบุคคล           
มีระดับสูงขึ้นเรื่อย ๆ อย่างเป็นระบบ โดยรวมถึงคุณภาพ ผลิตภาพ อัตราการสร้างนวัตกรรม                 
และรอบเวลา ซึ่งจะส่งผลให้มีการปรับปรุงการบริการ และคุณค่าส าหรับผู้เรียน ลูกค้ากลุ่มอ่ืนและผู้มีส่วนได้
ส่วนเสียอื่นๆ  
 แนวทางที่น าไปสู่การด าเนินการที่โดดเด่น มีรูปแบบ วิธีการ และระบบจูงใจที่แตกต่างกันไป                 
ผลการด าเนินการที่โดดเด่น ทั้งมาจากและส่งเสริมให้เกิดความผูกพันของบุคลากร เกิดจาก 

 ความร่วมมือระหว่างผู้น าระดับสูง ผู้บริหาร คณาจารย์ และบุคลากร ซึ่งอาจรวมถึงตัวแทน
บุคลากรและสภาคณาจารย์   

 ความร่วมมือระหว่างหน่วยงานซึ่งเกี่ยวข้องกับทีมงานต่าง ๆ   

 การให้อ านาจในการตัดสินใจแก่บุคลากร รวมทั้งความรับผิดชอบของแต่ละบุคคล  

 การน าข้อมูลจากคณาจารย์และบุคลากรมาใช้ในการวางแผน  

 การสร้างทักษะและการเรียนรู้ในระดับบุคคลและระดับสถาบัน  

 การเรียนรู้จากองค์การอื่น  

 การก าหนดหน้าที่และการมอบหมายงานที่มีความยืดหยุ่น  

 การคงโครงสร้างองค์การแนวราบเพ่ือให้มีการกระจายอ านาจในการตัดสินใจไปยัง                        
ผู้ที่ปฏิบัติงานที่อยู่ใกล้กับผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอื่นที่สุด  

 การใช้ตัววัดผลการด าเนินการอย่างมีประสิทธิผล ซึ่งรวมถึงการใช้ข้อมูลเปรียบเทียบ  
สถาบันส่วนใหญ่ส่งเสริมผลการด าเนินการที่โดดเด่น โดยใช้สิ่งจูงใจทั้งที่เป็นตัวเงินและ             

ไม่เป็นตัวเงิน โดยพิจารณาจากปัจจัยต่างๆ เช่น ผลการด าเนินการของสถาบัน ผลงานของแต่ละบุคคลและ
ทีมงาน และการเสริมสร้างทักษะ นอกจากนี้ แนวทางที่ท าให้เกิดผลการด าเนินการที่โดดเด่น ต้องพยายามท า
ให้โครงสร้างสถาบัน สมรรถนะหลัก งาน ภาระงาน การพัฒนาบุคลากร และการให้สิ่งจูงใจมีความสอดคล้อง
ไปในแนวทางเดียวกัน 
 

How: อย่างไร 
 ค าว่า “อย่างไร”หมายถึง  ระบบและกระบวนการที่สถาบันใช้เพื่อบรรลุข้อก าหนดต่างๆ ของ 
พันธกิจ ในการตอบค าถาม “อย่างไร” ในข้อก าหนดของหัวข้อในหมวด 1-6 สถาบันควรรวมรายละเอียด
เกี่ยวกับแนวทาง (วิธีการและตัววัด) การน าไปปฏิบัติ การเรียนรู้ และการบูรณาการด้วย 
 

Indicators: ตัวบ่งช้ี 
 ดูค าจ ากัดความของค าว่า “ตัววัดและตัวบ่งชี้ : Measures and Indicators” หน้า 91 
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Innovation: นวัตกรรม 
 ค าว่า  “นวัตกรรม” หมายถึง  การเปลี่ยนแปลงที่มีความหมายต่อการปรับปรุงหลักสูตรและ
บริการทางการศึกษา กระบวนการ หรือประสิทธิผลของสถาบัน รวมทั้งสร้างคุณค่าใหม่ให้แก่ผู้มีส่วนได้
ส่วนเสีย นวัตกรรมเป็นการรับเอาแนวคิด กระบวนการ เทคโนโลยี หลักสูตร การบริการหรือรูปแบบการ
ด าเนินธุรกิจ ซึ่งอาจเป็นของใหม่หรือน ามาปรับใช้ในรูปแบบใหม่ ผลลัพธ์ของนวัตกรรมคือการเปลี่ยนแปลง
อย่างฉับพลันหรือก้าวกระโดดของผลลัพธ์ หลักสูตร บริการ และกระบวนการ นวัตกรรมจะเกิดขึ้ นได้ต้องมี
สภาพแวดล้อมที่เกื้อหนุน มีกระบวนการที่ค้นหาโอกาสเชิงกลยุทธ์ และความเต็มใจที่จะลงทุนในความเสี่ยง             
ทีน่่าลงทุน 
 นวัตกรรมที่ประสบความส าเร็จในระดับสถาบัน เป็นกระบวนการที่ประกอบด้วยหลายขั้นตอน               
ที่ เกี่ยวข้องกับการพัฒนาและการแลกเปลี่ยนเรียนรู้  การตัดสินใจที่จะด าเนินการ การลงมือปฏิบัติ                      
การประเมินผล และการเรียนรู้ แม้ว่านวัตกรรมมักจะหมายถึงนวัตกรรมด้านเทคโนโลยี แต่สามารถเกิดขึ้นได้
ในทุกกระบวนการที่ส าคัญ ซึ่งจะได้ประโยชน์จากการเปลี่ยนแปลงผ่านนวัตกรรม ไม่ว่าจะเป็ นการปรับปรุง
อย่างก้าวกระโดด หรือการเปลี่ยนแปลงแนวทางหรือผลผลิต  นวัตกรรมอาจรวมถึงการเปลี่ยนแปลง
โครงสร้างพื้นฐานของสถาบันหรือรูปแบบการด าเนินธุรกิจเพ่ือให้งานส าเร็จอย่างมีประสิทธิผลยิ่งขึ้น 
 

 ดูค าจ ากัดความของค าว่า “ความเสี่ยงที่น่าลงทุน: intelligent risks”และ “โอกาสเชิงกลยุทธ์: 
strategic opportunities” 
 

Integration: การบูรณาการ 
 ค าว่า  “การบูรณาการ” หมายถึง  การผสมกลมกลืนของแผน กระบวนการ สารสนเทศ                  
การจัดสรรทรัพยากร ขีดความสามารถและอัตราก าลังของบุคลากร การปฏิบัติการ  ผลลัพธ์ และการ
วิเคราะห์ เพื่อสนับสนุนเป้าประสงค์ที่ส าคัญของสถาบัน (organization-wide goals) การบูรณาการที่มี
ประสิทธิผลเป็นมากกว่าความสอดคล้องไปในแนวทางเดียวกันและจะส าเร็จได้ก็ต่อเมื่อการด าเนินการ                
ของแต่ละองค์ประกอบภายในระบบการจัดการผลการด าเนินการมีความเชื่อมโยงกันเป็นหนึ่งเดียวอย่าง
สมบูรณ์ 
 การบูรณาการเป็นปัจจัยหนึ่งของการประเมินทั้ง ในส่วนกระบวนการและผลลัพธ์ ดูค าอธิบาย
เพ่ิมเติมของระบบการให้คะแนน (หน้า 51) 
 ดูค าจ ากัดความของค าว่า “การมุ่งไปในแนวทางเดียวกัน: alignment” หน้า 80 
 
Intelligent Risks: ความเสี่ยงที่น่าลงทุน  
 ค าว่า “ความเสี่ยงที่น่าลงทุน” หมายถึง โอกาสของประโยชน์ที่อาจจะได้มีมากกว่าความ
เสียหายหรือสูญเสียที่อาจเกิดขึ้นต่อ ความส าเร็จในอนาคตของสถาบัน หากไม่พินิจพิเคราะห์ให้ถี่ถ้วน                     
การตัดสินใจเสี่ยงนี้นี้ ต้องยอมรับความล้มเหลวได้ในระดับหนึ่ง และต้องยอมรับว่านวัตกรรมอาจไม่ได้เกิดจาก
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ความมานะบากบั่นเพียงอย่างเดียว ในระยะเริ่มแรกสถาบันต้องลงทุนลงแรงในเรื่องที่มีโอกาสประสบ
ความส าเร็จ ในขณะเดียวกันต้องยอมรับความจริงว่าการลงทุนลงแรงนั้นอาจประสบความล้มเหลวได้ 
 ระดับของความเสี่ยงที่น่าลงทุนนั้น ขึ้นกับอัตราเร่งและระดับของภาวะคุกคามและโอกาสที่มีในภาค
ส่วนการศึกษา ภายใต้สภาพแวดล้อมที่มีการเปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็ว ทั้งในด้านหลักสูตร บริการ 
กระบวนการ หรือรูปแบบการด าเนินการทางธุรกิจ ใหม่ ๆชัดเจนว่าสถาบันจ าเป็นต้องทุ่มเททรัพยากร                
เพ่ิมข้ึนกับความเสี่ยงที่น่าลงทุนมากกว่ายามที่สภาพแวดล้อมคงเดิม ซึ่งในกรณีหลังนี้ สถาบันเพียงติดตามและ
ค้นหาความเป็นไปได้ในการเติบโตและเปลี่ยนแปลง แต่ไม่จ าเป็นที่จะต้องใช้ทรัพยากรมากเท่า 
  

 ดูค าจ ากัดความของค าว่า “โอกาสเชิงกลยุทธ์: strategic opportunities” หน้า 97 
 

Key: ที่ส าคัญ/หลัก 
 ค าว่า  “ที่ส าคัญ/หลัก”หมายถึง ส่วนประกอบหรือป จจัยหลักต่างๆ ท่ีส าคัญมากหรือส าคัญที่สุด  
ที่มีความจ าเป็นอย่างยิ่งต่อการบรรลุผลลัพธ์ที่สถาบันตั้งเป้าไว้  บางตัวอย่างที่ได้กล่าวไว้ในเกณฑ์ EdPEx 
เช่น ความท้าทายที่ส าคัญ แผนงานที่ส าคัญ กระบวนการหลัก และตัววัดที่ส าคัญ ซึ่งเป็นสิ่งที่มีความส าคัญ
อย่างยิ่งต่อความส าเร็จของสถาบัน  สิ่งเหล่านี้เป็นองค์ประกอบที่จ าเป็นในการบรรลุหรือติดตามผลลัพธ์                  
ที่ต้องการ ค าว่า “ที่ส าคัญ/ หลัก” มักหมายถึงความส าคัญประมาณ 5 ล าดับต้น (เช่น ความท้าทาย 5 ล าดับแรก) 
 

Knowledge Assets: สินทรัพย์ทางความรู้ 
 ค าว่า  “สินทรัพย์ทางความรู้” หมายถึง ทรัพยากรทางป ญญาที่มีการสั่งสมภายในสถาบัน           
โดยเป็นความรู้ที่ทั้งสถาบันและผู้ปฏิบัติงานเก็บรวบรวมไว้ในรูปแบบของสารสนเทศ แนวความคิด               
ผลการเรียนรู้ ความเข้าใจ ความทรงจ า ความตระหนัก องค์ความรู้และทักษะ รวมทั้งขีดความสามารถต่างๆ 
แหล่งที่สั่งสมสินทรัพย์ทางความรู้ของสถาบัน  ได้แก่  ผู้ปฏิบัติงาน หลักสูตร ซอฟต์แวร์ ฐานข้อมูล เอกสาร 
แนวทางปฏิบัติ นโยบายและระเบียบปฏิบัติ สินทรัพย์ทางความรู้ไม่เพียงแต่มีอยู่ภายในสถาบันเท่านั้น แต่ยัง
อยู่ที่ผู้เรียน ลูกค้ากลุ่มอื่น ผู้ส่งมอบ และคู่ความร่วมมืออย่างเป็นทางการด้วย 
 สินทรัพย์ทางความรู้เป็น “ความรู้ในภาคปฏิบัติ” (Know-how) ที่สถาบันมีอยู่และสามารถน าไปใช้
ประโยชน์ เพ่ือเพ่ิมพูนและพัฒนาสถาบันให้เติบโต การเสริมสร้างและการจัดการสินทรัพย์ทางความรู้จึงเป็น
ส่วนประกอบที่ส าคัญส าหรับสถาบันในการสร้างคุณค่าให้แก่ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ทั้งยังช่วยธ ารงความส าเร็จ
ของสถาบันให้ยั่งยืน 
 

Leadership System: ระบบการน าองค์การ 
 ค าว่า  “ระบบการน าองค์การ” หมายถึง  รูปแบบในการน าที่ใช้ทั่วทั้งสถาบันทั้งอย่างเป็น
ทางการและไม่เป็นทางการ เป็นพื้นฐานและที่มาในการตัดสินใจสื่อสาร และน าเรื่องส าคัญไปด าเนินการจน 
ระบบการน าองค์การ หมายรวมถึง โครงสร้างและกลไกในการตัดสินใจ สร้างความมั่นใจว่าเกิดการสื่อสาร
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สองทิศทาง การสรรหาและการพัฒนาผู้น าผู้บริหาร หัวหน้าภาควิชา และผู้น าในระดับต่างๆ รวมทั้งการ
เสริมสร้างค่านิยม พฤติกรรมที่มีจริยธรรม ทิศทางองค์การ และความคาดหวังด้านผลการด าเนินการ 
 ระบบการน าองค์การที่มีประสิทธิผลต้องให้ความส าคัญต่อขีดความสามารถและความต้องการของ
บุคลากรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียอ่ืน  และตั้งความคาดหวังให้สูงในด้านผลการด าเนินการและการปรับปรุง     
ผลการด าเนินการ ระบบนี้สร้างความภักดีและการท างานเป็นทีม โดยอาศัยวิสัยทัศน์ ค่านิยม และการมุ่งไปสู่
เป้าประสงค์ร่วมกัน นอกจากนี้ยังกระตุ้นและสนับสนุนความคิดริเริ่ม นวัตกรรม และความกล้าเสี่ยงในระดับ   
ที่เหมาะสม การปรับโครงสร้างตามวัตถุประสงค์และหน้าที่งาน ลดสายการบังคับบัญชาเพ่ือให้การตัดสินใจ
เร็วขึ้น ระบบการน าองค์การที่มีประสิทธิผลต้องมีกลไกที่ผู้น าใช้ประเมินตนเอง รับข้อมูลป้อนกลับ และการ
ปรับปรุงตนเอง   
 

Learning: การเรียนรู ้
 ค าว่า“การเรียนรู้”หมายถึง ความรู้หรือทักษะใหม่ที่ ได้รับจากการประเมิน การศึกษา
ประสบการณ์ และนวัตกรรม นอกเหนือจากการมุ่งเน้นการเรียนรู้ของผู้เรียนในเกณฑ์ EdPEx นี้ ยังได้เน้นถึง
การเรียนรู้ ในสองระดับที่แตกต่างกัน คือ การเรียนรู้ระดับองค์การและระดับบุคคล  การเรียนรู้ระดับองค์การ
ได้มาจากการวิจัยและพัฒนา วงจรการประเมินและการปรับปรุง ความคิดและข้อมูลจากบุคลากรและผู้มี  
ส่วนได้ส่วนเสีย การแบ่งปันวิธีปฏิบัติที่เป็นเลิศและการจัดระดับเทียบเคียง การเรียนรู้ของบุคลากร ได้มาจาก
การศึกษาการฝึกอบรม และการได้รับโอกาสในการพัฒนาเพ่ือความเจริญก้าวหน้าของแต่ละบุคคล  
 การเรียนรู้ที่มีประสิทธิผล ควรเป็นส่วนที่ฝังลึกอยู่ในวิธีการที่สถาบันด าเนินการ ซึ่งส่งผลให้เกิดการ
ได้เปรียบเชิงแข่งขันและความส าเร็จอย่างต่อเนื่องส าหรับสถาบันและบุคลากร 
 ดูค าอธิบายเพ่ิมเติมของหัวข้อนี้ในค่านิยมหลักและแนวคิด ภายใต้ห้วข้อ“การให้ความส าคัญกับ
บุคลากร” และ “การเรียนรู้ระดับองค์การและความคล่องตัว” ในหน้า 68 
 การเรียนรู้เป็นปัจจัยหนึ่งในการประเมินหัวข้อกระบวนการ ดูค าอธิบายเพ่ิมเติม ในหน้า 51 เรื่อง  
“ระบบการให้คะแนน” 
 

Levels: ระดับ 
 ค าว่า  “ระดับ”หมายถึง  สารสนเทศที่เป็นตัวเลขที่ท าให้ทราบว่าผลลัพธ์และผลการด าเนินการ

ขององค์การอยู่ในต าแหน่งหรืออันดับใดในมาตรวัดที่สื่อความหมายอย่างมีนัยส าคัญ ระดับของผลการ

ด าเนินการท าให้สามารถประเมินผลเปรียบเทียบกับผลการด าเนินการที่ผ่านมา การคาดการณ์ เป้าประสงค์ 

และตัวเปรียบเทียบอื่นๆ  ที่เหมาะสม 
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Measures and Indicators: ตัววัดและตัวบ่งชี้  
 ค าว่า  “ตัววัดและตัวบ่งชี้” หมายถึง สารสนเทศเชิงตัวเลขที่บอกปริมาณป จจัยน าเข้า ผลผลิต 
และผลการด าเนินการในมิติต่างๆ ที่เกี่ยวข้องกับกระบวนการ หลักสูตร โครงการ บริการ และผลการ
ด าเนินการโดยรวมขององค์การ (ผลลัพธ์) ตัววัดและตัวบ่งชี้อาจเป็นแบบง่ายๆ (ได้จากตัววัดเดี่ยว) หรือเป็น
การใช้ตัววัดหลายตัวมาประกอบกัน 
 เกณฑ ์EdPEx นี้ ไม่ได้แบ่งแยกระหว่างตัววัดและตัวบ่งชี้ อย่างไรก็ตาม มีผู้นิยมใช้ค าว่า “ตัวบ่งชี้”
ในกรณีดังนี้ (1) เมื่อการวัดนั้นมีความสัมพันธ์กับผลการด าเนินการ แต่ไม่เป็นตัววัดผลการด าเนินการนั้น
โดยตรง (เช่น จ านวนข้อร้องเรียนเป็นตัวบ่งชี้ความไม่พึงพอใจแต่ไม่ใช่ตัววัดผลความไม่พึงพอใจโดยตรง) และ
(2) เมื่อการวัดผลเป็นตัวท านาย “ตัวบ่งชี้น า” (leading indicator) ผลการด าเนินการด้านอ่ืนๆ ที่มี
ความส าคัญมากกว่า (เช่น ความสามารถหรือความพึงพอใจของผู้เรียนที่เพ่ิมขึ้น อาจเป็นตัวบ่งชี้น า ถึงการคง
อยู่ของผู้เรียน) 
 

Mission: พันธกิจ  
 ค าว่า  “พันธกิจ” หมายถึง หน้าที่โดยรวมของสถาบันการศึกษา  เป็นการตอบค าถามที่ว่า 
“สถาบันต้องการบรรลุอะไร” พันธกิจอาจนิยามตัวผู้เรียน ลูกค้ากลุ่มอ่ืน หรือตลาดเป้าหมายที่สถาบัน
ให้บริการ ความสามารถที่โดดเด่นของสถาบัน หรือเทคโนโลยีที่ใช้ 
 

Multiple Requirements: ข้อก าหนดต่างๆ  
 ค าว่า “ข้อก าหนดต่างๆ” หมายถึง รายละเอียดของหัวข้อในเกณฑ์ EdPEx ซึ่งอยู่ในลักษณะ
ค าถามย่อยๆ ที่สถาบันต้องตอบในแต่ละประเด็นพิจารณา ดังแสดงไว้ในเรื่องของรูปแบบหัวข้อ ซึ่งปรากฏ  
ในหน้า 2 
 แม้แต่สถาบันที่มีผลการด าเนินการที่โดดเด่น และได้คะแนนสูงจากการประเมินตามเกณฑ์ EdPEx 
ก็ไม่จ าเป็นว่าแต่ละสถาบันจะสามารถตอบสนองต่อข้อก าหนดต่างๆ ได้ส าเร็จเท่าเทียมกัน 
 

Overall Requirements: ข้อก าหนดโดยรวม 
 ค าว่า  “ข้อก าหนดโดยรวม” หมายถึง ประเด็นที่ส าคัญที่สุดของหัวข้อตามเกณฑ์ EdPEx               
ซึ่งอธิบายในย่อหน้าที่อยู่ใต้หัวข้อ และค าถามประโยคแรกในแต่ละข้อค าถาม ดูภาพประกอบได้ในรูปแบบของ
เกณฑ์ EdPEx หน้า 2 
 

Partners: คู่ความร่วมมือที่เป็นทางการ  
 ค าว่า  “คู่ความร่วมมือที่เป็นทางการ” หมายถึง องค์การหรือกลุ่มบุคคลที่ส าคัญอ่ืนๆ ซึ่งท างาน
ร่วมกับสถาบัน เพื่อบรรลุเป้าหมายร่วมกันหรือเพื่อการปรับปรุงผลการด าเนินการ  โดยทั่วไปจะเป็นความ
ร่วมมืออย่างเป็นทางการเพื่อเป้าประสงค์ท่ีชัดเจน เช่น การบรรลุวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์หรือการจัดหลักสูตร              
หรือบริการที่เฉพาะเจาะจง  
 คู่ความร่วมมืออย่างเป็นทางการมักมีก าหนดช่วงเวลาของความร่วมมือและต้องมีความเข้าใจที่
ชัดเจนต่อบทบาทแต่ละฝ่าย และผลประโยชน์ของคู่ความร่วมมือ  
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 ดูค าจ ากัดความของค าว่า “คู่ความร่วมมือที่ไม่เป็นทางการ: Collaborators” ในหน้า 82 
 

Performance: ผลการด าเนินการ  
 ค าว่า  “ผลการด าเนินการ”หมายถึง  ผลผลิตและผลลัพธ์ที่ได้จากการเรียนรู้ของผู้เรียน
กระบวนการ หลักสูตร ผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอ่ืนซึ่งสามารถประเมินผลและเปรียบเทียบกับผลการ
ด าเนินการที่เกิดขึ้นกับผลการด าเนินการที่คาดการณ์ไว้ มาตรฐาน ผลลัพธ์ในอดีต เป้าประสงค์และกับ
ผลลัพธ์อ่ืนๆ ขององค์การ ผลการด าเนินการอาจแสดงทั้งในรูปของการเงินและรูปแบบอ่ืนๆ  
 เกณฑ์ EdPEx นี้ กล่าวถึงผลการด าเนินการ 4 ด้าน ได้แก่ (1) ด้านหลักสูตรการศึกษาและบริการ 
(2) ด้านการมุ่งเน้นผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอ่ืน (3) ด้านการปฏิบัติการและ (4) ด้านงบประมาณ การเงิน และ
ตลาด 
 ค าว่า  “ผลการด าเนินการด้านหลักสูตรและบริการ” คือ ผลการด าเนินการซึ่งเกี่ยวข้องกับ
คุณลักษณะของตัววัดและตัวบ่งชี้ของหลักสูตรและบริการ  ซึ่งมีความส าคัญต่อผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอ่ืน 
ตัวอย่างเช่น ความมีประสิทธิผลของหลักสูตรและวิธีการสอน การวัดผลการเรียนรู้ของผู้เรียน การเข้าร่วม              
ในกิจกรรมการพัฒนาวิชาชีพ และการได้งานท าเม่ือส าเร็จการศึกษา 
 ค าว่า  “ผลการด าเนินการด้านการมุ่งเน้นผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอ่ืน” คือผลการด าเนินการซึ่ง
เกี่ยวข้อง?สัมพันธ์กับคุณลักษณะของตัววัดและตัวบ่งชี้ด้านการรับรู้ การตอบสนอง และพฤติกรรมของผู้เรียน
และลูกค้ากลุ่มอ่ืน ตัวอย่างเช่น การรับผู้เรียนเข้าศึกษาในสถานศึกษา การคงอยู่ของผู้เรียน ข้อร้องเรียนของ
ผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอื่น และผลการส ารวจผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอ่ืน 
 ค าว่า  “ผลการด าเนินการด้านการปฏิบัติการ”คือ ผลการด าเนินการด้านบุคลากร  ด้านการน า
องค์การ และผลการด าเนินการของทั้งองค์การ (รวมถึงจริยธรรมและการปฏิบัติตามก หมาย)  ซึ่งเกี่ยวข้อง
กับตัววัดหรือตัวบ่งชี้  ด้านประสิทธิผล ประสิทธิภาพ  และความรับผิดชอบ  ตัวอย่างเช่น รอบเวลา การเพ่ิม
ผลผลิต (ผลิตภาพ) การรับรองมาตรฐาน การลดของเสีย อัตราการลาออกของบุคลากร อัตราการฝึกอบรม
ข้ามสายงานของบุคลากร การปฏิบัติตามก ระเบียบ ความรับผิดชอบด้านการเงิน การบรรลุแผนกลยุทธ์  
ตลอดจนการมีส่วนร่วมในชุมชน ผลการด าเนินการด้านการปฏิบัติการอาจวัดที่ระดับองค์การ ระดับ
กระบวนการหลัก และระดับหลักสูตร สาขาวิชา ชั้นเรียน หรือตัวบุคคล 
 ค าว่า  “ผลการด าเนินการด้านงบประมาณ การเงิน และตลาด” คือ ผลการด าเนินการ                  
ซึ่งเกี่ยวข้องกับคุณลักษณะของตัววัดด้านการควบคุมต้นทุน รายได้ และต าแหน่งในตลาด รวมถึงการใช้
งบประมาณ การเติบโตของสินทรัพย์และส่วนแบ่งตลาด ตัวอย่างเช่น ร้อยละของค่าใช้จ่ายต่อหัวผู้เรียน              
ในด้านการบริหารและด้านการสอนต่องบประมาณ ร้อยละของค่าใช้จ่ายหลักสูตรต่องบประมาณ ผลการ
ด าเนินการต่องบประมาณที่ได้รับ การเพ่ิมขึ้นหรือลดลงของงบประมาณประจ าปี รายได้ ค่าใช้จ่ายต่างๆ 
เงินทุนส ารอง และกองทุนเงินรางวัลและเงินสมทบประจ าปี การผันทรัพยากรมาจากแหล่งอ่ืนเ พ่ือใช้ใน
การศึกษา ทุนการศึกษาที่เพ่ิมขึ้น ร้อยละของงบประมาณส าหรับการวิจัย  ตลอดจนงบประมาณส าหรับการ
บริการสังคม รวมทั้งการเพ่ิมส่วนแบ่งตลาด 
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Performance Excellence: ผลการด าเนินการที่เป็นเลศิ  
 ค าว่า  “ผลการด าเนินการที่เป็นเลิศ” หมายถึง  แนวทางการจัดการผลการด าเนินการของ
สถาบันการศึกษาแบบบูรณาการ ทีท่ าให้เกิดผลลัพธ์ในด้าน  
 (1) การเพิ่มคุณค่าให้กับผู้เรียน ลูกค้ากลุ่มอ่ืนและ ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียอย่างต่อเนื่อง ซึ่งน าไปสู่
การปรับปรุงคุณภาพการศึกษา การเรียนรู้ของผู้เรียนตลอดจนความย่ังยืนของสถาบัน  
 (2) การปรับปรุงประสิทธิผลและขีดความสามารถโดยรวมของสถาบันและ  
 (3) การเรียนรู้ของสถาบันและของแต่ละบุคคล  
 เกณฑ ์EdPEx นี้ใช้เป็นกรอบและเครื่องมือในการประเมินผล เพื่อให้สถาบันทราบจุดแข็งและโอกาส
ในการปรับปรุง  ส าหรับเป็นแนวทางในการวางแผนที่มุ่งสู่การมีผลการด าเนินการที่ดีขึ้นและความเป็นเลิศ  
 

Performance Projections: การคาดการณ์ผลการด าเนินการ  
 ค าว่า  “การคาดการณ์ผลการด าเนินการ” หมายถึง  การประมาณผลการด าเนินการของ
สถาบันในอนาคต การคาดการณ์ควรอยู่บนพ้ืนฐานของความเข้าใจในผลการด าเนินการที่ผ่านมา อัตราการ
พัฒนาการที่ดีขึ้น และสมมติฐานเกี่ยวกับการเปลี่ยนแปลงที่จะเกิดขึ้นภายในสถาบันและการสร้างนวัตกรรม
ในอนาคตรวมถึงการเปลี่ยนแปลงภายนอกที่ส่งผลต่อการเปลี่ยนแปลงภายในสถาบัน ดังนั้นการคาดการ ณ์   
ผลการด าเนินการ จึงเป็นเครื่องมือส าคัญที่ใช้จัดการการปฏิบัติการ การก าหนดและด าเนินการตามแผนกลยุทธ์ 
 การคาดการณ์ผลการด าเนินการระบุถึงผลการด าเนินการที่คาดหวังในอนาคต โดยที่เป้าประสงค์
ระบุถึงผลการด าเนินการที่ต้องการในอนาคต การคาดการณ์ผลการด าเนินการของสถาบันคู่แข่งหรือสถาบัน  
ที่คล้ายคลึงกัน อาจชี้ให้เห็นถึงความท้าทายที่สถาบันต้องเผชิญและเรื่องที่สถาบันจ าเป็นต้องปรับปรุง       
แบบก้าวกระโดดหรือสร้างนวัตกรรม ซึ่งในกรณีดังกล่าว การคาดการณ์ผลการด าเนินการกับเป้าประสงค์     
อาจเหลื่อมซ้อนกัน 
 

 ดูค าจ ากัดความของค าว่า“เป้าประสงค์: Goals”    
 

Persistence: การคงอยู่อย่างต่อเนื่อง 
 ค าว่า  “การคงอยู่อย่างต่อเนื่อง”หมายถึง  การลงทะเบียนเรียนอย่างต่อเนื่องของผู้ เรียน       
(จากเทอมต่อเทอม ภาคต่อภาค ชั้นปีต่อชั้นปี และจากรายวิชาต่อรายวิชา) เพ่ือให้ส าเร็จการศึกษา หรือบรรลุ
วัตถุประสงค์ในการฝึกอบรม 
 

Process: กระบวนการ   
 ค าว่า  “กระบวนการ”หมายถึง กิจกรรมที่เชื่อมโยงกันเพื่อพัฒนาเป็นหลักสูตรหรือบริการ
ส าหรับลูกค้า (ผู้ใช้) ทั้งภายในหรือภายนอกสถาบัน โดยทั่วไปแล้ว กระบวนการเป็นขั้นตอนหรือกิจกรรมที่
มีล าดับชัดเจน ซึ่งเกิดจากการผสมผสานระหว่างคน เครื่องจักร เครื่องมือ เทคนิค วัสดุ และการปรับปรุง 
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แทบจะไม่มีกระบวนการใดเลยที่ด าเนินการได้โดยล าพัง ดังนั้นจึงต้องค านึงถึงกระบวนการอ่ืนๆ ที่ส่งผล
กระทบต่อกัน ในบางกรณกีระบวนการอาจต้องด าเนินตามล าดับขั้นที่เฉพาะเจาะจง ตามเอกสารวิธีปฏิบัติการ
และข้อก าหนด (ท่ีอาจเป็นทางการ) รวมทั้งการวัดและขั้นตอนการควบคุมท่ีชัดเจน   
 การด าเนินการด้านบริการโดยเฉพาะเมื่อเกี่ยวข้องโดยตรงต่อผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอ่ืน เช่น 
หลักสูตรและบริการ กระบวนการโดยทั่วไปจะต้องบอกรายละเอียดอย่างชัดเจน ว่าต้องท าอย่างไร  บางกรณี
อาจรวมล าดับขั้นตอนที่ต้องการหรือคาดหวัง ถ้าหากขั้นตอนนั้นมีความส าคัญ จะต้องให้ข้อมูลที่ช่วยให้ลูกค้า
เข้าใจและท าตามขั้นตอนดังกล่าวได้  กระบวนการบริการที่กล่าวข้างต้น จ าเป็นต้องมีแนวทางส าหรับ                   
ผู้ให้บริการในการจัดการกับเหตุการณ์ท่ีไม่คาดฝัน ที่เก่ียวข้องกับการกระท าหรือพฤติกรรมของลูกค้า 
 การท างานที่ต้องใช้ความรู้ เช่น การสอน การวางแผนเชิงกลยุทธ์ การวิจัย การพัฒนา และการ
วิเคราะห์นั้น  ค าว่า กระบวนการ อาจไม่ได้หมายความถึงล าดับขั้นตอนที่ก าหนดไว้อย่างเป็นทางการเท่านั้น              
แต่อาจรวมถึง ความเข้าใจโดยรวมเกี่ยวกับการด าเนินการในเรื่องที่ต้องใช้ประสบการณ์และทักษะ เช่น 
จังหวะเวลา วิธีการต่างๆท่ีเลือกใช้ได้ (options to include) การประเมินและรายงานผล  ทั้งนี้ล าดับขั้นตอน
ของกระบวนการอาจเป็นผลที่เกิดขึ้นเมื่อมีความเข้าใจดังกล่าว 
 กระบวนการ เป็นหนึ่งในสองมิติของการประเมินในเกณฑ์ EdPEx ซึ่งการประเมินอยู่บนพ้ืนฐาน
ของ 4 ปัจจัย คือ แนวทาง  การถ่ายทอดเพ่ือน าไปปฏิบัติ  การเรียนรู้  และการบูรณาการ  
 

 ดูค าจ ากัดความของค าว่า “ระบบการให้คะแนน: Scoring System” 
 

Productivity: ผลิตภาพ 
 ค าว่า  “ผลิตภาพ” หมายถึง  ตัววัดประสิทธิภาพของการใช้ทรัพยากร  ถึงแม้ค าว่า "ผลิตภาพ" 
นี้ มักจะใช้กับปัจจัยใดปัจจัยหนึ่งเพียงอย่างเดียว เช่น บุคลากร (ผลิตภาพแรงงาน) เครื่องจักร วัสดุ พลังงาน 
และทุน  แต่แนวคิดเกี่ยวกับผลิตภาพนี้  ยังสามารถน าไปพิจารณาถึงการใช้ทรัพยากรทั้งหมดเพ่ือด าเนินงาน
ให้บรรลุวัตถุประสงค์ของสถาบัน  การวัด  "ผลิตภาพโดยรวม"  โดยใช้ตัววัดหลายตัวร่วมกัน ท าให้สามารถ
ประเมินได้ว่า  ผลของการเปลี่ยนแปลงทั้งหมดในกระบวนการ  (ซึ่งอาจรวมถึงการเลือกใช้ทรัพยากรด้วยนั้น) 
มีประโยชน์หรือไม่ 
 

PROJECTIONS, PERFORMANCE   
 ดูค าจ ากัดความของค าว่า “การคาดการณ์ผลการด าเนินการ: Performance Projections” 
 

Purpose: จุดประสงค์  
 ค าว่า “จุดประสงค์” หมายถึง เหตุผลหลักที่ท าให้สถาบันด ารงอยู่ บทบาทส าคัญของจุดประสงค์
คือเพ่ือเป็นแรงบันดาลใจของสถาบัน และชี้น าการก าหนดค่านิยมของสถาบัน โดยปกติจุดประสงค์มักจะกว้าง
และใช้ได้นาน สถาบันที่ให้บริการทางการศึกษาที่ต่างกัน อาจจะมีจุดประสงค์ที่คล้ายกันได้ ในขณะเดียวกัน 
สถาบันที่ให้บริการที่คล้ายกัน อาจมีวัตถุประสงค์ท่ีต่างกันได้เช่นกัน 
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Results: ผลลัพธ์ 
 ค าว่า “ผลลัพธ์” หมายถึง ผลผลิตและผลที่เกิดจากการด าเนินการตามข้อก าหนดของหัวข้อ                
ในเกณฑ์เล่มนี้ ในการประเมินผลลัพธ์ จะพิจารณาผลการด าเนินการปัจจุบัน ผลการด าเนินการเมื่อเทียบกับ
ตัวเปรียบเทียบที่เหมาะสม รวมทั้งอัตรา ความครอบคลุม และความส าคัญของการปรับปรุงผลการด าเนินการ 
ตลอดจนความสัมพันธ์ระหว่างตัววัดผลลัพธ์กับเป้าหมายหลักของผลการด าเนินการ  
 ผลลัพธ์ เป็นหนึ่งในสองมิติของการประเมินในเกณฑ์ EdPEx ซึ่งการประเมินอยู่บนพ้ืนฐานของ              
4 ปัจจัย คือ ระดับ แนวโน้ม การเปรียบเทียบ บูรณาการและบูรณาการ  
 

ดูค าจ ากัดความของค าว่า “ระบบการให้คะแนน: Scoring System” ในหน้า 51 
 

Segment: ส่วน/กลุ่ม  
 ค าว่า “ส่วน/กลุ่ม” หมายถึง ส่วน/กลุ่มใดกลุ่มหนึ่งของ ผู้เรียน ลูกค้ากลุ่มอ่ืน ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
ตลาด หลักสูตร  หรือบริการ  หรือบุคลากร โดยปกติ “ส่วน/กลุ่ม” จะต้องมีลักษณะร่วมกันที่สามารถ
จัดเป็นกลุ่มได้อย่างสมเหตุสมผล ในหมวด 7 ค าว่า “ส่วน/กลุ่ม”หมายถึง ข้อมูลด้านผลลัพธ์ตามกลุ่มที่แบ่งไว้ 
เพ่ือให้การวิเคราะห์ผลการด าเนินการของสถาบันเกิดประโยชน์มากขึ้น ทั้งนี้ข้ึนกับแต่ละสถาบันว่าจะใช้ปัจจัย
ใดในการก าหนดส่วน/กลุ่มของผู้เรียน ลูกค้ากลุ่มอื่น ตลาด หลักสูตร บริการ และบุคลากร 
 ความเข้าใจในเรื่อง “ส่วน/กลุ่ม” มีความส าคัญอย่างยิ่งในการจ าแนกความต้องการและความ
คาดหวังเฉพาะของส่วน/กลุ่มต่างๆ  ของผู้เรียน ลูกค้ากลุ่มอ่ืน ตลาด และบุคลากร และรวมถึงการจัด
หลักสูตร  บริการ เพื่อให้ตอบสนองต่อความต้องการและความคาดหวังเฉพาะของแต่ละกลุ่มได้  ตัวอย่างเช่น  

แบ่งส่วนตลาด อาจแบ่งตาม  

 หลักสูตรหรือช่องทางให้บริการ (เช่น ห้องเรียนหรือเว็บไซต์)  

 ผู้เรียน เช่น แบ่งตาม ความสนใจทางด้านวิชาชีพ สไตล์การเรียนรู้ ที่อยู่อาศัย (เช่น หอพักหรือ
ไปกลับ การเคลื่อนย้ายของผู้เรียน (student mobility) หรือ ความต้องการพิเศษ 

 ในบางกรณอีาจแบ่งเป็นส่วนตลาดย่อยลงไปตามกลุ่มผู้รับผิดชอบ  
 การจ าแนกบุคลากรอาจแบ่งตาม ภูมิศาสตร์ ทักษะ ความต้องการ การมอบหมายงาน หรือการ
จ าแนกงาน/ ต าแหน่งงาน 
 

Senior Leaders: ผู้น าระดับสูง 
 ค าว่า  “ผู้น าระดับสูง” หมายถึง กลุ่มบุคคลที่มีความรับผิดชอบหลักในการจัดการองค์การ
โดยรวมในหลายสถาบัน ผู้น าระดับสูง หมายถึง ผู้น าสูงสุดและผู้ที่รายงานโดยตรงต่อผู้น าสูงสุดและอาจ
หมายรวมถึง คณะผู้บริหารคณบดีและหัวหน้าภาควิชา 
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Stakeholders: ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย  
 ค าว่า  “ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย” หมายถึง กลุ่มต่างๆ  ที่ได้รับผลกระทบ หรืออาจได้รับผลกระทบ
จากการด าเนินการและความส าเร็จของสถาบัน ตัวอย่างของกลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่ส าคัญ เช่น ลูกค้า 
ผู้ปกครอง/สมาคมผู้ปกครอง  บุคลากร คู่ความร่วมมือทั้งที่เป็นทางการและไม่เป็นทางการ คณะกรรมการ
ก ากับดูแลสถาบันในด้านต่างๆ ศิษย์เก่า นายจ้าง สถาบันการศึกษาอ่ืนๆ องค์การที่ท าหน้าที่ก ากับดูแล
ก ระเบียบ  องค์การที่ให้เงินสนับสนุน  ผู้เสียภาษี  ผู้ก าหนดนโยบาย  ผู้ส่งมอบ  ตลอดจนชุมชนในท้องถิ่น
และชุมชนวิชาการ/วิชาชีพ 
 

 ดูค าจ ากัดความของค าว่า “ลูกค้า: Customer”  หน้า 83 
 

Strategic Advantages: ความได้เปรียบเชิงกลยุทธ์ 
 ค าว่า  “ความได้เปรียบเชิงกลยุทธ์” หมายถึง  ความได้เปรียบในเชิงตลาดต่างๆ ที่เป็นตัวตัดสิน
ว่าสถาบันจะประสบความส าเร็จในอนาคตหรือไม่ ซึ่งโดยทั่วไปมักจะเป็นปัจจัยที่ช่วยให้สถาบันประสบ
ความส าเร็จในการแข่งขันทั้งในปัจจุบันและอนาคตเมื่อเทียบกับสถาบันอ่ืนที่คล้ายคลึงกันในด้านหลักสูตร 
และบริการ ความได้เปรียบเชิงกลยุทธ์มักมาจาก (1) สมรรถนะหลัก ที่ เน้นที่การสร้างและเพ่ิมพูน
ความสามารถภายในสถาบัน และ (2) ทรัพยากรภายนอกที่ส าคัญในเชิงกลยุทธ์ซึ่งเกิดจากการก าหนดและใช้
ประโยชน์อย่างเต็มที่ผ่านความสัมพันธ์กับองค์การภายนอกและกับคู่ความร่วมมือ 
 เมื่อสถาบันเข้าใจถึงที่มาของความได้เปรียบเชิงกลยุทธ์ทั้ง 2 แหล่ง ก็สามารถเสริมสร้างความ
แข็งแกร่งของความสามารถจ าเพาะของสถาบันได้ โดยการใช้ประโยชน์จากความสามารถที่เสริมกันที่มาจาก
องค์การอื่นๆ  
 ดูค าจ ากัดความของค าว่า  “ความท้าทายเชิงกลยุทธ์”  และ  “วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์” เพ่ือให้
เข้าใจความเชื่อมโยงของความได้เปรียบเชิงกลยุทธ์  ความท้าทายเชิงกลยุทธ์ และ วัตถุประสงค์เชิง กลยุทธ์            
ซึ่งสถาบันก าหนดเพ่ือตอบสนองความท้าทายและความได้เปรียบดังกล่าว 
 

Strategic Challenges: ความท้าทายเชิงกลยุทธ์  
 ค าว่า  “ความท้าทายเชิงกลยุทธ์” หมายถึง  ความกดดันต่างๆ ที่เป็นตัวตัดสินว่าสถาบันจะ
ประสบความส าเร็จในอนาคตหรือไม่  ความท้าทายดังกล่าวมักเกิดจากแรงผลักดันของต าแหน่งในการ
แข่งขัน ในอนาคตเมื่อเทียบกับสถาบันอ่ืนที่มีหลักสูตรและบริการที่คล้ายคลึงกัน โดยทั่วไปความท้าทายเชิงกลยุทธ์
จะมาจากแรงผลักดันภายนอก อย่างไรก็ตาม ในการตอบสนองต่อแรงผลักดันภายนอกดังกล่าว สถาบันอาจ
ต้องเผชิญกับความท้าทายเชิงกลยุทธ์ภายในด้วย 
 ความท้าทายเชิงกลยุทธ์ภายนอก อาจเกี่ยวกับความต้องการหรือความคาดหวังของผู้เรียน ลูกค้า
กลุ่มอ่ืน ตลาด การเปลี่ยนแปลงของหลักสูตรหรือบริการ การเปลี่ยนแปลงทางเทคโนโลยี หรือความเสี่ยง
ทางด้านงบประมาณ การเงิน สังคม ตลอดจนความเสี่ยงหรือความต้องการด้านอ่ืนๆ  ความท้าทายเชิงกลยุทธ์
ภายใน อาจเกี่ยวกับขีดความสามารถของสถาบัน หรือคณาจารย์ รวมทั้งบุคลากร และทรัพยากรอ่ืนๆ ของ
สถาบัน 
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 ดูค าจ ากัดความของค าว่า“ความได้เปรียบเชิงกลยุทธ์”และ “วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์” เพ่ือให้
ทราบความสัมพันธ์ระหว่างความท้าทายเชิงกลยุทธ์ ความได้เปรียบเชิงกลยุทธ์ และวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์              
ที่สถาบันก าหนดเพ่ือตอบสนองต่อความความท้าทาย และความได้เปรียบดังกล่าว 
 

Strategic Objectives: วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์  
 ค าว่า  “วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์”หมายถึง เป้าหมายที่ชัดเจนของสถาบัน หรือการตอบสนอง            
ต่อการเปลี่ยนแปลงหรือการปรับปรุงท่ีส าคัญ  ความสามารถในการแข่งขันหรือประเด็นทางสังคม และข้อ
ได้เปรียบของสถาบัน  โดยทั่วไปวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์มักมุ่งเน้นทั้งภายนอกและภายในสถาบัน                       
และเกี่ยวข้องกับโอกาสและความท้าทายเชิงกลยุทธ์ที่เกี่ยวกับผู้เรียน ลูกค้ากลุ่มอ่ืน ตลาด หลักสูตรและ
บริการ หรือเทคโนโลยี  ถ้าจะกล่าวอย่างกว้างๆ ก็คือ สถาบันต้องบรรลุวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์เพ่ือคงไว้หรือ
ท าให้มีความสามารถในการแข่งขัน และความส าเร็จ ของสถาบันในระยะยาว วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์เป็น
ตัวก าหนดทิศทางระยะยาว และเป็นแนวทางในการจัดสรรและปรับการกระจายทรัพยากร 
 ให้ดูค าจ ากัดความของค าว่า“แผนปฏิบัติการ” ในหน้า 80 เพ่ือให้ทราบความสัมพันธ์ระหว่าง
วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์และแผนปฏิบัติการ รวมทั้งตัวอย่างของแต่ละหัวข้อ 
 

Strategic Opportunities: โอกาสเชิงกลยุทธ์ 
 ค าว่า “โอกาสเชิงกลยุทธ์” หมายถึง ช่องทางที่เห็นจากการคิดนอกกรอบ การระดมความคิด             
ผลดีที่เกิดขึ้นโดยไม่คาดฝ น กระบวนการวิจัยและสร้างนวัตกรรม การคาดการณ์อย่างฉีกแนวไปจาก
สภาพป จจุบันและแนวทางอ่ืนๆ ที่ใช้ในการจินตนาการอนาคตที่แตกต่างออกไป 
 บรรยากาศที่เปิดให้คิดอย่างเสรี โดยปราศจากการชี้น า จะช่วยท าให้เกิดความคิดใหม่ ๆ ที่น าไปสู่
โอกาสเชิงกลยุทธ์ การจะเลือกใช้โอกาสเชิงกลยุทธ์ใดนั้น ต้องค านึงถึงความเสี่ยงที่เก่ียวข้อง การเงินและอ่ืน ๆ 
เพ่ือตัดสินใจเลือกที่จะเสี่ยงด้วยปัญญา (ความกล้าเสี่ยงด้วยปัญญา) 
 

 ดูค าจ ากัดความของค าว่า “Intelligent Risks: ความเสี่ยงทีน่่าลงทุน” 
 

Sustainability (Short- and long-term success) ความส าเร็จในระยะสั้นและระยะยาว  
 ค าว่า “ความส าเร็จในระยะสั้นและระยะยาว” หมายถึง  ความสามารถโดยรวมของสถาบันที่
ตอบสนองต่อความต้องการทางด้านการศึกษาในปัจจุบัน มีความคล่องตัวและมีการจัดการเชิงกลยุทธ์ที่จะท า
ให้สถาบันสามารถเตรียมตัวให้พร้อมต่อสภาพแวดล้อมขององค์การ การด าเนินการและตลาดในอนาคต 
สถาบันจ าเป็นต้องพิจารณาถึงปัจจัยภายนอกและภายใน ทั้งที่เป็นปัจจัยเฉพาะของสถาบันและของภาคส่วน
การศึกษา  
 ประเด็นที่ควรพิจารณาอาจครอบคลุมถึงขีดความสามารถและอัตราก าลังของบุคลากร ทรัพยากรที่มี 
เทคโนโลยี ความรู้ สมรรถนะหลัก ระบบงาน อุปกรณ์และอาคารสถานที่ ความยั่งยืนอาจได้รับผลกระทบจาก
การเปลี่ยนแปลงของตลาด ความชอบของผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอ่ืน สภาพแวดล้อมในการด าเนินการ 
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งบประมาณและการเงิน รวมทั้งสภาพแวดล้อมด้านก หมายและก ระเบียบ นอกจากนี้ความส าเร็จในระยะสั้น
และระยะยาวยังรวมถึงการเตรียมพร้อมวันต่อวัน ต่0อเหตุฉุกเฉินที่ก าลังเกิดหรือเหตุฉุกเฉินที่เกิดขึ้นในช่วงสั้น ๆ 
 ในเกณฑ์ EdPEx นี้ ผลกระทบของหลักสูตร บริการ และปฏิบัติการ ของสถาบันที่มีต่อสังคมและ
การสนับสนุนช่วยเหลือเพ่ือให้เกิดสภาวะที่ดีของระบบเศรษฐกิจ  สังคม และสภาพแวดล้อมนี้ เป็นส่วนหนึ่ง
ของความรับผิดชอบต่อสังคมของสถาบัน การที่สถาบันจะพิจารณาเรื่องดังกล่าวหรือไม่และอย่างไร อาจจะมี
ผลต่อความความส าเร็จในระยะสั้นและระยะยาวของสถาบัน 
 

Systematic: มีความเป็นระบบ   
 ค าว่า “มีความเป็นระบบ” หมายถึง  แนวทางซึ่งมีขั้นตอนเป็นล าดับ ด าเนินการซ้ าได้ รวมทั้ง
แสดงการใช้ข้อมูลและสารสนเทศเพื่อให้เกิดการเรียนรู้ หรืออาจกล่าวได้ว่า แนวทางมีความเป็นระบบหากมี
การประเมิน การปรับปรุงและการแบ่งปันจนส่งผลให้แนวทางนั้นมีความสมบูรณ์ยิ่งขึ้น ในการใช้ค านี้ ให้ดูค า
จ ากัดความเพ่ิมเติมของค าว่า “แนวทางการให้คะแนน:Process Scoring Guidelines” ในหน้า 57-58 
 

Trends: แนวโน้ม   
 ค าว่า “แนวโน้ม” หมายถึง สารสนเทศที่เป็นตัวเลข ซึ่งแสดงให้เห็นทิศทางและอัตราการ
เปลี่ยนแปลงของผลลัพธ์ของสถาบัน หรือความคงเส้นคงวาของผลการด าเนินการในแต่ละช่วงเวลา 
แนวโน้มแสดงผลการด าเนินการของสถาบันตามล าดับเวลา 
 โดยทั่วไป การแสดงแนวโน้มได้จะต้องมีข้อมูลในอดีตอย่างน้อยสามจุด (ไม่รวมค่าคาดการณ์)  ทั้งนี้
ในทางสถิติ อาจจ าเป็นต้องแสดงจ านวนข้อมูลมากกว่านี้เพ่ือยืนยันแนวโน้ม  ระยะห่างระหว่างจุดข้อมูลที่
แสดงแนวโน้มขึ้นกับรอบเวลาของกระบวนการที่น าเสนอ หากรอบเวลาสั้น ต้องมีการวัดถี่ขึ้น ในขณะที่รอบ
เวลาที่ยาวกว่า อาจต้องใช้ช่วงเวลานาน จึงจะทราบแนวโน้มที่สื่อความหมายได้ชัดเจน 
 ตัวอย่างของแนวโน้มที่ก าหนดไว้ในเกณฑ์ EdPEx นี้ ครอบคลุมถึงผลลัพธ์ด้านการเรียนรู้ของผู้เรียน 

ผลลัพธ์เกี่ยวกับความพึงพอใจและไม่พึงพอใจของผู้เรียน ลูกค้ากลุ่มอ่ืน และของบุคลากร ผลการด าเนินด้าน

การเงินและงบประมาณ ด้านตลาด และด้านการปฏิบัติการ เช่น รอบเวลาและผลิตภาพของกระบวนการ

จัดการหลักสูตรและการให้บริการ 
 

Value: คุณค่า   
 ค าว่า “คุณค่า” หมายถึง การยอมรับในความคุ้มค่าของหลักสูตร บริการ กระบวนการ 
สินทรัพย์ หรือการใช้งาน เม่ือเทียบกับต้นทุนค่าใช้จ่ายและทางเลือกอ่ืน ๆ ที่มี  สถาบันมักจะพิจารณา
คุณค่า                    เพ่ือประเมินผลประโยชน์ของทางเลือกต่างๆ เมื่อเทียบกับค่าใช้จ่ายเช่น คุณค่าของทั้ง
หลักสูตรและบริการโดยรวมในมุมมองของผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอ่ืน สถาบันต้องเข้าใจว่าอะไรคือคุณค่า ที่ผู้มี
ส่วนได้ส่วนเสีย               กลุ่มต่าง ๆ ให้ความส าคัญ เพ่ือส่งมอบคุณค่าให้เหมาะสมกับแต่ละกลุ่ม ในการนี้
จ าเป็นต้องสร้างสมดุลของคุณค่าต่อลูกค้า และผู้มีส่วนได้ส่วนเสียอื่นๆ  เช่น บุคลากร และชุมชน 
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Values: ค่านิยม  
 ค าว่า  “ค่านิยม”หมายถึง หลักการที่ชี้น าและพ ติกรรมที่หล่อหลอมวิถีทางที่สถาบันและ
บุคลากรพึงปฏิบัติ ค่านิยมสะท้อนและเสริมสร้างวัฒนธรรมที่พึงประสงค์ของสถาบัน ค่านิยมสนับสนุนและ
ชี้น าการตัดสินใจของบุคลากรทุกคน ช่วยให้สถาบันบรรลุพันธกิจและวิสัยทัศน์ด้วยวิธีการที่เหมาะสม ตัวอย่าง
ของค่านิยมอาจรวมถึงการแสดงถึงความมีคุณธรรมและความยุติธรรมในการปฏิสัมพันธ์ทุกกรณี  การท าให้
เหนือความคาดหมายของผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอ่ืน การให้คุณค่าต่อแต่ละบุคคลและต่อความหลากหลาย                    
การปกป้องสิ่งแวดล้อม และความมานะบากบั่นเพื่อให้มีผลการด าเนินการที่เป็นเลิศทุกเม่ือเชื่อวัน 
 

Vision: วิสัยทัศน์   
 ค าว่า  “วิสัยทัศน์”หมายถึง  สภาวะที่สถาบันต้องการเป็นในอนาคต วิสัยทัศน์อธิบายถึงทิศทาง 
ที่สถาบันจะมุ่งไป สิ่งที่สถาบันต้องการจะเป็น หรือภาพลักษณ์ในอนาคตที่สถาบันต้องการให้ผู้อ่ืนรับรู้ 
Voice of the Customer: เสียงของลูกค้า 
 ค าว่า  “เสียงของลูกค้า”หมายถึง  กระบวนการรวบรวมสารสนเทศที่เกี่ยวข้องกับผู้เรียนและ
ลูกค้ากลุ่มอ่ืน กระบวนการเหล่านี้ควรจะเป็นเชิงรุกและมีนวัตกรรมอย่างต่อเนื่องเพ่ือให้ได้ความต้องการ  
ความคาดหวัง  และความประสงค์ (ทั้งที่ระบุอย่างชัดเจน ไม่ได้ระบุและที่คาดการณ์ไว้) ของผู้เรียนและลูกค้า
กลุ่มอ่ืน โดยมีเป้าหมายเพ่ือให้ได้ความผูกพันของลูกค้า การรับฟัง “เสียงของลูกค้า” อาจรวมถึงการรวบรวม
และบูรณาการข้อมูลชนิดต่างๆ ของผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอ่ืน เช่น ข้อมูลจากการส ารวจ  ข้อมูลจากการ
สนทนากลุ่ม ข้อคิดเห็นในเว็บไซต์ ข้อมูลความพึงพอใจและข้อร้องเรียนที่มีผลกระทบต่อการตัดสินใจในการ
สานสัมพันธ์และสร้างความผูกพันของผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอ่ืน 
 

Work Processes: กระบวนการท างาน 
 ค าว่า  “กระบวนการท างาน”หมายถึง  กระบวนการสร้างคุณค่าที่ส าคัญที่สุดภายในสถาบัน               
ซึ่งอาจรวมถึงกระบวนการการออกแบบและการจัดการเรียนการสอนตามหลักสูตรการบริการ การสนับสนุน
ผู้เรียน กระบวนการทางธุรกิจและกระบวนการสนับสนุน “กระบวนการท างาน” เป็นกระบวนการ                  
ซึ่งเก่ียวข้องกับบุคลากรส่วนใหญ่ของสถาบัน 
 กระบวนการท างานที่ส าคัญของสถาบันมักจะสัมพันธ์กับ 1) สมรรถนะหลักของสถาบัน 2) ปัจจัยที่
ก าหนดความส าเร็จเมื่อเทียบกับคู่แข่งและสถาบันอ่ืนที่จัดหลักสูตรและบริการในลักษณะเดียวกัน  และ                  
3) ปัจจัยที่ผู้น าระดับสูงได้พิจารณาแล้วว่ามีความส าคัญต่อการเติบโตของสถาบัน  กระบวนการท างานหลัก
ของสถาบันควรจะต้องด าเนินการโดยบุคลากรของสถาบัน 
 
Work Systems: ระบบงาน  
 ค าว่า  “ระบบงาน” หมายถึง วิธีการที่สถาบันใช้เพื่อท างานให้บรรลุผล ระบบงานต้องอาศัยการ
มีส่วนร่วมของบุคลากร  ผู้ส่งมอบและคู่ความร่วมมืออย่างเป็นทางการที่ส าคัญ ผู้รับจ้าง  คู่ความร่วมมือ
อย่างไม่เป็นทางการ และองค์ประกอบอ่ืน ๆ ของห่วงโซ่อุปทานที่จ าเป็นในการผลิตและด าเนินการ         
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ตามหลักสูตร  และบริการ รวมทั้งการด าเนินกระบวนการธุรกิจ และกระบวนการสนับสนุนต่างๆ 
ระบบงานจะต้องประสานกระบวนการภายในกับทรัพยากรภายนอกที่จ าเป็นเพื่อพัฒนาและผลิตหลักสูตร
และบริการ ส่งมอบให้ผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอ่ืนและประสบความส าเร็จในตลาด 
 การตัดสินใจเกี่ยวกับระบบงานเป็นเรื่องเชิงกลยุทธ์ ซึ่งครอบคลุมถึงการปกป้องและการใช้
ประโยชน์จากสมรรถนะหลักของสถาบัน  และตัดสินใจว่าสิ่งใดที่สถาบันควรจัดจ้างหรือด าเนินการภายนอก
สถาบัน เพ่ือให้เกิดประสิทธิภาพและความยั่งยืนของสถาบัน 
 

Workforce: บุคลากร 
 ค าว่า  “บุคลากร”หมายถึง บุคลากรทั้งหมดที่สถาบันก ากับดูแลและมีส่วนร่วมโดยตรงในการท า
ให้งานของสถาบันบรรลุผลส าเร็จ  รวมถึงคณาจารย์และพนักงานที่สถาบันจ้าง (เช่น พนักงานประจ า 
พนักงานที่ท างานไม่เต็มเวลา พนักงานชั่วคราว พนักงานที่ท างานจากระยะไกลโดยใช้การสื่อสาร
โทรคมนาคม(Telecommuting) คณาจารย์และพนักงานที่ได้รับการว่าจ้างตามสัญญาภายใต้การก ากับดูแล
ของสถาบัน) และอาสาสมัคร (*) บุคลากร หมายถึง ผู้บริหารและหัวหน้างานทุกระดับ 
 

Workforce Capability: ขีดความสามารถของบุคลากร 
 ค าว่า  “ขีดความสามารถของบุคลากร” หมายถึง ความสามารถของสถาบันที่จะท าให้
กระบวนการต่างๆ บรรลุผลส าเร็จโดยอาศัย ความรู้ ทักษะ ความสามารถ และสมรรถนะของคน             
ในสถาบัน 
 ขีดความสามารถนี้อาจรวมถึงความสามารถในการสร้างและรักษาความสัมพันธ์กับผู้เรียนและลูกค้า
กลุ่มอ่ืน การสร้างนวัตกรรมและการเปลี่ยนผ่านไปสู่เทคโนโลยีใหม่ ๆ การพัฒนาหลักสูตร  บริการและ
กระบวนการท างานใหม่ ๆ รวมทั้งตอบสนองต่อความต้องการของตลาดและก ระเบียบข้อบังคับด้าน
การศึกษาที่เปลี่ยนแปลงอยู่เสมอ 
 

Workforce Capacity: อัตราก าลังของบุคลากร 
 ค าว่า  “อัตราก าลังของบุคลากร”หมายถึง ความสามารถของสถาบันที่จะท าให้ม่ันใจว่า          
มีจ านวนผู้ปฏิบัติงานที่พอเพียงในด าเนินการตามกระบวนการท างาน และประสบความส าเร็จในการจัด
หลักสูตร และบริการ ให้แก่ผู้เรียน รวมทั้งความสามารถในการตอบสนองตามความต้องการก าลังคน            
ตามช่วงเวลาหรือตามความจ าเป็นที่แปรเปลี่ยนไป  
 
Workforce Engagement: ความผูกพันของบุคลากร 
 ค าว่า  “ความผูกพันของบุคลากร”หมายถึง  ระดับความมุ่งม่ันของบุคลากรทั้งในด้านจิตใจและ
สติป ญญา เพื่อให้งานส าเร็จบรรลุพันธกิจและวิสัยทัศน์ของสถาบัน องค์การที่บุคลากรมีความผูกพันสูง  
มักจะมีบรรยากาศการท างานที่ส่งให้เกิดผลการปฏิบัติงานที่ดี  ท าให้บุคลากรมีแรงจูงใจที่จะปฏิบัติงานอย่าง
เต็มที่เพ่ือประโยชน์ของผู้เรียน ลูกค้ากลุ่มอื่น และความส าเร็จของสถาบัน 
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 โดยทั่วไปบุคลากรจะรู้สึกผูกพันกับสถาบัน เมื่อมีแรงจูงใจและได้ท างานที่มีความหมาย และเมื่อ
ได้รับการสนับสนุนที่ดีจากผู้ร่วมงานและในที่ท างาน บุคลากรที่มีความผูกพันต่อสถาบัน จะได้ประโยชน์จาก
ความสัมพันธ์บนพ้ืนฐานของความไว้เนื้อเชื่อใจกัน มีสภาพแวดล้อมที่ปลอดภัยและมีความร่วมมือร่วมใจกัน    
มีการสื่อสารและการแลกเปลี่ยนสารสนเทศที่ดี  มีอ านาจในการตัดสินใจ และมีความรับผิดชอบต่อผลการ
ท างานของตน ปัจจัยแห่งความส าเร็จที่ส่งผลให้เกิดความผูกพันครอบคลุมถึง การฝึกอบรมและการพัฒนา
ความก้าวหน้าในการท างาน ระบบการยกย่องชมเชยและการให้รางวัลที่มีประสิทธิผล โอกาสที่เท่าเทียมกัน
และการได้รับการปฏิบัติอย่างเป็นธรรม รวมทั้งการมีไมตรีจิตต่อครอบครัวของบุคลากร 
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ค าอธิบายเกณฑ์รายหัวข้อ 
 

รายละเอียดที่เกี่ยวข้องกับเกณฑ์ EdPEx ในส่วนนี้สรุปรายละเอียดของแต่ละหมวดและหัวข้อ รวมทั้งแสดง
ตัวอย่างและค าแนะน าเพ่ือเสริมหมายเหตุที่แสดงในตอนท้ายของแต่ละหัวข้อ อาจหาข้อมูลเพ่ิมเติมได้จาก
www.edpex.org และ www.nist.gov/baldrige/publications/education_criteria.cfm  
 

โครงร่างองค์กร 

 โครงร่างองค์กร แสดงเค้าโครงที่ช่วยให้เข้าใจสถาบันได้ดีขึ้นและยังช่วยชี้น าและจัดล าดับ
ความส าคัญของสารสนเทศท่ีสถาบันน าเสนอในหัวข้อของหมวด 1-7 

 โครงร่างองค์การจะท าให้สถาบันเข้าใจลึกซึ้งเกี่ยวกับปัจจัยภายในและภายนอกที่ส าคัญ ซึ่งก าหนด
สภาพแวดล้อมในการด าเนินการ ปัจจัยเหล่านี้  ได้แก่ พันธกิจ วิสัยทัศน์ ค่านิยม สมรรถนะหลัก  
สภาพแวดล้อมในการแข่งขัน ความท้าทายและความได้เปรียบเชิงกลยุทธ์  มีผลกระทบต่อการด าเนินการและ
การตัดสินใจของสถาบัน ดังนั้นโครงร่างองค์การจึงช่วยให้สถาบันเข้าใจเรื่องต่อไปนี้ได้ดีขึ้น 

 บริบทของการด าเนินการของตนเอง  

 เรื่องส าคัญท่ีสถาบันต้องด าเนินการเพื่อให้ประสบความส าเร็จ ทั้งในปัจจุบันและในอนาคต 

 ความจ าเป็น โอกาส และข้อจ ากัดที่ส่งผลต่อระบบการบริหารจัดการของสถาบัน  
 

P.1 ลักษณะองค์การ 
 จุดประสงค์ 
 หัวข้อนี้ เน้นถึงคุณลักษณะและความสัมพันธ์ที่ส าคัญที่ก าหนดสภาพแวดล้อมของสถาบัน 
จุดประสงค์ของหัวข้อนี้ คือ การก าหนดบริบทส าหรับสถาบัน 
 

 ข้อสังเกต 
 เข้าใจสถาบันของท่าน การใช้ศัพท์ต่างๆ เช่น “จุดประสงค์  “วิสัยทัศน์” “พันธกิจ” “ค่านิยม” 
และ “สมรรถนะหลัก”  มีความแตกต่างกันไปตามแต่ละสถาบัน บางสถาบันอาจไม่ใช้ศัพท์ดังกล่าวบางค า  
อย่างไรก็ตาม สถาบันต้องเข้าใจอย่างชัดเจนถึงแก่นสารที่ส าคัญของสถาบัน ภารกิจหลักที่ท าให้ต้องมีสถาบัน
นี้อยู่  และเป้าหมายที่ผู้น าระดับสูงต้องการให้สถาบันก้าวไปถึงในอนาคต ความชัดเจนในเรื่องนี้จะช่วยให้
สถาบันตัดสินใจเชิงกลยุทธ์ที่มีผลต่ออนาคต และน าไปปฏิบัติต่อได้ 
 เข้าใจสมรรถนะหลักขององค์การ หัวใจของความยั่งยืน(ความส าเร็จทั้งในระยะสั้นและระยะยาว)
และความสามารถในการแข่งขันของสถาบันคือการก าหนดสมรรถนะหลักที่ชัดเจนและมีความเข้าใจอย่างถ่องแท้
ในเรื่องดังกล่าว   การน าสมรรถนะหลักไปใช้ให้เหมาะสมจะสร้างความแตกต่างในตลาด การรักษาสมรรถนะ
หลักของสถาบันให้ทันต่อทิศทางเชิงกลยุทธ์ท าให้เกิดความได้เปรียบเชิงกลยุทธ์  และการปกป้องทรัพย์สิน  
ทางปัญญาท่ีเป็นส่วนหนึ่งของสมรรถนะหลักจะท าให้องค์การประสบความส าเร็จในอนาคต  
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 เข้าใจสภาพแวดล้อมด้านก ระเบียบข้อบังคับขององค์การ  สภาพแวดล้อมด้านก ระเบียบ
ข้อบังคับ เป็นตัวก าหนดข้อก าหนดต่างๆของการด าเนินการของสถาบันและวิธีการที่สถาบันใช้ในการบริหาร
จัดการ  ความเข้าใจในเรื่องดังกล่าวเป็นสิ่งส าคัญเพราะนอกจากจะท าให้สามารถตัดสินใจในเชิงกลยุทธ์               
และในการปฏิบัติงานอย่างมีประสิทธิผลแล้ว  ยังท าให้สถาบันเห็นว่าได้ด าเนินการเพียงเพ่ือให้เป็นไป              
ตามข้อก าหนดขั้นต่ าของก หมาย  ก ระเบียบข้อบังคับ และมาตรฐานการปฏิบัติงาน หรือด าเนินการได้
ดีกว่าข้อก าหนด  ซึ่งเป็นสัญลักษณ์อันโดดเด่น ที่บ่งบอกถึงความเป็นสถาบันการศึกษาชั้นน าและอาจ
กลายเป็นความได้เปรียบในอนาคต 
 ระบุบทบาทและความสัมพันธ์ด้านการก ากับดูแล สถาบันการศึกษาชั้นน าจะมีระบบการก ากับ
ดูแลที่ก าหนดไว้เป็นอย่างดี โดยระบุชั้นการรายงานไว้อย่างชัดเจน ดังนั้นจึงจ าเป็นต้องมีการก าหนดหน้าที่
ของผู้น าระดับสูง และคณะกรรมการก ากับดูแล หรือคณะกรรมการที่ดูแลก ากับนโยบาย (*) และองค์การแม่                
ไว้อย่างชัดเจน  ความเป็นอิสระและภาระรับผิดชอบของคณะกรรมการมักเป็นประเด็นพิจารณาที่ส าคัญ               
ในโครงสร้างระบบการก ากับดูแลดังกล่าว 
 เข้าใจบทบาทของผู้ส่งมอบ ในองค์การส่วนใหญ่ผู้ส่งมอบมีบทบาทอย่างยิ่งในกระบวนการที่ส าคัญ
ต่อการด าเนินการ  และการรักษาระดับหรือบรรลุถึงความได้เปรียบเชิงการแข่งขันที่ยั่งยืน ข้อก าหนดส าหรับ   
ผู้ส่งมอบอาจรวมถึงการส่งมอบที่ตรงเวลาหรือทันการพอดี ความยืดหยุ่น  การจัดบุคลากรที่ผันแปรได้  
ความสามารถในการวิจัยและออกแบบ รวมทั้งการสร้างนวัตกรรมของกระบวนการ  หลักสูตร และบริการอื่นๆ 
รวมถึงบริการตามความต้องการเฉพาะราย 
 
P.2 สภาวะการณ์ขององค์การ 
 จุดประสงค์ 
          หัวข้อนี้ ถามถึงสภาพแวดล้อมด้านการแข่งขันที่สถาบันด าเนินงานอยู่ ความท้าทายและความ
ได้เปรียบเชิงกลยุทธ์ที่ส าคัญของสถาบัน และยังถามถึงแนวทางที่สถาบันใช้ในการปรับปรุงผลการด าเนินการ
และท าให้เกิดการเรียนรู้จุดประสงค์ของหัวข้อนี้ คือการช่วยให้สถาบันเข้าใจความท้าทายที่ส าคัญของสถาบัน 
และระบบการท างาน เพ่ือสร้างและรักษาความได้เปรียบเชิงการแข่งขัน 
 

 ข้อสังเกต  
 รู้จุดแข็ง จุดเปราะบาง และโอกาสขององค์กร ความรู้ในเรื่องจุดแข็ง จุดเปราะบาง และโอกาส           
ในการปรับปรุงและการเติบโตของสถาบัน มีความจ าเป็นอย่างยิ่งต่อความส าเร็จและความยั่งยืนของสถาบัน  
ความรู้ในเรื่องเหล่านี้ช่วยท าให้สถาบันสามารถก าหนด หลักสูตรและบริการอ่ืนๆ กระบวนการท างาน 
สมรรถนะ และคุณลักษณะที่แสดงผลการด าเนินการซึ่ง 

 เป็นเอกลักษณ์เฉพาะของสถาบัน  

 สร้างความแตกต่างจากสถาบันอ่ืนๆ  

 ช่วยรักษาความได้เปรียบเชิงการแข่งขัน 

 สถาบันต้องพัฒนาเพื่อสร้างหรือรักษาต าแหน่งในตลาด 
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 รู้จักคู่แข่งของสถาบัน ความเข้าใจว่าคู่แข่งคือใคร  มีจ านวนกี่ราย และมี คุณลักษณะที่ส าคัญ
อย่างไร เป็นสิ่งจ าเป็นอย่างยิ่งในการก าหนดความได้เปรียบเชิงการแข่งขันของสถาบันในแวดวงการศึกษาและ
ตลาด สถาบันการศึกษาชั้นน ามีความเข้าใจอย่างลึกซึ้งในสภาพแวดล้อมด้านการแข่งขันในปัจจุบัน รวมถึง 
การเปลี่ยนแปลงหลักๆ ที่ก าลังเกิดข้ึน 
 แหล่งข้อมูลเชิงเปรียบเทียบและเชิงแข่งขันอาจรวมถึงวารสารและสิ่งตีพิมพ์ด้านการศึกษา รายงาน
ระดับชาติ ภูมิภาค และท้องถิ่น การประชุมสัมมนา เครือข่ายในท้องถิ่น และสมาคมวิชาชีพต่างๆ แหล่งข้อมูล
เปรียบเทียบอ่ืนๆ อาจได้จากกิจกรรมการเทียบเคียง เช่น ค่ามาตรฐานของประเทศหรือภาค เครือข่ายความ
ร่วมมือการเทียบเคียงในระดับท้องถิ่นหรือระดับภูมิภาค หรือกลุ่ม/หน่วยงานระดับชาติหรือนานาชาติ                  
ที่ด าเนินงานเพ่ือให้มั่นใจว่ามีระบบติดตามข้อมูลระยะยาว ซึ่งรายงานข้อมูลที่ใช้การได้ดี ลงถึ งระดับผู้เรียน  
แต่ละคน 
 เข้าใจความท้าทายเชิงกลยุทธ์ขององค์การ การด าเนินการของสถาบันในบรรยากาศปัจจุบันที่มี
การแข่งขันสูง หมายถึง  สถาบันก าลังเผชิญกับความท้าทายเชิงกลยุทธ์ที่ส่งผลต่อความสามารถในการคงผล
การด าเนินงานไว้และรักษาความได้เปรียบในการแข่งขัน ความท้าทายเหล่านี้อาจจะรวมถึง 

 การเปลี่ยนแปลงด้านประชากรและสภาพการแข่งขัน เช่น โรงเรียนที่จัดการศึกษาแบบนอก 
  ระบบ (charter school) 

 การเพ่ิมหรือลดจ านวนผู้เรียน   

 การคงสภาพผู้เรียน  

 ต้นทุนการด าเนินการ  

 การปรับฐานการจัดเก็บภาษี หรือการจัดสรรสู่ภาคการศึกษาท่ีลดลง 

 การเปลี่ยนแปลงด้านประชากรและสภาพการแข่งขัน  

 การน าเสนอโปรแกรมการศึกษา หลักสูตร และการบริการใหม่หรือเพ่ือทดแทน   

 การเปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็วของเทคโนโลยี 

 การมีคู่แข่งใหม่เข้าสู่ตลาด 

 การเปลี่ยนแปลงระเบียบข้อบังคับของรัฐหรือท้องถิ่น 

 ความพร้อมของบุคลากรที่มีทักษะ 

 การเกษียณของบุคลากร 
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 เข้าใจความได้เปรียบเชิงกลยุทธ์ขององค์การ ความเข้าใจเกี่ยวกับความได้เปรียบเชิงกลยุทธ์                 
มีความส าคัญพอๆกับความเข้าใจในเรื่องความท้าทายเชิงกลยุทธ์ เพราะความได้เปรียบดังกล่าวเป็นแหล่งที่มา
ของความได้เปรียบในเชิงแข่งขันที่สถาบันสามารถน ามาใช้เ พ่ือให้เกิดประโยชน์เต็มที่และเพ่ิมพูน                    
ความได้เปรียบดังกล่าวได้มากขึ้น โดยยังคงตอบสนองความท้าทายที่ส าคัญอย่างต่อเนื่อง ความได้เปรียบนี้
อาจรวมถึง 

 ชื่อเสียงในด้านคุณภาพของหลักสูตรและบริการ 

 ความเป็นผู้น าด้านนวัตกรรมการศึกษา 

 การเป็นที่ยอมรับในเรื่องการให้บริการผู้เรียน 

 ภาพลักษณ์และการรับรู้ของสังคม 

 ความคล่องตัว 

 การใช้และปกป้องสภาพแวดล้อมตามธรรมชาติอย่างมีความรับผิดชอบ 
       (Environmental stewardship)  

 ความรับชอบต่อสังคม การให้ชุมชนเข้ามามีส่วนร่วม 
 เตรียมพร้อมต่อการปรับเปลี่ยนเทคโนโลยีอย่างพลิกโฉม การไม่ได้เตรียมพร้อมต่อการ
ปรับเปลี่ยนเทคโนโลยีอย่าง พลิกโฉม  จัดเป็นความท้าทายที่มีความส าคัญอย่างยิ่งที่อาจเกิดขึ้น  ซึ่งคุกคามต่อ
ต าแหน่ง ในการแข่งขันหรือตลาดของสถาบัน  ตัวอย่างในอดีตของการปรับเปลี่ยนเทคโนโลยีอย่างฉีกแนว
ดังกล่าว ได้แก่ คอมพิวเตอร์ส่วนบุคคลที่มาแทนเครื่องพิมพ์ดีด โทรศัพท์มือถือที่ก าลังมาแทนที่โทรศัพท์บ้าน
และโทรศัพท์สาธารณะ เครื่องโทรสารที่แย่งธุรกิจจากบริการการส่งเอกสารข้ามคืน และจดหมาย
อิเลคทรอนิกส์ สื่อสังคมออนไลน์ และ smart phone ที่มาแทนที่วิธีการติดต่อประเภทอ่ืนๆ ทั้งหมด ปัจจุบัน
สถาบันต้องมีการส ารวจสภาพแวดล้อมทั้ง ภายในและภายนอกวงการศึกษาอย่างสม่ าเสมอ เพ่ือให้ค้นพบ
ความท้าทายเหล่านั้นในระยะแรก ที่สุดเท่าที่จะเป็นไปได้ 
 

การน าองค์การ (หมวด 1) 
 

หมวดการน าองค์การถามถึงวิธีการที่ผู้น าระดับสูงปฏิบัติด้วยตัวเอง และวิธีการที่ระบบการก ากับดูแลของ
สถาบัน ชี้น าและท าให้สถาบันมีความยั่งยืน  
 
1.1 การน าองค์การโดยผู้น าระดับสูง 
 จุดประสงค์ 
             หัวข้อนี้ถามถึงประเด็นความรับผิดชอบที่ส าคัญของผู้น าระดับสูงโดยมีเป้าหมายคือความยั่งยืนของ
สถาบัน (ประสบความส าเร็จทั้งในปัจจุบันและอนาคต) 
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 ข้อสังเกต 
 บทบาทของผู้น าระดับสูง ผู้น าระดับสูงมีบทบาทหลักในการก าหนดค่านิยมและทิศทางการสื่อสาร 
การสร้างคุณค่าและท าให้เกิดสมดุลระหว่างคุณค่าส าหรับผู้มีส่วนได้ส่วนเสียทุกฝ่าย และท าให้สถาบันเกิดการ
ปฏิบัติการอย่างจริงจัง รวมถึงการพลิกโฉม (transformational change) โครงสร้างและวัฒนธรรมองค์การ      
ถ้าจ าเป็น ความส าเร็จของสถาบันต้องอาศัยการมองการณ์ไกล และความมุ่งมั่นให้เกิดการปรับปรุง การสร้าง
นวัตกรรม ความเสี่ยงที่น่าลงทุน  และความยั่งยืน (ประสบความส าเร็จทั้งในปัจจุบันและอนาคต) ของสถาบัน 
ซึ่งต้องอาศัยการสร้างบรรยากาศเพ่ือให้เกิดการมอบอ านาจในการตัดสินใจ ความคล่องตัว การเปลี่ยนแปลง
และการเรียนรู้ในระดับองค์การที่มากยิ่งขึ้นเรื่อยๆ 
 ผู้บริหารระดับสูงที่เป็นต้นแบบ ในสถาบันที่ได้รับการยกย่องอย่างสูงนั้น ผู้น าระดับสูงจะมีความ
มุ่งมั่นในการสร้างวัฒนธรรมที่สร้างความผูกพันกับลูกค้า พัฒนาผู้น าในอนาคตของสถาบัน ให้รางวัล                      
และยกย่องชมเชยผลงานของบุคลากร  ผู้น าระดับสูงต้องสร้างความผูกพันด้วยตนเองกับผู้เรียนและลูกค้าหลัก
กลุ่มอ่ืน รวมทั้งยกระดับทักษะด้านการน าของตนเอง เข้าร่วมในการเรียนรู้ระดับองค์การ การพัฒนาผู้น า              
ในอนาคต  การวางแผนสืบทอดต าแหน่ง และการเข้าร่วมในโอกาสและกิจกรรมต่างๆ ในการย่องชมเชย
บุคลากรการพัฒนาผู้น าในอนาคต อาจรวมถึงการสอนงาน หรือการเข้าร่วมในหลักสูตรการพัฒนาผู้น าสถาบัน 
เมื่อมีเหตุผลอันสมควร ผู้น าที่ เป็นแบบอย่างที่ดี ต้องเห็นความจ าเป็นของการเปลี่ยนแปลงแบบพลิกโฉม    
และน าการเปลี่ยนแปลงดังกล่าวให้เกิดประโยชน์อย่างเต็มที่ 
 

1.2 การก ากับดูแลและความรับผิดชอบต่อสังคม  
 จุดประสงค์ 
 หัวข้อนี้ถามถึงประเด็นส าคัญๆ  ในระบบการก ากับดูแล  รวมถึงการปรับปรุงผู้น าและระบบการน า
องค์การ  วิธีการที่ท าให้มั่นใจว่าบุคลากรทุกคนได้ประพฤติปฏิบัติตามก หมายและจริยธรรม  รวมทั้งวิธีการ  
ที่ท าให้สถาบันบรรลุผลด้านความรับผิดชอบต่อสังคม  และการสนับสนุนชุมชนที่ส าคัญ   
 

 ข้อสังเกต 
 การก ากับดูแลของสถาบัน หัวข้อนี้เน้นว่าสถาบันต้องมีคณะกรรมการหรือที่ปรึกษาด้านการก ากับ
ดูแลที่รับผิดชอบต่อหน้าที่ รับรู้เข้าใจ มีความโปร่งใส รวมทั้งมีภาระรับผิดชอบต่อผลต่างๆ ที่เกิดขึ้น เพ่ือให้
สามารถปกป้องผลประโยชน์ของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่ส าคัญได้ คณะกรรมการดังกล่าวควรมีอิสระในการ
ทบทวนและตรวจสอบสถาบัน รวมทั้งการประเมินผลโดยการตรวจติดตามผลการด าเนินการของสถาบันและ
ผู้น าระดับสูง 
 การปฏิบัติตามก หมาย จริยธรรม และความเสี่ยง ในการจัดการและปรับปรุงผลการด าเนินการ
นั้นจ าเป็นต้องมีการด าเนินการเชิงรุกในด้าน 
 (1) การประพฤติปฏิบัติอย่างมีจริยธรรม  

 (2) การปฏิบัติตามก ระเบียบข้อบังคับและก หมาย ความปลอดภัย การรับรองมาตรฐานที่ 
  เกี่ยวข้องทั้งหมด และ  
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 (3) ปัจจัยเสี่ยงต่างๆ   
 การที่จะมีผลการด าเนินการที่ดีในเรื่องดังกล่าวได้นั้น สถาบันต้องก าหนดตัววัด หรือ ตัวชี้วัดที่
เหมาะสมที่ผู้น าระดับสูงใช้ในการติดตามดู นอกจากนี้สถาบันควรไวต่อความกังวลของสังคม  ไม่ว่าประเด็น
ดังกล่าวจะถูกก าหนดไว้ในก หมายหรือระเบียบข้อบังคับหรือไม่ สถาบันที่เป็นแบบอย่างที่ดีต้องพยายามให้มี
ความเป็นเลิศด้านประพฤติปฏิบัติตามก หมายและจริยธรรมในด้านต่าง ๆ 
 ความกังวลของสังคม สถาบันการศึกษาที่เป็นของรัฐหรือสถาบันการศึกษาที่ไม่แสวงหาก าไรควร
คาดการณ์ล่วงหน้าถึงความกังวลของสังคม ซึ่งรวมถึงต้นทุนของหลักสูตร บริการอ่ืนๆ และระบบปฏิบัติการ 
ความเท่าเทียมและการเข้าถึงได้อย่างทันการณ์ รวมทั้งมุมมองของสังคมต่อการดูแลทรัพยากรของสถาบัน 
 การอนุรักษ์ทรัพยากรธรรมชาติ การอนุรักษ์อาจด าเนินการโดยการใช้เทคโนโลยีที่เป็นมิตรกับ
สิ่งแวดล้อม การลด carbon footprint การทดแทนสารเคมีอันตรายด้วยสารที่ละลายน้ าได้ การอนุรักษ์
พลังงาน และการใช้พลังงานแหล่งสะอาดหรือการน าผลิตผลพลอยได้ (by product) หรือของเสีย                
กลับมาใช้ใหม่ (*) 
 ความรับผิดชอบต่อสังคม มีความหมายมากกว่า การท าตามก ระเบียบข้อบังคับเท่านั้น สถาบัน 
ไม่ว่าขนาดใหญ่หรือเล็กมีโอกาสที่จะมุ่งเน้นและส่งเสริมระบบที่ดีท้ังในด้านสิ่งแวดล้อม  สังคม  และเศรษฐกิจ  
ที่สถาบันอาจช่วยเหลือได้  รวมทั้งมีโอกาสในการสนับสนุนชุมชนที่ส าคัญ  ระดับและขอบเขตของการ
ช่วยเหลือจะข้ึนกับขนาดและความสามารถขององค์การ ในปัจจุบันนี้ การตัดสินใจที่จะท างานร่วมกับองค์การ
ใดๆ มีแนวโน้มที่จะพิจารณาถึงความรับผิดชอบต่อสังคมขององค์การนั้นมากขึ้นเรื่อยๆ 
 การสนับสนุนชุมชน สถาบันควรพิจารณาการเข้าไปมีส่วนร่วมกับชุมชนในเรื่องที่เกี่ยวข้องกับ
สมรรถนะหลักของสถาบัน  ตัวอย่างเช่น  

 การที่สถาบันร่วมมือกับภาคธุรกิจและองค์การอ่ืนๆในชุมชน เพ่ือเพ่ิมโอกาสทางการศึกษา 
  ผู้ใหญ่แก่คนท างาน หรือชุมชน 

  ความพยายามของสถาบัน ผู้น าระดับสูง คณาจารย์ และบุคลากร ในการเสริมสร้างความ
เข้มแข็ง และ/หรือปรับปรุงการบริการชุมชน สภาพแวดล้อม สมาคมกีฬา/กรีฑา และสมาคม
วิชาชีพต่างๆ  

 การมีส่วนร่วมกับชุมชน อาจหมายรวมถึงการที่สถาบันให้โอกาสนักศึกษามีส่วนร่วมในการ 
  บริการสังคมด้วย 

 

กลยุทธ์ (หมวด 2)    
 หมวดนี้ ถามถึงวิธีที่สถาบันพัฒนาวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์และแผนปฏิบัติการ น าแผนปฏิบัติการไป
ด าเนินการและปรับเปลี่ยนเมื่อเกิดความจ าเป็น รวมทั้งวัดความก้าวหน้า 
 หมวดนี้เน้นว่า ความส าเร็จของสถาบันในระยะยาวและสภาพแวดล้อมด้านการแข่งขันเป็นประเด็น
กลยุทธ์ส าคัญที่ต้องบูรณาการเข้ากับการวางแผนภาพรวมการด าเนินการของสถาบัน การตัดสินใจเรื่อง
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สมรรถนะหลักและระบบงานของสถาบันเป็นอีกเรื่องที่ต้องบูรณาการ เพ่ือให้มั่นใจถึงความยั่งยืนของสถาบัน
(ความส าเร็จทั้งในปัจจุบันและอนาคต) ดังนั้น การตัดสินใจดังกล่าว จึงเป็นการตัดสินใจเชิงกลยุทธ์ที่ส าคัญ 
 ในขณะที่หลายสถาบันมีความช านาญในการวางแผนกลยุทธ์มากข้ึนเรื่อยๆ แต่ความท้าทายที่ส าคัญ
ยังคงเป็นเรื่องการน าแผนไปปฏิบัติ โดยเฉพาะอย่างยิ่ง ในสถานการณ์ที่ตลาดผลักดันให้สถาบันมีความ
คล่องตัวและพร้อมรับมือกับการเปลี่ยนแปลงที่มิได้คาดคิด เช่น สภาวะเศรษฐกิจที่ผันผวน หรือเทคโนโลยี           
ที่พลิกโฉมซึ่งสามารถสร้างความปั่นป่วนให้กับตลาดที่ก าลังเติบโตอย่างรวดเร็ว ซึ่งเคยคาดการณ์ได้ หัวข้อนี้
แสดงให้เห็นอย่างชัดเจนว่ามีความจ าเป็นในการมุ่งเน้นทั้งการพัฒนาแผน และขีดความสามารถในการปฏิบัติ
ตามแผนของสถาบัน 
           เกณฑ ์EdPEX นี้เน้นความเป็นเลิศ 3 ด้านหลักซ่ึงมีความส าคัญต่อการวางแผนเชิงกลยุทธ์ ได้แก่  

 ความเป็นเลิศที่มุ่งเน้นผู้เรียน เป็นมุมมองเชิงกลยุทธ์ของความเป็นเลิศ การมุ่งเน้นนี้อยู่ที่กลไก 
ในการผลักดันให้เกิดการเรียนรู้ของผู้เรียน ความผูกพันของผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอื่น รวมทั้งส่วน 

 แบ่งตลาด ซึ่งเป็นปัจจัยที่ส าคัญต่อความส าเร็จของสถาบันในระยะยาว  

 การปรับปรุงผลการด าเนินการและนวัตกรรมส่งผลต่อการเพ่ิมผลิตภาพทั้งในระยะสั้นและระยะ
ยาว และการควบคุมต้นทุน การเสริมสร้างขีดความสามารถในการปฏิบั ติการ  เช่น ความ
รวดเร็ว ความฉับไวในการตอบสนอง และความยืดหยุ่น นั้น เป็นการลงทุนที่เสริมความพร้อม
ให้กับสถาบัน 

 ในสภาพแวดล้อมที่เปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็วในปัจจุบัน สถาบันจ าเป็นต้องด าเนินการเชิงกล
ยุทธ์ เพ่ือให้เกิดการเรียนรู้ระดับสถาบันและการเรียนรู้ของบุคลากร เกณฑ์นี้เน้นว่าต้องปลูกฝัง
การปรับปรุงและการเรียนรู้ให้เป็นส่วนหนึ่งของกระบวนการท างาน ความส าคัญของการ
วางแผนเชิงกลยุทธ์ คือ การท าให้ระบบงานและโครงการริเริ่มต่างๆ ที่ท าให้เกิดการเรียนรู้
สอดคล้องไปในแนวทางเดียวกับทิศทางเชิงกลยุทธ์ของสถาบัน ด้วยวิธีนี้จึงจะท าให้มั่นใจได้ว่า 
การปรับปรุงและการเรียนรู้ได้เตรียมและเสริมสร้างสถาบันให้พร้อมรับมือกับเรื่องที่มี
ความส าคัญ  

 

 หมวดนี้ถามถึงวิธีที่สถาบันด าเนินการในเรื่อง 

 การพิจารณาองค์ประกอบส าคัญในกระบวนการวางแผนเชิงกลยุทธ์ ซึ่งรวมถึง โอกาส ความท้าทาย 
และความได้เปรียบเชิงกลยุทธ์ รวมทั้ง ความจ าเป็นที่ต้องมีการเปลี่ยนแปลงแบบพลิกโฉมของ
โครงสร้างและวัฒนธรรมองค์การ 

 การใช้ทรัพยากรให้เกิดประโยชน์สูงสุด การท าให้มั่นใจว่าผู้ปฏิบัติงานที่มีทักษะและผ่านการ
เตรียมความพร้อมมาอย่างดีมีจ านวนพอเพียง  การสร้างความเชื่อมโยงระหว่างความต้องการ
ระยะสั้นและระยะยาว ซึ่งอาจรวมถึงการลงทุน  การพัฒนาหรือจัดหาเทคโนโลยี การพัฒนา            
ผู้ส่งมอบและการสร้างคู่ความร่วมมือทั้งท่ีเป็นทางการหรือไม่เป็นทางการรายใหม่ 
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 การท าให้มั่นใจว่าการน าแผนไปปฏิบัติอย่างมีประสิทธิผล คือ มีกลไกในการสื่อสาร 
ความต้องการและ ท าให้มีความความสอดคล้องไปในแนวทางเดียวกัน ทั้ง 3 ระดับ ได้แก่ 

  (1) ระดับสถาบันและผู้บริหารระดับสูง 
  (2) ระดับของระบบงานและกระบวนการท างานที่ส าคัญ 
  (3) ระดับหน่วยงาน ภาควิชา คณะวิชา ชั้นเรียน และระดับบุคคล 
 ข้อก าหนดในหมวดนี้ กระตุ้นให้คิดและปฏิบัติในเชิงกลยุทธ์ เพ่ือพัฒนาพ้ืนฐานที่จะน าไปสู่ความ
เป็นผู้น าที่โดดเด่นในวงการของสถาบัน ข้อก าหนดนี้ไม่ได้หมายความว่าจะต้องมีฝ่ายวางแผน หรือวงรอบของ
การวางแผนที่ก าหนดตายตัว หรือต้องมีวิธีการเฉพาะในการมองภาพอนาคต รวมทั้งไม่ได้หมายความว่าการ
ปรับปรุงให้ดีขึ้นนั้น ต้องหรือควรมีการวางแผนไว้ล่วงหน้าได้ทั้งหมด ระบบการปรับปรุงที่มีประสิทธิผลเกิ ด
จากการผสมผสานการปรับปรุงในหลายรูปแบบและความเข้มข้นของการมีส่วนร่วม ซึ่งต้องมีแนวทางเชิง               
กลยุทธ์ที่ชัดเจน  โดยเฉพาะอย่างยิ่งเมื่อต้องจัดสรรทรัพยากรที่จ ากัดให้กับแผนการปรับปรุงที่หลากหลาย  
รวมถึงการเปลี่ยนแปลงขนานใหญ่หรือนวัตกรรม  ส่วนใหญ่การจัดล าดับความส าคัญมักค านึงถึงความ
สมเหตุสมผลด้านต้นทุน โอกาส และภัยคุกคามเป็นหลัก  อย่างไรก็ตามสถาบันยังอาจมีข้อก าหนดที่มี
ความส าคัญอ่ืนๆ เช่น ความต้องการจ าเพาะของผู้ เรียนหรือความรับผิดชอบต่อสังคม ซึ่งไม่ได้ขึ้นกับการ
พิจารณาเพียงต้นทุนอย่างเดียว 
 

2.1  การจัดท ากลยุทธ์ 
 จุดประสงค์ 
 หัวข้อนี้ถามถึงวิธีการที่สถาบันวางกลยุทธ์เพ่ือตอบโจทย์เรื่องความท้าทายและใช้ประโยชน์จาก
ความได้เปรียบเชิงกลยุทธ์ของตนและวิธีที่สถาบันตัดสินใจเกี่ยวกับระบบงานส าคัญและสมรรถนะหลัก หัวข้อ
นี้ยังถามถึงวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ส าคัญและเป้าหมายที่เกี่ยวข้อง โดยมีจุดมุ่งหมายเพ่ือยกระดับผลการ
ด าเนินการโดยรวม และความสามารถในการแข่งขัน รวมทั้งท าให้สถาบันประสบความส าเร็จในอนาคต 
 

 ข้อสังเกต  
 กรอบในการจัดท ากลยุทธ์ หัวข้อนี้ก าหนดให้สถาบันมีสารสนเทศพ้ืนฐานในกระบวนการวางแผน 
รวมทั้งให้มีสารสนเทศของปัจจัยส าคัญทั้งหมดท่ีมีผลกระทบ ความเสี่ยง ความท้าทาย และข้อก าหนดที่ส าคัญ 
อ่ืน ๆ ที่อาจส่งผลต่อโอกาสและทิศทางในอนาคตของสถาบัน โดยการมองการณ์ไกลอย่างเหมาะสม และที่
เป็นไปได้ จากมุมมองของสถาบัน อุตสาหกรรมการศึกษาหรือส่วนตลาดของสถาบัน แนวทางนี้เน้นให้
พิจารณาบริบทของตนอย่างรอบคอบและเป็นจริงในการจัดท ากลยุทธ์ที่มุ่งเน้นผู้เรียน ลูกค้ากลุ่มอ่ืน และ
ตลาด  เพื่อเป็นแนวทางในการตัดสินใจ การจัดสรรทรัพยากร และการบริหารจัดการโดยรวม 
 การวางฐานการน าไปปฏิบัติโดยมุ่งเน้นอนาคต  หัวข้อนี้มุ่งหวังให้ครอบคลุมทุกประเภทของ
องค์การการศึกษา สถานการณ์ตลาด ประเด็นเชิงกลยุทธ์  แนวทางการวางแผนและแผนงาน ข้อก าหนดนี้
กล่าวอย่างชัดเจนให้วางฐานการน าไปปฏิบัติโดยมุ่งเน้นอนาคต  เพราะแม้แต่สถาบันที่ก าลังค้นหาเพ่ือสร้าง
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หลักสูตรหรือบริการใหม่ๆ  ก็ยังจ าเป็นต้องก าหนดและทดสอบวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์เพ่ือน ามาใช้ก าหนด
และชี้น าวิธีปฏิบัติและผลการด าเนินการที่ส าคัญอย่างยิ่งต่อสถาบัน 
 ความเป็นผู้น าในการแข่งขัน หัวข้อนี้เน้นความเป็นผู้น าในการแข่งขันด้านหลักสูตรและบริการ              
ซึ่งมักขึ้นอยู่กับประสิทธิผลของการปฏิบัติการ การเป็นผู้น าในการแข่งขันนั้นจ าเป็นต้องมีมุมมองของอนาคต  
ซึ่งไม่เพียงพิจารณาแค่ตลาดที่ตนก าลังแข่งขันอยู่ แต่ต้องรวมถึงว่าจะแข่งขันอย่างไร ซึ่งมีหลายทางเลือก  
 การตัดสินใจว่าจะแข่งขันอย่างไรจะต้องเข้าใจคู่แข่ง และจุดแข็งจุดอ่อนของคู่แข่ง รวมถึงการ
ตัดสินใจเลือกความเสี่ยงที่น่าลงทุนเพ่ือช่วงชิงหรือรักษาความเป็นผู้น าในตลาดให้ได้ ถึงแม้หัวข้อนี้จะไม่มีการ
ก าหนดกรอบเวลาไว้อย่างชัดเจนเป้าหมายส าคัญคือการคงความเป็นผู้น าในการแข่งขันได้อย่างยั่งยืน 
 ระบบงาน ระบบงานที่มีประสิทธิภาพและประสิทธิผลต้องอาศัยเรื่องต่อไปนี ้

 การออกแบบที่มีประสิทธิผล 

 การมุ่งเน้นการป้องกัน 

 ความเชื่อมโยงกับลูกค้า ผู้ส่งมอบ คู่ความร่วมมือที่เป็นทางการและที่ไม่เป็นทางการ และ 

 การเน้นการสร้างคุณค่าให้ผู้มีส่ วนได้ส่วนเสียที่ส าคัญทั้ งหมด การปรับปรุงผล 
การด าเนินการ ด้านการปฏิบัติการ การลดรอบเวลา และการประเมินผล รวมทั้งการ
ปรับปรุงอย่างต่อเนื่อง การสร้างนวัตกรรม และการเรียนรู้ระดับองค์การ 

 การทบทวนอย่างสม่ าเสมอเพ่ือประเมินถึงความจ าเป็นในการเปลี่ยนพ้ืนฐานของระบบ
หรือวิธีการท างานเพ่ือให้บรรลุผล 

 ระบบงานจ าเป็นต้องได้รับการออกแบบให้สถาบันมีความคล่องตัวและสามารถปกป้องทรัพย์สิน
ทางปัญญาด้วย อีกนัยหนึ่ง ก็คือ ความคล่องตัวที่แสดงถึงสามารถท่ีจะปรับอย่างรวดเร็ว มีความยืดหยุ่นและมี
ประสิทธิผล สอดรับกับความต้องการที่เปลี่ยนแปลงไป ทั้งนี้ ขึ้นอยู่กับลักษณะของกลยุทธ์และสภาวะตลาด
ของสถาบัน ความคล่องตัวอาจหมายถึงความสามารถที่จะเปลี่ยนแปลงหลักสูตรหรือบริการได้อย่างรวดเร็ว
ตอบสนองอย่างรวดเร็วต่อความต้องการหรือสภาวะของตลาดที่เปลี่ยนไป หรือจัดบริการหลากหลายประเภท
ตามความต้องการเฉพาะของลูกค้าได้ ความคล่องตัวและการปกป้องทรัพย์สินทางปัญญาอาจท าให้เกิดความ
จ าเป็นที่จะต้องตัดสินใจเรื่องการจัดจ้างหน่วยงานภายนอก การท าความตกลงกับผู้ส่งมอบหลัก และการ
จัดการให้มีความร่วมมือใหม่ๆด้วย 
 
2.2   การน ากลยุทธ์ไปสู่การปฏิบัติ  
 จุดประสงค์ 
  หัวข้อนี้ถามถึงวิธีการที่สถาบันใช้ในการแปลงวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ไปสู่แผนปฏิบัติการเพ่ือให้
บรรลุวัตถุประสงค์เหล่านั้น รวมทั้งวิธีการที่ใช้ตรวจประเมินความก้าวหน้าเทียบกับแผนปฏิบัติการ เพ่ือท าให้
มั่นใจว่ามีการน ากลยุทธ์ไปสู่การปฏิบัติจนบรรลุเป้าประสงค์ 
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 ข้อสังเกต 
 การจัดท าแผนปฏิบัติการและถ่ายทอดสู่การปฏิบัติ ความส าเร็จของแผนปฏิบัติการขึ้นอยู่กับ
ทรัพยากร ตัววัดผลการด าเนินการและความสอดคล้องไปในแนวเดียวกันของแผนพัฒนาของแต่ละหน่วยงาน 
ผู้ส่งมอบและคู่ความร่วมมืออย่างเป็นทางการ   
 หัวใจส าคัญของเรื่องนี้ คือ วิธีการที่สถาบันใช้เพ่ือให้เกิดความสอดคล้องและไปในทางเดียวกันอย่าง
คงเส้นคงวา เช่น ผ่านระบบงาน กระบวนการท างาน และตัววัดหลัก เป็นต้น การด าเนินการดังกล่าวเป็น
พ้ืนฐานส าหรับการก าหนดและการสื่อสารล าดับความส าคัญของกิจกรรมปรับปรุงงานที่ด าเนินอยู่  ซึ่งเป็นส่วน
หนึ่งของงานประจ าในทุกหน่วยงาน  นอกจากนี้ ตัววัดผลเหล่านั้นยังมีความส าคัญยิ่งในการติดตามผลการ
ด าเนินการ 
 การด าเนินการวิเคราะห์เพื่อสนับสนุนการจัดสรรทรัพยากร สถาบันอาจใช้การวิเคราะห์ได้หลาย
รูปแบบ เพ่ือให้มั่นใจได้ว่าทรัพยากรทางด้านการเงินมีเพียงพอเพ่ือให้แผนปฏิบัติการบรรลุผลส าเร็จตามที่
ต้องการพร้อมๆไปกับการตอบสนองข้อผูกพันที่มีอยู่อีกด้วย 
         ทั้งนี้ วิธีการวิเคราะห์ที่จะใช้นั้น จะแตกต่างไปตามลักษณะของสถาบันแต่ละแห่ง การวิเคราะห์
เหล่านี้ จะช่วยให้องค์การสามารถประเมินความมั่นคงด้านการเงินของการด าเนินการในปัจจุบันและแนวโน้ม
ของสถานะด้านการเงินและความเสี่ยงที่อาจจะเป็นผลจากโครงการที่ริเริ่มตามแผนปฏิบัติการด้วย 
 การพัฒนาแผนบุคลากร  แผนปฏิบัติการควรครอบคลุมถึงแผนด้านทรัพยากรบุคคลหรือ
ผู้ปฏิบัติงาน ซึ่งต้องสอดคล้องไปในแนวทางเดียวกันและสนับสนุนกลยุทธ์โดยรวมของสถาบัน 
 ตัวอย่างองค์ประกอบของแผน เช่น 

 การจัดโครงสร้างใหม่ของงานหรือลักษณะงาน เพ่ือเพ่ิมอ านาจและการตัดสินใจของบุคลากร 

 โครงการที่ริเริ่มเพ่ือส่งเสริมความร่วมมือระหว่างบุคลากรและผู้บริหารมากขึ้น เช่น การเป็น      
คู่ความร่วมมือของสภาอาจารย์/สภาคณาจารย์กับสถาบัน 

 โครงการที่ริเริ่มเพื่อเตรียมพร้อมส าหรับความจ าเป็นในด้านอัตราก าลังและขีดความสามารถ 
     ของผู้ปฏิบัติงานในอนาคต 

 โครงการริเริ่มที่ส่งเสริมการแบ่งปันความรู้และการเรียนรู้ระดับองค์การ 

 โครงการริเริ่มด้านการศึกษาและฝึกอบรม เช่น การมอบหมายภาระหน้าที่ในเชิงการพัฒนา
ให้แก่ผู้ที่จะเป็นผู้น าในอนาคต การสร้างความร่วมมือกับองค์การต่างๆเพ่ือให้เพ่ิมความมั่นใจ
ว่า จะมีผู้ปฏิบัติงานที่มีคุณสมบัติและทักษะที่ต้องการ รวมทั้งหลักสูตรการฝึกอบรมด้าน
เทคโนโลยีใหม่ๆท่ีจ าเป็นต่อความส าเร็จของผู้ปฏิบัติงานและองค์การในอนาคต 

 การสร้างความร่วมมือกับภาคธุรกิจเพ่ือสนับสนุนการพัฒนาผู้ปฏิบัติงาน 

 การริเริ่มการเรียนรู้ทางไกลหรือวิธีการเรียนรู้ผ่านสื่อเทคโนโลยีมาใช้ และ 

 การริเริ่มโครงการต่างๆที่จะปรับปรุงผลการด าเนินการ 
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 การคาดการณ์สภาวะแวดล้อมในอนาคต องค์ประกอบที่ยิ่งมีความส าคัญมากขึ้นต่อการวางแผน
กลยุทธ์คือการคาดการณ์สภาวะแวดล้อมในอนาคตด้านการแข่งขันและการสร้างความร่วมมือ โดยจะรวมถึง
ความสามารถในการคาดการณ์ผลการด าเนินการในอนาคต ทั้งของสถาบัน และของคู่แข่ง  
การคาดการณ์ดังกล่าว จะช่วยให้สถาบันสามารถ 

 ตรวจพบ และลดภัยคุกคามที่อาจจะเกิดจากการแข่งขัน  

 ลดเวลาในการแก้ไขปัญหา  

 สามารถระบุโอกาสได้ 
 ทั้งนี้ ขึ้นอยู่กับขนาดและประเภทของสถาบัน สถาบันควรค านึงถึงความจ าเป็นที่จะต้องมีสมรรถนะ
หลักใหม่ ปัจจัยภายนอก (เช่น ความต้องการที่เปลี่ยนแปลงไปตามบทบัญญัติด้านการศึกษา เทคโนโลยีการ
เรียนการสอน หรือ การเปลี่ยนแปลงโครงสร้างของประชากร) หรือปัจจัยภายใน (เช่น ขีดความสามารถและ
ความต้องการของคณาจารย์และบุคลากร) และมิติของการแข่งขัน (เช่น ราคาต้นทุน หรืออัตราการสร้าง
นวัตกรรม) ตามความเหมาะสม 
          สถาบันอาจจะใช้วิธีการที่แตกต่างกันออกไป เช่น การท ารูปแบบจ าลอง การจ าลองภาพอนาคต            
ในสถานการณ์ต่างๆหรือเทคนิคอ่ืนๆ หรือวิธีคิดต่างๆ ที่จะคาดการณ์สภาวะแวดล้อมด้านการแข่งขันและการ
สร้างความร่วมมือ 
 การคาดการณ์และเทียบผลการด าเนินการ การคาดการณ์และการเปรียบเทียบในหัวข้อนี้ มุ่งหวัง
เพ่ิมขีดความสามารถของสถาบันในการท าความเข้าใจและติดตามปัจจัยที่เกี่ยวกับผลการด าเนินการเชิง
แข่งขันท่ีเปลี่ยนแปลงอยู่ตลอดเวลา ผลการด าเนินการที่คาดการณ์ไว้อาจรวมถึงการเปลี่ยนแปลงที่เป็นผลจาก
การเปิดหรือปิดหลักสูตร  การริเริ่มใช้เทคโนโลยีใหม่ หรือนวัตกรรมด้านหลักสูตรหรือการบริการทาง
การศึกษา หรือแผนขับเคลื่อนทางกลยุทธ์อื่นๆ ที่อาจต้องมีความเสี่ยง (intelligent risk) ในระดับหนึ่ง โดยใช้
กระบวนการติดตามดังกล่าวสถาบันจะมีความพร้อมยิ่งขึ้นที่จะพิจารณาความสามารถในการปรับปรุงและ
เปลี่ยนแปลงของสถาบัน เปรียบเทียบกับคู่แข่งหรือองค์การที่เทียบเคียงได้ และเทียบกับเป้าหมายหรื อ
เป้าประสงค์ที่ท้าทายของสถาบัน  กระบวนการติดตามนี้เป็นเครื่องมือวิเคราะห์ที่ส าคัญที่จะช่วยให้สถาบัน
สามารถตัดสินใจที่จะลงมือท า  เร่งด าเนินการ หรือยกเลิกโครงการที่ริเริ่มไว้ และด าเนินการเปลี่ยนแปลง
องค์การที่จ าเป็น 
 

ลูกค้า (หมวด 3) 
 “ลูกค้า” หมายถึง ผู้เรียน ผู้รับบริการ* และลูกค้ากลุ่มอ่ืน ซึ่งรวมถึงผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่ได้รับ
ผลกระทบจากพันธกิจของสถาบัน 
 ในหมวดนี้ ถามถึงวิธีการที่สถาบันสร้างความผูกพันกับลูกค้าเพ่ือความส าเร็จในตลาดในระยะยาว 
รวมทั้งวิธีการที่สถาบันรับฟังเสียงของลูกค้า สร้างความสัมพันธ์กับลูกค้ า และใช้สารสนเทศดังกล่าว                  
เพ่ือปรับปรุงและค้นหาโอกาสในการสร้างนวัตกรรม   
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 หมวดนี้เน้นให้การสร้างความผูกพันเป็นผลลัพธ์หนึ่งที่ส าคัญของผลการเรียนรู้โดยรวมและกลยุทธ์
การด าเนินการที่เป็นเลิศ ผลลัพธ์ด้านความพึงพอใจและความไม่พึงพอใจของลูกค้า จะให้ สารสนเทศที่มี
ความส าคัญต่อสถาบันที่จะท าความเข้าใจผู้เรียน ลูกค้ากลุ่มอ่ืน ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียและตลาด ในหลายกรณี 
เสียงของลูกค้าดังกล่าวจะให้สารสนเทศที่มีความหมายส าคัญ ไม่เพียงแต่มุมมองและพฤติกรรมของลูกค้า
เท่านั้น แต่ยังรวมถึงการเปลี่ยนแปลงและเสียงสะท้อนของตลาด ซึ่งส่งผลต่อความส าเร็จในปัจจุบันและ
อนาคตของสถาบัน 
  เกณฑ์ EdPEx นี้ กล่าวเฉพาะเจาะจงถึงผู้เรียนเพื่อเน้นความส าคัญของผู้เรียนต่อสถาบันการศึกษา 
เกณฑ์ยังกล่าวถึง “ลูกค้ากลุ่มอ่ืน” เพ่ือให้มั่นใจว่าการมุ่งเน้นลูกค้าและระบบการจัดการผลการด าเนินการ
ครอบคลุมลูกค้าทุกกลุ่มของทุกพันธกิจ  ลูกค้ากลุ่มอ่ืนอาจรวมถึงผู้ปกครอง ธุรกิจท้องถิ่น ผู้ใช้ผลงานวิจัย
สถาบันการศึกษาอ่ืนที่รับผู้เรียนจากสถาบัน และนายจ้างบัณฑิตในอนาคต ความท้าทายส าคัญส าหรับ
สถาบันการศึกษาอาจเป็นการสร้างความสมดุลของความคาดหวังของผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอ่ืนซึ่งแตกต่างกัน 
 

3.1 เสียงของลูกค้า 
 จุดประสงค์ 
 หัวข้อนี้ถามถึงกระบวนการที่สถาบันใช้ในการรับฟังผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอ่ืน และประเมินความพึง
พอใจและความไม่พึงพอใจ เพื่อให้ได้สารสนเทศที่สามารถน ามาใช้ในการตอบสนองให้เกินคาดหวังของผู้เรียน
และลูกค้ากลุ่มอ่ืน 
 

 ข้อสังเกต 
 การรับฟังลูกค้า การเลือกกลยุทธ์ ในการรับฟัง“เสียงของลูกค้า” ขึ้นอยู่กับปัจจัยหลักของสถาบัน 
สถาบันต่างๆ จะรับฟัง “เสียงของลูกค้า” โดยใช้วิธีการที่หลากหลาย วิธีการที่ใช้กันบ่อยๆ ได้แก่ 

 การสนทนากลุ่มกับผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอ่ืน  

 การเข้าไปร่วมกลุ่มกับผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอ่ืนที่ส าคัญ  

 การสัมภาษณ์ผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอื่น ที่เสียไปหรืออาจจะได้มา เกี่ยวกับการตัดสินใจเข้า 
  ศึกษาหรือมารับบริการ 

 ข้อคิดเห็นของของผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอ่ืนในสื่อสังคมออนไลน์   

 การวิเคราะห์การได้หรือเสียลูกค้าเม่ือเปรียบเทียบกับคู่แข่งหรือสถาบันอ่ืนที่ให้บริการทางการ 
  ศึกษาในลักษณะเดียวกัน 

 สารสนเทศจากการส ารวจหรือข้อมูลป้อนกลับ 
 สารสนเทศที่สามารถน าไปด าเนินการต่อได้ หัวข้อนี้เน้นวิธีการที่สถาบันได้สารสนเทศจากผู้เรียน
และลูกค้ากลุ่มอ่ืน ที่สามารถน าไปใช้ด าเนินการต่อได้ สารสนเทศจะมีประโยชน์เมื่อสถาบันน าไปเชื่อมโยงกับ
หลักสูตร บริการ และกระบวนการที่ส าคัญ รวมทั้งใช้ในการประเมินคุณค่า ต้นทุน และรายได้ที่คาดการณ์ว่า
อาจจะเกิดจากการปรับปรุงที่มีเป้าจ าเพาะและจัดล าดับเพ่ือการเปลี่ยนแปลง 

หมายเหตุ   *ผู้รับบริการ หมายถงึ ผู้รับบริการหลักจากภายนอกสถาบันตามพันธกิจ  

                เช่น บริการวิชาการท่ีสถาบันก าหนด  
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 การรับฟ ง/การเรียนรู้ และกลยุทธ์ทางการศึกษา  ในสภาพแวดล้อมที่มีการเปลี่ยนแปลงด้าน
เทคโนโลยี การแข่งขัน เศรษฐกิจและสังคมอย่างรวดเร็ว มีปัจจัยหลายอย่างที่มีผลต่อความคาดหวัง  ความ
ภักดี  และการปฏิสัมพันธ์กับผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอ่ืน ดังนั้น จึงมีความจ าเป็นที่จะต้องรับฟังและเรียนรู้อย่าง
ต่อเนื่อง ในการด าเนินการเพ่ือให้การเรียนรู้และรับฟังมีประสิทธิผลนั้น จ าเป็นต้องมีความเชื่อมโยงอย่าง
ใกล้ชิดกับกลยุทธ์โดยรวมของสถาบัน 
 สื่อสังคมออนไลน์ ลูกค้าหันมาใช้สื่อสังคมออนไลน์มากขึ้น เพ่ือแสดงความรู้สึกเกี่ยวกับหลักสูตร
และบริการ และสิ่งสนับสนุนผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอ่ืน สารสนเทศดังกล่าวอาจมาจากสื่อสังคมออนไลน์ของ
สถาบัน หรือผ่านช่องทางอิสระ (independent) หรือช่องทางที่ผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอ่ืนริเริ่มขึ้น สารสนเทศ
ทั้งหมดนี้เป็นแหล่งสารสนเทศที่มีค่าที่สถาบันสามารถน าใช้ได้ ดังนั้นสถาบันจึงอาจต้องเริ่มสร้างความคุ้นเคย
กับการใช้เครื่องมือต่างๆ ที่ใช้ติดตามและตรวจสอบที่มา (tracking) ของสารสนเทศต่างๆ เหล่านี้ 
 ความรู้เกี่ยวกับลูกค้าและตลาด ความรู้เกี่ยวกับกลุ่มและประเภทของผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอ่ืนและ
ส่วนตลาด รวมถึงผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอื่นในอดีตและอนาคต ช่วยให้สถาบันสามารถ 

 จดัหลักสูตร บริการ การ/สิ่งสนับสนุนให้เหมาะสมกับแต่ละกลุ่ม  

 สนับสนุนและสร้างกลยุทธ์ทางการตลาดให้เหมาะสมกับแต่ละกลุ่ม  

 สร้างวัฒนธรรมของผู้ปฏิบัติงานที่มุ่งเน้นผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอ่ืนมากขึ้น   

 สร้างหลักสูตรและบริการใหม่ๆ  

 พัฒนาภาพลักษณ์และชื่อเสียง 

 ท าให้มั่นใจได้ว่าสถาบันจะมีความส าเร็จในระยะยาว  
 ความพึงพอใจของลูกค้าต่อคู่แข่ง ปัจจัยส าคัญในการประเมินความพึงพอใจและความไม่พึงพอใจ
คือ การเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอ่ืนที่มีต่อสถาบันคู่แข่ง หรือที่มีต่อบริการที่
แข่งขันกันอยู่หรือบริการทางเลือก (alternative offerings) และ/หรือที่มีต่อสถาบันที่ให้บริการที่คล้ายคลึงกัน 
สารสนเทศเหล่านี้อาจได้มาจากการศึกษาเชิงเปรียบเทียบที่ท าโดยสถาบันเองหรือโดยหน่วยงานอิสระ ปัจจัย
ที่ส่งผลถึงความชอบของผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอ่ืนมีความส าคัญยิ่งต่อการปรับปรุงการจัดหลักสู ตร บริการ 
และสิ่งสนับสนุน สร้างบรรยากาศที่เอ้ือต่อการเรียนรู้ของผู้เรียนทุกคน และความเข้าใจถึงปัจจัยต่างๆ ที่อาจ
ส่งผลกระทบต่อความสามารถในการแข่งขันระยะยาวและความส าเร็จของสถาบัน 
  

3.2 ความผูกพันของลูกค้า 
 จุดประสงค์ 
 หัวข้อนี้ถามถึงกระบวนการค้นหาและจัดหลักสูตรให้เหมาะสมกับความต้องการของผู้เรียนและ
ลูกค้าและตลาด และช่วยให้ผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอ่ืนสามารถสืบค้นสารสนเทศ และขอรับการสนับสนุนจาก
สถาบันได้ รวมถึงการก าหนดกลุ่มผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอื่นและส่วนตลาด นอกจากนี้ยังถามถึงวิธีการที่สถาบัน
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สร้างความสัมพันธ์กับผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอ่ืนและจัดการข้อร้องเรียน โดยมีเป้าหมายเพ่ือปรับปรุงการตลาด 
สร้างวัฒนธรรมที่มุ่งเน้นผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอ่ืนมากขึ้น รวมทั้งเพ่ิมพูนความภักดีของผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอ่ืน 
 

 ข้อสังเกต 
 การสร้างผูกพันเป็นการด าเนินการในเชิงกลยุทธ์ การท าให้ลูกค้าผูกพัน เป็นการด าเนินการใน
เชิงกลยุทธ์โดยมีเป้าหมายเพ่ือสร้างความภักดีจนถึงระดับที่ผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอ่ืนให้การสนับสนุน และมา
ใช้หลักสูตรและบริการของสถาบัน การจะสร้างความภักดีในระดับดังกล่าวได้ ต้องอาศัยบุคล ากรที่มี
วัฒนธรรมที่มุ่งเน้นผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอ่ืน โดยมีฐานความเข้าใจอย่างถ่องแท้ในเรื่องกลยุทธ์ของสถาบัน 
พฤติกรรม และความชอบของผู้เรียนและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย   
 กลยุทธ์ด้านความสัมพันธ์กับลูกค้า แต่ละกลยุทธ์ไม่อาจใช้ได้ผลกับผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอ่ืน            
ทุกๆรายเสมอกัน ดังนั้นกลยุทธ์ที่สถาบันใช้ต้องแตกต่างกันอย่างชัดเจนส าหรับผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอ่ืนแต่ละ
กลุ่ม และแต่ละส่วนตลาด และในแต่ละช่วงที่มีการสานสัมพันธ์กับสถาบัน 
  การบริหารภาพลักษณ์และชื่อเสียง มีเป้าหมายท าให้หลักสูตรและบริการ เป็นที่รู้จั กและ
ยอมรับในสังคม การบริหารที่มีประสิทธิผลจะน าไปสู่ชื่อเสียงและความจงรักภักดีของลูกค้า การบริหาร
ภาพลักษณ์และชื่ อเสียง มี เป้ าหมายที่จะท า ให้ผู้ เ รี ยนและลูกค้ากลุ่ ม อ่ืนเกิดความนิยมชมชอบ                 
เพ่ือวัตถุประสงค์ในการสร้างความแตกต่าง จากคู่แข่ง และเกิดความภักด ี
 การจัดการข้อร้องเรียน การรวบรวม การวิเคราะห์ และการบ่งชี้ถึงรากเหง้าของปัญหาของข้อ
ร้องเรียน ควรจะท าให้สามารถจัดการก าจัดสาเหตุของการเกิดข้อร้องเรียนอย่างมีประสิทธิผล และน าไปสู่การ
จัดล าดับความส าคัญของการปรับปรุงกระบวนการ หลักสูตรและบริการ สถาบันจะต้องถ่ายทอดผลส าเร็จนี้    
สู่การปฏิบัติอย่างมีประสิทธิผลทั่วทั้งสถาบัน 
 

การวัด การวิเคราะห์ และการจัดการความรู้ (Measurement, Analysis, and Knowledge 
Management) (หมวด 4) 
 หมวดนี้ เป็นศูนย์บัญชาการ เชื่อมโยงระบบปฏิบัติการกับวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ เป็นประเด็นหลัก
ในเกณฑ์ EdPEx ด้านสารสนเทศท่ีส าคัญทั้งหมดที่เกี่ยวข้องกับการวัด การวิเคราะห์ และการปรับปรุงผลการ
ด าเนินการ รวมทั้งการจัดการความรู้ขององค์การอย่างมีประสิทธิผล เพ่ือผลักดันให้เกิดการปรับปรุง การสร้าง
นวัตกรรม และการเพ่ิมความสามารถในการแข่งขันขององค์การ หัวใจส าคัญของการใช้ข้อมูลและสารสนเทศ
เหล่านั้น อยู่ที่คุณภาพ ความม่ันคงปลอดภัย และความพร้อมใช้งาน ความน่าเชื่อถือของข้อมูล และระบบการ
ป้องกันภัยของ ซอฟท์แวร์และฮาร์ดแวร์ นอกจากนี้ สารสนเทศ การวิเคราะห์ และการจัดการความรู้ อาจเป็น
ที่มาของความได้เปรียบเชิงแข่งขันและการเพ่ิมผลิตภาพ หมวดนี้ได้ครอบคลุมการพิจารณาเชิงกลยุทธ์ในเรื่อง
ดังกล่าวไว้ 
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4.1 การวัด การวิเคราะห์ และการปรับปรุงผลการด าเนินการขององค์กร (Measurement, Analysis, 
and Improvement of Organizational Performance) 
 จุดประสงค์ 
 หัวข้อนี้ถามถึงวิธีการที่องค์การใช้ในการเลือกและใช้ข้อมูลและสารสนเทศ ส าหรับการวัดผลการ
ด าเนินการ การวิเคราะห์ และการทบทวน เพ่ือสนับสนุนการวางแผนและการปรับปรุงการด าเนินการของ
องค์การ หัวข้อนี้ เป็นศูนย์กลางของการรวบรวมและวิเคราะห์ข้อมูลและสารสนเทศ ในการวัดผล 
การด าเนินการและระบบการจัดการที่มีการบูรณาการ โดยอาศัยข้อมูลและสารสนเทศด้านการเงินและด้านอ่ืนๆ 
ที่เกี่ยวข้อง จุดประสงค์ของการวัดผลการด าเนินการ การวิเคราะห์ การทบทวน และการปรับปรุงนั้น ก็เพ่ือ
ชี้น าการจัดการกระบวนการของสถาบันให้บรรลุผลลัพธ์และวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ที่ส าคัญ รวมทั้งเพ่ือ
คาดการณ์และตอบสนองต่อการเปลี่ยนแปลงที่รวดเร็วหรือไม่ได้คาดคิดขององค์การ หรือการเปลี่ยนแปลง
จากภายนอกสถาบัน รวมถึงเพ่ือระบุวิธีปฏิบัติที่เป็นเลิศท่ีอาจน ามาแลกเปลี่ยนเรียนรู้ด้วยกัน 
 

 ข้อสังเกต 
 การท าให้ระบบการจัดการผลการด าเนินการมีความสอดคล้องไปในแนวทางเดียวกันและมี 
บูรณาการ ความสอดคล้องไปในแนวทางเดียวกันและการบูรณาการเป็นหลักการที่ส าคัญในการน าระบบการ
วัดผลการด าเนินการดังกล่าวไปใช้ให้ประสบความส าเร็จ เกณฑ์ระบุว่า ความสอดคล้องไปในแนวทางเดียวกัน
และการบูรณาการ ต้องพิจารณาทั้งขอบเขตและประสิทธิผลของการใช้งาน เพ่ือให้ตรงกับความต้องการ               
ในการประเมินและปรับปรุงผลการด าเนินการ รวมทั้งเพ่ือจัดท าและน ากลยุทธ์ไปปฏิบัติ   
 ความสอดคล้องไปในทางเดียวกันและการบูรณาการ ครอบคลุมถึงวิธีการที่ท าให้ตัววัดสอดคล้องไป
ในแนวทางเดียวกันทั่วทั้งองค์การ และวิธีการบูรณาการเพ่ือให้ได้ข้อมูลและสารสนเทศจากทั่วทั้งองค์การ 
ข้อมูลและสารสนเทศจากทั่วทั้งองค์การนี้เป็นปัจจัยน าเข้าที่ส าคัญของการทบทวนผลการด าเนินการทั่วทั้ง
องค์การ และการตัดสินใจเชิงกลยุทธ์ นอกจากนี้ ความสอดคล้องไปในแนวทางเดียวกันและการบูรณาการ 
อาจหมายรวมถึงวิธีการที่ผู้น าระดับสูงถ่ายทอดข้อก าหนดของการวัดผลการด าเนินการโดยใช้ตัววัดที่ส าคัญ 
เพ่ือติดตามผลงานของกลุ่มงานและกระบวนการ ที่จะส่งผลต่อการบรรลุผลลัพธ์อย่างมีนัยส าคัญหรือเพ่ือการ
ปรับปรุงในระดับสถาบัน 
 การใช้ข้อมูลเชิงเปรียบเทียบ การใช้ข้อมูลและสารสนเทศเชิงเปรียบเทียบเป็นสิ่งส าคัญต่อ          
ทุกสถาบัน เหตุผลหลักในการใช้ข้อมูลและสารสนเทศเชิงเปรียบเทียบมีดังนี้ 

 สถาบันจ าเป็นต้องรู้สถานะของตนเองเมื่อเทียบกับคู่แข่ง และกับแนวปฏิบัติที่เป็นเลิศ 

 สารสนเทศเชิงเปรียบเทียบและสารสนเทศที่ได้จากการจัดระดับเทียบเคียง มักผลักดันให้เกิด 
  การปรับปรุงหรือเปลี่ยนแปลงอย่างก้าวกระโดด (Breakthrough) 

 การเปรียบเทียบสารสนเทศด้านผลการด าเนินการ มักท าให้สถาบันเข้าใจกระบวนการและผล 
  การด าเนินการของตนเองได้ชัดเจนขึ้น 
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 การคาดการณ์ผลการด าเนินการเชิงเปรียบเทียบและผลการด าเนินการของคู่แข่ง อาจเผยให้
สถาบันเห็นถึงความได้เปรียบของตนและในขณะเดี ยวกัน เห็นความท้าทายในเรื่องที่
จ าเป็นต้องมีนวัตกรรม 

 นอกจากนี้ สารสนเทศเชิงเปรียบเทียบยังอาจสนับสนุนการวิเคราะห์และการตัดสินใจในเรื่อง
สมรรถนะหลัก การสร้างคู่ความร่วมมือที่เป็นทางการ และการว่าจ้างให้หน่วยงานภายนอกด าเนินการแทน 
 การเลือกและการใช้ข้อมูลเชิงเปรียบเทียบ ในการเลือกและการใช้ข้อมูลเชิงเปรียบเทียบและ
สารสนเทศอย่างมีประสิทธิผล สถาบันต้อง 

 ก าหนดความต้องการและจัดล าดับความส าคัญ 

 ก าหนดเกณฑ์ในการเสาะหาแหล่งเปรียบเทียบที่เหมาะสม ทั้งจากภายในและภายนอกแวดวง 
  การศึกษาและตลาด 

 การใช้ข้อมูลและสารสนเทศที่มีประสิทธิผล จะช่วยให้สถาบันก าหนดเป้าประสงค์ที่ท้าทาย และ
ส่งเสริมการปรับปรุงแบบก้าวกระโดดในเรื่องท่ีส าคัญอย่างยิ่งต่อกลยุทธ์เชิงแข่งขันของสถาบัน 
 การทบทวนผลการด าเนินการ การทบทวนระดับสถาบันในหมวดนี้ มีจุดประสงค์ให้ครอบคลุม   
ผลการด าเนินการในทุกด้านทั้งผลการด าเนินการในปัจจุบันและการคาดการณ์ผลการด าเนินการในอนาคต 
เป็นที่คาดหวังว่าผลการทบทวนจะเป็นเครื่องมือที่ใช้ชี้น าให้เกิดการปรับปรุงและโอกาสในการสร้างนวัตกรรม 
โดยเชื่อมโยงกับวัตถุประสงค์ของสถาบัน สมรรถนะหลัก และตัววัดความส าเร็จ ดังนั้น  องค์ประกอบที่ส าคัญ
ประการหนึ่งของการทบทวนระดับสถาบัน คือ การแปลงผลการทบทวนไปสู่การปฏิบัติอย่างทั่วถึงทั้งสถาบัน 
และถ่ายทอดไปยังผู้ส่งมอบ คู่ความร่วมมือทั้งที่เป็นทางการ และไม่เป็นทางการ ที่เหมาะสม ตลอดทั้งลูกค้า              
ที่ส าคัญ 
 การวิเคราะห์ผลการด าเนินการ การวิเคราะห์ที่สถาบันท าเพ่ือให้เข้าใจผลการด าเนินการและการ
ปฏิบัติการที่จ าเป็น อาจแตกต่างกันอย่างมาก ขึ้นอยู่กับประเภท ขนาด สภาพแวดล้อมด้านการแข่งขัน และ
ปัจจัยอื่นๆ ตัวอย่างของการวิเคราะห์ ได้แก่ 

 การหาความสัมพันธ์ระหว่างการปรับปรุงคุณภาพของหลักสูตรและบริการ หรือหลักสูตรและ
บริการใหม่ กับตัวชี้วัดที่ส าคัญด้านผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอ่ืน เช่น ความพึงพอใจ ความภักดี  
และส่วนแบ่งตลาด 

 แนวโน้มของตัวชี้วัดหลักด้านความผูกพันของผู้เรียน เช่น การขาดเรียน  อัตราการลาออก และ 
  การสมัครเข้าหลักสูตรและการใช้บริการ 

 แนวโน้มของผลลัพธ์ด้านการประเมินทั้งท่ีเป็นการประเมินความก้าวหน้าและการประเมินเป็น 
  ผลรวม จ าแนกตามกลุ่มผู้เรียน (*) 

 ความสัมพันธ์ระหว่างประสบการณ์และผลสัมฤทธิ์ของผู้เรียนกับการเรียนจบหลักสูตร 

 ความสัมพันธ์ระหว่างประสบการณ์และผลสัมฤทธิ์ของผู้ เรียนกับผลสัมฤทธิ์ หลังส าเร็จ
การศึกษา เช่น เมื่อไปเข้าศึกษาต่อในสถาบันการศึกษาอ่ืนหรือเมื่อเข้าสู่ตลาดแรงงาน 
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 แนวโน้มของต้นทุนการด าเนินการระดับกิจกรรมต่างๆของสถาบัน 

 ความสัมพันธ์ระหว่างการใช้เทคโนโลยีเพ่ือการเรียนรู้ และสิ่งอ านวยความสะดวกของผู้เรียน
กับผลลัพธ์ด้านการเรียนรู้ 

 ความสัมพันธ์ระหว่างประชากรของผู้เรียน (demographics) และผลสัมฤทธิ์ 

 ร้อยละของผู้เรียนที่ได้รับใบอนุญาตประกอบวิชาชีพ ประกาศนียบัตรหรือหนังสือรับรองที่
ได้รับการยอมรับในอุตสาหกรรมหรือในสาขาวิชาชีพอ่ืนๆ 

 การมีส่วนร่วมและผลส าเร็จในการเรียนในวิชาระดับสูงที่จัดให้  

 ผลตอบแทนจากการลงทุนที่มีความเสี่ยง 

 ความสัมพันธ์ระหว่างงบประมาณและค่าใช้จ่ายที่ใช้ในการแก้ไขปัญหาที่เกี่ยวข้องกับผู้เรียน
และลูกค้ากลุ่มอ่ืน และประสิทธิผลของการแก้ไขปัญหา 

 การตีความการเปลี่ยนแปลงของตลาดในแง่การเพิ่มหรือสูญเสียนักศึกษาและลูกค้ากลุ่มอ่ืนและ
การเปลี่ยนแปลงเรื่องความผูกพัน 

 แนวโน้มของตัวชี้วัดที่ส าคัญของระบบปฏิบัติการ  เช่น  ผลิตภาพ  ผลการเรียนรู้ของผู้เรียน  
การลดของเสีย และการน าเสนอหลักสูตรและบริการใหม่ 

 ความสัมพันธ์ระหว่างการเรียนรู้ระดับบุคคล ระดับสถาบัน กับมูลค่าเพ่ิมต่อหัวของบุคลากร 

 ผลประโยชน์ด้านการเงินที่ได้จากการปรับปรุงด้านความปลอดภัย การขาดงาน และการ
ลาออกของบุคลากร 

 ต้นทุนและประโยชน์ที่ได้จากการจัดการศึกษา การฝึกอบรมส าหรับบุคลากร ต้นทุนและ
ประโยชน์ที่ได้จากการปรับปรุงการจัดการความรู้และการแลกเปลี่ยนเรียนรู้ 

 ความสัมพันธ์ระหว่างการจัดการความรู้และการสร้างนวัตกรรม 

 ความสัมพันธ์ระหว่างความสามารถของสถาบันในการระบุและตอบสนองความต้องการด้านขีด 
ความสามารถและอัตราก าลัง กับการรักษาบุคลากร การสร้างแรงจูงใจ และผลิตภาพของ
บุคลากร 

 ต้นทุนและงบประมาณที่ใช้ในการแก้ไขปัญหาที่เกี่ยวข้องด้านบุคลากร เทียบกับประสิทธิผล
ของการแก้ไขปัญหา 

 ตัววัดเดี่ยวหรือตัววัดเชิงรวมของผลิตภาพและคุณภาพเปรียบเทียบกับผลการด าเนินการของ
สถาบันที่เทียบเคียงกันได้หรือของคู่แข่ง 

 แนวโน้มต้นทุนของสถาบันเปรียบเทียบกับแนวโน้มของสถาบันที่เทียบเคียงได้หรือของคู่แข่ง 

 ความสัมพันธ์ระหว่างตัวชี้วัดต่างๆ ด้านคุณภาพของหลักสูตรและบริการ ผลการด าเนินการ
ด้านการปฏิบัติการ และแนวโน้มโดยรวมด้านการเงินตามตัววัด เช่น ต้นทุนการด าเนินงาน 
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งบประมาณ ประสิทธิภาพในการใช้สินทรัพย์ และมูลค่าเพ่ิมต่อหัวของอาจารย์และบุคลากร 
เป็นต้น 

 การจัดสรรทรัพยากรส าหรับแผนงานปรับปรุงต่างๆ ที่มีให้เลือก โดยพิจารณาถึงต้นทุน/
ประโยชน์ หรือผลกระทบต่อสิ่งแวดล้อมและสังคมในวงกว้าง 

 รายได้สุทธิหรือต้นทุนท่ีประหยัดได้ จากผลการปรับปรุงด้านคุณภาพ ด้านการปฏิบัติการ และ
ด้านบุคลากร 

 การเปรียบเทียบระหว่างหน่วยงานในสถาบันที่แสดงให้เห็นถึงผลของการด าเนินการด้าน
คุณภาพและปฏิบัติการกับผลด้านการเงินและงบประมาณ  

 ผลที่ได้รับจากกิจกรรมการปรับปรุงต่อกระแสเงินสด การใช้เงินทุนหมุนเวียน และคุณค่าใน
มุมมองของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

 ผลกระทบด้านงบประมาณและการเงินที่เกิดจากความภักดีของผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอ่ืน 

 นัยส าคัญด้านต้นทุนและงบประมาณของการเข้าสู่ตลาดใหม่ รวมทั้งการขยายหลักสูตรและการ
บริการ และความเปลี่ยนแปลงของความต้องการด้านการศึกษาและการปฏิบัติการ 

 ส่วนแบ่งตลาดเทียบกับก าไร 

 แนวโน้มทางเศรษฐกิจ ตลาด รวมทั้งดัชนีบ่งชี้คุณค่าในมุมมองของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย และ
ผลกระทบของแนวโน้มดังกล่าวต่อความส าเร็จระยะยาว 

 การสร้างความสอดคล้องระหว่างการวิเคราะห์ การทบทวนผลการด าเนินการ และการวางแผน 
ตัวเลขและข้อมูลเดี่ยวๆ มักไม่เพียงพอต่อการก าหนดประเด็นส าคัญของสถาบันอย่างมีประสิทธิผล ดังนั้น 
หัวข้อนี้จึงเน้นว่าต้องมีความสอดคล้องไปในแนวทางเดียวกันอย่างเหมาะสมระหว่างการวิเคราะห์กับการ
ทบทวนผลการด าเนินการของสถาบัน และระหว่างการทบทวนผลการด าเนินการของสถาบันกับการวางแผน 
ซึ่งจะท าให้มั่นใจว่า การวิเคราะห์และการทบทวนนั้นน ามาใช้ในการตัดสินใจ และสร้างความมั่นใจได้ว่าการ
ตัดสินใจนั้นอยู่บนพ้ืนฐานของข้อมูลและสารสนเทศที่เกี่ยวข้อง นอกจากนี้ผลการด าเนินการในอดีตของ
สถาบันประกอบกับสมมติฐานเกี่ยวกับการเปลี่ยนแปลงภายในและภายนอกที่จะเกิดขึ้น ช่วยให้สถาบัน
สามารถคาดการณ์ผลการด าเนินการได้ ซึ่งการคาดการณ์เหล่านี้อาจเป็นเครื่องมือที่ส าคัญในการวางแผน 
 เข้าใจความเชื่อมโยงของเหตุและผล การตัดสินใจจะขึ้นอยู่กับความเข้าใจเกี่ยวกับความเชื่อมโยง
ของเหตุและผลระหว่างกระบวนการต่างๆ และระหว่างกระบวนการกับผลลัพธ์ การด าเนินการต่างๆที่เกี่ยวกับ
กระบวนการและผลลัพธ์ที่เกิด มีผลกระทบต่อการใช้ทรัพยากร ดังนั้น สถาบันจ าเป็นต้องมีการวิเคราะห์ที่มี
ประสิทธิผลเพื่อใช้เป็นฐานในการตัดสินใจ เพราะทรัพยากรที่ใช้สร้างนวัตกรรมและปรับปรุงมีจ ากัด 
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4.2 การจัดการความรู้ สารสนเทศ และเทคโนโลยีสารสนเทศ 
 จุดประสงค์ 
 หัวข้อนี้ถามถึงวิธีการที่สถาบันใช้ในการสร้างและจัดการสินทรัพย์ทางความรู้ และท าให้มั่นใจว่ามี
ข้อมูล สารสนเทศ ซอฟแวร์ และฮาร์ดแวร์ ที่มีคุณภาพ มั่นคงปลอดภัย และพร้อมใช้งาน ทั้งในภาวะปกติและ
ภาวะฉุกเฉิน โดยมีเป้าหมายเพื่อปรับปรุงประสิทธิภาพ ประสิทธิผล และเพ่ือกระตุ้นให้เกิดการสร้างนวัตกรรม
ของสถาบัน 
 

 ข้อสังเกต 
 การจัดการความรู้ การจัดการความรู้ของสถาบันต้องมุ่งเน้นที่ความรู้ที่บุคลากรต้องใช้ในการ
ปฏิบัติการ ปรับปรุงกระบวนการ หลักสูตร และการบริการ และนวัตกรรมเพ่ือเพ่ิมคุณค่าให้กับผู้เรียนและ
ลูกค้ากลุ่มอื่นและสถาบัน 
 การเรียนรู้ระดับสถาบัน หนึ่งในเรื่องที่สถาบันจะต้องเผชิญทุกวันนี้ คือ เกี่ยวข้องกับการบริหาร 
การจัดการ การใช้ การประเมิน และการแบ่งปันความรู้ของสถาบันที่เพ่ิมมากขึ้น เรื่อยๆ  สถาบันชั้นน าได้รับ
ประโยชน์จากสินทรัพย์ทางความรู้ของบุคลากร ผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอ่ืน ผู้ส่งมอบ คู่ความร่วมมือทั้งเป็น
ทางการและไม่เป็นทางการ ซึ่งร่วมกันผลักดัน ให้เกิดการเรียนรู้ระดับสถาบันและการสร้างนวัตกรรม 
 การจัดการสารสนเทศ การจัดการสารสนเทศอาจจ าเป็นต้องทุ่มเททรัพยากรอย่างมาก เนื่องจาก
แหล่งข้อมูลและสารสนเทศมีเพ่ิมมากขึ้นอย่างมหาศาล สารสนเทศที่เพ่ิมขึ้นอย่างต่อเนื่องจากการด าเนินการ
ภายในสถาบัน (ซึ่งมาจากเครือข่ายความรู้ของสถาบัน จากเว็บและสื่อสังคมออนไลน์ และการสื่อสารระหว่าง
สถาบันกับสถาบัน รวมทั้งการสื่อสารระหว่างสถาบันกับลูกค้า) ท้าทายความสามารถของสถาบันที่จะต้องท า
ให้ระบบดังกล่าวมีความน่าเชื่อถือ และพร้อมใช้ในรูปแบบที่ใช้งานง่าย ดังนั้นความสามารถในการเชื่อมโยง
และตีความข้อมูลที่อยู่ในรูปแบบหลากหลาย เช่น ในรูปแบบสื่อวิดีทัศน์ ข้อความ และตัวเลข จะสร้างโอกาส
ส าหรับความได้เปรียบเชิงกลยุทธ์  
 ความพร้อมใช้งานของข้อมูลและสารสนเทศ ข้อมูลและสารสนเทศมีความส าคัญโดยเฉพาะอย่าง
ยิ่ง ในช่วงเปลี่ยนผ่านระหว่างชั้นเรียน ระหว่างสถาบัน หรือเมื่อเข้าสู่ตลาดแรงงาน รวมทั้งในการเป็นคู่ความ
ร่วมมือกับภาคธุรกิจ การบริการสังคม กับชุมชน และห่วงโซ่อุปทาน สถาบันควรค านึงถึงการใช้ข้อมูลและ
สารสนเทศดังกล่าว และควรตระหนักถึงความจ าเป็นในการสอบทานความถูกต้องของข้อมูลอย่างรวดเร็ว  
สร้างความน่าเชื่อถือของข้อมูล ท าให้ข้อมูลมีความมั่นคงปลอดภัย แม้มีการถ่ายโอนข้อมูลทางอิเล็กทรอนิกส์
เพ่ิมมากยิง่ขึ้นท้ังความถ่ีและปริมาณ และความท้าทายของ Cybersecurity 
 ความพร้อมใช้งานในภาวะฉุกเฉิน สถาบันควรวางแผนอย่างรอบคอบที่จะจัดให้มีโครงสร้าง
พ้ืนฐานของระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ ข้อมูลและสารสนเทศที่พร้อมใช้งานได้อย่างต่อเนื่อง                              
ในทุกสถานการณ์ ไม่ว่าจะเมื่อเกิดภัยพิบัติจากธรรมชาติหรือด้วยน ามือของมนุษย์ แผนเหล่านี้ควรค านึงถึง
ความต้องการของผู้มีส่วนได้เสียทั้งหมดของสถาบัน รวมถึงบุคลากร ผู้เรียน ลูกค้ากลุ่มอ่ืน ผู้ส่งมอบ คู่ความ
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ร่วมมือทั้งที่เป็นทางการและไม่เป็นทางการ นอกจากนี้ ควรมีการประสานให้สอดคล้องกับแผนด าเนินการ
อย่างต่อเนื่องโดยรวมของสถาบัน (หัวข้อ 6.2) และ Cybersecurity 
 

บุคลากร (หมวด 5) 
 หมวดนี้เน้นวิธีปฏิบัติด้านบุคลากรที่ส าคัญ การปฏิบัติการต่างๆที่มุ่งไปสู่การสร้างและคงไว้ซึ่ง
สภาพแวดล้อมของการท างานที่ให้ผลการด าเนินการที่โดดเด่น และมุ่งไปสู่การสร้างความผูกพันของบุคลากร
ของสถาบันเพ่ือให้บุคลากรและองค์การปรับตัวต่อการเปลี่ยนแปลงและน าไปสู่ความส าเร็จ เพ่ือสนับสนุนให้
การจัดการทรัพยากรบุคคลสอดคล้องไปแนวทางเดียวกันกับกลยุทธ์โดยรวม เกณฑ์ EdPEx จึงได้รวมเอาการ
วางแผนด้านทรัพยากรบุคคลไว้เป็นส่วนหนึ่งในหมวดการวางแผนเชิงกลยุทธ์ด้วย (หมวด 2) 
 

5.1 สภาพแวดล้อมด้านบุคลากร 
 จุดประสงค์ 
 หัวข้อนี้ถามถึงความต้องการด้านขีดความสามารถและอัตราก าลังของบุคลากร วิธีการที่สถาบัน
ตอบสนองต่อความต้องการเหล่านี้เพ่ือให้งานของสถาบันบรรลุผล และท าให้มั่นใจว่ามีบรรยากาศที่สนับสนุน
การท างานที่ดี เป้าหมาย คือ การสร้างสภาพแวดล้อมที่มีประสิทธิผลเพ่ือให้การท างานของสถาบันบรรลุ
ความส าเร็จและสนับสนุนบุคลากร 
 

 ข้อสังเกต 
 ขีดความสามารถและอัตราก าลังของบุคลากร สถาบันจ านวนมากจะรู้สึกสับสนระหว่างแนวคิด
เรื่องขีดความสามารถและอัตราก าลัง โดยเพิ่มจ านวนบุคลากรที่มีทักษะที่ไม่ตรงเพ่ือชดเชยการขาดแคลนของ
บุคลากรที่มีทักษะ หรือคิดไปว่าการใช้บุคลากรที่มีทักษะสูงเพียงไม่กี่คนสามารถทดแทนบุคลากรจ านวนมาก
ในงานที่ไม่ต้องใช้ทักษะสูงหรือใช้ทักษะด้านอื่น  
 การมีอัตราก าลังและทักษะที่เหมาะสมของบุคลากรเป็นสิ่งที่ส าคัญอย่างยิ่งต่อความส าเร็จ การ
คาดการณ์ความต้องการเหล่านี้ในอนาคต ช่วยให้มีเวลาเพียงพอในการฝึกอบรม การจ้าง การโยกย้าย
สับเปลี่ยนหน้าที่ และการเตรียมพร้อมเมื่อมีการปรับเปลี่ยนระบบงาน 
 การสนับสนุนบุคลากร สถาบันการศึกษาส่วนมาก ไม่ว่าขนาดใหญ่หรือเล็ก มีโอกาสสนับสนุน
บุคลากรได้มาก ตัวอย่างของการให้บริการ สิ่งอ านวยความสะดวก กิจกรรม และโอกาสเหล่านี้ เช่น 

 การให้ค าปรึกษาท้ังในเรื่องส่วนตัวและด้านอาชีพ  

 การบริการเพ่ือพัฒนาความก้าวหน้าทางอาชีพและเพ่ือเพ่ิมศักยภาพในการได้งานท า 

 กิจกรรมนันทนาการหรือด้านวัฒนธรรมประเพณีต่างๆ  

 การให้บริการสุขภาพและความช่วยเหลือด้านอื่นในสถานที่ท างาน 

 การยกย่องชมเชยทั้งอย่างเป็นทางการและไม่เป็นทางการ    

 การให้การศึกษานอกเหนือจากงานในหน้าที่  
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 การบริการดูแลบุตรและผู้สูงอายุ  

 การอนุญาตให้ลาหยุดกรณีพิเศษเพ่ือรับผิดชอบต่อครอบครัวและเพ่ือบริการชุมชน  

 ชั่วโมงการท างานแบบยืดหยุ่นและสิทธิประโยชน์ทางเลือกในรูปแบบต่างๆ 

 การให้บริการหางานใหม่  

 และสิทธิประโยชน์เมื่อเกษียณอายุ รวมถึงการขยายระยะเวลาคุ้มครองการรักษาพยาบาลและ 
  การเข้าถึงการใช้บริการต่าง ๆ ได้อย่างต่อเนื่อง   

 

5.2 ความผูกพันของบุคลากร 
 จุดประสงค์ 
 หัวข้อนี้ถามถึงระบบของสถาบันในการจัดการผลการปฏิบัติการและการพัฒนาบุคลากรเพ่ือส่งเสริม
และสนับสนุนให้บุคลากรทุกคนปฏิบัติตามหน้าที่ของตนได้อย่างมีประสิทธิผลและเต็มความสามารถ ระบบ
เหล่านี้ต้องเกื้อหนุนให้เกิดผลการด าเนินงานที่โดดเด่น มีการน าสมรรถนะหลักของสถาบันมาใช้ และเพ่ือให้
บรรลุแผนปฏิบัติการและสร้างความส าเร็จทั้งในปัจจุบันและอนาคต  
 

 ข้อสังเกต 
 การท างานที่ให้ผลการด าเนินงานที่โดดเด่น จุดเน้นของหัวข้อนี้ คือ การสร้างขีดความสามารถ
ของบุคลากรเพ่ือให้ได้ผลการด าเนินการที่โดดเด่น คุณลักษณะของการท างานที่โดดเด่น คือ  

 มีความยืดหยุ่น  

 เกิดนวัตกรรม  

 การให้อ านาจในการตัดสินใจและสร้างความรับผิดชอบ 

 มีการแบ่งปันทักษะและความรู้  

 มีการสื่อสารและการแลกเปลี่ยนสารสนเทศท่ีดี 

 มีความสอดคล้องกับวัตถุประสงค์ของสถาบัน  

 มุ่งเน้นผู้เรียนและลูกค้าอ่ืน  

 ตอบสนองอย่างรวดเร็วต่อความต้องการของสถาบันและตลาดที่ก าลังเปลี่ยนแปลง 
 ความผูกพันของบุคลากรและผลการปฏิบัติงาน จากผลการศึกษา พบว่า เมื่อบุคลากรมีความ
ผูกพันกับสถาบันในระดับที่สูง จะท าให้ผลด าเนินการของสถาบันดีขึ้นอย่างมีนัยส าคัญ การวิจัยชี้ให้เห็นว่า
ความผูกพันแสดงออกในลักษณะดังนี้ การสร้างผลงานที่มีคุณค่าและมีความหมาย ความเข้าใจทิศทางของ
สถาบันอย่างชัดเจนและความรับผิดชอบผลการด าเนินการ และการสร้างบรรยากาศในการท างานที่ปลอดภัย 
ไว้เนื้อเชื่อใจ มีประสิทธิผล และความร่วมมือที่ให้ต่อกัน ในสถาบันการศึกษาหลายแห่ง คณาจารย์ บุคลากร
และอาสาสมัคร มีแรงจูงใจและรู้สึกถึงคุณค่าของงานที่ตนท าอยู่ เพราะงานนั้นสอดคล้องกับค่านิยมของ
ตนเอง 
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 ป จจัยของความผูกพันของบุคลากร แม้ว่าความพึงพอใจต่อค่าตอบแทนและการเพ่ิมค่าตอบแทน
จะมีความส าคัญ แต่ทั้งสองปัจจัยยังไม่เพียงพอที่จะท าให้มั่นใจว่าบุคลากรมีความผูกพันกับสถาบันและจะ
สร้างผลงานที่โดดเด่น ตัวอย่างของปัจจัยอ่ืนที่ควรน ามาพิจารณา เช่น  

 การแก้ไขปัญหาและข้อร้องทุกข์อย่างมีประสิทธิผล  

 โอกาสในการพัฒนาและความก้าวหน้าในอาชีพ  

 บรรยากาศในการท างานและการสนับสนุนจากฝ่ายบริหาร  

 สถานที่ท างานท่ีปลอดภัยและมีการป้องกันภัย  

 ภาระงาน 

 การสื่อสาร ความร่วมมือ และการท างานเป็นทีมท่ีมีประสิทธิผล  

 ระดับของการให้อ านาจในการตัดสินใจ 

 ความมั่นคงของงาน  

 การตระหนักถึงความต้องการที่แตกต่างกันของกลุ่มบุคลากรที่หลากหลาย 

 การสนับสนุนของสถาบันเพื่อให้ไปบริการผู้เรียน และลูกค้ากลุ่มอ่ืน 
 ป จจัยที่บั่นทอนความผูกพัน สถาบันควรเข้าใจและให้ความส าคัญกับปัจจัยที่บั่นทอนความผูกพัน  
การส ารวจความคิดเห็นของบุคลากร การสนทนากลุ่ม Blog หรือการสัมภาษณ์บุคลากรที่ลาออก จะช่วยให้
สถาบันเข้าใจปัจจัยดังกล่าวได้ดียิ่งขึ้น 
 ค่าตอบแทนและการยกย่องชมเชย ระบบการบริหารค่าตอบแทนและการยกย่องชมเชยควร
เหมาะสมกับระบบงาน และเพ่ือให้ระบบดังกล่าวมีประสิทธิผล การให้ค่าตอบแทนและการยกย่องชมเชยอาจ
ผูกกับทักษะหรือความสามารถที่วัดได้อย่างชัดเจน ค่าตอบแทนและการยกย่องชมเชยอาจรวมถึงสิ่งต่างๆ
เหล่านี้ เช่น 

 ส่วนแบ่งในผลก าไร  

 วิธีการง่ายๆเพ่ือแสดง“ความขอบคุณ”  

 รางวัลส าหรับทีมงานหรือหน่วยงานที่มีผลงานโดดเด่น  
 ค่าตอบแทนและการยกย่องชมเชยเหล่านี้ ควรเชื่อมโยงกับตัววัดความผูกพันของผู้เรียนและลูกค้า
อ่ืน การบรรลุวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ของสถาบัน หรือ วัตถุประสงค์ที่ส าคัญอ่ืนๆของสถาบัน 
 ตัวชี้วัดอ่ืนของความผูกพันของบุคลากร นอกเหนือไปจากตัววัดโดยตรงของความผูกพันของ
บุคลากรผ่านทางการส ารวจที่เป็นทางการและไม่เป็นทางการแล้ว ยังมีตัววัดอ่ืน เช่น การขาดงาน การลาออก 
การร้องทุกข์ และการนัดหยุดงาน 
 ความต้องการด้านการพัฒนาของบุคลากร ความจ าเป็นในการพัฒนาบุคลากรอาจมีความแตกต่าง
กันมาก ขึ้นกับลักษณะการท างานของสถาบัน ความรับผิดชอบของบุคลากร และระดับพัฒนาการของสถาบัน
และบุคลากร ความต้องการเหล่านี้ อาจรวมถึงการสร้างทักษะในการแลกเปลี่ยนเรียนรู้ การสื่อสาร การ
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ท างานเป็นทีมและการแก้ปัญหา การแปลผลและการใช้ข้อมูล การตอบสนองที่ เหนือกว่าความต้องการของ
ผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอ่ืน การวิเคราะห์และปรับกระบวนการให้ง่ายขึ้น การลดการสูญเสียและรอบเวลา การ
ท างานร่วมและสร้างแรงจูงใจกับอาสาสมัคร การจัดล าดับความส าคัญโดยพิจารณาถึงความเชื่อมโยงกับกล
ยุทธ์หรือการวิเคราะห์ต้นทุนและผลประโยชน์ 
 ความตอ้งการทางการศึกษาอาจรวมถึงทักษะขั้นสูงในการใช้เทคโนโลยีหรือทักษะพ้ืนฐาน เช่น การ
อ่าน การเขียน ทักษะทางภาษา การค านวณ และทักษะทางคอมพิวเตอร์ 
 สถานที่และรูปแบบในการเรียนรู้และการพัฒนา โอกาสในการเรียนรู้และพัฒนาอาจจะเกิดขึ้น
ภายในหรือภายนอกสถาบัน และอาจเกี่ยวข้องกับการเรียนรู้ในระหว่างการท างาน ในห้องเรียน e-learning 
หรือการเรียนรู้แบบทางไกล รวมถึง การมอบหมายงานเพื่อการพัฒนา การสอนงานหรือการเป็นพี่เลี้ยง  
 ความต้องการด้านการเรียนรู้และพัฒนาของแต่ละบุคคล เพ่ือช่วยให้บุคลากรเข้าใจถึงศักยภาพ
ของตนเองอย่างเต็มที่ สถาบันหลายแห่งมีการเตรียมแผนพัฒนารายบุคคลที่สัมพันธ์กับความก้าวหน้าและ
วัตถุประสงค์ของการเรียนรู้ของบุคคลนั้นๆ 
 การฝึกอบรมด้านการติดต่อกับลูกค้า ถึงแม้ว่าหัวข้อนี้ไม่ได้เจาะจงให้สถาบันต้องฝึกอบรมบุคลากร
ที่ท าหน้าที่ติดต่อกับผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอ่ืน แต่การฝึกอบรมดังกล่าวเป็นเรื่องปกติและมีความส าคัญ  ซึ่งมัก
ครอบคลุมถึงการเรียนรู้ทักษะและความรู้ที่จ าเป็นเกี่ยวกับหลักสูตรและการบริการ ผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอ่ืน 
วิธีการรับฟัง วิธีการแก้ไขปัญหาและลดการสูญเสีย และวิธีการที่จะบริหารจัดการและตอบสนองที่เหนือกว่า
ความคาดหวังของผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอื่นอย่างมีประสิทธิผล   
 การถ่ายทอดความรู้ ระบบการจัดการความรู้ของสถาบันควรจะมีกลไกส าหรับการแลกเปลี่ยน
ความรู้ของบุคลากรและของสถาบันเพ่ือท าให้มั่นใจว่า จะสามารถคงผลการด าเนินการของการท างานที่โดด
เด่นไว้ได้ในช่วงการเปลี่ยนผ่าน  สถาบันแต่ละแห่งควรก าหนดว่าความรู้อะไรที่มีความส าคัญอย่างยิ่งส าหรับ
การปฏิบัติการและควรมีกระบวนการที่เป็นระบบเพ่ือให้แลกเปลี่ยนความรู้ดังกล่าว ซึ่งมีความส าคัญอย่างยิ่ง
ส าหรับความรู้ฝังลึก กล่าวคือ ความรู้ที่อยู่ในตัวบุคลากรแต่ละคน 
 ประสิทธิผลของการเรียนรู้และการพัฒนา ตัววัดในการประเมินประสิทธิผลและประสิทธิภาพของ
การพัฒนาบุคลากรและผู้น าของสถาบัน และระบบการเรียนรู้ อาจจะพิจารณาถึงผลกระทบต่อผลการ
ด าเนินการระดับบุคคล หน่วยงาน และสถาบัน รวมทั้งผลกระทบต่อผลการด าเนินการที่เกี่ยวข้องกับผู้เรียน
และลูกค้ากลุ่มอ่ืน รวมทั้งค่าใช้จ่ายต่อผลประโยชน์ที่เกิดข้ึน 
 

ระบบปฏิบัติการ (หมวด 6)  
 ในหมวดนี้ถามถึงวิธีการที่สถาบันออกแบบและจัดการท างาน หลักสูตรและบริการสร้างนวัตกรรม 
และประสิทธิผลของการปฏิบัติงาน เพ่ือบรรลุความส าเร็จทั้งในปัจจุบันและอนาคต  
 

6.1 กระบวนการท างาน 
 จุดประสงค์ 



126 

 

 หัวข้อนี้ถามถึงการบริหารจัดการหลักสูตรและบริการ และกระบวนการท างานที่ส าคัญๆ ของ
สถาบันและนวัตกรรม เพื่อสร้างคุณค่าแก่ผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอ่ืน เพ่ือท าให้สถาบันประสบความส าเร็จทั้งใน
ปัจจุบันและอนาคต  
 

 ข้อสังเกต 
 ข้อก าหนดของกระบวนการท างาน แนวทางในการออกแบบหลักสูตรและการบริการของสถาบัน
อาจมีความแตกต่างกันออกไป ไม่ว่าจะเป็นหลักสูตรเริ่มใหม่ ปรับเปลี่ยนจากเดิม หรือหลักสูตรพิเศษเฉพาะ 
หรือเป็นการเปลี่ยนแปลงกระบวนการท างานทั้งใหญ่และเล็ก ทั้งนี้ข้ึนกับลักษณะของหลักสูตรและการบริการ  
 ส าหรับแนวทางในการออกแบบนั้น สถาบันควรพิจารณาถึงข้อก าหนดส าคัญๆ ของหลักสูตรและ
บริการ ปัจจัยที่ควรน ามาพิจารณาในการออกแบบกระบวนการท างานอาจจะรวมเรื่องต่อไปนี้  

 ผลลัพธ์ที่พึงประสงค์ของการเรียนรู้  

 ความแตกต่างในวิธีการเรียนและอัตราในการเรียนรู้ของผู้เรียน  

 ขีดความสามารถของบุคลากร  

 ขีดความสามารถในการวัดและประเมินผล  

 ความแตกต่างในความคาดหวังของผู้เรียน และลูกค้ากลุ่มอ่ืน ที่มีต่อหลักสูตรหรือการ
สนับสนุนที่จัดให้  

 ขีดความสามารถของผู้ส่งมอบหรือคู่ความร่วมมือ  

 การบริหารความปลอดภัยและการจัดการความเสี่ยง 

 ผลกระทบด้านสิ่งแวดล้อม carbon footprint ของสถาบัน  

 การใช้กลยุทธ์ของการเป็นองค์การ“สีเขียว” 
 การออกแบบที่มีประสิทธิผลจะต้องพิจารณารอบเวลารวมทั้งผลิตภาพของกระบวนการผลิตและ
การส่งมอบด้วย   
 การออกแบบกระบวนการท างาน องค์การหลายแห่งจ าเป็นต้องค านึงถึงข้อก าหนดส าหรับผู้ส่ง
มอบ คู่ความร่วมมือทั้งที่เป็นทางการและไม่เป็นทางการตั้งแต่ขั้นตอนของการออกแบบกระบวนท างานแล้ว 
โดยทั่วไปการออกแบบที่มีประสิทธิผลต้องค านึงถึงผู้มีส่วนได้ส่วนเสียทุกกลุ่มในห่วงโซ่คุณค่า หากสถาบันมี
โครงการที่ต้องออกแบบคู่ขนานกัน หรือมีหลักสูตรและบริการที่ต้องใช้บุคลากร เครื่องมือ หรือสิ่งอ านวย
ความสะดวกต่าง ๆ ร่วมกัน การประสานเรื่องการใช้ทรัพยากรด้วยกัน อาจเป็นประเด็นพิจารณาที่ส าคัญ     
ทั้งยังอาจเป็นวิธีที่ท าให้สามารถลดต้นทุนต่อหน่วยและรอบเวลาในการออกแบบและบริหารหลักสูตรและการ
บริการใหม่ได้ด้วย 
 กระบวนการที่เกี่ยวข้องกับหลักสูตรและบริการที่ส าคัญและกระบวนการทางธุรกิจ กระบวนการ
ท างานที่ส าคัญของสถาบันได้แก่กระบวนการที่เกี่ยวข้องกับการเรียนรู้ของผู้เรียน หลักสูตรและบริการ รวมทั้ง
กระบวนการทางธุรกิจที่ไม่ใช่ด้านการศึกษาซึ่งผู้บริหารระดับสูงเห็นว่ามีความส าคัญต่อความส าเร็จและการ
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เติบโตของสถาบัน กระบวนการเหล่านี้มักเกี่ยวข้องกับสมรรถนะหลัก วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ และปัจจัย
วิกฤติแห่งความส าเร็จของสถาบัน กระบวนการทางธุรกิจที่ส าคัญอาจรวมถึงการจัดซื้อจัดหาเทคโนโลยี             
การจัดการสารสนเทศและการจัดการความรู้ การควบรวมกิจการ การขยายสู่ระดับโลก การบริหารจัดการ
โครงการ และการขายและการตลาด   
 ส าหรับสถาบันการศึกษาบางแห่ง กระบวนการทางธุรกิจที่ส าคัญอาจรวมถึงการระดมทุน การสร้าง
สัมพันธ์กับสื่อ และการสนับสนุนนโยบายภาครัฐ เนื่องจากกระบวนการเหล่านี้มีความหลากหลาย ข้อก าหนด
และคุณลักษณะของการด าเนินการของแต่ละกระบวนการ จึงอาจแตกต่างกันออกไป 
 ตัววัดในกระบวนการ หัวข้อนี้เกี่ยวข้องโดยตรงกับระบบการวัดภายในกระบวนการ สถาบัน
จ าเป็นต้องระบุจุดวิกฤตในกระบวนการเพ่ือการวัดและสังเกตการณ์ จุดเหล่านี้ควรให้อยู่ในช่วงต้นที่สุด                
ในกระบวนการเพ่ือลดปัญหาและต้นทุนที่อาจเกิดจากความแปรปรวนจากผลการด าเนินการที่ไม่ได้เป็นไป 
ตามความคาดหมาย 
 กระบวนการสนับสนุนหลัก กระบวนการสนับสนุนหลักของสถาบันหมายถึงกระบวนการต่างๆ            
ซึ่งสนับสนุนการปฏิบัติงานประจ าวัน และสนับสนุนการส่งมอบของหลักสูตรและบริการ แต่มักไม่ได้ถูก
ออกแบบมาพร้อมกันกับกระบวนการหลัก ข้อก าหนดของกระบวนการสนับสนุนจึงมักไม่จ าเป็นต้องขึ้นกับ
คุณลักษณะของหลักสูตรและบริการ โดยมักจะจ าเป็นต้องขึ้นกับความต้องการภายในของสถาบันเองและต้อง
มีการประสานงานและการบูรณาการกันเพ่ือให้มั่นใจได้ว่าเกิดความเชื่อมโยงและผลการด าเนินการที่มี
ประสิทธิภาพและประสิทธิผล กระบวนการสนับสนุนอาจรวมถึงกระบวนการด้านการเงินและบัญชี            
การจัดการสิ่งอ านวยความสะดวก การบริการด้านกฏหมาย การบริการด้านทรัพยากรบุคคล การประชาสัมพันธ์ 
และงานธุรการอ่ืน ๆ  
 ผลการด าเนินการของกระบวนการ การบรรลุผลการด าเนินการของกระบวนการตามที่คาดหวัง 
มักต้องการการตั้งเป้าหมายหรือค่ามาตรฐานของตัววัดในกระบวนการเพ่ือเป็นแนวทางในการตัดสินใจ           
มีมาตรการการแก้ไขไว้รองรับ เพ่ือปรับให้ผลการด าเนินการของกระบวนการเป็นไปตามที่ออกแบบไว้เมื่อเกิด
ความคลาดเคลื่อนขึ้น มาตรการการแก้ไขนี้ อาจเกี่ยวข้องกับเทคโนโลยี บุคลากร หรือทั้งสองอย่าง ขึ้นกับ
ลักษณะของกระบวนการ มาตรการการแก้ไขที่เหมาะสมจะรวมถึงการปรับเปลี่ยนที่ต้นตอหรือสาเหตุที่เกิด
ปัญหา และควรจะท าให้ลดโอกาสที่จะเกิดปัญหาลักษณะเดียวกันซ้ าในจุดเดิมและจุดอ่ืน ๆ ภายในองค์การ 
 ในกรณีที่กระบวนการดังกล่าวต้องมีปฏิสัมพันธ์กับลูกค้า การประเมินว่ากระบวนการเหล่านี้
ด าเนินการได้ดีเพียงใด ต้องค านึงถึงความแตกต่างของกลุ่มลูกค้า โดยเฉพาะอย่างยิ่งในการให้บริการด้าน
วิชาชีพและเป็นรายบุคคล รอบเวลาของกระบวนการหลักอาจยาวนานถึงหนึ่งปีหรือมากกว่านั้นในบางสถาบัน 
ซึ่งอาจท าให้เกิดความท้าทายอีกแบบหนึ่งในการวัดผลความก้าวหน้าเป็นรายวันและความพยายามในการ
ค้นหาโอกาสที่จะลดรอบเวลา (*) 
 การปรับปรุงกระบวนการ หัวข้อนี้ต้องการสารสนเทศเกี่ยวกับวิธีการที่สถาบันใช้ในการปรับปรุง
กระบวนการเพ่ือให้หลักสูตร การบริการ และผลการด าเนินการของกระบวนการดีขึ้น ผลการด าเนินการที่ดี
ขึ้นไม่ได้หมายความถึงเพียงคุณภาพที่ดีขึ้นในมุมมองของผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอ่ืนเท่านั้น แต่ยังรวมถึงผลการ
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ด าเนินงานด้านงบประมาณ การเงิน และการปฏิบัติการ (เช่น ผลิตภาพ) ที่ดีขึ้นในมุมมองของผู้มีส่วนได้ส่วน
เสียอ่ืน ๆ  ตัวอย่างแนวทางท่ีมีใช้ทั่วไปในการปรับปรุงกระบวนการ เช่น  

 การน าผลจากการทบทวนผลการด าเนินการขององค์การไปใช้ 

 การแลกเปลี่ยนกลยุทธ์ภายในองค์การในการผลักดันให้เกิดการเรียนรู้และการสร้าง
นวัตกรรม 

 การวิเคราะห์และวิจัยผลการด าเนินการของกระบวนการ (เช่น การวิเคราะห์กระบวนการ 
การทดลองเพ่ือหาค่าที่เหมาะสมที่สุดการป้องกันความผิดพลาด) 

 การวิจัยและพัฒนาด้านเทคนิคและด้านธุรกิจ 

 การใช้เครื่องมอืการปรับปรุงคุณภาพ เช่น Plan-Do-Study-Act (PDSA)  
หรือ Plan-Do-Check-Act (PDCA) 

 กระบวนการเทียบเคียง (Benchmarking) 

 การใช้เทคโนโลยีทางเลือก 

 การใช้สารสนเทศเกี่ยวกับกระบวนการจากผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอ่ืนทั้งจากภายในสถาบัน
และต่างสถาบัน 

  แนวทางในการปรับปรุงกระบวนการอาจอาศัยข้อมูลจากงบประมาณหรือการเงินเพ่ือประเมิน
ทางเลือกและก าหนดล าดับความส าคัญ แนวทางต่างๆ เหล่านี้จะช่วยให้สถาบันเห็นโอกาสมากมายรวมถึงการ
คิดออกแบบกระบวนการใหม่หมด  
  การจัดการนวัตกรรม  ในองค์การที่มีสภาพแวดล้อมที่เกื้อหนุนต่อการสร้างนวัตกรรมจะมี
โอกาสในการเกิดความคิดมากกว่าองค์การที่ใช้เพียงทรัพยากร ทั้งนี้จุดส าคัญในการตัดสินใจในวัฏจักรของ
นวัตกรรม คือ   
  (1) ภายใต้ทรัพยากรที่ใช้เท่ากัน จัดล าดับความส าคัญของโอกาสเพ่ือน าโอกาสที่มีความเป็นไป
ได้สูงสุด ไปด าเนินการต่อ (ความเสี่ยงที่น่าลงทุน) และ  
  (2) ตระหนักรู้ว่าเมื่อใดที่ควรยกเลิกโครงการและผันทรัพยากรไปต่อยอดการพัฒนาโครงการ
อ่ืนที่ประสบความส าเร็จหรือไปยังโครงการใหม่ 
 

6.2 ประสิทธิผลการปฏิบัติการ 
 จุดประสงค์ 
 หัวข้อนี้ถามถึงวิธีการที่สถาบันท าให้มั่นใจถึงประสิทธิผลของระบบปฏิบัติการเพ่ือให้เกิด
สภาพแวดล้อมที่ปลอดภัยของสถานที่ท างานและส่งมอบคุณค่าแก่ลูกค้า การปฏิบัติการที่มีประสิทธิผล                
มักขึ้นกับการจัดการห่วงโซ่อุปทานอย่างมีประสิทธิผล และการควบคุมต้นทุนโดยรวมของระบบปฏิบัติการ 
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 ข้อสังเกต 
 การควบคุมต้นทุน การลดต้นทุนและรอบเวลาอาจด าเนินการผ่านกลยุทธ์การจัดการกระบวนการ
แบบ Lean การลดของเสียหรือการเพิ่มผลผลิต ซึ่งอาจใช้โครงการ Six Sigma หรือ PDSA การควบคุมต้นทุน
นี้จ าเป็นต้องมีตัววัดส าคัญเพ่ือใช้ติดตามการจัดการระบบปฏิบัติการในทุกๆด้าน 
 การจัดการห่วงโซ่อุปทาน ในหลายสถาบัน การจัดการห่วงโซ่อุปทานได้กลายเป็นปัจจัยส าคัญ             
ในท าให้ผู้เรียนเกิดการเรียนรู้ เพ่ิมผลิตภาพ และบรรลุเป้าหมายด้านการเงินและงบประมาณ และความส าเร็จ
โดยรวมของสถาบัน  ผู้ส่งมอบ คู่ความร่วมมือทั้งที่เป็นทางการและไม่เป็นทางการมีความส าคัญในเชิงกลยุทธ์
มากขึ้นเมื่อสถาบันย้อนกลับมาทบทวนสมรรถนะหลักของตนเอง กระบวนการที่เกี่ยวข้องกับผู้ส่งมอบควร
ตอบสนองจุดประสงค์ 2 ประการ คือ  

 ช่วยปรับปรุงผลการด าเนินการของผู้ส่งมอบและคู่ความร่วมมือ และโดยเฉพาะอย่างยิ่ง 

 ช่วยให้ผู้ส่งมอบสนับสนุนการปฏิบัติการโดยรวมให้ดีข้ึน  
 การจัดการห่วงโซ่อุปทานอาจรวมกระบวนการการคัดเลือกผู้ส่งมอบเพื่อลดจ านวนผู้ส่งมอบโดยรวม
ให้น้อยลงและในขณะเดียวกันเพ่ิมจ านวนความตกลงกับผู้ส่งมอบและคู่ความร่วมมือที่สถาบันเลือกแล้ว 
 ความปลอดภัยของสถานที่ท างาน ทุกองค์การไม่ว่าใหญ่หรือเล็ก ต้องด าเนินการตามมาตรฐาน
ข้อบังคับขั้นพ้ืนฐานด้านความปลอดภัยของอาคารสถานที่และของบุคลากร อย่างไรก็ตาม องค์การชั้นดีจะมี
กระบวนการที่ท าได้ดีกว่ามาตรฐานขั้นพ้ืนฐานไปสู่จิตส านึกด้านความปลอดภัย ทั้งนี้อาจรวมการออกแบบ
กระบวนการในเชิงรุกโดยมีข้อมูลน าเข้าจากบุคลากรที่เกี่ยวข้องโดยตรงกับงานเพ่ือสร้างสภาพแวดล้อมการ
ท างานที่มีความปลอดภัย 
 การเตรียมพร้อมเพื่อภาวะฉุกเฉิน ในเรื่องความพยายามของสถาบันที่จะท าให้การปฏิบัติการ              
มีความต่อเนื่องในภาวะฉุกเฉินนั้น สถาบันควรพิจารณาทุกแง่มุมของการปฏิบัติการที่จ าเป็น เพ่ือให้จัดการ
เรียนการสอนด้านหลักสูตรและการบริการแก่ผู้เรียนได้ รวมถึงความต่อเนื่องของห่วงโซ่อุปทาน ระดับของการ
เตรียมพร้อมของการปฏิบัติการขึ้นอยู่กับพันธกิจของสถาบัน รวมทั้งความต้องการและความจ าเป็นของผู้เรียน
และลูกค้ากลุ่มอ่ืน นอกจากนี้ สถาบันควรประสานความพยายามในการสร้างความต่อเนื่องของการปฏิบัติการ
พร้อมๆ ไปกับความพร้อมใช้ของข้อมูลและสารสนเทศ (หัวข้อ 4.2) 
ผลลัพธ์ (หมวด 7) 
 หมวดผลลัพธ์นี้ แสดงถึงการมุ่งเน้นระบบที่ครอบคลุมผลลัพธ์ทั้งหมดที่จ าเป็น ต่อการสร้างความ
ยั่งยืนของสถาบันการศึกษา ได้แก่ ผลลัพธ์ด้านการเรียนรู้ของผู้เรียนและด้านกระบวนการ รวมถึงผลลัพธ์ของ
พันธกิจอ่ืนๆ (*) ผลลัพธ์ด้านการมุ่งเน้นลูกค้า ผลลัพธ์ด้านบุคลากร ผลลัพธ์ด้านการน าองค์ก าร และการ
ก ากับดูแล และผลลัพธ์ด้านงบประมาณ การเงิน และตลาด  
 ด้วยการมุ่งเน้นผลลัพธ์ เจตนารมณ์ของเกณฑ์ต้องการให้สถาบันสามารถคงเรื่องต่อไปนี้ได้ ซึ่งได้แก่ 

 การเห็นคุณค่าที่เหนือชั้นกว่าจากมุมมองของผู้เรียน ลูกค้ากลุ่มอื่น และในตลาด  
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 ผลการด าเนินการของสถาบันที่เหนือชั้นกว่า ซึ่งจะเห็นได้จากตัวชี้วัดด้านการเรียนรู้ของผู้เรียน
  และด้านปฏิบัติการ 

 การเรียนรู้ขององค์การและของบุคลากร 
 หมวด 7 จึงเป็นการน าเสนอสารสนเทศที่เป็นปัจจุบัน (ตัววัดความก้าวหน้า) เพ่ือการประเมิน 
ปรับปรุง และการสร้างนวัตกรรมของกระบวนการ หลักสูตรการศึกษาและบริการอ่ืนๆ โดยสอดคล้องกับ
ยุทธศาสตร์โดยรวมของสถาบัน  แม้หมวด 7 จะถามหาผลลัพธ์อย่างกว้าง ๆ แต่สถาบันควรก าหนดระดับ
คุณภาพขั้นสูงเพ่ือใช้ติดตามผลลัพธ์ที่เกิดจากการปฏิบัติการและเพ่ือใช้เป็นตัวคาดการณ์ของผลที่จะเกิดขึ้น    
ในอนาคต 
 

7.1  ผลลัพธ์ด้านการเรียนรู้ของผู้เรียนและด้านกระบวนการ 
 จุดประสงค์ 
 หัวข้อนี้ถามถึงผลลัพธ์ส าคัญด้านการเรียนรู้ของผู้เรียนและด้านกระบวนการรวมทั้งผลลัพธ์ส าคัญ
ด้านพันธกิจอื่นขององค์การ ซึ่งแสดงถึงคุณภาพของหลักสูตรและบริการ รวมทั้งคุณค่าที่น าไปสู่การเรียนรู้ของ
ผู้เรียน และแก่ความพึงพอใจและความผูกพันของผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอ่ืน 
 

 ข้อสังเกต 
 ตัววัดด้านการเรียนรู้ของผู้เรียน หัวข้อนี้ให้ความส าคัญกับผลลัพธ์ส าคัญด้านการเรียนรู้ของผู้เรียน 
ตัววัดเหล่านี้ควรมุ่งเน้นในสิ่งที่ผู้เรียนได้เรียนรู้จากหลักสูตรและบริการ ไม่ใช่เพียงแค่วัดสิ่งที่ผู้เรียนได้เรียนไป 
ตัววัดควรสามารถวัดการพัฒนาความสามารถที่เพ่ิมขึ้นตามระยะเวลา (เช่น จากภาคการศึกษาหนึ่งไปสู่อีก
ภาคการศึกษาหนึ่ง หรือปีต่อปี)  
 ตัวอย่างตัววัดอาจมาจากแบบประเมินความก้าวหน้าของผลการเรียนรู้หรือมูลค่าเพ่ิมของการเรียนรู้
ของผู้เรียน อย่างไรก็ตาม ตัววัดของผลการเรียนรู้ที่แท้จริงของผู้เรียนมักหาได้ยากหรือมีค่าใช้จ่ายสูงในการ
รวบรวม อย่างไรก็ตาม สถาบันการศึกษาส่วนใหญ่มักจะถูกก ากับด้วยก หมาย นโยบาย และแหล่ง
งบประมาณท าให้ต้องรายงานตัววัดที่ใช้เรื่องผลสัมฤทธิ์ของผู้เรียนมากกว่าตัววัดด้านผลการเรียนรู้ สถาบัน
ควรก าหนดและน าเสนอตัววัดต่าง ๆ เหล่านี้เข้าไปเองด้วย 
 ส าหรับสถาบันที่มีพันธกิจอ่ืนๆ นอกเหนือจากการเรียนการสอน ควรแสดงผลลัพธ์ของพันธกิจอ่ืนๆ 
ในหัวข้อนี้ด้วย 
 ตัววัดด้านผลการด าเนินการของหลักสูตรและบริการ  หัวข้อนี้ให้ความส าคัญกับตัววัดด้านผลการ
ด าเนินการของหลักสูตรและบริการที่แสดงถึงมุมมองของผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอ่ืน และการตัดสินใจที่มีผลกับ
ปฏิสัมพันธ์และการสร้างความสัมพันธ์ในอนาคต ซึ่งได้มาจากสารสนเทศที่เกี่ยวกับผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอ่ืน
ตามท่ีรวบรวมไว้ในหมวด 3   
 ตัวอย่างตัววัดด้านผลการด าเนินการของหลักสูตรและบริการ ตัววัดที่น่าจะน ามาพิจารณาในกลุ่มนี้ 
เช่น การประเมินพัฒนาการและการประเมินผลสะสม (formative and summative) อัตราการย้าย อัตรา
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การได้งานท า ผลการสอบใบประกอบอาชีพและการขึ้นทะเบียน ความจ าเป็นในการสอนเสริม และข้อมูลที่
รวบรวมจากผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอื่นของต่างสถาบันด้านความสะดวกในการใช้หรือคุณลักษณะอ่ืน ๆ รวมทั้ง
ผลส ารวจด้านหลักสูตรและบริการจากกลุ่มผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอ่ืนของสถาบัน  
 ตัววัดประสิทธิผลด้านการวิจัย เช่น การน าผลงานวิจัยไปใช้ประโยชน์ จ านวนสิทธิบัตรทรัพย์สิน
ทางปัญญาท่ีก่อเกิดผลประโยชน์ ขนาดและจ านวนทุนโครงการวิจัย 
 ตัววัดด้านการบริการอ่ืนๆ เช่น ระยะเวลาการส่งมอบโครงการบริการ คุณภาพการบริการตามมิติ
ความต้องการของกลุ่มลูกค้า   
 ผลการด าเนินการของหลักสูตรและบริการและตัวชี้วัดเกี่ยวกับผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอ่ืน การหาค่า
ความสัมพันธ์ระหว่างผลการด าเนินการของหลักสูตรและบริการกับตัวชี้วัดด้านผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอ่ืนเป็น
เครื่องมือส าคัญด้านการจัดการที่มีประโยชน์หลายด้าน ได้แก่ (1) การให้ค าจ ากัดความและมุ่งเน้นถึงคุณภาพ
ที่ส าคัญและความต้องการของผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอ่ืน (2) การค้นหาหลักสูตรและการบริการที่แตกต่าง
ออกไปจากที่มีในตลาด (3) การค้นหาความสัมพันธ์เชิงเหตุและผลระหว่างคุณลักษณะของหลักสูตรและ
บริการกับการมีหลักฐานที่สามารถแสดงถึงความพึงพอใจและความผูกพันของผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอ่ืน การ
หาค่าความสัมพันธ์อาจแสดงให้เห็นถึงกลุ่มตลาดที่ก าลังเติบโตหรือก าลังเปลี่ยนแปลง ความส าคัญของ
ข้อก าหนดที่ก าลังเปลี่ยนไป หรือแม้แต่หลักสูตรและบริการที่อาจจะก าลังหมดความนิยมไป 
 ตัววัดด้านประสิทธิภาพและประสิทธิผลของกระบวนการ  ตัววัดและตัวชี้วัดด้านประสิทธิภาพ
และประสิทธิผลของกระบวนการอาจรวมถึง 

 ตัววัดผลการด าเนินการของระบบงานที่แสดงให้เห็นผลของการลดต้นทุน หรือเพ่ิมผลิตภาพ 
  โดยการใช้ทรัพยากรภายในและ/หรือ ภายนอก 

 การลดการปล่อยของเสียสู่ชั้นบรรยากาศ carbon footprint หรือการใช้พลังงาน 

 การลดการปล่อยน้ าเสีย การน าสิ่งที่เป็นผลพลอยได้มาใช้ และการใช้ของเสียให้เป็นประโยชน์ 

 ตัวชี้วัดด้านผลการจัดการภายใน เช่น รอบเวลา ความยืดหยุ่นของการผลิต ระยะเวลาจัดส่ง  
  ระยะเวลาในการจัดเตรียม และการใช้เวลาตั้งแต่ออกแบบจนถึงส่งมอบ 

 การปรับปรุงผลการท างานของส่วนงานบริหารและหน่วยงานสนับสนุนอื่น ๆ 

 ตัวชี้วัดเฉพาะด้านธุรกิจ เช่น อัตราการสร้างนวัตกรรม และผลจากโครงการริเริ่มในเรื่อง Six  
  Sigma และ PDSA 

 ตัวชี้วัดด้านห่วงโซ่อุปทาน เช่น การลดลงของปริมาณคงคลังหรือการตรวจรับ คุณภาพและ 
  ผลิตภาพที่ดีข้ึน การปรับปรุงการแลกเปลี่ยนข้อมูลเชิงอิเล็คทรอนิคส์ และการลดต้นทุนด้าน 

  การจัดการห่วงโซ่อุปทาน 

 ผลลัพธ์การประเมินโดยองค์การภายนอก 
 ตัววัดผลการด าเนินการขององค์การและระบบปฏิบัติการ หัวข้อนี้ส่งเสริมให้สถาบันพัฒนาและ
รวบรวมตัววัดที่เป็นเอกลักษณ์และสร้างสรรค์เพ่ือใช้ติดตามกระบวนการส าคัญและเพ่ือการปรับปรุงการ
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ปฏิบัติการ ตัววัดที่เป็นเอกลักษณ์นี้ควรพิจารณาความสัมพันธ์เชิงเหตุและผลระหว่างผลของการปฏิบัติการกับ
คุณภาพหรือผลการด าเนินการของหลักสูตรและบริการอ่ืนๆ ทั้งนี้ ควรประเมินผลการด าเนินการที่ส าคัญทุก
ด้านของสถาบันและของระบบปฏิบัติการ รวมถึงด้านการเตรียมพร้อมเพ่ือภาวะฉุกเฉิน ด้วยตัววัดที่เหมาะสม
และมีความหมายต่อสถาบัน 
 

7.2 ผลลัพธ์ด้านการมุ่งเน้นลูกค้า 
 จุดประสงค์  
 หัวข้อนี้ถามถึงผลลัพธ์ของผลการด าเนินการด้านการมุ่งเน้นผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอ่ืนเพ่ือแสดงให้
เห็นว่าสถาบันด าเนินการได้ดีเพียงใดในการสร้างความพึงพอใจแก่ผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอ่ืน และจูงใจให้มามี
ส่วนในความสัมพันธ์ที่สร้างความภักดี 
 

 ข้อสังเกต 
 ผลการด าเนินการของสถาบันในมุมมองของลูกค้า หัวข้อนี้มุ่งเน้นที่ข้อมูลที่เกี่ยวข้องทั้งหมด เพ่ือให้
ทราบและช่วยคาดการณ์ผลการด าเนินการของสถาบันในมุมมองของผู้เรียน และลูกค้ากลุ่มอ่ืน ข้อมูลและ
สารสนเทศที่เก่ียวข้อง ควรครอบคลุมเรื่องต่อไปนี้ 

 ความพึงพอใจและความไม่พึงพอใจของผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอ่ืน  

 ข้อร้องเรียน การจัดการข้อร้องเรียนของผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอ่ืน ประสิทธิผลของการแก้ไขข้อ
ร้องเรียน  

 คุณค่าในมุมมองของผู้เรียน และลูกค้ากลุ่มอ่ืน ด้านคุณภาพของการศึกษาและบริการอ่ืน 
ผลลัพธ์ และราคา 

 การประเมินของผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอ่ืนเกี่ยวกับการเข้าถึงและความสะดวกสบายในการใช้
บริการ (รวมถึงการมีอัธยาศัยและใส่ใจในการบริการ)  

 การสนับสนุนของผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอื่น ที่ให้กับสถาบัน และกับหลักสูตรและบริการอ่ืนๆ  

 รางวัล การจัดอันดับ และการได้รับการยกย่องจากผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอ่ืน และจากองค์การ
จัดอันดับอิสระ 

 ผลลัพธ์ที่เหนือกว่าความพึงพอใจ หัวข้อนี้ให้ความส าคัญกับผลลัพธ์ด้านการมุ่งเน้นผู้เรียนและการ
มุ่งเน้นลูกค้ากลุ่มอ่ืน ที่เกินกว่าการวัดผลด้านความพึงพอใจ เพราะความสัมพันธ์และความผูกพันเป็นตัวชี้วัด
และตัววัดที่ดีกว่าในการวัดความส าเร็จในอนาคต ในแวดวงการศึกษาและความยั่งยืนของสถาบัน    
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7.3 ผลลัพธ์ด้านการมุ่งเน้นบุคลากร 
 จุดประสงค์  
 หัวข้อนี้ถามเกี่ยวกับผลลัพธ์ด้านผลการด าเนินการที่มุ่งเน้นบุคลากรของสถาบัน ซึ่งแสดงให้เห็นถึง
ว่าสถาบันท าได้ดีเพียงใดในการสร้างและคงไว้ซึ่งสภาพแวดล้อมที่มีผลิตภาพ การเอาใจใส่ การสร้างความ
ผูกพัน และการเรียนรู้ส าหรับบุคลากรทุกคน 
 

 ข้อสังเกต 
 ป จจัยของผลลัพธ์ด้านบุคลากร ผลลัพธ์ที่รายงานควรรวมถึงปัจจัยทั่วไปและปัจจัยเฉพาะ ปัจจัย
ทั่วไปอาจรวมถึง ความปลอดภัย การขาดงาน การลาออก ความพึงพอใจ และข้อร้องเรียน ส าหรับตัววัด              
บางตัว เช่น การขาดงานและการลาออก อาจจะมีความเหมาะสมในการที่จะเทียบเคียงกับท้องถิ่นและภูมิภาค 
ปัจจัยเฉพาะในระดับสถาบัน ได้แก่ ปัจจัยที่สถาบันใช้ในการประเมินเพ่ือบ่งชี้ถึงบรรยากาศและความผูกพัน
ของบุคลากร ปัจจัยเหล่านี้อาจรวมถึงความครอบคลุมด้านการฝึกอบรม การฝึกอบรมซ้ า การฝึกอบรมข้าม
สายงาน เพื่อตอบสนองต่อความต้องการด้านขีดความสามารถและอัตราก าลัง กรอบที่ก าหนดและความส าเร็จ
ของการให้อ านาจในการตัดสินใจขอบข่ายความร่วมมือระหว่างบุคลากรกับฝ่ายบริหาร หรือกรอบที่ก าหนดให้
อาสาสมัครมีส่วนร่วมในกระบวนการและกิจกรรมโครงการต่างๆ  
 ขีดความสามารถและอัตราก าลังของบุคลากร ผลลัพธ์ที่รายงานส าหรับตัวชี้วัดขีดความสามารถ
และอัตราก าลังของบุคลากรควรครอบคลุมถึงความพอเพียงของบุคลากรในแต่ละระดับ ในทุกหน่วยงานของ
สถาบัน และใบรับรองวิชาชีพที่ตอบสนองความต้องการด้านทักษะ ปัจจัยอ่ืนๆ อาจรวมถึง การปรับเปลี่ยน
โครงสร้างองค์การ และการหมุนเวียนหน้าที่งาน ที่ออกแบบเพื่อให้บรรลุทิศทางกลยุทธ์และความต้องการของ
ผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอื่น 
 ความผูกพันของบุคลากร ตัววัดของผลลัพธ์ที่รายงานส าหรับตัวชี้วัดความผูกพันและความพึง
พอใจของบุคลากรอาจครอบคลุมถึง การปรับปรุงการตัดสินใจกันเองโดยหน่วยงาน วัฒนธรรมองค์การ              
และการแลกเปลี่ยนเรียนรู้ของบุคลากร ข้อมูลน าเข้าที่อาจน ามารวมไว้ได้ เช่น ขอบข่ายของการฝึกอบรม
โอกาสในการพัฒนา ความตระหนักของคณาจารย์และพนักงานอ่ืนๆถึงความปลอดภัยในสถานที่ท างาน            
การใช้ประโยชน์อย่างเต็มที่ของระบบการยกย่อง/การให้รางวัล และอัตราการลาออกหรือจ านวนข้อร้องเรียน 
เป็นต้น แต่จุดเน้นที่ส าคัญควรจะเป็นการใช้ข้อมูลที่แสดงให้เห็นถึงประสิทธิผลหรือผลลัพธ์ ตัวอย่างเช่น ตัววัด
ผลลัพธ์อาจเป็นเรื่องของอัตราการคงอยู่ของบุคลากรที่เพ่ิมสูงขึ้นจากการจัดให้มีโครงการยกย่องผู้ร่วมงาน 
หรือ จ านวนของการเลื่อนต าแหน่งงานไปสู่ต าแหน่งผู้บริหารหรือหัวหน้างานที่เป็นผลมาจากโครงการพัฒนา
ผู้น าของสถาบัน 
 

7.4 ผลลัพธ์ด้านการน าองค์การ และธรรมาภิบาล 
 จุดประสงค์ 
 หัวข้อนี้ถามถึงผลลัพธ์ที่ส าคัญด้านภาวะผู้น าของผู้น าระดับสูง และธรรมาภิบาล เพ่ือแสดงว่า
สถาบันมีสถานะการเงินที่มั่นคง มีจริยธรรมและมีความรับผิดชอบต่อสังคมเพียงใด   
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 ข้อสังเกต 
 ความส าคัญของมาตรฐานจริยธรรมขั้นสูง  ไม่ว่าในระดับประเทศจะมีการเน้นประเด็นของ              
ธรรมาภิบาล ความรับผิดชอบด้านการเงิน  จริยธรรม และความรับผิดชอบของผู้น ามากขึ้นเพียงใด สถาบัน
ต้องถือเป็นหน้าที่ที่จะต้องปฏิบัติและแสดงให้เห็นว่าการด าเนินการในทุกเรื่อง มีมาตรฐานสูง คณะกรรมการ
ธรรมาภิบาลและผู้น าระดับสูงควรติดตามดูตัววัดผลการด าเนินการที่เหมาะสมอย่างสม่ าเสมอ และเน้นย้ าผล
ของตัววัดดังกล่าวให้ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียได้รับรู้ 
 ผลลัพธ์ที่รายงาน ผลลัพธ์ที่รายงานควรครอบคลุมถึงการปฏิบัติตามก ข้อบังคับเกี่ยวกับ
สิ่งแวดล้อม กฏหมาย ระเบียบ และ การปฏิบัติตามก ระเบียบต่างๆ ผลการตรวจสอบโดยหน่วยงานภาครัฐ
หรือหน่วยงานที่สนับสนุนทุน และความส าเร็จที่โดดเด่นของสถาบันในเรื่องดังกล่าว (*) รวมทั้งการที่สถาบันมี
ส่วนช่วยให้เกิดความผาสุกและคุณประโยชน์ต่อสังคม และการสนับสนุนชุมชนที่ส าคัญ 
 ตัววัดหรือตัวชี้วัดที่ส าคัญด้านความรับผิดชอบด้านการเงิน การประพฤติปฏิบัติอย่างมีจริยธรรม 
ความไว้วางใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียอาจรวมถึงการใช้เงินกองทุนอย่างเหมาะสม ความตรงไปตรงมาด้านการ
วัดผล ความปลอดภัยของผู้เรียนและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย การรับรองวิทยฐานะของคณาจารย์และบุคลากร 
ความเท่าเทียมในการเข้าถึงทรัพยากร หลักสูตร และสิ่งอ านวยความสะดวกต่างๆ  
 การถูกต่อต้านหรือถูกลงโทษ หากสถาบันเคยถูกต่อต้านหรือถูกลงโทษภายใต้ก หมาย ระเบียบ
ข้อบังคับ หรือสัญญาในระยะเวลา 5 ปีที่ผ่านมา องค์การควรสรุปเหตุการณ์และสถานภาพปัจจุบันให้ทราบด้วย 
รวมถึงมาตรการเพื่อป้องกันการเกิดซ้ า 
 ตัววัดของการน ากลยุทธ์ไปสู่การปฏิบัติ เนื่องจากสถาบันจ านวนมากจะมีปัญหาในการก าหนด           
ตัววัดที่เหมาะสม การวัดความก้าวหน้าของความส าเร็จตามกลยุทธ์จึงเป็นเรื่องที่ท้าทายอย่างยิ่งอีกเรื่องหนึ่ง 
ทั้งนี้ ตัววัดความก้าวหน้าดังกล่าว ควรเริ่มด้วยการระบุผลลัพธ์ที่บ่งบอกได้ถึงผลส าเร็จของเป้าหมายสุดท้ายที่
บรรลุตามวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ และใช้เป้าหมายสุดท้ายดังกล่าวมาก าหนดตัววัดในระหว่างทางให้ชัดเจน 
 

7.5   ผลลัพธ์ด้านงบประมาณ การเงินและตลาด 
 จุดประสงค์  
 หัวข้อนี้ตรวจประเมินผลลัพธ์ด้านงบประมาณ การเงินและตลาดที่ส าคัญ เพ่ือให้เห็นถึงความยั่งยืน
ด้านการเงินและความส าเร็จด้านตลาดของสถาบัน 
 ข้อสังเกต 
 บทบาทของผู้น าระดับสูง ตัววัดที่รายงานในหัวข้อนี้เป็นตัววัดที่ผู้น าระดับสูงใช้ในการติดตามผล           
อยู่ตลอดเวลา เพ่ือตรวจประเมินผลการด าเนินการและความมั่นคงทางการเงินของสถาบัน 
 ตัววัดที่เหมาะสมส าหรับการรายงาน ตัววัดที่เหมาะสมเกี่ยวกับผลประกอบการด้านตลาด อาจ
รวมตัววัดของหลักสูตรและบริการใหม่ การเจาะตลาดใหม่ หรือสัดส่วนของรายได้ที่ได้จากหลักสูตรหรือ
บริการใหม่หรือเงินทุนท่ีได้รับ 


