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ความเป็นมา

คุณลักษณะและองค์ประกอบที่ส าคัญของเกณฑ์

ค่านิยม

 การให้คะแนน
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EdPEx คือ TQM (Total Quality 
Management) แบบอเมริกัน

แปลมาจาก Malcolm Baldrige National Quality 
Award ( MBNQA ) Education Criteria ซึ่งเปน็
รางวัลคุณภาพแห่งชาติของสหรัฐอเมริกา ที่ใช้
เฉพาะสถาบันการศึกษา

EdPEx
คือ อะไร
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ประกาศรางวัลครั้งแรกเม่ือ ปี 1989

จึงตั้งชื่อรางวัลนี้วา่  Malcolm  Baldrige National  Quality 
Award  (MBNQA) 

จัดตั้งรางวัลคุณภาพแห่งชาติขึน้ แตเ่สียชีวิตเสียก่อน จากการขี่ม้า

เห็นว่าสินค้า ของอเมริกา แข่งขันกับชาวโลกไม่ได้ โดยเฉพาะญ่ีปุุน  
ต้องมีการปรับปรุงคุณภาพครั้งใหญ่

Mr.Malcolm Baldrige เป็นรัฐมนตรีกระทรวงพาณิชย์ ของอเมริกา ในสมัย 
ประธานาธิบด ีRonald Regan ปลายทศวรรษ 1980

Malcom Baldrige
คือใคร? 
ส าคัญอย่างไร?
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http://www.baldrige.nist.gov/Criteria.htm
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1 
การน า
องค์การ

2 การวางแผน
เชิงกลยุทธ์

3 การมุ่งเน้น
ลูกค้า

5 การมุ่งเน้น
ผู้ปฏิบัติงาน

6 การจัดการ
กระบวนการ

7  
ผลลัพธ์

กรอบของเกณฑ์คณุภาพการศึกษาเพือ่การด าเนนิการทีเ่ป็นเลิศ
มุมมองเชิงระบบ

4 การวัดผล วิเคราะห์ และการจัดการความรู้

โครงร่างองค์การ :
สภาพแวดล้อม ความสัมพันธ์ และความท้าทาย
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กรอบ PMQA

6. การจัดการ
กระบวนการ

5. การมุ่งเน้น
ทรัพยากรบุคคล

4. การวัด การวิเคราะห์ และการจัดการความรู้

3. การให้ความส าคัญ
กับผู้รับบริการและ
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย

1. การน า
องค์การ

2. การวางแผน
เชิงยุทธศาสตร์
และกลยุทธ์

P : ลักษณะส าคัญขององค์การ 

สภาพแวดล้อม ความสัมพันธ์ และความท้าทาย

7. ผลลัพธ์
การด าเนินการ
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7.3 ด้านงบประมาณการเงนิและตลาด

7.2 ด้านการมุ่งเน้นลูกค้า

7.1 ด้านการเรียนรู้ของผู้เรียน

7.4 ด้านการมุ่งเน้นผู้ปฏิบัติงาน

1.1 การน าองค์การ
โดยผู้น าระดับสูง

ความท้าทายและความได้
เปรียบเชิงกลยุทธ์ 

ปัจจัยความส าเร็จ, SWOT}
ความสามารถปฏิบัติตามแผน

และอื่นๆ

7.6 ด้านการน าองค์การ

ผลลัพธ์ท่ีสมดุล

3.1 ความรู้เกี่ยวกับ
     ลูกค้าและตลาด

6.1 การออกแบบ
    ระบบงาน

 
KPI 5.1 ความผูกพันของผู้ปฏิบัตงิาน

4.1 การวัด การวิเคราะห์ และการปรับปรุงผลด าเนินการ

3.2 ความสัมพันธ์กับลูกค้า
                และ
     ความพึงพอใจของลกูค้า

Customer

Internal Process

Learning  & Growth

การปฏิบัติการที่เป็นเลิศ

Financial

ระบบการจัดการองค์การตามแนวทางของเกณฑ์ EdPEx 2552-2553 

การน าองค์การอย่างมีวิสัยทัศน์

1.2 ธรรมาภิบาล
และ

ความรับผิดชอบ
ต่อสังคม

2.2 การถ่ายทอด
กลยุทธ์

เพื่อน าไปปฏิบัติ

2.1 การจัดท า
กลยุทธ์

4.2 การจัดการสารสนเทศ เทคโนโลยีสารสนเทศ และความรู้

6.2 การจัดการและการ
ปรบัปรุงกระบวนการท างาน
ที่ส าคัญ

5.2 สภาพแวดล้อมของผู้ปฏิบตัิงาน

7.5 ด้านประสิทธิผลขององค์การ



The 2009-2010 Education  Criteria  For Performance Excellence : EdPEx

9

เปูาประสงค์ของเกณฑ์ EdPEx

มุ่งสู่ผลด าเนินการ
ที่เป็นเลิศ

เกณฑ์ EdPEx  จัดท าขึ้นเพื่อ
ช่วยให้องค์การใช้เป็นแนวทาง
ทีบู่รณาการในการจัดการ
ผลการด าเนินการ ซึ่งจะให้
ผลลัพธ์ในเร่ือง

การส่งมอบคุณค่าที่ดีขึ้นเสมอให้แก่ลูกค้า และผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
ซึ่งจะส่งผลต่อความยั่งยืนขององค์การ

การปรับปรุงประสิทธิผลและขีดความสามารถขององค์การโดยรวม

การเรียนรู้ระดับองค์การและระดับบุคคล
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ประโยชน์จากการน าเกณฑ์ EdPEx ไปใช้เพื่อพัฒนาองค์การ

เพื่อพัฒนา ปรับปรุงองค์การ

Benchmarking ให้ทราบระดับความสามรถการบริหารของ
องค์การ                            

ท าให้คนในองค์การตื่นตัว เข้าใจการบริหารงานแบบบูรณาการ                            

ได้รับการยอมรับว่าเป็นองค์การที่ประสบผลส าเร็จในการบริหาร
และการจัดการในระดับมาตรฐาน

องค์การมีความน่าเชื่อถือ ไว้วางใจ มีภาพลักษณ์ที่ดี 
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มุ่งเน้นผลลัพธ์

ไม่ได้ก าหนดว่า

• องค์การควรมโีครงสร้างอยา่งไร

• องค์การควรมหีน่วยงานอะไรบ้าง

• องค์การควรใช้วิธีใดในการด าเนินการ

สนับสนุนมุมมองเชิงระบบ เพื่อให้เปูาประสงค์ ไปในทาง
เดียวกันทั้งองค์การ

สนับสนุนการตรวจประเมินที่เน้นเปูาประสงค์

ลักษณะส าคัญของเกณฑ์ EdPEx
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1. เกณฑ์มุ่งเนน้ผลการด าเนินการระดับองค์การที่ส าคัญ ประกอบด้วย

@ ผลลัพธ์ด้านการเรียนรู้ของผู้เรียน
@ ผลลัพธ์ด้านการมุ่งเน้นลูกค้า
@ ผลลัพธ์ด้านงบประมาณ การเงินและการตลาด
@ ผลลัพธ์ด้านการมุ่งเน้นผู้ปฏิบัติงาน
@ ผลลัพธ์ด้านประสิทธิผลของกระบวนการท างาน รวมถึงการวดัผลการ
ด าเนินงานที่ส าคัญ

@ ผลลัพธ์ด้านการน าองค์การ  รวมถึงธรรมาภิบาลและความรับผิดชอบต่อสังคม

ลักษณะส าคัญของเกณฑ์ EdPEx

การใช้ตัววัดในมุมมองต่างๆ เหล่านี้รวมกัน  เพื่อท าให้มั่นใจว่ากลยุทธ์ขององค์การมีความสมดุล
ไม่เอียงเอนไปด้านใดด้านหนึ่งมากเกินไประหว่าง กลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่ส าคัญ วัตถุประสงค์ หรือ
เปูาประสงค์ทั้งระยะส้ันและระยะยาว
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2. เกณฑ ์ไมไ่ด ้ก าหนดวธิีการที่เฉพาะเจาะจง  และสามารถปรับใช้ได้

1) จุดมุ่งเน้นอยู่ที่ผลลัพธ์ ไมใ่ช่วธิีปฏิบัติ เครื่องมือ หรือโครงสร้างองค์การ สถาบัน
สามารถปรับใชไ้ด้ และมีความยืดหยุ่น ให้บรรลุตามข้อก าหนดอย่างสร้างสรรค์

 

2) การเลือกใช้เครือ่งมือ เทคนิค ระบบ และโครงสร้างองค์การ ขึ้นอยู่กับปัจจัยต่างๆ เช่น 
ประเภทและขนาดของสถาบัน ความสัมพันธ์ระดับองค์การ ระดับการพัฒนาของ
สถาบัน รวมทั้งขีดความสามารถของผู้ปฏิบัติงาน

3) การมุ่งเน้นข้อก าหนดร่วมแทนที่จะเน้นวิธีปฏิบัติที่เหมือนกัน จะช่วยเสริมสร้างความ
เข้าใจ การสื่อสาร การแบ่งปันข้อมูล ความสอดคล้องไปในแนวทางเดียวกัน และ
การบูรณาการ ก่อให้เกิดนวัตกรรมและแนวทางปฏิบัติที่หลากหลาย

เกณฑ์นี้ไม่ได้ก าหนดวิธีการที่เฉพาะเจาะจง  มีเหตุผลดังนี.้.

ลักษณะส าคัญของเกณฑ์ EdPEx
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3. เกณฑ์นี้บูรณาการสาระส าคัญทางการศึกษา

@ เกณฑ์มุ่งเน้นที่การเรียนการสอนเป็นหลัก
@ ในขณะท่ีเกณฑ์มุ่งเน้นการเรียนรู้ของผู้เรียน แต่บางสถาบันอาจมีพันธกิจ บาทบาทและ
หลักสูตรซึ่งมีความแตกต่างกัน

@ ผู้เรียนคือลูกค้าหลักของสถาบัน แต่อาจมีผู้มีส่วนได้ส่วนเสียได้มาก

@ หลักการของความเป็นเลิศ มีส่วนประกอบ 3 ดา้น

เกณฑ์นี้ให้ความส าคัญกับหลักการที่ส าคัญทางการศึกษา และความต้องการที่จ าเพาะของ
สถาบัน ซึ่งรวมถึง..

ลักษณะส าคัญของเกณฑ์ EdPEx
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4. เกณฑ์สนับสนุนมุมมองในเชิงระบบเพื่อให้เปูาประสงค์  
สอดคล้องไปในแนวทางเดียวกนัทั้งองค์การ

@ มุมมองในเชิงระบบ บูรณาการกันระหว่างค่านยิมหลักและแนวคิด โครงรา่งองค์การ 
เกณฑ์ แนวทางการให้คะแนน การมุ่งเน้นผลลัพธ์  เหตุปัจจัยและผล และการเชื่อมโยง
ข้ามกระบวนการระหว่างหัวข้อต่างๆ ในเกณฑ์

@ ความสอดคล้องเกิดจากตัววัดท่ีได้มาจากกระบวนการและกลยุทธ์ขององค์การ ตัววัด
เหล่านี้เชื่อมโยงโดยตรงกับคุณค่าของลูกค้าและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย รวมทั้งผล
ด าเนินการโดยรวม และเป็นพื้นฐานในการถ่ายทอดเพื่อน าไปปฏิบัติ

@ เมื่อกลยุทธ์และเปูาประสงค์มีการเปลี่ยนแปลง ในเกณฑ์นี้ วงจรการเรียนรู้จากการ
ปฏิบัติเกิดขึ้นโดยอาศัยข้อมูลปูอนกลับระหว่างกระบวนการและผลลัพธ์

ลักษณะส าคัญของเกณฑ์ EdPEx
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5. เกณฑ์สนับสนุนการตรวจประเมินที่เนน้เปูาประสงค์

@ การตรวจประเมินจึงช่วยให้องค์การทราบจุดแข็งและโอกาสในการปรับปรุงตาม
ข้อก าหนดทั้ง 18 หัวข้อ และตามระดับการพัฒนาของกระบวนการและผลการ
ด าเนินการที่ก าหนดไว้ในแนวทางการให้คะแนน 

@ น าไปสู่การปฏิบัติการเพื่อปรับปรุงผลการด าเนินการ

@ การตรวจประเมินจึงเป็นเครื่องมือการจัดการทีม่ีประโยชน์มากกว่าการทบทวนผล
การด าเนินการทั่วไป และสามารถปรับใช้กับกลยุทธ์ ระบบการจัดการ และองค์การ
หลายประเภท

ลักษณะส าคัญของเกณฑ์ EdPEx
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ค่านิยม 11 ประการ
• การน าองค์การอย่างมีวิสัยทัศน์
• การศึกษาที่มุ่งเน้นการเรียนรู้
• การเรียนรูร้ะดบัองค์การและระดบับุคคล
• การเห็นคุณค่าของผู้ปฏิบัติงาน และคู่ความร่วมมือ
• ความคล่องตัว
• การมุ่งเน้นอนาคต
• การจัดการเพื่อนวัตกรรม
• การจัดการโดยใช้ข้อมูลจริง
• ความรับผิดชอบต่อสังคม
• การมุ่งเน้นที่ผลลัพธ์และการสร้างคุณค่า
• มุมมองในเชิงระบบ

โครงร่างองค์การ
1. ลักษณะองค์การ
2. ความท้าทายต่อองค์การ

เกณฑ์
1. การน าองค์การ
2. การวางแผนเชิงกลยุทธ์
3. การมุ่งเน้นลูกค้าและตลาด
4. การวัด การวิเคราะห์ และการ

จัดการความรู้
5. การมุ่งเน้นบุคลากร
6. การจัดการกระบวนการ
7. ผลลัพธ์

องค์ประกอบที่ส าคัญของเกณฑ์ EdPEx

แนวทางการให้
คะแนน
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7. ผลลัพธ์

6. การจัดการ
กระบวนการ

5. การมุ่งเน้น
บุคลากร

4. การวัด การวิเคราะห์ และการจัดการความรู้

3. การมุ่งเน้น
ลูกค้าและตลาด 

1. การน า
องค์การ

2. การวางแผน
เชิงกลยุทธ์

โครงร่างองค์การ

สภาพแวดล้อม ความสัมพันธ์ และความท้าทาย

การบูรณาการ ค่านิยมหลัก แนวคิด กับเกณฑ์ EdPEx
• การน าองค์การอย่างมีวิสัยทัศน์
• การศึกษาที่มุ่งเน้นการเรียนรู้
• การเรียนรู้ระดับองค์การและระดับ 
  บุคคล
• การเห็นคุณค่าของผู้ปฏิบัติงาน และ
  คู่ความร่วมมือ
• ความคล่องตัว
• การมุ่งเน้นอนาคต
• การจัดการเพื่อนวัตกรรม
• การจัดการโดยใช้ข้อมูลจริง
• ความรับผิดชอบตอ่สังคม
• การมุ่งเน้นที่ผลลัพธ์และการสร้าง
  คุณค่า
• มุมมองในเชิงระบบ
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ความสัมพันธ์
ของค่านิยม
และแนวคิด

กับเกณฑร์างวัล
คุณภาพแห่งชาติ  

และ
เกณฑ์ EdPEx 



The 2009-2010 Education  Criteria  For Performance Excellence : EdPEx

20

ค่านิยม (Core Values) 11 ประการ
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ค่านิยมหลัก แนวคิด ขององค์การที่เป็นเลิศ

Visionary 
leadership

การน าองค์การ
อย่างมีวิสัยทัศน์

Social  
Responsibility 

ความรับผิดชอบต่อ
สังคม

1

2
Valuing Employees 

& Partner         

การให้ความส าคัญ
กับพนักงานและคู่ค้า

3

Focus on Future

การมุ่งเน้นอนาคต

5

Systems 
Perspective

มุมมองเชิงระบบ

11

Customer Driven 
Excellence

มุ่งเน้นลูกค้า

4

Agility         

ความคล่องตัว

6

Focus on Result 
& Creating Value

เน้นผลลัพธ์สร้าง
คุณค่า

10

Managing for 
Innovation   

เน้นนวัตกรรม

8

Org. & Personal 
Learning

องค์การเรียนรู้

7

Management by 
Fact

ตัดสินด้วยขอ้เทจ็จริง

9

Organizational LearningExecution  ExcellenceStrategic  Leadership

Lead the organization Manage  the organization Organizational  Learning
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การน าองค์การอย่างมีวิสัยทัศน์ : Visionary  Leadership

• บทบาทของผู้น าของสถาบันในการชี้น าทิศทางที่ถูกต้องและสื่อถึงคุณค่า คุณธรรม
ให้แก่คนในองค์การ สร้างค่านิยมที่มีความชัดเจนและเป็นรูปธรรม รวมทั้งก าหนดความ
คาดหวังที่สูง 

• สร้างกรอบแห่งการปฏิบัติงานเพื่อความเป็นเลิศ
• กระตุ้นให้เกิดแรงบันดาลใจในการสร้างนวัตกรรมและเสริมสร้างองค์ความรู้
• สร้างบรรยากาศแห่งการเรียนรู้
• ส่งเสริม สนับสนุน และจูงใจให้บุคลากรทุกระดับมีส่วนร่วมในการสร้างผลงานและการ
พัฒนาไปสู่ความเป็นเลิศ

• สร้างสมดุลระหว่างความต้องการของผู้มีส่วนเกี่ยวขอ้งกลุ่มต่างๆ
• เป็นต้นแบบในการปฏิบัติตนเป็นแบบอย่างที่สะท้อนถึงระบบคุณค่าของสถาบัน 
จรรยาบรรณ และวัฒนธรรมอันดี
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การศึกษาที่มุ่งเน้นการเรียนรู้ : Learning-Centered Education

• เข้าใจความต้องการของตลาดและสังคม และความแตกต่างในการเรียนรู้ของนักศึกษา
และแปลงความต้องการนี้เป็นเนื้อหาวิชาและหลักสูตรที่เหมาะสม

• คาดการถึงการเปล่ียนแปลงของตลาดแรงงานและทิศทางการศึกษา
• คณาจารย์ต้องเข้าใจถึงความแตกต่างและข้อจ ากัดในการเรยีนรู้ของนักศึกษาต่างกลุ่ม
• การน าเสนอหลักสูตรและบริการการศึกษาที่ตอบสนองต่อความต้องการของผู้เรียนและผู้มี
ส่วนได้ส่วนเสีย และสร้างความแตกต่างจากคู่แข่ง

• กระบวนการประเมินผลที่นอกจากจะประเมินความก้าวหน้าของนักศึกษาแต่ละคนแล้ว
ต้องสามารถวัดผลการเรียนรู้และทักษะตามมาตรฐานที่ก าหนดทั้งด้านวิชาการและ
วิชาชีพ

• การปรับเปลี่ยนหลักสูตรการเรียนการสอนให้ทันการเปลี่ยนแปลงของเทคโนโลยี 
เศรษฐกิจของประเทศและของโลก และความรู้ใหม่ๆที่เกิดขึ้น
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การเรียนรู้ระดับองค์การและระดับบุคคล :Organizational and Personal Learning

• การเรียนรู้ควรเป็นส่วนหนึ่งในวิถีชวีิตประจ าวันของบุคคลากรในองค์การ

• ความกา้วหน้าของคณาจารย์และบุคลากรในองค์การขึ้นกับโอกาสในการเรยีนรู้และ
พัฒนาทักษะใหม่ๆ

• การเรียนรู้ในองค์การมีตั้งแต่ระดับบุคคล สายงาน แผนกงาน ภาควิชา จนถึงสถาบัน

• การเรียนรู้ระดับบุคคลส่งผลให้ผู้ปฏิบัติงานยังคงอยู่กับสถาบัน  โดยมีความผูกพัน  
ความพึงพอใจ และความสามารถรอบด้านมากขึ้น  

• การเรียนรู้ชว่ยให้กระบวนการแก้ปัญหามีประสิทธิภาพยิ่งขึ้น ก่อให้เกิดการแบ่งปัน
ประสบการณ์จากกรณีศึกษาและวิธีปฏิบัติที่ดีเลิศ(Best Practice)

• เป็นการวัดพัฒนาการขององค์การ

• น าไปสู่นวัตกรรมและการสร้างสรรค์



The 2009-2010 Education  Criteria  For Performance Excellence : EdPEx

25

การเห็นคุณค่าของผู้ปฏิบัติงาน และคู่ความร่วมมือ : Valuing Workforce 
Members and Partner 

• สถาบันที่ประสบความส าเร็จต้องสามารถใช้ประโยชน์จากพื้นฐานความหลากหลายของ
ผู้ปฏิบัติงานและคู่ความรว่มมือในด้าน ความรู ้ทักษะ ความคิดสร้างสรรค์ และแรงจูงใจ

• การให้ความส าคัญต่อผู้ปฏิบัติงาน หมายถึง ความมุ่งมั่นต่อการสร้างความผูกพัน ความ
พึงพอใจ การพัฒนา และความผาสุกของบุคลากร เพื่อใหพ้วกเขาสามารถท างานเพื่อ
สนับสนุนความเติบโตขององคก์ารอยา่งเต็มที่

• การพัฒนาอาจรวมไปถึงการฝึกอบรม การสอนงาน การให้โอกาสในการสับเปลี่ยนงาน 
ความกา้วหน้าในต าแหน่ง และผลตอบแทนท่ีให้เพิ่มตามทักษะที่สูงขึ้น

• คู่ความรว่มมือภายนอกรวมถึงสถาบันอื่น สมาคม หน่วยงานภาครัฐและเอกชนที่จะช่วย
เสริมสร้างภาพลักษณ์ ความแข็งแกร่งและขีดความสามารถของสถาบัน รวมท้ังเป็น
ช่องทางสู่ตลาดใหม่ หรือเป็นพื้นฐานส าหรับการพัฒนาหลักสูตรหรือบริการใหม่
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ความคล่องตัว : Agility

• การปรับเปลีย่นที่ทันต่อการเปลี่ยนแปลง

• ความฉับไวและความยืดหยุ่นในการตอบสนองความต้องการของผู้เรียนและผู้มี
ส่วนได้ส่วนเสยี

• ความคล่องตัวในการท างานและตอบสนองต่อความต้องการภายนอกได้เร็วขึ้น

• ความรวดเร็วฉับไวและคุณภาพของงานบริการ

• การปรับปรุงเวลาที่ใช้ไปในงานบริการต่างๆภายในสถาบัน

• การตอบสนองอย่างรวดเรว็ต่อประเด็นที่เป็นเรื่องที่อยู่ในความสนใจของสังคม
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การมุ่งเนน้อนาคต : Focus on the Future

• เข้าใจปัจจัยที่มีผลต่อคุณภาพการศึกษาและสถาบันทั้งระยะส้ันและระยะยาว
• ปัจจัยเหล่านี้อาจรวมถึง:

▫ การปฏิรูปการศกึษาทั่วโลก
▫ การเปลี่ยนรูปแบบการสอน
▫ ความคาดหวังของนักศึกษาและสังคม
▫ การพัฒนาทางด้านเทคโนโลยี
▫ การเติบโตและการเปลี่ยนแปลงของประชากรประเทศและของโลก
▫ การเปลี่ยนแปลงของทรัพยากรและงบประมาณ
▫ การปรับเปลี่ยนของสถาบันทางการศึกษาอื่น ๆในระดับเดียวกนั 

• การลงทุนระยะยาวที่ส าคัญเพือ่ปรับปรุงองค์การ จึงเป็นการลงทุนเพื่อสร้างและด ารง
ระบบประเมินสถาบันตามพันธกิจหลักที่มุ่งเน้นการเรียนรู้

• ผู้น าของสถาบันควรมีความสามารถในการแปลผลการประเมินและการใช้ประโยชน์จาก
สารสนเทศของของผลการประเมิน 

• ความมุ่งมั่นที่จะพัฒนาสู่ความเป็นเลิศเป็นการวางแผนไปสู่อนาคต
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การจัดการเพื่อนวัตกรรม : Managing for Innovation

• นวัตกรรมหมายถึงการเปลี่ยนแปลงที่น าองค์การไปสู่ส่ิงที่ดีขึ้น

• นวัตกรรมนี้รวมถึงการพฒันาหลักสูตร วิธีการสอน การให้บริการ กระบวนการและการ
ปฏิบัติงานขององค์การ การวิจัย และการน าผลไปใช้ ซึ่งหมายถึงกิจกรรมทุกเรื่องใน
กระบวนการบรหิารจัดการภายในสถาบัน

• การจัดการเพื่อนวัตกรรมจึงมุ่งเน้นที่การน าเอาความรู้ที่ส่ังสมทุกระดับภายในองค์การ
ออกมาใช้ให้เกดิประโยชน์ในทุกด้าน 

• นวัตกรรมเป็นส่วนหนึ่งของวัฒนธรรมการเรียนรู้ขององค์การ และควรบูรณาการเข้าไว้
ในการปฏิบัติงานประจ าวัน 

• การจัดกลไกและระบบเพื่อเอื้อให้เกิดนวัตกรรม
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การจัดการโดยใช้ข้อมูลจริง : Management by Fact

• การก าหนดตัววัดต่างๆที่ตอบสนองความต้องการและยุทธศาสตร์ของสถาบัน
• ตัววัดควรครอบคลุมพันธะกิจทุกด้านที่สถาบันด าเนินการจ าแนกตามประเภทและ
กลุ่มเปูาหมาย

• ตัววัดหรือตัวบ่งชี้ที่เลือกมาต้องเป็นตัวที่ดีที่สุดที่สะท้อนถึงปัจจัยที่น าไปสู่การปรับปรุงผลการ
ด าเนินการด้านผู้เรียน การปฏิบตัิการ การเงิน และด้านสังคม 

• ตัววัดควรสามารถชี้บ่งผลการปฏิบัติงานทั้งในระยะสั้นและระยะยาว
• การวิเคราะห์ขอ้มูลเป็นส่วนหนึ่งของการติดตามประเมินผล และการวางแผน
• การวิเคราะห์ ควรสามารถกลั่นกรองใจความส าคัญจากข้อมูลและสารสนเทศเพื่อใช้
สนับสนุนการตัดสินใจ การปรับปรุงและนวัตกรรม 

• ตัววัดท้ังหลายควรชี้บ่งถึงผลการด าเนินงานในแต่ละระดับที่จะสนับสนุนการบรรลุ
เปูาหมายของสถาบันในทิศทางเดียวกัน



The 2009-2010 Education  Criteria  For Performance Excellence : EdPEx

30

ความรับผิดชอบต่อสังคมในภาพใหญ่ : Societal Responsibility

• ผู้น าของสถาบันควรให้ความส าคัญกับความรบัผิดชอบต่อสังคม  

• พฤติกรรมท่ีแสดงถึงคุณธรรม/จริยธรรม  รวมท้ังต้องค านึงถึงความผาสุกและ
ประโยชน์ของสังคม การคุ้มครองปูองกันสุขภาวะ  ความปลอดภัย  และสิ่งแวดล้อม 
ของส่วนรวม  รวมถึงผลกระทบที่มีต่อการปฏิบัติการของสถาบนั

• การวางแผนควรพิจารณาการด าเนินงานในเชิงปูองกัน เช่นห้องปฏิบัติการ 
โรงพยาบาล อาคารสถานที่ ฯลฯ

• มีการเตรียมการเพื่อตอบสนองอย่างฉับพลันในกรณีท่ีเกิดปัญหาขึ้น

• การประพฤติปฏิบัติเพื่อเป็นแบบอย่างที่ดีในการจรรโลงไว้ซึ่งจรรยาบรรณทางวิชาการ
และวิชาชีพ

• เป็นการปรับปรุง   “ให้เหนือกว่าสิ่งที่จ าเป็นต้องปฏิบัติตามกฎระเบียบ” 
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การมุ่งเน้นที่ผลลัพธ์ และการสร้างคุณค่า : Focus on Results and 
Creating Value)

• ผลลัพธ์ที่ส าคัญที่ตอบสนองความต้องการของผู้มีส่วนเกี่ยวข้อง

• ผลลัพธ์เหล่านี้ได้สร้างคุณค่าอะไรให้กับทุกฝุายทีเ่กี่ยวข้องตั้งแต่ นักศกึษา 
ชุมชน สังคม คณาจารย์และบุคลากร ผู้รว่มงาน และ ผู้ใช้บัณฑิต

• ตัวชี้วัดทั้งหลายได้ช่วยสร้างสมดุลให้แก่ความต้องการของผู้มีส่วนเกี่ยวข้อง
กลุ่มต่างๆอย่างไร

• การใช้ตัววดัผลการด าเนนิการทั้งแบบน าและแบบตามอย่างสมดุล เพื่อใช้
ติดตามผลการด าเนินการจริง  และเป็นพื้นฐานเพื่อการปรับปรุงผลลัพธ์
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มุมมองเชงิระบบ (System Perspective)

• มุมมองที่เป็นระบบช่วยสร้างความเชื่อมโยงส่วนต่างๆเข้าด้วยกัน และสร้างความ      
บูรณาการให้เกิดขึ้น

• ระบบช่วยให้ทุกส่วนมุ่งไปสู่ทิศทางเดียวกัน

• การวิเคราะห์ สังเคราะห์ ปรับให้สอดคล้อง และการบูรณาการ ในทุกเรื่องที่ส าคัญของ
สถาบัน

• ทิศทางเชิงยุทธศาสตร์และผลลัพธ์ที่ต้องสัมพันธ์กัน

• ความเชื่อมโยงของกลยุทธ์กับระบบงาน กระบวนการ และทรัพยากรที่ใช้เพื่อการปรับปรุง
ให้ผลลัพธ์มุ่งเน้นสู่การเรียนรู้ของผู้เรียนและคุณค่าแก่ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย

• สนับสนุนการบริหารงานและการจัดการท่ีต่อเนื่องและคงเส้นคงวา

• มุมมองเชิงระบบ หมายถึง การจัดการสถาบันและองค์ประกอบทั้งหมดเพื่อบรรลุ
ความส าเร็จตามยุทธศาสตร์ เปูาหมายและบริลทของสถาบัน
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น้ าหนักคะแนนตาม EdPEx

• 1.1 การน าองค์การโดยผู้น าระดับสูง 70  คะแนน

• 1.2 ธรรมาภิบาลและความรับผิดชอบต่อสังคม 50  คะแนน

หมวด 1  การน าองค์การ

120   คะแนน

• 2.1 การจัดท ายุทธศาสตร์ 40  คะแนน

• 2.2 การน ากลยุทธ์ไปปฏิบัติ 45  คะแนน

หมวด 2

การวางแผนเชิงยุทธศาสตร์

85  คะแนน

• 3.1 ความผูกพันของลูกค้า 40  คะแนน

• 3.2 เสียงของลูกคา้ 45  คะแนน

หมวด 3 การมุ่งเน้นลูกค้า

85  คะแนน
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• 4.1 การวัด การวิเคราะห์ และการปรับปรุงผลการด าเนินการของ  
องค์การ 45  คะแนน

• 4.2 การจัดการสารสนเทศและความรู้ 45  คะแนน

หมวด 4 การวัดผล 

การวิเคราะห์ และการจัดการ 
ความรู้

90  คะแนน

• 5.1 ความผูกพันของผู้ปฏิบัติงาน 45  คะแนน

• 5.2 สภาพแวดล้อมของผู้ปฎิบัติงาน 40  คะแนน

หมวด 5 

การมุ่งเน้นผู้ปฏิบัตงิาน

85  คะแนน

• 6.1 ระบบงาน 35  คะแนน

• 6.2 กระบวนการท างาน 50  คะแนน

หมวด 6 

การจัดการกระบวนการ

85  คะแนน
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• 7.1  ผลลัพธ์ด้านการเรียนรู้ของผู้เรียน 100 คะแนน

• 7.2 ผลลัพธ์ด้านการมุ่งเน้นลูกค้า      70 คะแนน

• 7.3 ผลลัพธ์ด้านงบประมาณ การเงินและตลาด  70 คะแนน

• 7.4 ผลลัพธ์ด้านการมุ่งเน้นผู้ปฏิบัติงาน 70 คะแนน

• 7.5 ผลลัพธ์ด้านประสิทธิผลขององค์การ 70 คะแนน

• 7.6 ผลลัพธ์ด้านการน าองค์การ 70 คะแนน

• รวม 7  หมวด            1,000    คะแนน

หมวด 7 
ผลลัพธ์

450 
คะแนน
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เกณฑ์การประเมิน (Criteria)
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เนื้อหาหลักในเกณฑ์ EdPEx

37

โครงร่าง
องค์การ

เนื้อหาเกณฑ์
7 หมวด

ระบบการ
ประเมิน
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1 
การน าองค์การ

2 การวางแผน
เชิงกลยุทธ์

3 การมุ่งเน้น
ลูกค้า

5 การมุ่งเน้น
ผู้ปฏิบัติงาน

6 การจัดการ
กระบวนการ

7  
ผลลัพธ์

4 การวัดผล วิเคราะห์ และการจัดการความรู้

โครงร่างองค์การ :
สภาพแวดล้อม ความสัมพันธ์ และความท้าทาย

เนื้อหาเกณฑ์ 7 หมวด ประกอบด้วย
• หมวดกระบวนการ 6 หมวด

• หมวดผลลัพธ์ 1 หมวด
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1. การน าองค์การ

ก. วิสัยทัศน์และค่านิยม

1.1 การน าองค์การ                   
โดยผู้น าระดับสูง

1.2 ธรรมาภิบาล                          
และความรับผิดชอบต่อสังคม

(1) (2)

7 หมวด

18 หัวข้อ

32 ประเด็น
พิจารณา

หมายเหตุ

ข.  การสื่อสารและผลการ
ด าเนินการขององค์การ

84 ค าถาม

71 หมายเหตุ

องค์ประกอบของเกณฑ์ 

(3)
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รูปแบบหัวข้อ

ให้อธิบายการด าเนินการ ที่ผู้น าระดับสูงใช้ในการชี้น า และท าให้องค์การ
ยั่งยืน รวมท้ังอธิบายการด าเนินการท่ีผู้น าระดับสูงสื่อสารกับพนักงาน และกระตุ้น
ให้มีผลการด าเนินการท่ีดี

ก. วิสัยทัศน์และค่านิยม

(1) ผู้น าระดับสูง ด าเนินการอยา่งไรในการก าหนดวิสัยทัศน์และค่านิยม ผู้น าระดับสูงด าเนินการอย่างไร ในการ
ถ่ายทอดวิสัยทัศน์และค่านิยม โดยผ่านระบบการน าองค์การ ไปยงัพนักงาน     ทุกคน ผู้ส่งมอบ และคู่ค้าที่
ส าคัญ รวมทั้งลูกค้า เพื่อน าไปปฏบิัติ การปฏบิัติตนของผู้น า ระดับสูงสะท้อนถึงความมุ่งมั่นต่อค่านิยมของ
องค์การอยา่งไร

(2) ผู้น าระดับสงูด าเนินการอยา่งไรในการสร้างบรรยากาศ เพื่อส่งเสริมและให้มีพฤติกรรม        ที่ปฏิบัติตาม
กฎหมายและมีจริยธรรม

(3) ผู้น าระดับสงู ด าเนินการอยา่งไรในการสร้างองค์การให้เปน็องค์การที่มีความยัง่ยืน ผู้น าระดับสูงด าเนินการ
อย่างไรในการสร้างบรรยากาศ เพื่อให้เกิดการปรบัปรงุผลการด าเนินการ           การบรรลวุัตถุประสงค์เชิงกล
ยุทธ์ นวัตกรรม และความคล่องตัวขององค์การ ผู้น าระดับสูงด าเนินการอย่างไรในการสร้างบรรยากาศเพื่อให้
เกิดการเรียนรู้ทั้งในระดบัองค์การ                 และพนักงาน ผู้น าระดับสูงมีส่วนร่วมโดยตรงอย่างไรในการ
วางแผนสบืทอดต าแหน่ง              และการพัฒนาผู้น าในอนาคตขององค์การ

ข. การสื่อสารและผลการด าเนนิการขององค์การ

(1) ผู้น าระดับสูง ด าเนินการอยา่งไรในการสื่อสาร การให้อ านาจในการตัดสินใจ และการจูงใจพนักงานทุกคนทั่ว
ทั้งองค์การ ด าเนินการอย่างไรในการกระตุ้นให้เกิดการสื่อสารที่ตรงไปตรงมา และเป็นไปในลักษณะ
สองทิศทางทั่วทั้งองค์การ

(2) ผู้น าระดับสงูด าเนินการอยา่งไรในการท าให้เกิดการมุ่งเน้นการปฏบิัติการเพื่อใหบ้รรลุ       วัตถุประสงค์ของ
องค์การ ปรบัปรงุผลการด าเนนิการ และบรรลุวิสัยทัศน์

1.1 การน าองค์การโดยผู้น าระดับสูง (70 คะแนน) กระบวนการ

ประเด็นพิจารณา

ข้อก าหนดต่างๆ
ที่เป็นค าถามใน
แต่ละประเด็น
เพ่ือพิจารณา

ประเภทของข้อมูล หรอืสารสนเทศที่องค์การ
ต้องตอบในหัวข้อนี้

หมายเลขหัวข้อ ชื่อหัวข้อ คะแนนของหัวข้อชื่อหัวข้อของ
ข้อก าหนดพ้ืนฐาน
ทั้งหมด

ข้อก าหนดโดยรวม
ของหัวข้อ แยกเป็น
แต่ละเร่ืองที่ควรพิจารณา

เกณฑ์ หน้า 104
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โครงร่างองค์การ 
(Organizational Profile)
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โครงร่างองค์การคืออะไร
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ประโยชน์ของการจัดท าโครงร่างองค์การ
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จัดการความไม่รู้ (โครงร่างองค์การ)

 ไม่เข้าใจค าถามในเกณฑ์อย่างถ่องแท้

 ไม่เข้าใจความหมาย Technical Term ทางด้านบริหาร

 เขียนเพื่อให้เสร็จ ไม่ส าคัญ เพราะไม่มีคะแนน

 ขาดการบูรณาการ เชื่อมโยงสู่เกณฑ์ (What - How)

 ไม่เข้าใจวา่อะไรส าคญั

 ขาดความรู้ด้านการจัดการในภาพใหญ่

 เขียนแลว้ไม่มีการทบทวน แกไ้ข และปรับปรุงระหว่าง What - How

 เขียนคนเดียว หรือกลุ่มเล็กๆ
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โครงร่างองค์การ

มีข้อก าหนดที่ตอ้งพิจารณาอยู่ 2 หัวข้อและ 5 ประเด็นพิจารณา 

1. ลักษณะองค์การ

    ก. สภาพแวดล้อมองค์การ         

    ข. ความสัมพันธ์ระดับองค์การ   
2. สภาวะการณ์ขององค์การ

ก. สภาพแวดล้อมด้านการแข่งขัน  
    ข. ความท้าทายและความได้เปรยีบเชิงเชิงกลยุทธ์ (Strategic Context) 
    ค. ระบบการปรับปรุงผลการด าเนนิการ 
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โครงร่างองค์การ

1. ลักษณะองค์การ

2. สภาวะการณ์ขององค์การ

ให้อธิบายลักษณะสภาพแวดล้อมของสถาบันและความสัมพันธ์
หลักกับผู้เรียน ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ผู้สง่มอบ และคูค่วามร่วมมือ
อื่นๆ

ให้อธิบายสภาพแวดล้อมด้านการแข่งขัน ความท้าทายและ
ความได้เปรียบเชิงกลยุทธ์ที่ส าคัญ และระบบการปรับปรุงผล
การด าเนินการของสถาบัน
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1. ลักษณะองค์การ

(1) สถาบันมีหลักสูตร บริการที่ส่งเสริมการเรียนรู้และบริการทาง
การศึกษาอื่นๆ  ที่ส าคัญอะไรบ้าง  สถาบันใช้วิธีการอะไรในการ
จัดหลักสูตร บริการที่ส่งเสริมการเรียนรู้และบริการทางการศึกษา
อื่นๆ

(2) ลักษณะที่ส าคัญของวัฒนธรรมองค์การคืออะไร จุดประสงค์ 
วิสัยทัศน์ ค่านิยม และพันธกิจที่ระบุไว้ของสถาบันคืออะไร    
สมรรถะหลักของสถาบันคืออะไร  และมีความเกี่ยวข้องอย่างไรกับ
พันธกิจของสถาบัน

ก. สภาพแวดล้อมขององค์การ
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(3) ลักษณะโดยรวมของผู้ปฏิบัติงานคืออะไร  แบ่งเป็นกลุ่มและ
ประเภทอะไรบ้าง ระดับการศึกษาของผู้ปฏิบัติงานเป็นอย่างไร  
ปัจจัยหลักที่จูงใจให้ผู้ปฏิบัติงานมุ่งมั่นต่อการบรรลุพันธกิจของ
สถาบันคืออะไร  ผู้ปฏิบัติงานและภาระงานในสถาบันมีความ
หลากหลายอย่างไร มีกลุ่มที่จัดตั้งให้ท าหน้าที่ต่อรองกับสถาบัน
หรือไม่ สวัสดิการที่ส าคัญ และข้อก าหนดพิเศษด้านสุขภาพและ
ความปลอดภัยภายในสถาบันเป็นเช่นใด

1. ลักษณะองค์การ

ก. สภาพแวดล้อมขององค์การ
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(4) สถาบันมีอาคารสถานที่ เทคโนโลยี อุปกรณ์ และสิ่งอ านวยความสะดวกที่
ส าคัญ  อะไรบ้าง

(5) สถาบันด าเนินงานภายใต้เงื่อนไขข้อบังคับอะไรบ้าง มาตรฐานของ
ท้องถิ่น จังหวัด และประเทศ ตลอดจนหลักสูตร แผนการศึกษา และการ
วัดผลที่บังคับใช้มีอะไรบ้าง ทั้งนี้รวมถึงกฎระเบียบเรื่องความปลอดภัย
และอาชีวอนามัย ข้อก าหนดด้านการรับรองวิทยฐานะ เงื่อนไขด้านการ
ประกอบวิชาชีพครูและผู้บริหาร ระเบียบการเงินและสภาพแวดล้อม 
ขอบเขตของชุมชนที่รับผิดชอบ และข้อจ ากัดการให้บริการของสถาบันคือ
อะไร (*)

1. ลักษณะองค์การ

ก. สภาพแวดล้อมขององค์การ
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ตัวอย่างจาก UWS

• The University of Wisconsin-Stout (UW-Stout) is one of the 13 
publicly supported universities in the University of Wisconsin 
System. 

• UW-Stout’s students attend one of three colleges:

1. College of Human Development;

2. College of Technology, Engineering and Management; or

3. College of Arts and Sciences.

• UW-Stout offers a distinctive array of 27 undergraduate and 
16 graduate degree programs which, taken as a whole, are 
unique in the country.
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ตัวอย่างจาก UWS
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ข้อบังคับและมาตรฐานก ากับ
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ตัวอย่างจาก MBC
53

Our Mission

Our mission is to deliver excellent business programs and related learning 

opportunities that prepare individuals for successful careers and responsible 

leadership in business and society. 

Our Vision

Our vision is to be a premier business education provider that inspires and 

enhances individual, organizational, and societal journeys to performance 

excellence. 

Core Values

Excellence - Rigor, Innovation, Continuous Improvement

Accountability - Responsibility, Stewardship, Commitment

Integrity - Ethics, Honesty, Courage

Opportunity - Knowledge, Diversity, Leadership

Community - Citizenship, Society, Service
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ตัวอย่าง MCB (ลักษณะโดยรวมของผู้ปฏิบัติงาน)

• A total of 34 full-time faculty (including dean), 8 administrative staff and 
13 part-time adjunct faculty. 

• Non-unionized faculty across rank and type

• All but one tenured/tenure-track faculty member holds a doctorate in 
discipline. The remaining lecturers and executive professors hold a Ph.D., 
M.B.A., or J.D., and many held senior positions in industry immediately 
preceding their hiring. 

• The full-time faculty is 76.5% male and 79.5% Caucasian, and the largest 
minority group is Hispanic (11.8%), with Asian and Native American 
percentages at 5.9% and 2.9%, respectively. 

• Of the 8 staff, four are assigned to an academic department, primarily as 
clerical and customer service support.

54
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(1) โครงสร้างและระบบธรรมาภิบาลของสถาบันมีลักษณะอย่างไร  และความสัมพันธ์เชิงการรายงาน
ระหว่างคณะกรรมการบริหารสถาบันและผู้น าระดับสูงมีลักษณะเช่นใด  การรายงานระหว่างผู้น า
ระดับสูงของสถาบันกับคณะกรรมการสภามหาวิทยาลัยหรือสภาสถาบัน  (*)

(2) ส่วนตลาด  ประเภทผู้เรียน และกลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ที่ส าคัญของสถาบันคืออะไร  (*)  กลุ่ม
เหล่านี้มีความต้องการและความคาดหวังที่ส าคัญอะไรต่อหลักสูตร  บริการท่ีส่งเสริมการเรียนรู้
การสนับสนุนผู้เรียนและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย  และต่อการปฏบิัติงานของสถาบัน  ความต้องการและ
ความคาดหวังของกลุ่มต่างๆ มีความแตกต่างกันอย่างไร

(3) ผู้ส่งมอบและคู่ความร่วมมือที่เป็นทางการและไม่เป็นทางการที่ส าคัญคือใครบ้าง  มีบทบาทอะไร
ในการจัดหลักสูตร  บริการท่ีส่งเสรมิการเรียนรู้และสนับสนุนผู้เรียนและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย  
สถาบันมีกลไกที่ส าคัญอะไรในการสื่อสารและจัดการด้านความสัมพันธ์กับ  ผู้ส่งมอบ ผู้เรียน และ
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย  กลุ่มต่างๆ เหล่านี้มีบทบาทอะไรในกระบวนการสร้างนวัตกรรมของสถาบัน  
และสถาบันมีข้อก าหนดที่ส าคัญอะไรส าหรับผู้ส่งมอบ

ข. ความสัมพันธ์ระดับองค์การ

1. ลักษณะองค์การ
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กลุ่มผู้เรียนและความต้องการ
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ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย
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กลุ่มผู้เรียนและความต้องการ
58
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ความเชื่อมโยงของ P1 กับหัวข้ออื่นๆ

P.1b(1) Org Structure: 1.2a(1) Gov.System,1.2b(2)

Ethical behaviour

P.1a(3) Workforce: 2.1a(2) SPP ,2.2a(5) HR 

plans

P.1a(3) Workforce: 5.1a(2) Org Culture,5.1b(1,2) Leader,WF Development

5.2a(1) Capacity+Capability,5.2b(2)WF Policy,Service,Benefits

P.1b(2)Customer: 3.1a Customer Req.

P.1a(1)Product: 3.1a Customer support

3.2a VOC, 3.2c Statisfac+Engagement

P.1a(1)Product: 6.1 Core 

Competency,6.2 WK system

P.1b(2)

Customer

P.1a(5) Regulatory:7.6a(4)Ethical Behaviour

P.1b(3) Supplier:7.5a(2) 

Operational Performance
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2. สภาวะการณข์ององค์การ: สภาวะการณ์เชิงกลยุทธ์ของสถาบันเป็นอย่างไร

(1) สถาบันอยู่ในล าดบัใดในการแข่งขัน ให้อธิบายขนาดและการเติบโตของสถาบัน เมื่อ
เปรียบเทียบกบัสถาบันในภาคการศึกษาหรือตลาดการศึกษา จ านวนและประเภทของคู่แข่ง
และคู่ความร่วมมืออย่างไม่เป็นทางการท่ีส าคัญเป็นอย่างไร

(2) อะไรคือปัจจัยส าคัญที่ก าหนดความส าเร็จของสถาบันเมื่อเปรียบเทียบกบัความส าเร็จของ
คู่แข่ง และสถาบันซึ่งให้บริการในลักษณะเดยีวกัน อะไรคือการเปลี่ยนแปลงหลักที่เกิดขึ้นซึ่ง
ส่งผลกระทบต่อสภาพ การแข่งขันของสถาบัน รวมถึงโอกาสในการสร้างนวัตกรรมและ
ความร่วมมือ (*)

(3) แหล่งข้อมูลส าคัญที่มีอยู่ส าหรับข้อมูลเชิงเปรียบเทียบและเชิงแข่งขันภายในชุมชนวิชาการมี
อะไรบ้าง แหล่งข้อมูลส าคัญที่มีอยู่ส าหรับข้อมูลเชิงเปรียบเทียบส าหรับกระบวนการที่
คล้ายคลึงกันภายนอกชุมชนวิชาการคืออะไร และมีข้อจ ากัดอะไรบ้างในการรวบรวมข้อมูล
เหล่านั้น (*)

ก. สภาพดา้นการแข่งขัน
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สภาวะการแข่งขัน
UW-Stout เผชิญสภาวะการแข่งขันในสองรูปแบบ คือ 
• การแข่งขันด้านคณาจารย์ ซึ่งมีการแย่งคณาจารย์ที่มีความรู้ความสามารถระหว่าง
มหาวิทยาลัยที่มีภารกิจคล้ายคลึงกัน 

• การแข่งขันด้านนักศึกษา UW-Stout เผชิญการแข่งขันทั้งจากมหาวิทยาลัยที่อยู่ใน
ระบบมหาวิทยาลัยแห่งรัฐวิสคอนซินด้วยกันเอง มหาวิทยาลัยและวิทยาลัยในรัฐมินิสโซ
ตา ตลอดจนมหาวิทยาลัยระดับประเทศ และวิทยาลัยธุรกิจเอกชน
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ข้อมูลเชิงเปรียบเทียบของ UWS

• กับมหาวิทยาลัยในรัฐวิสคอนซินด้วยกัน
• กับมหาวิทยาลัยระดับประเทศที่มีภารกิจและหลักสูตรที่คล้ายคลึงกัน 
อาทิ California Polytechnic State University–San Luis Obispo, 
Ferris State University, and the New Jersey Institute of 
Technology  

• เข้าร่วมการเทียบเคยีงผลกับเครือข่ายมหาวิทยาลัยของประเทศ 
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สภาวะการแข่งขัน

• MCB competes for qualified students and 
faculty. 

• Primary competition for students comes from 
other Colorado public and private 
universities, including three key competitors. 

• MCB’s student population is roughly half that 
of two other public in-state peers. 

• Another private in-state peer is also larger, 
with a full-time faculty over twice that of 
MCB’s. 
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ปัจจัยแห่งความส าเร็จ
• Factors for successful recruitment of new students 

includes;
▫ geographic location, 
▫ affordability, and 
▫ Program reputation. 

• Retaining students once they are in the program involves 
many factors, including:
▫ high-quality instruction,
▫ facilities, 
▫ technology, and 
▫ a high-touch approach to learning

64
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2. สภาวการณ์ขององค์การ : สภาวะการณ์เชิงกลยุทธ์ของสถาบันเป็นอย่างไร

ความทา้ทายและความได้เปรียบเชิงกลยุทธ์ที่ส าคัญด้านการศึกษา  และการเรียนรู้ 
ด้านการปฏิบัติการ ด้านทรัพยากรบุคคล และด้านชุมชนของสถาบันคืออะไร ความ
ท้าทายเชิงกลยทุธ ์ และความได้เปรียบที่ส าคัญที่เกี่ยวข้องกบัความยั่งยืนของสถาบัน
คืออะไร

ข. ความท้าทายเชิงกลยุทธ์ (Strategic Context) 

ส่วนประกอบที่ส าคัญของระบบการปรับปรุงผลการด าเนินการ   ซึ่งรวมถึงการ
ประเมินผล  การเรียนรูร้ะดับองค์การ  และกระบวนการสร้างนวัตกรรมของสถาบัน
มีอะไรบ้าง

ค. ระบบการปรับปรุงผลการด าเนินการ
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ความท้าทายเชิงกลยุทธ์ที่ส าคัญของ UW-Stout 

1. Offer high quality, challenging academic programs that 
influence and respond to a changing society.

2. Preserve and enhance our educational processes through 
the application of active learning principles

3. Promote excellence in teaching, research, scholarship, and 
service.

4. Recruit and retain a diverse university population.

5. Foster a collegial, trusting, and tolerant environment.

6. Provide safe, accessible, effective, efficient, and inviting 
physical facilities.

7. Provide responsive, efficient, and cost-effective 
(educational support) programs and services.
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ความท้าทายเชิงกลยุทธ์ที่ส าคัญของ MCB

MCB must overcome four strategic challenges.

1. Difficult Fiscal Environment. A recessionary economy

2.Maintaining a High-Quality Faculty. 

3. High Quality Student Recruitment. 

4. Market Reputation Matching Program Quality.
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ระบบการปรับปรุงผลการด าเนินการของUWS

68
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ความเชื่อมโยงของ P2 กับหัวข้ออื่นๆ

P.2c(1) Perf. Improvement: 1.1a(3) Sustainability,1.2a(2)

Perf. Evaluation

P.2c(1) Perf. Improvement: 3.1a(3) Customer 

Suport,3.1b(3) Customer Focus Culture

3.2c(4)Improving Customer Listerning, 3.2b(4)

Satisfac

P.2c(1) Perf. Improvement: 4.1a(1,2,3) Perf. Measurement,4.2b(3) 

Data Availability

P.2c(1) Perf. Improvement: 5.1b(1,2,3) Work Environment,5.2a(4) Capacity+Capability,

5.2b(1) WF Health+Safety

P.2a Competitive Envi. : 2.1a(2) Strategic 

Development Process,2.2b Perf. Projection

P.2b Strategic Challenge+Advantage: 2.1b(2)

Strategic Objectives

P.2c(1) Perf. 

Improvement: 

6.2b,6.2c WP 

management+Improve

ment
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หมวด 1 
การน าองค์การ

120 คะแนน
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หมวด 1 การน าองคก์ร

1.1 การน าองคก์รโดยผู้น าระดบัสูง

1.1 (ก) วสิยัทัศน์ คา่นิยม และพันธ

กิจ

1.1 (ข) การสือ่สารและผลการ

ด าเนินการขององคก์ร

1.2 การก ากบัดแูลและความ

รับผิดชอบตอ่สังคมในภาพใหญ่

1.2 (ก) การก ากับดแูลองคก์ร

1.2 (ข) การประพฤตปิฏิบตัติาม

กฎหมายและมีจรยิธรรม
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ตรวจประเมินวา่ ผู้น าระดับสูงได้ด าเนินการอย่างไร

- ชี้น าและท าให้สถาบันยั่งยืน
- ระบบธรรมาภิบาลของสถาบัน
- ด้านจริยธรรม กฎหมาย และ ความ
รับผิดชอบต่อชุมชน

หมวด 1 การน าองค์การ
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1.1 การน าองค์การโดยผู้น าระดับสูง : ผู้น าระดับสูงน าสถาบันอย่างไร (70 คะแนน)

ผู้น าระดับสูงชี้น าองค์การและท าให้องค์การยั่งยืน สื่อสาร
กับพนักงาน และกระตุ้นให้ผลการด าเนินการที่ดีอย่างไร

เน้นว่า......ผู้น าระดับสูง - - ท าอย่างไร
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ก. วิสัยทศัน์และค่านิยม

(1) -  วิธีก าหนดวสิัยทัศน์และค่านิยม

- วิธีถา่ยทอดวิสัยทัศน์และค่านิยม ไปยังบุคลากร ผู้ส่งมอบ 

และคู่ค้าที่ส าคัญ ลูกค้า รวมทั้งผู้มีส่วนได้ส่วนเสียอื่นๆ  เพื่อน าไปปฏิบัติ

-  วิธีที่ผู้น าระดบัสูงปฏิบัติเพื่อสะท้อนถึงความมุ่งมั่นที่มีต่อค่านิยมของสถาบัน 

(2) วิธีที่ผู้น าสร้างบรรยากาศดว้ยตนเองเพือ่ส่งเสริมและบังคับให้ปฏิบัติตามกฎหมาย

    และมีจริยธรรม และท าให้บรรลุผล

1.1 การน าองค์การโดยผู้น าระดับสูง
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(3)   - วิธีการสร้างองค์การให้เป็นองค์การที่มคีวามยั่งยืน

 - วิธีการสร้างบรรยากาศเพื่อให้เกิดการปรับปรุงผลการด าเนินการ การบรรลุ  
พันธกิจและวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ นวัตกรรม ความคล่องตัวของสถาบัน และการเป็น
ผู้น าด้านแข่งขัน หรือเป็นแบบอย่างด้านผลการด าเนินการ

- วิธีการสร้างบรรยากาศเพื่อให้เกิดการเรียนรูท้ั้งในระดับองค์การและระดับบุคคล

- วิธีการมีส่วนร่วมโดยตรงในการวางแผนสืบทอดต าแหน่ง และการพัฒนาผู้น าใน
อนาคตขององค์การ

ก. วิสัยทัศน์และค่านิยม (ต่อ)

1.1 การน าองค์การโดยผู้น าระดับสูง
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ข. การสื่อสารและผลการด าเนนิการขององคก์าร

(1) -  วิธีการในการส่ือสาร และการสร้างความผูกพันกับบุคลากร (engage the entire  

workforce) ทุกคนทั่วทั้งองค์การ

-  วิธีการในการกระตุ้นให้เกิดการสื่อสารท่ีตรงไปตรงมาและเป็นไป ในลักษณะ       

           สองทิศทางทั่วทั้งองค์การ

-  วิธีการในการส่ือสารการตัดสินใจท่ีส าคัญ

-  วิธีการมีบทบาทอย่างจริงจังในเรื่องการให้รางวัลและการยกย่องชมเชยพนกังาน

          อย่างไร เพื่อเสริมสร้างให้เกิดผลการด าเนินการที่ดี รวมทั้งการให้ความส าคญักับ

          สถาบัน ผู้เรียน และผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย

1.1 การน าองค์การโดยผู้น าระดับสูง
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(2) -  วิธีท าให้มีการมุ่งเน้นการปฏิบัติการที่ท าให้
 บรรลุวัตถุประสงค์ขององค์การ
 ปรับปรุงผลการด าเนินการ
 บรรลุวิสัยทัศน์ 

-  ระบุตัววัดที่ทบทวนเป็นประจ าเพื่อท าให้ทราบถึงสิ่งท่ีต้องด าเนินการ

 -  ในการคาดคะเนผลการด าเนินการขององค์การ มีวธิีมุ่งเน้นในการสร้างคุณค่า

และท าให้เกิดความสมดุลของคุณค่าระหว่างผู้เรียนและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียอื่น ในการ

คาดคะเนผลการด าเนินการขององค์การ

ข. การสื่อสารและผลการด าเนนิการขององคก์าร (ต่อ)

1.1 การน าองค์การโดยผู้น าระดับสูง
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1.2  ธรรมาภิบาลและความรับผิดชอบต่อสังคม : ด าเนนิการอย่างไรในเรื่องการก ากับ ดูแล 

และท าให้บรรลุผลด้านความรับผิดชอบต่อสังคม ( 50 คะแนน)

อธิบายระบบธรรมาภิบาลขององค์การและแนวทางการปรับปรุง

การด าเนินการเพื่อแสดงความรับผิดชอบต่อสาธารณะ

การท าให้องค์การมีพฤติกรรมท่ีมีจริยธรรม

และบ าเพ็ญตนเป็นพลเมืองดีอย่างไร

เน้นว่า.....ผู้น าระดบัสูง - - ท าอย่างไร



The 2009-2010 Education  Criteria  For Performance Excellence : EdPEx

83

ก. ระบบธรรมาภิบาลขององค์การ

(1)    - วิธีทบทวนและท าให้ประสบความส าเร็จเกี่ยวกับปัจจัยส าคัญเหล่านี้    ในระบบ

ธรรมาภิบาล 

 ความรับผิดชอบในการกระท าของผู้บริหาร

 ความรับผิดชอบด้านการเงิน

 ความโปร่งใสในการด าเนินการ การสรรหาคณะกรรมการสภามหาวิทยาลัย/

   สภาสถาบัน และนโยบายในเรื่องการเปิดเผยข้อมูลของสถาบัน

 การตรวจสอบภายในและภายนอกที่เป็นอิสระ  การปกปูองผลประโยชน์ของผู้

   มีส่วนได้ส่วนเสียและผู้ถือหุ้น

1.2  ธรรมาภิบาลและความรับผิดชอบต่อสังคม
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(2)      -  วิธปีระเมินผลการด าเนินการของ                                        
 ผู้น าระดับสูง                                      
 ผู้น าสูงสุด
 คณะกรรมการสภามหาวิทยาลัย/สภาสถาบัน

     -  วิธีใช้ผลการทบทวนข้างต้นไปเหล่านี้ไปปรับปรุงประสิทธิผลของ      
 ภาวะผู้น าแต่ละคน
 คณะกรรมการสภามหาวิทยาลัย/สภาสถาบัน
 ระบบการน าองค์การ

ก. ธรรมาภิบาลขององค์การ (ต่อ)

1.2  ธรรมาภิบาลและความรับผิดชอบต่อสังคม
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ตัวอย่าง การประเมินผลการปฏิบัติงานของผู้น า

มีการประเมิน 2 ด้านโดยคณะกรรมการบุคคล ดังต่อไปนี้

•  ด้านศักยภาพ โดยมี 4 ระดับ คอื
- สูง เพื่อเตรียมเลื่อนต าแหน่งหน้าที่เมื่อมีโอกาส
- ปกติ เพื่อเตรียมพัฒนาให้ศักยภาพสูงต่อไป
- ปรับปรุง เพ่ือพัฒนาศักยภาพขึ้นสู่ระดับปกติ
- ต่ ากว่ามาตรฐาน เพื่อแจ้ง และท าแผนปรับปรุง หรอืมอบหมายหน้าที่ใหม่

การประเมินผลดา้นศักยภาพมี 3 ประเด็นคอื
   1) คุณลักษณะส่วนบุคคล (การประพฤติปฏิบัติในการบริหารงานอย่างมีจริยธรรม)
   2) ความเป็นผูน้ า (การเป็นผูน้ าทางด้านความคดิ และการสร้างทีมงาน)
   3) ความสามารถในการจัดการ (การบริหารให้บรรลุผลในทางปฏิบัติ)

•  ด้านผลสัมฤทธิต์ามแผน จะน าผลไปใช้ในการพิจารณาเพิ่มค่าจ้าง และการให้รางวลั  ประจ าปี

TPC
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ข.  การประพฤติปฏิบัติตามกฎหมายและจริยธรรม

(1) - วิธีด าเนินการ เมื่อผลิตภัณฑ์ บริการ และการปฏิบัติการ 
มีผลกระทบในเชิงลบต่อสังคม                

- วิธีคาดการณ์ล่วงหน้าถึงความกังวลของสาธารณะที่มีต่อผลิตภัณฑ์ 
 บริการ และการปฏิบัติการทั้งปัจจุบันและอนาคต

- วิธีเตรียมการเชงิรุกในประเด็นดังกล่าว รวมถงึการใช้กระบวนการ
ที่ ใช้ทรัพยากรอย่างคุ้มค่าและรักษาสิ่งแวดล้อม

1.2  ธรรมาภิบาลและความรับผิดชอบต่อสังคม
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(1) - ระบุกระบวนการ ตวัวัด และเปูาประสงค์หลัก เกี่ยวกับความปลอดภัย การรับรอง
มาตรฐาน และข้อก าหนดทางกฎหมาย เพื่อให้เป็นไปตามกฎระเบียบข้อบังคับหรือดีกว่า
-  ระบุกระบวนการ ตัววัด และเปูาประสงค์หลักที่เกี่ยวข้องกับการด าเนินการเรื่องความ
เสี่ยงท่ีเกี่ยวข้องกับหลักสูตรและบริการที่ส่งเสริมการเรียนรู้และบริการทางการศึกษาอื่นๆ 
และการด าเนินการของสถาบัน

(2) - วิธีส่งเสริมและท าให้มั่นใจว่ามจีริยธรรม เมื่อมีปฏิสัมพันธ์ทุกกรณี
- ระบุกระบวนการ และตัววัด/ดัชนีชี้วัด ด้านจริยธรรมท่ีส่งเสริมและตรวจติดตาม
พฤติกรรมท่ีมีจริยธรรมในโครงสร้างธรรมาภิบาลและทั่วทั้งองค์การ และการปฏิสัมพันธ์กับ
ลูกค้า คู่ค้า และ ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียอื่น
- วิธีตรวจติดตาม และด าเนินการต่อพฤติกรรมท่ีฝุาฝืนจริยธรรม 

ข.  พฤติกรรมที่ปฏิบัติตามกฎหมายและมีจริยธรรม (ต่อ)

1.2  ธรรมาภิบาลและความรับผิดชอบต่อสังคม
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ค.  ความรับผิดชอบต่อสังคม และการสนับสนุนชุมชนที่ส าคญั

(1) - การค านึงถึงเรื่องความผาสุกและประโยชน์ของสังคม
- การสร้างความสมบูรณ์ให้กับสภาพแวดล้อม เศรษฐกิจ และสังคม

(2) - วิธีสนับสนุนและสร้างความเข้มแข็งให้ชุมชนที่ส าคัญ
- วิธีก าหนดชุมชนที่ส าคัญ และระบุชุมชนดังกล่าว
- วิธีก าหนดกิจกรรมที่เน้นให้องค์การมีส่วนร่วมและสนับสนุนชุมชน
  ที่ส าคัญนั้นๆ รวมถึงเรื่องที่อาจใชส้มรรรถนะหลักขององค์การ
- วิธีทีผู่้น าระดบัสูงร่วมมือกับผู้ปฏิบัติงานในการพฒันาชุมชน

1.2  ธรรมาภิบาลและความรับผิดชอบต่อสังคม
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ตัวอย่าง การจัดการด้านธรรมาภิบาล และจริยธรรม

มีคู่มือให้ปฎิบัติทั้ง 2 เรื่อง โดยมีการตรวจสอบและด าเนินการดังต่อไปนี้

• ทบทวน และก ากับดูแลโดยคณะกรรมการบรรษัทภิบาลและสรรหา
• Internal Audit ทุกปี
• External Audit ซึ่งจะเปลี่ยน Auditor เป็นระยะๆ เพื่อให้มีการตรวจสอบในมุมมองหรือ
ประเด็นใหม่ๆ

• มีคณะกรรมการพิจารณาผลตอบแทนของคณะกรรมการบริษัทและฝุายจัดการเพื่อเป็น
แรงจูงใจให้บริหารกิจการให้ก้าวหน้า และรักษาคนเก่งและดีไว้

• จัดระบบงานให้มีการตรวจสอบกันเอง เพื่อปูองกันกรณีท่ีอาจมีประเด็นความโปร่งใส เช่น 
การรับของ การตรวจหลักฐานการจ่ายเงิน เป็นต้น

TPC
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• จัดให้มีวิธีบริหารความเสี่ยง โดยมีคณะกรรมการตรวจสอบประเมินประสิทธิภาพของ
การบริหารความเสี่ยงทุก 2 เดอืน โดยมีหัวข้อต่างๆ เช่น ความสูญเสีย ความไม่
รอบคอบในการบริหาร อัตราแลกเปลี่ยน วัตถุดิบที่จะใช้ใน 5-10 ปีข้างหน้า เป็นต้น

• มีการก าหนดมาตรฐาน ระเบียบ และแนวปฏิบัติ จัดท าแบบก าหนดหน้าที่ความ
รับผิดชอบ และอ านาจด าเนินการท่ีชัดเจน เพื่อเพิ่มความคล่องตัวในการท างาน และ
ตัดสินใจ

• ปลูกฝังให้พนักงานมีจริยธรรมในการปฏิบัติงาน โดยฝุายจัดการประพฤติตนเป็น
แบบอย่างที่ดี และก ากับดูแลพนักงานให้ถือปฏิบัติอย่างสม่ าเสมอ มีการให้รางวัล ยก
ย่องชมเชยและส่ิงจูงใจต่างๆ ส่วนผู้ประพฤติผิดหลักจริยธรรมจะมีการลงโทษ

ตัวอย่าง การจัดการด้านธรรมาภิบาล และจริยธรรม
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Correspondence

• 1.1=P1, 1.2,5.2,5.1b(4),5.1a(3)

• 1.2=7.6, 2.2

ความเชื่อมโยงไปยังหมวดอื่นๆ
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หมวด 2 
การวางแผนเชิงกลยุทธ์

85 คะแนน 
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หมวด 2 การวางแผนเชิงกลยทุธ์

2.1 การจดัท ากลยทุธ์

2.1 (ก) การจดัท ากลยุทธ์

2.1 (ข) วัตถุประสงคเ์ชงิกลยุทธ์

2.2 การถา่ยทอดกลยทุธ์เพ่ือน าไป

ปฏบัิติ2.2 (ก) การจดัท าแผนปฏิบตักิารและ

การถ่ายทอดเพื่อน าไปปฏิบตัิ

2.2 (ข) การคาดการณ์ผลการด าเนินการ
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ตรวจประเมินวา่ องค์การท าอย่างไร

- วิธีจัดท าวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์และแผนปฏิบัติการ

- การถ่ายทอดวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์และแผนปฏิบัติการไปปฏิบัติ 

และเปลี่ยนแปลงหากสถานการณ์เปลี่ยนไป

- วิธีการวัดผลความก้าวหน้า

หมวด 2 การวางแผนเชิงกลยุทธ์ 
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องค์การก าหนดความท้าทาย และความได้เปรียบเชิงกลยุทธ์
วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ซึง่รวมถึงการด าเนินการกับ

ความท้าทายเชิงกลยุทธ์และเพิ่มความได้เปรียบอย่างไร 
ให้สรุปวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ที่ส าคัญและเปูาประสงค์ที่

เกี่ยวข้อง

ท่านด าเนินการอย่างเป็นระบบอย่างไร

2.1 การจัดท ากลยุทธ์ : องค์การจัดท ากลยุทธ์อย่างไร (40 คะแนน) 
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• ความท้าทายเชิงกลยุทธ์: ความทา้ทายทีส่่งผลต่อการด าเนินงานขององค์กร 
วิเคราะห์จากจุดอ่อนและภาวะคุกคามขององค์กร เช่น ภาระผูกพันของพนักงานที่
เกษียณ ภาระผูกพันที่เกิดขึ้นในการให้การคุ้มครองด้านสุขภาพ

• ความได้เปรียบเชิงกลยุทธ:์ จุดแข็งขององค์กรที่คู่แข่งไม่สามารถท าได้ หรือโอกาส
ขององค์กร เช่น องค์กรมีวัฒนธรรมให้พนักงานมีความสุขกับงาน

• วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์: กลยุทธ์ก็คือสิ่งที่บอกว่าคุณจะท าอะไรบา้งเพื่อให้บรรลุ
วิสัยทัศน์ ส่วนวัตถุประสงคก์็จะบอกว่าคุณจะท าตามกลยุทธ์นั้นไปเพื่ออะไร หรือ
ท าตามกลยุทธ์นั้นแล้วมันจะได้อะไร โดยอาศัยปัจจัยทีส่่งผลให้เกิดความส าเร็จใน
การด าเนินงาน และพิจารณาความท้าทายและความได้เปรียบเชิงกลยุทธ์ เช่น ส่ง
มอบผลิตภัณฑ์ที่มีคุณค่าให้กับลูกค้า

• เปูาประสงค:์เปูาหมายของวัตถุประสงค์ซึง่สามารถวัดได้ หรืออีกนัยคือตัวชี้วัด 
โดยค านึงความสามารถที่องค์กรด าเนินงานได้ในอดีต ทร้พยากรที่มีอยู่ปัจจุบัน 
ความสามารถของคู่แข่ง และความต้องการของลูกค้า เช่น ความพึงพอใจของ
ลูกค้า 90%
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ก. กระบวนการจัดท ากลยทุธ์

(1)- วิธีวางแผนเชิงกลยุทธ์ โดยระบุ

 ขั้นตอนที่ส าคัญของกระบวนการจัดท าแผนกลยุทธ์ 

 ผู้รับผิดชอบแต่ละขั้นตอน 

 จุดบอดท่ีอาจเกิดขึ้น 

 วิธีการก าหนดสมรรถนะหลักขององค์การ ความท้าทายเชิงกลยุทธแ์ละความ
ได้เปรียบเชิงกลยุทธท์ี่อธิบายไวใ้นโครงร่างองค์การข้อ 2

 กรอบเวลาที่ใช้ในการวางแผนระยะสั้นและระยะยาว

 วิธีก าหนดกรอบเวลาและการท าให้กระบวนการการวางแผนกลยุทธ์  มีความ
สอดคล้องกับกรอบเวลา

2.1 การจัดท ากลยุทธ์ 

จุดอ่อนขององค์กร
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(2) – วิธีรวบรวมและวิเคราะห์ข้อมูลและสารสนเทศท่ีเกี่ยวข้องกับปัจจัยต่อไปนี้ และ
น ามาประกอบในกระบวนการวางแผนกลยุทธ์

 SWOT

 สัญญาณบ่งชี้แต่เนิ่นๆ ของการเปลี่ยนแปลงของเทคโนโลยี ตลาด หลักสูตร 
บริการที่ส่งเสริมการเรียนรู้และบริการทางการศึกษาอื่นๆ ความนิยมของ
ผู้เรียน ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย การแข่งขัน หรือสภาพแวดล้อมด้านกฎระเบียบ
ข้อบังคับ

 ความยั่งยืนขององค์การในระยะยาว  รวมถึงสมรรถนะหลักขององค์การ

 ความสามารถในการปฏิบัติตามแผนกลยุทธ์

ก. กระบวนการจัดท ากลยทุธ์ (ต่อ)

2.1 การจัดท ากลยุทธ์ 
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ข.  วัตถปุระสงค์เชิงกลยทุธ์

(1) - ระบุวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ที่ส าคัญ ตารางเวลาที่จะบรรลุวัตถุประสงค์นั้นๆ และ
เปูาประสงค์ที่ส าคัญที่สุดของวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์

(2) – วิธีทีว่ัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ขององค์การตอบสนองความท้าทายและความไดเ้ปรียบ
เชิงกลยุทธ์

- วิธีที่วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ขององค์การตอบสนองต่อโอกาสในการสร้างนวัตกรรมของ 
หลักสูตร บริการที่ส่งเสริมการเรียนรู้และบริการทางการศึกษาอื่นๆ  การด าเนินงานและ
รูปแบบของธุรกิจ

- วิธีท าให้มั่นใจวา่วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ให้ความส าคัญต่อสมรรถนะหลักในปัจจุบัน
และอนาคต  ท าให้เกิดความสมดุลระหว่างโอกาส และความท้าทาย ทั้งระยะส้ันและระยะ
ยาว และความต้องการของผู้เรยีนและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่ส าคัญทั้งหมด

2.1 การจัดท ากลยุทธ์ 
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2.2 การน ากลยุทธ์ไปสู่การปฏิบัติ : องค์การน ากลยุทธ์ไปสู่การปฏิบัติอย่างไร (45 คะแนน)

วิธีการแปลงวัตถุประสงค์เชงิกลยุทธไ์ปสูแ่ผนปฏิบัติการอย่างไร
สรุปแผนปฏิบัติการและวิธีการน าไปสู่การปฏิบัต ิ   ตัววัด / 
ดัชนีชี้วัดที่ส าคัญของผลการด าเนินการที่เกี่ยวข้อง และการ

คาดการณผ์ลการด าเนินการในอนาคตเป็นอย่างไร  
เปรียบเทียบตัววัดกับคู่เปรียบเทียบที่ส าคัญ

ท่านด าเนินการอย่างเป็นระบบอย่างไร
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ก.  การจัดท าแผนปฏิบัติการและน าไปสู่การปฏิบัติ

 (1) แผนปฏิบัติการระยะสั้น ระยะยาวมีอะไรบ้าง  การเปลี่ยนแปลงที่ส าคัญที่ได้วางแผนไว้ มีอะไรบ้าง
 หลักสูตร บริการส่งเสริมการเรียนรู้ และบริการทางการศึกษา
 ผู้เรียน ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย และตลาด สถาบันปฏบิัติอย่างไร เพื่อตอบสนองต่อการเปลี่ยนแปลง 

ดังกล่าว
(2) วิธีจัดท าแผนปฏิบัติการและน าไปสู่การปฏิบัติ ทั้งในส่วนของผู้ปฏิบัติงาน ผู้ส่งมอบท่ีส าคัญ และคู่ความ

ร่วมมือที่ส าคัญ ท้ังที่เป็นทางการและไม่เป็นทางการ (*) เพื่อให้ บรรลุ วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ท่ีส าคัญ 
สถาบันมั่นใจได้อย่างไรว่าผลการด าเนินการที่ส าคัญตามแผนปฏิบัติการนี้จะมีความยั่งยืน

(3) - วิธีการท าให้มั่นใจว่ามีทรัพยากรด้านการเงินและด้านอ่ืนๆเพียงพอต่อการสนับสนุนให้บรรลุแผน 
ปฏิบัติการ 

      - วิธีการจัดสรรทรัพยากรเพือ่ให้บรรลุแผนปฏิบัติการ 
      - วิธีการประเมินความเสี่ยงด้านการเงินและด้านอ่ืนที่เกี่ยวกับแผน 
      

2.2 การถ่ายทอดกลยุทธ์เพื่อน าไปปฏิบัติ 
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(4) วิธีการในการจัดท าและน าแผนใหม่หรือแผนที่เปลี่ยนแปลงไปปฏิบัติอย่างรวดเร็ว ในกรณีที่
สถานการณ์บังคับให้มีการปรับเปลี่ยนแผนปฏิบัติการ

(5) - ระบุแผนด้านทรัพยากรบุคคลที่ส าคัญที่ท าให้วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ แผนปฏิบัติการทัง้ระยะ
สั้นและระยะยาว
-  วิธีการท าให้แผนตอบสนองต่อผลกระทบและความเปลี่ยนแปลงที่อาจเกิดขึ้นเกี่ยวกับความ
จ าเป็นด้านขีดความสามารถและอัตราก าลังบุคลากร

(6)   - ระบุตัววัดหรือดัชนีชี้วัดผลการด าเนินการที่ส าคัญที่ใช้ติดตามความก้าวหน้า ผลส าเร็จและ
ประสิทธิผลของแผนปฏิบัติการ
- วิธีท าให้มั่นใจว่าระบบการวัดผลโดยรวมของแผนปฏิบัติการเสริมสร้างให้สถาบันสอดคล้อง
ไปในแนวทางเดียวกันได้ และครอบคลุมหน่วยงานที่ส าคัญ ประเภทผู้เรียน รวมทั้งผูม้ีส่วนได้
ส่วนเสียทั้งหมด

ก.  การจัดท าแผนปฏิบัติการและการถ่ายทอดเพื่อน าไปปฏบิัติ (ต่อ)

2.2 การถ่ายทอดกลยุทธ์เพื่อน าไปปฏิบัติ 
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ข.  การคาดการณ์ผลการด าเนินการ

- ระบกุารคาดการณ์ผลการด าเนินการตามกรอบเวลาของการวางแผน ระยะสัน้และระยะยาว
ตามตัววัดหรือดชันีชี้วัดผลการด าเนินการที่ส าคญั ตามที่ระบุไว้ในข้อ 2.2 ก.(6)

- วิธีการในการคาดการณ์ผลการด าเนินการ

     -  ผลการเปรียบเทียบการคาดการณ์ผลการด าเนินการกับคู่แข่ง หรือองค์การเปรียบเทียบ

      -  ผลการเปรียบเทียบผลการด าเนินการที่คาดการณ์ไว้กับระดับเทียบเคียง เปูาประสงค์ และผล
การด าเนินการที่ผ่านมา

- วิธีการท าให้มั่นใจว่า การด าเนนิการมีความก้าวหน้าตามที่คาดการณ์ไว้ 

- วธิีตอบสนอง หากมีความแตกต่างระหว่างผลการด าเนินการปัจจุบันหรือทีค่าดการณ์ไว้เม่ือ
เปรียบเทียบกับคู่แข่ง หรือองค์การที่เทียบเคียง

2.2 การถ่ายทอดกลยุทธ์เพื่อน าไปปฏิบัติ 
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ตัวอย่าง ขั้นตอนการวางแผนเชิงกลยุทธ์ 
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ตัวอย่างการถ่ายทอดแผนปฏิบัติการเพื่อน าไปปฏิบัติ- TPC

กระบวนการหรือขัน้ตอน กรรมการผูจั้ดการ ผูจั้ดการฝา่ย ผู้จัดการสว่น หวัหนา้แผนก Document/Standard

1. ถา่ยทอดแผนธรุกิจระยะยาวใหก้ับพนกังาน ถา่ยทอดแผนระยะยาว

2. จัดท าแผนงานประจ าปี ก าหนดนโยบายและจัดท า
แผนด าเนนิงานประจ าปี

ระดบับริษทั 2.PPA of action plan(Current year)

จัดท าแผนปฏิบตัิการ
ประจ าปรีะดบัฝา่ย

Analysis for planning (Next 
year) ,Supporting Data

จัดท าแผนปฏิบตักิาร

ประจ าปรีะดบัสว่น
จัดท าแผนปฏิบตักิาร

ประจ าปีระดบัแผนก

3. ขออนมัุตแิผนงานประจ าปี 3.  Annual Operating Budget ,      
Action plan

Do 4. น าแผนไปปฏบิตัิ

Che
ck 5. ประเมินผลการปฏบิตัิและ

การตรวจประเมินวนิจิฉยั

5.Results of Action plan ,Control 

graph,  Abnormality Report,   PPA , 
Supporting data

Act
ion 6. ปรับปรุงแผนงานหรือจัด

ท ามาตรฐานการท างาน

Policy Diagnosis Form (PM1-PM9 =
Action plan,Analysis for Planning, 
Results and Analysis of Action plan)

น าผลการประเมินและวเิคราะหแ์ผนมาทบทวนและปรับปรุงแผนงาน ก าหนดมาตรฐานการท างาน

รวมทั้งน าผลไปใช้ประกอบการท าแผนคร้ังตอ่ไป

ประเมินและวิเคราะหผ์ลเทยีบกับแผนทีจั่ดท าไว ้รายเดอืน รายไตรมาส รายคร่ึงปี รายปแีละ           

การตรวจประเมินวนิิจฉยัโดยกรรมการผูจั้ดการ (Policy Diagnosis)

ปฏิบตัติามแผนด าเนนิงานประจ าปทีีจั่ดท าไว้

PDCA

Catch Ball

Catch Ball

Cat ch Ball

                      แผนธรุกิจระยะยาว 5 ปี

การวเิคราะห์
ผลด าเนนิงาน

การวิเคราะห์
ผลด าเนนิงาน

การวเิคราะห์
ผลด าเนนิงาน

การวเิคราะห์
ผลด าเนนิงาน

แผนด าเนินงานประ
จ าปขีองบริษัท
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การเชื่อมโยงระหว่างกลยุทธ์กับหมวดต่างๆ

11

2
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การเชื่อมโยงระหว่างกลยุทธ์กับหมวดต่างๆ

11

3
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หมวด 3 
การมุ่งเน้นลูกค้าและตลาด

85 คะแนน
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หมวด 3 การมุ่งเนน้ลูกคา้

3.1 ความผูกพันของลูกคา้

3.1 (ก) ผลติภัณฑ ์ และการสนับสนุน

ลกูคา้3.1 (ข) การสรา้งวฒันธรรมที่มุ่งเน้น

ลกูคา้

3.2 เสียงของลูกคา้

3.2 (ก) การรบัฟงัลกูคา้

3.2 (ข) การประเมินความพึงพอใจและ

ความผูกพันของลกูคา้

3.2 (ค) การวเิคราะหแ์ละใชข้้อมูลลกูคา้
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วิธีการที่สถาบันสร้างความผูกพันกับผู้เรียนและผู้มีส่วนได้
ส่วนเสีย โดยมีจุดมุ่งเน้นในการตอบสนองต่อความต้องการ 

การสร้างความสัมพันธ์ และความภักดีต่อสถาบันและ
หลักสูตร บริการที่ส่งเสริมการเรียนรู้ และบริการการศึกษา
อื่นๆ  รวมถึงวิธีการรับฟัง “เสียงของลูกค้า” เพื่อน าไป

ปรับปรุงและค้นหาโอกาสในการสร้างนวัตกรรม

หมวด 3 การมุ่งเน้นลูกค้า
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3.1 ความผูกพันของลูกค้า (40 คะแนน)

วิธีการในการสร้างความผูกพันกับผู้เรียนและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย เพื่อ
สนองตอบต่อความต้องการและสร้างความสัมพันธ์กับทั้งสองกลุ่ม

ท่านด าเนินการอย่างเป็นระบบอย่างไร
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ก. หลักสตูร บริการที่ส่งเสริมการเรียนรู้ และบริการการศึกษาอ่ืนๆ และการส่งเสริมผู้เรียนและ  
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย

(1) สถาบันมีวธิีการอย่างไรทีจ่ะคน้หาและสร้างนวัตกรรมให้กับหลักสูตร บริการที่ส่งเสริม

การเรียนรู้ และบริการการศึกษาอื่นๆ  เพ่ือตอบสนองต่อความต้องการและท าให้ดีกว่า

ความคาดหวังของกลุ่มผู้เรียนผู้มสี่วนไดส้่วนเสยีและสว่นตลาด รวมถึงดึงดูดผู้เรียนกลุ่ม

ใหม่  ขยายความสัมพันธ์กับผู้เรียนและผู้มีสว่นได้สว่นเสียในปจัจบุัน

(2) - กลไกหลักเพื่อส่งเสริมให้ผู้เรียนและผู้มีส่วนไดส้่วนเสียมาใช้บริการด้านหลักสูตร 

บริการที่ส่งเสริมการเรียนรู้ และบริการการศึกษาอื่นๆ   และสามารถสืบคน้สารสนเทศ 

หรือมาใช้ประโยชน์จากบริการต่างๆ 

3.1 ความผูกพันของลูกค้า
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(2)    - สถาบันมวีิธีการหลักอะไรในการส่งเสริมผู้เรียนและผู้มีสว่นได้สว่นเสีย รวมทั้งกลไก
หลักในการสือ่สาร วิธีการดังกล่าวมีความแตกต่างกันอย่างไรระหว่างกลุ่มผู้เรียน ผู้มี
ส่วนได้ส่วนเสยี และสว่นตลาด
- สถาบันมีวิธีการอย่างไรที่จะก าหนดความต้องการหลักในการส่งเสริมผู้เรียนและผู้มี
ส่วนไดส้่วนเสยี และท าให้มั่นใจได้อย่างไรว่าการส่งเสริมตามความต้องการดังกล่าวได้
น าไปสูก่ารปฏิบัติโดยทุกคนและในทุกกระบวนการที่เกี่ยวข้อง

(3)     ท าให้แนวทางที่ใช้ในการคน้หาและสร้างนวัตกรรมให้กับหลักสูตร บริการที่ส่งเสริม

การเรียนรู้ และบริการการศึกษาอื่นๆ    และแนวทางที่จะส่งเสริมผู้เรียนและผู้มีสว่นได้

ส่วนเสยี  ทันต่อทิศทางและความต้องการขององค์การ

ก. หลักสตูร บริการที่ส่งเสริมการเรียนรู้ และบริการการศึกษาอ่ืนๆ และการส่งเสริมผู้เรียนและผู้
มีส่วนได้สว่นเสีย (ต่อ)

3.1 ความผูกพันของลูกค้า
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ข.  การสรา้งวฒันธรรมที่มุ่งเน้นผู้เรียนและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย

(1) - การสร้างวัฒนธรรมองค์การเพื่อให้มั่นใจว่าผู้เรียนและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียได้รับ
ประสบการณ์ที่ดีและส่งผลต่อความผูกพัน 
- ระบบการจัดการผลการด าเนินการของผู้ปฏิบัติงาน  และระบบการพัฒนาผู้น าและ
ผู้ปฏิบัติงานเกื้อหนุนต่อวัฒนธรรมนี้อย่างไร

(2) วิธีการในการสร้างและจัดการกับความสัมพันธ์ที่มีต่อผู้เรียนและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียเพื่อ
  ให้ได้ผู้เรียนและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียใหม่
  สนองความต้องการและท าให้ดีกว่าความคาดหวังในแต่ละช่วงเวลาที่มีการสาน
สัมพันธ์กับสถาบัน และเพิ่มความผูกพันกับสถาบัน

(3)  วิธีการที่จะท าให้วิธีการสร้างวัฒนธรรมการมุ่งเน้นผู้เรียนและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย และการ
สร้างความสัมพนัธ์ของทั้งสองกลุ่มทันต่อความต้องการและทิศทางของสถาบัน

3.1 ความผูกพันของลูกค้า
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3.2 “เสียงของลูกค้า” : วิธีการรวบรวม และใช้สารสนเทศจากผู้เรียน และผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย (45 คะแนน)

วิธีการที่สถาบันรับฟังผูเ้รียนและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย รวมทั้งวิธีการ
ประเมินความพึงพอใจและความไม่พึงพอใจของผู้เรียนและผู้มีส่วนได้

ส่วนเสีย  และใช้สารสนเทศดังกล่าวเพื่อปรับปรุงความส าเร็จใน     
วงการศึกษา 

ท่านด าเนินการอย่างเป็นระบบอย่างไร
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ก. การรับฟังผู้เรียนและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

(1)   สถาบันมีวธิีการอย่างไรในการรับฟังผู้เรียนและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย เพื่อให้ได้มาซ่ึง
ข้อมูลปูอนกลับเกี่ยวกับหลักสูตร บริการที่ส่งเสริมการเรียนรู้ และบริการการศึกษาอื่นๆ  
และการสนับสนุนผู้เรียนและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย วิธีการรับฟังดังกล่าวมีความแตกต่าง
กันอย่างไรระหว่างกลุ่มผู้เรียน  ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย  และ ส่วนตลาด รวมถงึวิธีการที่
แตกต่างออกไปในแต่ละช่วงเวลาของการสานสัมพันธ์กับสถาบนั สถาบันมีวิธีการ
อย่างไรในการติดตามคุณภาพของหลักสูตร บริการที่ส่งเสริมการเรียนรู้ และบริการ
การศึกษาอื่นๆ รวมถึงคุณภาพของการสนับสนุนผู้เรียนและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย  และ
วิธีการในการตดิต่อระหว่างกันเพื่อให้ได้ข้อมูลปูอนกลับที่ทันท่วงทีและสามารถน าไป
ปฏิบัติได้ 

3.2 “เสียงของลูกค้า”
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(2)   สถาบันมีวิธีการอย่างไรในการรับฟังผู้เรียน  และผู้มีส่วนได้ส่วนเสียในอดีต 
อนาคตและของคู่แข่ง เพื่อให้ได้สารสนเทศที่น าไปปฏิบัติได้และเป็นข้อมูลปูอนกลับ
เกี่ยวกับหลักสูตร บริการท่ีส่งเสริมการเรียนรู้ และบริการการศึกษาอื่นๆ การสนับสนุน
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย และวิธีการติดต่อระหว่างกนั (*)  

ก. การรับฟังผู้เรียนและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย (ต่อ) 

3.2 “เสียงของลูกค้า”
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(3) - สถาบันมีวิธีการอยา่งไรในการจัดการกับข้อร้องเรียนที่ได้รับจากผู้เรียนและผู้มี
ส่วนได้ส่วนเสีย

-  สถาบันมีวิธกีารอย่างไรท่ีท าให้มั่นใจได้ว่าจะแก้ไขข้อร้องเรียนนั้นอย่างมี
ประสิทธิผล และทันท่วงที และท าให้ความเชื่อมั่นของผู้เรียนและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย
กลับคืนมา รวมท้ังสร้างเสริมความพึงพอใจและความผูกพัน ระบบการบริหารข้อ
ร้องเรียนของสถาบันช่วยท าให้เกิดการรวบรวมและวิเคราะห์ข้อร้องเรียน เพื่อน าผลไป
ใช้ปรับปรุงทั่วทั้งสถาบัน และโดยคู่ความรว่มมือท่ีเป็นทางการ (*)

ก. การรับฟังผู้เรียนและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย (ต่อ) 

3.2 “เสียงของลูกค้า”
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ข. การประเมินความพึงพอใจและความผูกพันของผู้เรียนและผู้มีส่วนได้ส่วนเสยี

(1) - สถาบันมีวิธีการอย่างไรในการประเมินความพึงพอใจและความผูกพัน ของ
ผู้เรียนและ ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย วิธีการเหล่านี้มีความแตกต่างกันอย่างไรส าหรบั
ผู้เรียนแต่ละประเภท และผู้มีส่วนได้ส่วนเสียแต่ละกลุ่ม (*)

- สถาบันมีวิธกีารอย่างไรท่ีท าให้มั่นใจได้ว่า การวัดผลดังกล่าวให้สารสนเทศที่
สามารถน าไปใช้ได ้ เพื่อตอบสนองให้เกินความคาดหวังของผู้เรียนและผู้มีส่วนได้
ส่วนเสีย เพื่อสร้างความผูกพัน กระบวนการประเมินดังกล่าวของสถาบันส่งเสรมิ
ให้เกิดการประมวล  และวิเคราะหข์้อร้องเรียน เพื่อน าผลไปใช้ปรับปรุงทั่วทั้ง
สถาบัน และโดยคู่ความรว่มมือท่ีเป็นทางการ (*)

3.2 “เสียงของลูกค้า”
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(2) สถาบันมีวิธีการอย่างไรในการรวบรวมและใช้สารสนเทศเกี่ยวกับความพึงพอใจ
ของผู้เรียนและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย  โดยเปรียบเทียบกับคู่แข่ง และระดับของ
สถาบันการศึกษาอื่นๆ ซึ่งให้บริการในลักษณะท่ีคล้ายคลึงกัน หรือเปรียบเทียบกับ
เกณฑ์เปรียบเทียบในอุตสาหกรรม (*)

ข. การประเมินความพึงพอใจและความผูกพันของผู้เรียนและผู้มีส่วนได้ส่วนเสยี (ต่อ)

3.2 “เสียงของลูกค้า”



The 2009-2010 Education  Criteria  For Performance Excellence : EdPEx

127

(3) - สถาบันมีวิธีการอย่างไรในการประเมินความไม่พึงพอใจของผู้เรียนและผู้มีส่วนได้
ส่วนเสีย  

   - สถาบันมีวิธีการอย่างไรที่ท าให้มั่นใจได้ว่า การวัดผลดังกล่าวให้สารสนเทศที่
สามารถน าไปใช้ได้ เพื่อตอบสนองความต้องการและท าให้ดีกว่าความคาดหวังใน
อนาคต ของผู้เรียนและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย วิธีการประเมินดังกล่าวของสถาบัน
ส่งเสริมให้เกิดการประมวลและวิเคราะห์ข้อร้องเรียน เพื่อน าผลไปใช้ปรับปรุงทั่วทั้ง
สถาบัน และโดยคู่ความร่วมมือที่เป็นทางการ (*) 

ข. การประเมินความพึงพอใจและความผูกพันของผู้เรียนและผู้มีส่วนได้ส่วนเสยี (ต่อ)

3.2 “เสียงของลูกค้า”
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ค. การวิเคราะห์และใช้ข้อมูลของผูเ้รยีนและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย

(1) - สถาบันมีวิธีการอย่างไรในการใช้สารสนเทศของผู้เรียน ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียและ
ตลาด รวมถึงหลักสูตร บริการที่ส่งเสริมการเรียนรู้ และบริการการศึกษาอื่นๆ เพื่อ
ก าหนดกลุ่มและส่วนของผู้เรียน ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียและส่วนตลาดทั้งในปัจจุบันและ
อนาคต 
- สถาบันได้ค านึงถึงผู้เรียนและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียของสถาบันคู่แข่งหรือที่จะมีมาใน
อนาคตในการจ าแนกนี้อย่างไร
- สถาบันก าหนดอย่างไรว่ากลุ่มนักศึกษา ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย และส่วนตลาดส่วนใด 
ที่จะชักจูงให้มาศึกษาในหลักสูตร บริการที่ส่งเสริมการเรียนรู้ และบริการการศึกษา
อื่นๆ ทั้งในปัจจุบันและในอนาคต

3.2 “เสียงของลูกค้า”
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(2)  - สถาบันมวีิธีการอยา่งไรในการใช้สารสนเทศของผู้เรียน ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียและตลาด 
รวมถึงหลักสูตร บริการที่ส่งเสริมการเรียนรู้ และบริการการศึกษาอื่นๆ  เพื่อก าหนดและ
คาดการณ์ด้านความต้องการหลักของผู้เรียน และผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย (ซึ่งรวมถึงลักษณะของ
หลักสูตร บริการที่ส่งเสริมการเรียนรู้ และบริการการศึกษาอื่นๆ) รวมถึงความคาดหวังที่
เปลี่ยนแปลงไป และความส าคัญในการท าให้ผู้เรียนและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียตัดสินใจเลือกเข้า
เรียน  เลือกซื้อ  หรือสร้างความสัมพันธ์กับสถาบัน

- สถาบันก าหนดและคาดการณ์อย่างไรถึงความต้องการและความคาดหวังที่เปลี่ยนแปลง  
ไปจะมีความแตกต่างกันในระหว่างกลุ่มผู้เรียน ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียและส่วนตลาด รวมถึงตลอด
ช่วงระยะเวลาในการสานสัมพันธ์กับสถาบัน 

ค. การวิเคราะห์และใช้ข้อมูลของผูเ้รยีนและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย (ต่อ)

3.2 “เสียงของลูกค้า”
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(3) สถาบันใช้สารสนเทศเกี่ยวกับผู้เรียนและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย และเกี่ยวกับหลักสูตร 
บริการที่ส่งเสริมการเรียนรู้ และบริการการศึกษาอื่นๆ  เพื่อปรับปรุงด้านการตลาด 
เสริมสร้างวัฒนธรรมที่มุ่งเน้นผู้เรียนและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย และก าหนดโอกาสในการ
สร้างนวัตกรรม

(4) สถาบันมีวิธีการอยา่งไรในการท าให้แนวทางการเรียนรู้จากผู้เรียนและผู้มีส่วนได้
ส่วนเสีย การประเมินความพึงพอใจ ไม่พึงพอใจ  ความผูกพัน  รวมถึงการใช้ข้อมูลที่
เกี่ยวขอ้งกับกลุ่มดังกล่าวทันต่อความตอ้งการและทิศทางของสถาบันอยู่เสมอ

ค. การวิเคราะห์และใช้ข้อมูลของผูเ้รยีนและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย (ต่อ)

3.2 “เสียงของลูกค้า”
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ตัวอย่าง วิธีจ าแนกลูกค้า กลุ่มลูกค้า และส่วนตลาด - AS
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ตัวอย่าง กระบวนการรับฟังและเรียนรู้



The 2009-2010 Education  Criteria  For Performance Excellence : EdPEx

133

ตัวอย่างวิธีการสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า -RWJ
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ตัวอย่าง ช่องทางการเขา้ถึงข้อมูล -RWJ
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การให้ความรู้

(K = Knowledge)
การเพิ่มประสิทธิภาพการผลิต

(O = Operation Improvement)
การสร้างความสัมพันธ์

(R = Relationship) 

การจัดสัมมนาให้ความรู้ด้าน

การบริหารธุรกิจให้กับผู้บริหาร

ของลูกค้า โดยเชิญวิทยากร

จากสถาบันการศึกษาที่มี

ชื่อเสียงในต่างประเทศ เช่น 

Wharton Business School มา
เป็นผู้ถ่ายทอดความรู้

การปรับปรุงการเก็บสินค้าที่คลัง

ของลูกค้า มีการปรับปรุงพื้นที่การ

จัดเก็บ ติดตั้งระบบ Bar Code 
และน าคอมพิวเตอร์ไปติดตั้งให้

ลูกค้า ท าให้ลูกค้าท างานง่ายขึ้น 

สินค้าเสียหายลดลง 

จัดกจิกรรมให้ผู้บริหาร 

พนักงานของบริษัทพบปะ

กับผู้บริหารและพนักงาน

ของลูกค้า

ตัวอย่าง วิธีการสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า- TPC
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ส่งรายงานสถานะข้อร้องเรียนให้หัวหน้าแผนก
ขายแต่ละแผนกเพื่อทราบติดตาม ทุกสัปดาห์
หรือผู้แทนขายทุกคนสามารถติดตามสถานะข้อ
ร้องเรียนได้จากฐานข้อมูล TRS

สรุปการด าเนนิการให้ลูกค้า
• Complaint
• ชดเชยค่าเสียหาย (Claim)
• รับคืนสินค้า (Return goods)

สรุปผลการด าเนนิงานเข้าท่ีประชุมฝุายจัดการ
ตามระบบ ISO 9001

เพื่อพิจารณาทบทวนปรับปรุงระบบงาน

ส่ง TSR ให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องกับปัญหาเพื่อ
ด าเนินการแก้ไขและปูองกนั
และแจ้งกลับเจ้าหน้าที่บริการเทคนิค

จนท.บริการเทคนิครับข้อร้องเรียนจากลูกค้า

จนท.บริการเทคนิคท ารายการการส ารวจปัญหา 
(Technical Service Report หรือ TSR)
โดย key ข้อมูลลงในฐานข้อมูล TSR

จนท.บริการเทคนิครวบรวมขอ้มูลเพิ่มเติม 
เพื่อพิจารณาด าเนินการให้ลูกค้า

สรุปเป็นรายงานปัญหาคุณภาพประจ าเดือน
ส่งให้ผู้จัดการส่วนส่งเสริมการผลิต

เพื่อน าเข้าที่ประชุมฝุายผลิต

รูปที่  3.2  กระบวนการจัดการข้อร้องเรียนและน าข้อร้องเรียนไปใช้ในการปรับปรุงต่างๆ

ตัวอย่าง วิธีการในการจัดการกับข้อร้องเรียนของลูกค้า

TPC



The 2009-2010 Education  Criteria  For Performance Excellence : EdPEx

137

Correspondence

• 3.1=3.2,6.1

• 3.2=2.2,3.1a,4.1,7.1

ความเชื่อมโยงไปยังหมวดอื่นๆ
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หมวด 4   
การวัดผล การวิเคราะห์ และการจัดการความรู้

90 คะแนน



The 2009-2010 Education  Criteria  For Performance Excellence : EdPEx

139

หมวด 4 การวัด การวิเคราะห ์ และการจดัการความรู้

4.1 การวัด การวิเคราะห์ และการปรับปรุงผลการ

ด าเนนิการขององคก์ร

4.1 (ก) การวัดผลการด าเนินการ

4.1 (ข) การวิเคราะห ์ และทบทวนผลการด าเนินการ

4.1 (ค) การปรบัปรงุผลการด าเนินการ

4.2 การจดัการสารสนเทศ ความรู้ และเทคโนโลยี

สารสนเทศ

4.2 (ก) การจดัการข้อมูล สารสนเทศ และการจดัการ

ความรู้

4.2 (ข) การจดัการทรพัยากรสารสนเทศ และ

เทคโนโลยีสารสนเทศ
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ตรวจประเมินระบบว่าองค์การท าอย่างไร

- เลือก รวบรวม วิเคราะห์ จัดการ
- ปรับปรุงขอ้มูล สารสนเทศและสินทรัพย์ทางความรู้
- การบริหารจัดการเทคโนโลยีสารสนเทศ
- ทบทวนและใช้ผลการทบทวนเพื่อปรับปรงุผลการ
ด าเนินการ

หมวด 4   การวดัผล การวิเคราะห์ และการจัดการความรู้
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ท่านมีวิธีวัด วิเคราะห์ ท าให้สอดคล้องไปในแนวทางเดียวกัน ทบทวน
และปรับปรุงผลการด าเนนิการ โดยการใช้ข้อมูลและสารสนเทศในทุก
ระดับและทกุส่วนขององค์การ และน าผลการทบทวนไปใช้ในการ

ประเมินผลและปรับปรุงกระบวนการอย่างไร

ท่านด าเนินการอย่างเป็นระบบอย่างไร

4.1 การวัด วิเคราะห์และปรับปรุงผลการด าเนินการขององค์การ 
    (45 คะแนน)
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ก.  การวัดผลการด าเนนิการ

-วิธีเลือก รวบรวม ท าให้สอดคล้องไปในแนวทางเดียวกัน และบูรณาการข้อมลู
และสารสนเทศ เพื่อติดตาม

 ผลการปฏิบัติงานประจ าวัน 
 ผลการด าเนินการโดยรวมของสถาบัน
 ติดตามความกา้วหน้าเทียบกับวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์และ

แผนปฏิบัติการ
-ระบุตัววัดผลการด าเนินการขององค์การ และตัววัดดา้นการเงินที่ส าคัญทั้งใน
ระยะส้ันและระยะยาว  ตวัวัดนี้ได้รับการพิจารณาบ่อยเพียงใด
-วิธีใชข้้อมูลและสารสนเทศเพื่อสนับสนุนการตัดสินใจและสร้างนวัตกรรม

4.1 การวัด วิเคราะห์และปรับปรุงผลการด าเนินการขององค์การ
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(2) วิธีเลือกและใช้ข้อมูลและสารสนเทศเชิงเปรียบเทียบที่ส าคัญ  เพื่อสนับสนุนการ
ตัดสินใจในระดับปฏิบัติการ และระดับกลยุทธ์ และนวัตกรรมอย่างมีประสิทธิผล 

(3) วิธีท าให้ระบบการวัดผลการด าเนินการทันกับความต้องการและทิศทางของบริการ
ทางการศึกษา  และท าให้มั่นใจได้อย่างไรวา่ระบบการวัดผลการด าเนินการนัน้  ไว
ต่อความเปลี่ยนแปลงทั้งภายในและภายนอกที่รวดเร็วหรือไม่ได้คาดคิด

ก.  การวัดผลการด าเนนิการ (ต่อ)

4.1 การวัด วิเคราะห์และปรับปรุงผลการด าเนินการขององค์การ
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ข.  การวิเคราะห์  และทบทวนผลการด าเนินการ

- วิธีทบทวนผลการด าเนินการและขีดความสามารถของสถาบัน

-  ระบุเรื่องที่วิเคราะห์เพื่อใช้สนับสนุนการทบทวน และท าให้มั่นใจว่าผลสรุปนั้นมีเหตุมีผล

-  วิธีใช้ผลการทบทวนในการตรวจประเมิน

 ผลส าเร็จขององค์การ 

 ผลการด าเนินการเมื่อเทียบกับคู่แข่งและสถาบันที่มีลักษณะคล้ายกัน

 ความกา้วหน้าเทียบกับวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์และแผนปฏิบัติการ 

 ความสามารถทีจ่ะตอบสนองอย่างรวดเรว็ต่อความต้องการและความท้าทายของ
สถาบัน ในสภาพแวดล้อมท่ีด าเนินงานอยู่

4.1 การวัด วิเคราะห์และปรับปรุงผลการด าเนินการขององค์การ
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– วิธีแปลงผลการทบทวนผลการด าเนินการไปด าเนินการ

 จัดล าดับความส าคัญของเรื่องที่ต้องปรับปรุงอย่างต่อเนื่องและก้าวกระโดด 

 เป็นโอกาสในการสร้างนวัตกรรม

– วิธถี่ายทอดเรื่องที่จัดล าดับความส าคัญและโอกาสในการสร้างนวัตกรรมไปสู่

 คณาจารย์ บุคลากร กลุ่มงานและระดับปฎิบัตกิารทั่วทั้งองค์การ

 สถาบันทีส่่งผู้เรียนมาศึกษา และรับผู้เรียนไปศึกษาต่อ ผู้ส่งมอบ และคู่ความรว่มมือทั้ง
ที่เป็นทางการและไม่เป็นทางการ เพื่อให้ตัดสนิใจและสอดคล้องในแนวทางเดียวกัน

4.1 การวัด วิเคราะห์และปรับปรุงผลการด าเนินการขององค์การ

ค. การปรับปรงุผลการด าเนนิการ
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ท่านมีวิธีท าให้ม่ันใจว่าข้อมูล สารสนเทศ ซอฟแวร์ และฮาร์ดแวร์ทีจ่ าเป็น
ส าหรับผู้ปฏิบัติงาน ผู้เรียน ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ผู้ส่งมอบ คู่ค้า คู่ความร่วมมือ

ที่เป็นทางการและไม่เป็นทางการ  มีคุณภาพและพร้อมใช้งานอย่างไร  

รวมถึงวิธีการสร้างและจัดการสินทรัพย์เชงิความรู้ของสถาบัน  

ท่านด าเนินการอย่างเป็นระบบอย่างไร 

4.2 การจัดการสารสนเทศ เทคโนโลยีสารสนเทศและการจัดการความรู้ (45 คะแนน)
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ก.  การจัดการข้อมูล สารสนเทศ  และการจัดการความรู้

(1)  - วิธีท าให้ข้อมูลสารสนเทศ และองค์ความรู้ของสถาบัน มีความแม่นย า ความถูกต้องเชื่อถือได้ ความทัน
กาล  การรักษาความปลอดภัยและความลับ

(2)  - วิธีท าให้ข้อมูลสารสนเทศมีความพร้อมใช้งาน 
     - ผู้ปฏิบัติงาน ผู้เรียน ผู้มีส่วนได้ส่วนเสยี ตลอดจนผู้ส่งมอบ และคู่ความร่วมมือที่เป็นทางการและไม่เป็น

ทางการ สามารถเข้าถึงข้อมูลได้ 

(3)  - วิธีจัดการความรู้ของสถาบัน เพื่อให้บรรลุผล ดังนี้
         - การรวบรวมและถ่ายทอดความรู้ของผู้ปฏบิัติงาน

  - การถ่ายทอดความรู้ที่เป็นประโยชน์ 
- ความรวดเร็วในการค้นหา ระบุ แบ่งปัน และน าวิธีการปฏบิัติที่เป็นเลิศไปด าเนินการ
- รวบรวมความรู้และถ่ายทอดความรู้ที่เป็นประโยชน์  ไปใชใ้นกระบวนการวางแผนเชิงกลยุทธ์

4.2 การจัดการสารสนเทศ เทคโนโลยีสารสนเทศและการจัดการความรู้  
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ข.  การจัดการทรัพยากรสารสนเทศ และเทคโนโลยีสารสนเทศ

(1) วิธีท าให้มั่นใจว่า ฮาร์ดแวร์และซอฟท์แวร์มีความเชื่อถือได ้ปลอดภัยและง่ายต่อการใช้งาน

(2) วิธีท าให้มั่นใจว่าข้อมูลและสารสนเทศรวมท้ังฮาร์ดแวร์และซอฟท์แวร์มีความพร้อมใช้งาน
อย่างต่อเนื่องในกรณีฉุกเฉิน

(3) วิธีรักษากลไกของการท าใหข้้อมูลและสารสนเทศมีความพรอ้มใช้งาน  รวมท้ังระบบ
ฮาร์ดแวร์และซอฟท์แวร์ทันกับความต้องการและทิศทางของบริการการทางการศึกษา และ
การเปลี่ยนแปลงของเทคโนโลยีในสภาพแวดล้อมด้านการปฏิบัติการอยู่

4.2 การจัดการสารสนเทศ เทคโนโลยีสารสนเทศและการจัดการความรู้  
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Security Issue                       

      Security       

                           
                    
            

                          
    Internet        
            

             Virus

-          

-         
-               1      
-               1      

Real Time

- Update        Virus 
              Download
         

-                                     
   . Monitor                          

- ICT                            , E-mail
- ICT         Security Awareness
- Internal Audit

- ICT        Network       Firewall 
          2     

- ICT                Virus Scan         
      Scan Virus             

ตัวอย่าง ความปลอดภัยของระบบสารสนเทศ - GSP
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หมวด 4 Measurement, Analysis, and Knowledge Management

4.1 Measurement, Analysis, and Improvement of Org. Performance

4.1a PERFORMANCE Measurement

4.1a(1) Performance Measures

4.1a(2) Comparative Data

4.1a(3) Measurement Agility

4.1b PERFORMANCE ANALYSIS and Review

4.1c PERFORMANCE Improvement

4.2 Management of Info, Knowledge, and IT

4.2a Data, Information, and Knowledge Management

4.2a(1) Properties

4.2a(2) Data and Information Availability

4.2a(3) Knowledge Management

4.2b Management of Info-Resources and Technology

4.2b(1) Hardware and Software Properties

4.2b(2) Emergency Availability

4.2b(3) Availability
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Correspondence

• 4.1 = 1.1,2.1,2.2,4.2,6,7

• 4.2 = 2.1,4.1,5.2,7

ความเชื่อมโยงไปยังหมวดอื่นๆ
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หมวด 5 
การมุ่งเน้นผู้ปฏิบัตงิาน

85 คะแนน
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หมวด 5 การมุ่งเนน้บุคลากร

5.1 ความผูกพันของบุคลากร

5.1 (ก) การเพิ่มคณุคา่แก่บคุลากร

5.1 (ข) การพัฒนาบคุลากรและผู้น า

5.1 (ค) การประเมินความผูกพันของ

บคุลากร

5.2 สภาพแวดล้อมของบุคลากร

5.2 (ก) ขีดความสามารถและ

อัตราก าลงับคุลากร

5.2 (ข) บรรยากาศการท างานของ

บคุลากร
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หมวด 5 การมุ่งเน้นผู้ปฏิบัติงาน (Workforce Focus)

ประเมินว่าสถาบันมีวิธีการอย่างไรในการผูกใจ จัดการ และพัฒนา
ผู้ปฏิบัติงานเพื่อน าศักยภาพของพวกเขามาใช้อย่างเต็มที่ โดยสอดคล้องไป
ในทิศทางเดยีวกันกับพันธกิจ กลยุทธ์ และแผนปฏิบัติการโดยรวมของ
สถาบัน พิจารณาความสามารถของสถาบันในการประเมินความต้องการ
ด้านขีดความสามารถ และอัตราก าลัง และในการสร้างสภาพแวดล้อมการ

ท างานเพื่อน าไปสูผ่ลการด าเนนิการทีด่ี
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สถาบัน ผูกใจ จ่ายค่าตอบแทนและให้รางวัลผู้ปฏิบัติงานอย่างไร เพื่อให้
ได้ผลการด าเนินการที่ดี อธิบายว่าได้มีการพัฒนาสมาชิกของกลุ่ม

ผู้ปฏิบัติงาน  รวมถึงกลุ่มผู้น าอย่างไรเพื่อให้เกิดผลการด าเนินการทีด่ี อธิบาย
ว่าสถาบันมีวิธีการอยา่งไรในการประเมนิความผูกพันของผู้ปฏิบัติงาน และใช้

ผลการประเมนินั้นมาท าให้ผลการด าเนนิการดียิ่งขึ้น 

ท่านด าเนินการอย่างเป็นระบบอย่างไร

5.1 การผูกใจผู้ปฏิบัตงิาน : Workforce Engagement (45 คะแนน)
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ก. การสร้างคุณค่าแก่ผู้ปฏิบัติงาน

(1) สถาบันมีวิธีการอย่างไรในการก าหนดปัจจัยที่ส าคัญที่ส่งผลต่อ ความผูกพัน
ของผู้ปฏิบัติงาน และมีวิธีการอย่างไรในการก าหนดปัจจัยที่ส าคัญที่ส่งผลต่อ
ความพึงพอใจของผู้ปฏิบัติงาน  วิธีการก าหนดปัจจัยเหล่านี้แตกต่างกันอย่างไร 
ตามกลุ่มและประเภทของผู้ปฏิบัติงาน 

(2)  - สถาบันมีวธิีการอยา่งไรในการเสริมสร้างวัฒนธรรมองค์การที่มีลักษณะเปิด
ให้มีการสื่อสาร มีผลการด าเนินการที่ดี และผู้ปฏิบัติงานมีความผูกพันต่อสถาบัน

- สถาบันท าใหม้ั่นใจได้อย่างไรว่าวัฒนธรรมองค์การได้ใช้ประโยชน์จาก
ความหลากหลายของความคิด  วัฒนธรรม  และวิธีคิดของผู้ปฏิบัติงาน 

5.1 การผูกใจผู้ปฏิบัติงาน (Workforce Engagement)
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(3) - ระบบการจัดการผลการปฏิบัติงานสนับสนุนให้มีผลการด าเนินการที่ดีและผูก
ใจผู้ปฏิบัติงานได้อย่างไร  

- ระบบการจัดการผลการปฏิบัติงานได้พิจารณาถึงการบริหารค่าตอบแทน การ
ยกย่องชมเชย  การให้รางวัล และการให้สิ่งจูงใจต่อผู้ปฏิบัติงานอย่างไร  

- ระบบการจัดการผลการปฏิบัติงานของสถาบันส่งเสริมให้เกิด การมุ่งเน้น
ผู้เรียน ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย และสถาบัน รวมถึงการบรรลุแผนปฏิบัติการของสถาบัน
อย่างไร

ก. การสร้างคุณค่าแก่ผู้ปฏิบัติงาน (ต่อ)

5.1 การผูกใจผู้ปฏิบัติงาน (Workforce Engagement)
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ข. การพัฒนาผู้ปฏิบัติงานและผู้น า
(1) ระบบการเรียนรู้และการพัฒนาของสถาบันได้พิจารณาประเด็นที่เกี่ยวกับผูป้ฏิบัติงานและผู้น า

ของสถาบันเหล่านี้อย่างไรบ้าง
▫ สมรรถนะหลัก  ความท้าทายเชิงกลยุทธ์ และการบรรลุผลส าเร็จของแผนปฏิบัติการท้ัง

ระยะสั้นและระยะยาวของสถาบัน
▫ การปรบัปรงุผลการด าเนินการและสร้างนวัตกรรมของสถาบัน 
▫ จริยธรรมและการด าเนินธุรกิจอย่างมีจริยธรรม
▫ ความครอบคลุมของโอกาสในการพัฒนา ซึ่งรวมถึง การศึกษา การฝกึอบรม การสอนงาน 

การเป็นพี่เลี้ยง และประสบการณท์ีไ่ด้จากการท างาน  (*)
(2) ระบบการเรียนรู้และการพัฒนาของสถาบัน ได้พิจารณาถึงเรื่องที่เกี่ยวข้องกับผู้ปฏบิัติงาน

ต่อไปนี้อย่างไร
▫ ความต้องการด้านการเรียนรู้และการพัฒนา ทั้งเรื่องที่เป็นความต้องการของตนเอง  และ

เรื่องที่ก าหนดโดยพี่เลี้ยงและหัวหน้างาน
▫ การถ่ายทอดความรู้จากผูป้ฏิบัติงานที่จะลาออกหรือเกษียณอายุ
▫ การส่งเสริมการน าความรู้และทักษะใหม่มาใช้ในการท างาน

5.1 การผูกใจผู้ปฏิบัติงาน (Workforce Engagement)
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(3) สถาบันมีวิธีการอย่างไรในการประเมินประสิทธิภาพและประสิทธิผลของระบบ   

      การเรียนรูแ้ละการพัฒนาของสถาบัน

(4) - สถาบันมีวิธีการอยา่งไรในการจัดการความก้าวหน้าในอาชพีการงานส าหรับ 
ผู้ปฏิบัติงานทั่วทั้งสถาบันอย่างมีประสิทธิผล  

- สถาบันมีวธิีการเพื่อให้บรรลุการวางแผนการสืบทอดที่มีประสิทธิภาพส าหรับ
ต าแหน่ง  หัวหน้างาน  ผู้บริหารงาน  และต าแหน่งผู้น าอื่นๆ อย่างไร   

- สถาบันมั่นใจได้อย่างไรว่าคณาจารย์และบุคลากรได้รับการรับรองคุณวุฒิและมี 
ใบอนุญาตประกอบวิชาชพีที่เหมาะสม 

ข. การพัฒนาผู้ปฏิบัติงานและผู้น า (ต่อ)

5.1 การผูกใจผู้ปฏิบัติงาน (Workforce Engagement)
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ค. การประเมนิความผูกพันของผู้ปฏิบัติงาน

(1) - สถาบันมีวิธีการประเมินความผกูพันของผู้ปฏิบัติงานอย่างไร  
- มีวิธีการทั้งที่เป็นทางการและไมเ่ป็นทางการและตัววดัอะไรบ้าง ที่ใช้ในการประเมินความ
ผูกพันและความพึงพอใจของผู้ปฏิบัติงาน  
- วิธีการและตวัวดัเหล่านี้มีความแตกต่างกันอย่างไร ส าหรับใช้ในแต่ละกลุ่มและสว่นของ
ผู้ปฏิบัติงาน 
- มีการใช้ตัวบ่งชี้อืน่ๆ เชน่ การคงอยู่ การขาดงาน การร้องทุกข์ ความปลอดภัยและผลิตภาพ
ของผู้ปฏิบัติงานเพ่ือตรวจประเมินและปรับปรุงความผูกพันของผู้ปฏิบัติงานอย่างไร

(2) สถาบันมีการน าผลการประเมินความผูกพันของผู้ปฏิบัติงานมาเชื่อมโยงกับผลลพัธ์ในหมวดที่ 7
อย่างไร  เพื่อระบุโอกาสในการปรับปรุงทั้งด้านการผูกใจผู้ปฏิบัติงานและผลลัพธ์ของสถาบัน

5.1 การผูกใจผู้ปฏิบัติงาน (Workforce Engagement)
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ตัวอย่าง กระบวนการสร้างความผูกพัน-RWJ
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5.2 สภาพแวดล้อมในการท างาน : Workforce Environment (40 คะแนน) 

ท่านมีวิธีการในการบริหารขีดความสามารถและอัตราก าลัง เพื่อใหง้านของ
องค์การบรรลผุลส าเร็จ รวมทั้งการรักษาบรรยากาศของงานที่มีความ

ปลอดภัย มั่นคง และเกื้อหนุนต่อการท างาน อย่างไร

ท่านด าเนินการอย่างเป็นระบบอย่างไร
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ก.  ขีดความสามารถและอตัราก าลัง

(1)   สถาบันมีวธิีการอย่างไรในการประเมินความต้องการ ดา้นขีดความสามารถและ
อัตราก าลัง  รวมท้ังทักษะ สมรรถนะ และก าลังคนที่มีอยู่  

(2)   - สถาบันมีวิธีอย่างไร ในการสรรหา วา่จ้าง บรรจุ และรักษาผู้ปฏิบัติงานใหม่ไว้  

   - สถาบันมั่นใจได้อย่างไรวา่ผู้ปฏิบัติงานเป็นตัวแทนท่ีสะท้อนให้เห็นถึงความ
หลากหลายทางความคิด วฒันธรรม  และวิธีคิดของชุมชนผู้เรียนและผู้มีส่วนได้
ส่วนเสีย  รวมทัง้ชุมชนแรงงานที่สถาบันจ้าง 

5.2 สภาพแวดล้อมในการท างาน (Workforce Environment) 



The 2009-2010 Education  Criteria  For Performance Excellence : EdPEx

174



The 2009-2010 Education  Criteria  For Performance Excellence : EdPEx

175



The 2009-2010 Education  Criteria  For Performance Excellence : EdPEx

176



The 2009-2010 Education  Criteria  For Performance Excellence : EdPEx

177

(3)   สถาบันมีวิธีการอย่างไรในการบริหารและจัดโครงสร้างของผู้ปฏิบัติงานเพื่อ

▫   ท าให้งานของสถาบันประสบความส าเร็จ 

▫   ใช้ประโยชน์จากสมรรถนะหลักของสถาบันอย่างเต็มที่

▫   ส่งเสริมสนับสนุนการมุ่งเน้นผู้เรียน  ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย และสถาบัน

▫   ให้มีผลการด าเนินการที่เหนือกว่าความคาดหมาย 

▫   ตอบสนองต่อความทา้ทายเชงิกลยุทธ์และแผนปฏิบัติการ ใหเ้กิดความคล่องตัวที่จะ

     ตอบสนองต่อความตอ้งการที่เปลี่ยนแปลงไป

ก.  ขีดความสามารถและอตัราก าลัง (ต่อ)

5.2 สภาพแวดล้อมในการท างาน (Workforce Environment) 
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(4) - สถาบันมีวิธีการอย่างไรในการเตรียมผู้ปฏิบัติงานให้พร้อมรับต่อความต้องการด้านขีด
ความสามารถและอัตราก าลังท่ีก าลังเปลี่ยนไป 

- สถาบันมีวิธีการอยา่งไรในการบริหารบุคคล  บริหารความตอ้งการท้ังของผู้ปฏิบัติงาน
และของสถาบัน  เพื่อให้มั่นใจว่าสามารถด าเนนิการได้อยา่งต่อเนื่อง ปูองกันการลด
จ านวนของผู้ปฏิบัติงาน และเพื่อลดผลกระทบหากเกิดกรณีดังกล่าว

ก.  ขีดความสามารถและอตัราก าลัง (ต่อ)

5.2 สภาพแวดล้อมในการท างาน (Workforce Environment) 
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ข.  บรรยากาศการท างาน

(1) - สถาบันด าเนินการอย่างไรเกี่ยวกับปัจจัยต่างๆ  ด้านสภาพแวดล้อมในการท างาน   
เพื่อการปรับปรุงและท าให้มั่นใจว่าสถานที่ท างานมีสุขอนามัย ความปลอดภัย และมี
การปูองกันภัย ตัววัดและเปูาประสงค์ในการปรับปรุงของแต่ละปัจจัยดังกล่าวมีอะไรบ้าง 
- ในสภาพแวดล้อมการท างานท่ีแตกต่างกันนั้น ปัจจัยดังกล่าวรวมทั้ง ตัววัดและ
เปูาประสงค์มีความแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญหรือไม่ อย่างไร

(2) - สถาบันสนับสนุนผู้ปฏิบัติงาน  โดยก าหนดนโยบาย การบริการ และสิทธิประโยชน์ 
อย่างไร  
- สิ่งดังกล่าวไดม้ีการออกแบบให้เหมาะสมตามความต้องการของผู้ปฏิบัติงานที่
หลากหลาย  และเหมาะสมกับความแตกต่างของกลุ่มและประเภทของผู้ปฏิบัติงาน
อย่างไร

5.2 สภาพแวดล้อมในการท างาน (Workforce Environment) 



The 2009-2010 Education  Criteria  For Performance Excellence : EdPEx

180



The 2009-2010 Education  Criteria  For Performance Excellence : EdPEx

181



The 2009-2010 Education  Criteria  For Performance Excellence : EdPEx

182

Correspondence

• 5.1=1.1,2.2,7.4

• 5.2=1.1,3.2,5.1,6,7.4

ความเชื่อมโยงไปยังหมวดอื่นๆ
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หมวด 6 
การจัดการกระบวนการ

85 คะแนน
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หมวด 6 การจดัการกระบวนการ

6.1 ระบบงาน

6.1 (ก) การออกแบบระบบงาน

6.1 (ข) กระบวนการท างานที่ส าคญั

6.1 (ค) การเตรยีมพรอ้มตอ่ภาวะฉกุเฉนิ

6.2 กระบวนการท างาน

6.2 (ก) การออกแบบกระบวนการท างาน

6.2 (ข) การจดัการกระบวนการท างาน

6.2 (ค) การปรบัปรงุกระบวนการท างาน
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หมวด 6 การจัดการกระบวนการ : Process Management

– วิธีการออกแบบระบบงาน (Work Systems)

– การออกแบบ จัดการ และปรับปรุงกระบวนการที่ส าคัญ  เพื่อ
น าระบบงานไปสร้างคุณค่าให้ผู้เรียนและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
ท าให้สถาบันประสบความส าเร็จและยั่งยืน

– การเตรียมความพร้อมในภาวะฉุกเฉิน

ตรวจประเมินว่าองค์การท าอย่างไร
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Core Competency : ความสามารถพิเศษ

ความสามารถพิเศษ มักเป็นสิ่งที่คู่แข่ง หรือผู้ส่งมอบและ
คู่ความร่วมมืออย่างเป็นทางการลอกเลียนแบบได้ยาก และ
ความสามารถพิเศษขององค์กรอาจสร้างความได้เปรียบที่ยั่งยืนในการ
แข่งขัน ความสามารถพิเศษ อาจเกี่ยวข้องกับความเชี่ยวชาญใน
เทคโนโลยี การเสนอบริการที่ไม่เหมือนใคร ตลาดที่เหมาะสม
ของตนเอง หรือความมีไหวพริบในเชิงธุรกิจโดยเฉพาะ (เช่น การเข้าซื้อ
กิจการ)
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ระบบงานจะประสานกระบวนการท างานภายในกับแหล่ง

ทรัพยากรต่างๆ จากภายนอกที่จ าเป็นต่อการพัฒนา ผลิต และส่ง

มอบผลิตภัณฑ์ให้แก่ลูกค้า และท าให้องค์กรได้รับความส าเร็จใน

ตลาด การตัดสินใจเกี่ยวกับระบบงานเป็นเรื่องเชิงกลยุทธ์ ซึ่ง

ครอบคลุมถึงการปกปูองและใช้ประโยชน์จากความสามารถพิเศษ

ขององค์กร และการตัดสินใจว่าสิ่งใดที่องค์กรไม่ต้องด าเนินงาน

เองหรือให้หน่วยงานภายนอกเข้ามาด าเนินงาน เพื่อให้เกดิ

ประสิทธิภาพและความยั่งยืนในตลาดขององค์กร

Work System : ระบบงาน
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Work Processes : กระบวนการท างาน

“กระบวนการท างาน” หมายถึง กระบวนการสร้างคุณค่าที่

ส าคัญที่สุดภายในองค์กร ซึ่งอาจรวมถึงการออกแบบผลิตภัณฑ์

และการส่งมอบ การสนับสนุนลูกค้า การจัดการห่วงโซ่อุปทาน 

กระบวนการทางธุรกิจ และกระบวนการสนับสนุนกระบวนการ

ท างาน เป็นกระบวนการต่างๆ ที่เกี่ยวข้องกับบุคลากรส่วนใหญ่

ขององค์กร และสร้างคุณค่าต่อลูกค้า ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย
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6.1 การออกแบบระบบงาน (35 คะแนน)

ท่านมีวิธีการอย่างไรในการ
–  ก าหนด ความสามารถพิเศษ (Core Competencies) 
–  ออกแบบระบบงาน (Work System) และกระบวนการที่ส าคัญเพื่อ

 สร้างคุณค่าแก่ผู้เรียนและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย
 เตรียมพร้อมต่อภาวะฉุกเฉินที่อาจเกิดขึ้น 
 ให้สถาบันประสบความส าเร็จและยั่งยืน 

ท่านด าเนินการอย่างเป็นระบบอย่างไร
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ก. การออกแบบระบบงาน 

(1)   สถาบันมีวิธีการอย่างไรในการออกแบบ  และสร้างนวัตกรรมใน
ระบบงานโดยรวม รวมทั้งก าหนดว่ากระบวนการใดในระบบงาน
โดยรวม  เป็นกระบวนการภายในสถาบัน (กระบวนการท างานหลัก
ของสถาบัน) และกระบวนการใดจะใช้ทรัพยากรจากแหล่งภายนอก

 
(2)  ระบบงานและกระบวนการท างานหลักของสถาบันมี
ความสัมพันธ์และใช้ประโยชน์จากสมรรถนะหลักของสถาบัน
อย่างไร 

6.1 การออกแบบระบบงาน
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ข. กระบวนการท างานหลัก

(1)   กระบวนการท างานหลักของสถาบันมีอะไรบ้าง  กระบวนการ
ดังกล่าวมีผลอย่างไรต่อ

การสร้างคุณค่าให้ผู้เรียนและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

การเรียนรู้และความส าเร็จของผูเ้รียน

ผลตอบแทนด้านการเงิน

ความส าเร็จและความยั่งยืนของสถาบัน

6.1 การออกแบบระบบงาน
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(2)  - สถาบันมีวิธีการอยา่งไร ในการจัดท าข้อก าหนดของกระบวนการท างานหลัก โดยใช้
ข้อมูลจากผู้เรียน  ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย  ผู้ส่งมอบ คู่ความร่วมมอืที่เป็นทางการและไม่เป็น
ทางการ (*)  

- ข้อก าหนดท่ีส าคัญของกระบวนการดังกล่าวคืออะไร
- สถาบันมีการคาดการณ์และเตรียมการอยา่งไร ส าหรับผู้เรียนแต่ละคน ซึ่งมีความ

แตกต่างในด้านขีดความสามารถ  อัตราและวิธกีารเรียนรู้  
- ในการออกแบบกระบวนการท างานหลักดังกล่าวได้น าสารสนเทศของประเภทผู้เรียน

และของผู้เรียนแต่ละคน  มาใช้อย่างไรเพื่อให้ผู้เรียนทุกคนมุ่งมั่นต่อการเรยีนแบบใฝุรู้

6.1 การออกแบบระบบงาน
ข. กระบวนการท างานหลัก
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ค. ความพร้อมต่อภาวะฉุกเฉิน

สถาบันมีวิธีการอย่างไร เพื่อให้ม่ันใจว่าระบบงานและสถานที่
ท างานมีการเตรียมพร้อมต่อภัยพิบัติหรือภาวะฉุกเฉิน  ระบบการ
เตรียมพร้อมดังกล่าวได้ค านึงถึงการปูองกัน การจัดการ ความ
ต่อเนื่องของการด าเนินการ และการฟื้นฟูสภาพอย่างไร

         

6.1 การออกแบบระบบงาน
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วิธีการในการออกแบบ น าไปปฏิบัติ จัดการและ
ปรับปรุงกระบวนการท างานหลัก เพื่อสร้างคุณค่าแก่
ผู้เรียนและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย รวมทั้งท าให้สถาบัน

ประสบความส าเร็จและยั่งยืน

ท่านด าเนินการอย่างเป็นระบบอย่างไร

6.2 กระบวนการท างาน (50 คะแนน) 
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ก.  การออกแบบกระบวนการท างาน

- สถาบันออกแบบและสร้างนวัตกรรมในกระบวนการท างานเพื่อให้ตอบสนองข้อก าหนด
หลักอย่างไร  

- สถาบันมีวิธีการอย่างไรในการน าเทคโนโลยีใหม่ ๆ ความรู้ขององค์การ และความ
จ าเป็นที่ต้องคล่องตัว  มาพิจารณาในการออกแบบกระบวนการต่างๆ

- สถาบันน าเรื่องรอบเวลา การเพิ่มผลผลิต การควบคุมต้นทุน ประสิทธิผลอื่นๆ   และ
ปัจจัยท่ีเกี่ยวกับประสิทธิภาพ มาพิจารณาในการออกแบบกระบวนการต่างๆ อย่างไร

6.2 กระบวนการท างาน 
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ข.  การจัดการกระบวนการท างาน 

(1)   - สถาบันน ากระบวนการท างานไปปฏิบัติและจัดการอย่างไร  เพือ่ให้มั่นใจว่า
เป็นไปตามข้อก าหนดที่ใช้ในการออกแบบ  และมั่นใจได้อย่างไรว่าการปฏิบัติงาน
ประจ าวันของกระบวนการเหล่านี้ เป็นไปตามข้อก าหนดที่ส าคัญของกระบวนการ

- สถาบันมีวธิีการอยา่งไรในการน าข้อมูลจากผู้ปฏิบัติงาน  ผูเ้รียน  ผู้มีส่วนได้
ส่วนเสีย  ผู้ส่งมอบ คู่ความรว่มมือท่ีเป็นทางการและไม่เป็นทางการ มาใชใ้นการจัดการ
กระบวนการดังกล่าว  (*) 

- ตวัวัดหรือตวับ่งชี้ผลการด าเนินการที่ส าคัญและตัววัดภายในกระบวนการ ท่ี
น ามาใชใ้นการควบคุมและปรับปรุงกระบวนการท างานของสถาบันคืออะไร

6.2 กระบวนการท างาน 
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(2) - สถาบันมีวธิีการอยา่งไรในการปูองกันความแตกต่างในการน ากระบวนการ
ท างานไปปฏิบัติ ที่อาจน าไปสู่ความแปรปรวนของการเรียนรูห้รือความส าเรจ็ของ
ผู้เรียน  (*)  

- สถาบันมีวธิีการอยา่งไรในการลดต้นทุนโดยรวมในการตรวจ  การทดสอบ  
และการตรวจสอบกระบวนการหรือผลการด าเนินการ  (*)  

-สถาบันมีวิธีอยา่งไร ในการปูองกันไม่ให้เกิดความบกพร่องหรอืการท างานซ้ า

ข.  การจัดการกระบวนการท างาน (ต่อ) 
6.2 กระบวนการท างาน 
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ค. การปรับปรุงกระบวนการท างาน

- สถาบันมีวิธีการอย่างไร ในการปรับปรงุกระบวนการท างานเพื่อ

▫ ให้ผู้เรียนประสบความส าเร็จสูงสุด 
▫ ปรับปรุงหลักสูตร  บรกิารที่ส่งเสริมการเรยีนรู้และบริการทางการศกึษา
อื่นๆ

▫ ท าใหก้ระบวนการเหล่านีท้ันต่อความจ าเป็นและทิศทางการจัด
การศึกษาอยูเ่สมอ  

6.2 กระบวนการท างาน 
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ค. การปรับปรุงกระบวนการท างาน

- สถาบันสร้างแผนการประเมินผลอย่างไรโดยน าการประเมินความกา้วหน้า  และการ
ประเมินผลรวมมาใช้อย่างมีประสิทธิผล   

- สถาบันมีวิธีการอย่างไร ที่จะน าผลการทบทวนการด าเนินการของสถาบันตามที่ระบุ
ไว้ในข้อ 4.1  ไปใช้ประเมินและปรับปรุงระบบงานอย่างเป็นระบบ

- สถาบันมีการแลกเปลี่ยนการปรับปรุงกระบวนการท างานและบทเรียนที่ได้กับ
หน่วยงานและกระบวนการอื่นภายในสถาบันอย่างไร  เพื่อผลักดันให้เกิดการเรียนรู้
และสร้างนวัตกรรมระดับสถาบัน

6.2 กระบวนการท างาน 
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ตัวอย่าง การจัดการกระบวนการ

The Boeing Aerospace Support
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Correspondence

• 6.1= 1.1,3.1

• 6.2= 1.1,2.1,2.2,3.1,4.1

ความเชื่อมโยงไปยังหมวดอื่นๆ
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หมวด 7 
ผลลัพธ์

450 คะแนน
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หมวด 7 ผลลัพธ์

ตรวจประเมินผลการด าเนนิการและการปรับปรุงในด้านต่างๆ ที่ส าคัญ
โดยเปรยีบเทยีบกับคู่แข่ง และองค์การอื่นที่ขายผลิตภัณฑ์หรือให้บริการที่
คล้ายคลึง ไดแ้ก่ ผลลัพธ์ด้าน

- การเรียนรู้ของผู้เรียน 100 คะแนน

- การมุ่งเน้นลูกค้า  70 คะแนน

- งบประมาณ การเงิน และตลาด  70 คะแนน 

- การมุ่งเน้นผู้ปฏิบัติงาน  70 คะแนน 

- ประสิทธิผลของกระบวนการ  70 คะแนน 

- ภาวะผู้น า  70 คะแนน 
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7.1 ผลลัพธ์ด้านการเรียนรู้ของผู้เรียน (100 คะแนน) 

ให้สรุปผลลัพธ์ที่ส าคัญด้านการเรียนรู้ของผู้เรียน โดยแสดง
ผลลัพธ์ตามกลุ่มผู้เรียนและส่วนตลาด

รวมทั้งให้แสดงข้อมูลเชิงเปรียบเทียบกับผลลัพธ์ของคู่แขง่ 
สถาบันการศึกษาอื่น และกลุ่มผู้เรียนที่เทียบเคียงกันได้

ให้แสดงผลลัพธ์ระดับปัจจุบัน แนวโน้มและข้อมูลเชงิเปรียบเทียบ
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- ระดับปัจจุบันและแนวโน้มของตัววัด หรือตัวบ่งชี้ที่ส าคัญของการ

เรียนรู้ และการปรับปรุงการเรียนรู้ของผู้เรียนเป็นอย่างไร ผลลัพธ์

ดังกล่าวเปน็ อย่างไร เมื่อเปรียบเทียบกบัผลการด าเนินการของคู่แข่ง 

สถาบันการ ศึกษาที่เทียบเคียงกันได้ กลุ่มผู้เรียนและสว่นตลาดอื่นๆ (*)

ก. ผลลัพธ์ดา้นการเรียนรู้ของผู้เรียน

7.1 ผลลัพธ์ด้านการเรียนรู้ของผู้เรียน
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ให้สรุปผลลพัธ์ที่ส าคัญของการมุ่งเน้นผู้เรียนและผู้มีส่วนได้
ส่วนเสีย รวมถึงความพึงพอใจ ความไม่พึงพอใจ ความผูกพัน โดย
แสดงผลลัพธ์ตามหลักสูตร บริการที่ส่งเสริมการเรียนรู้และบริการทาง
การศึกษาอื่นๆ ตามประเภทผู้เรียน และผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย

รวมทั้งให้แสดงข้อมูลเปรียบเทียบที่เหมาะสม

ใหแ้สดงผลลัพธ์ระดับปัจจุบัน แนวโน้มและข้อมูลเชิงเปรียบเทียบ

7.2 ผลลัพธ์ด้านการมุ่งเน้นลูกค้า (70 คะแนน) 
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(1) - ผลลัพธ์ปัจจุบันและแนวโนม้ด้านความพึงพอใจ และไม่พึงพอใจของผู้เรียน 

และผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย เปรียบเทยีบกับระดับความพงึพอใจของผู้เรียนและผู้มีส่วน

ได้ส่วนเสีย ต่อคู่แข่งและองค์การอื่นที่จัดหลักสูตร บรกิารที่ส่งเสริมการเรียนรู้และ

บริการทางการศึกษาอ่ืนๆที่คล้ายคลึงกัน

(2) - ผลลัพธ์ปัจจุบันและแนวโนม้ ด้านการสร้างความสัมพันธ์และความผูกพันของ

ผู้เรียนและผู้มีส่วนได้ส่วนเสยีเป็นอย่างไร ให้เปรยีบเทยีบผลลัพธ์ในแต่ละ

ช่วงเวลาที่ผู้เรียนและผู้มีส่วนได้ส่วนเสยีมาเข้าเรียน ในหลักสูตรและใช้บริการ (*)

ก. ผลลัพธ์ดา้นการมุ่งเน้นผู้เรียนและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย

7.2 ผลลัพธ์ด้านการมุ่งเน้นลูกค้า
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ให้สรุปผลลัพธ์การด าเนินการที่ส าคัญด้านงบประมาณ

การเงินและตลาด  โดยแสดงผลลัพธ์ตามกลุ่มผู้เรียน ผู้

มีส่วนได้ส่วนเสีย  หรือส่วนตลาด 

รวมทั้งใหแ้สดงข้อมูลเชิงเปรียบเทียบที่เหมาะสม

 7.3 ผลลัพธ์ด้านงบประมาณ การเงิน และตลาด (70 คะแนน) 

ให้แสดงผลลัพธ์ระดับปัจจุบัน แนวโน้มและข้อมูลเชิงเปรียบเทียบ
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(1)  - ผลการด าเนนิการด้านงบประมาณและการเงินของสถาบันเป็น อยา่งไร ทั้งนี้

ให้รวมถึงตัววัดด้านการควบคุมต้นทุน หรือความ เข้มแข็งด้านการเงิน (*)

(2) -  ผลการด าเนินการด้านการตลาดของสถาบันเป็นอย่างไร ทั้งนี้ให้รวมถึง

ต าแหน่ง หรือส่วนแบ่งทางการตลาด การขยายตลาด และส่วนแบ่งตลาดและ

การเจาะตลาดใหม่ (*)

ก. ผลลัพธ์ดา้นงบประมาณ การเงิน และตลาด

 7.3 ผลลัพธ์ด้านงบประมาณ การเงิน และตลาด
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ให้สรุปผลลัพธ์ด้านการมุ่งเน้นผู้ปฏิบัติงานที่ส าคัญ ใน
เรื่องความผูกพันของผู้ปฏิบัติงานกับสถาบันและสภาพแวดล้อม
ในการท างาน โดยแสดงผลลัพธ์แยกตามความหลากหลาย กลุ่ม 
และประเภทของผู้ปฏิบัติงาน

รวมทั้งให้แสดงข้อมูลเชิงเปรียบเทียบที่เหมาะสม

7.4 ผลลัพธ์ด้านการมุ่งเน้นผู้ปฏิบัติงาน (70 คะแนน)

ให้แสดงผลลัพธ์ระดับปัจจุบัน แนวโน้ม  และข้อมูลเชิงเปรียบเทียบ



The 2009-2010 Education  Criteria  For Performance Excellence : EdPEx

218

ก. ผลลัพธ์ดา้นผู้ปฏิบัติงาน

1) ผลลัพธ์ด้านความผูกพันของผู้ปฏิบัติงานกับสถาบัน และความพึงพอใจของ
ผู้ปฏิบัติงาน

2) ผลลัพธ์ด้านการพัฒนาผู้ปฏิบัติงานและกลุ่มผู้น า

3) ผลลัพธ์ด้านอัตราก าลัง และขีดความสามารถ รวมถึงจ านวนของบุคลากรและ
ทักษะทีเ่หมาะสม

4) ผลลัพธ์ด้านบรรยากาศการท างาน รวมถึงสุขอนามัย ความปลอดภัย การ
รักษาความปลอดภัยของสถานที่ท างาน รวมทั้งการให้บริการ และสิทธิ
ประโยชน์ของผู้ปฏิบัติงาน (*)

7.4 ผลลัพธ์ด้านการมุ่งเน้นผู้ปฏิบัติงาน



The 2009-2010 Education  Criteria  For Performance Excellence : EdPEx

219

ตัวอย่าง ตัววัดด้านการมุ่งเน้นผู้ปฏิบัติงาน

- การรักษาให้บุคลากรอยูก่ับองค์การ การขาดงาน การร้องทุกข์ ความ
ปลอดภัย และผลิตภาพ อัตราการเข้า-ออก ความพึงพอใจ การรักษา
พนักงานใหม่ ค่าใช้จ่ายในการประกัน อัตราการเลื่อนต าแหน่ง

- ขอบเขตการฝึกอบรม การฝกึอบรมซ้ า การฝึกอบรมข้ามสายงาน การ
หมุนเวียนงาน 

-  ขอบเขตและความส าเร็จของการก าหนดทิศทางด้วยตนเอง

-  ขอบเขตการจัดการความร่วมมือของสหภาพแรงงาน

- ขอบเขตที่อาสาสมัครมีส่วนเกี่ยวข้องกับกิจกรรมของกระบวนการและแผนงาน
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ให้สรุปผลลัพธ์การด าเนินการด้านปฏิบัติการที่ส าคัญของสถาบันที่
เพิ่มโอกาสการเรียนรู้ของผู้เรียน และเพิ่มประสิทธิผลของสถาบัน 

รวมทั้ง ความพร้อมของสถาบันต่อภาวะฉุกเฉิน โดยจ าแนกผลลัพธ์ตาม
ประเภทของหลักสูตรและบริการส่งเสริมการเรียนรู้ ประเภทผู้เรียน และ

ส่วนตลาด และตามประเภทของ กระบวนการ และสถานท่ี (*) 

รวมทั้งน าเสนอข้อมูลเชงิเปรียบเทียบที่เหมาะสม

7.5 ผลลัพธ์ด้านประสิทธิผลของกระบวนการ (70 คะแนน) 

ให้แสดงผลลัพธ์ระดับปัจจุบัน แนวโน้ม และข้อมูลเชิงเปรียบเทียบ
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ก. ผลลัพธ์ดา้นประสิทธิผลของกระบวนการ

1) ผลการด าเนนิการด้านการปฏิบัติการของระบบงาน รวมทั้งการเตรียม
ระบบงาน และสถานที่ท างานให้พร้อม เมื่อเกิดภัยพิบัติและภาวะ
ฉุกเฉิน

2) ผลการด าเนนิการด้านกระบวนการท างานที่ส าคัญ รวมถึงผลิตภาพ
รอบเวลาและผลของตัววัดอ่ืนที่เหมาะสมด้านประสิทธิผลของ
กระบวนการ ประสิทธิภาพและนวัตกรรม

7.5 ผลลัพธ์ด้านประสิทธิผลของกระบวนการ
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– ความพึงพอใจในการพัฒนากระบวนการตามกลยุทธ์ / จ านวนแผนปฏิบัติ

การที่เป็นไปตามแผน

– ความพึงพอใจของผู้น าระดับสูงและพนักงานเกี่ยวกับผลการด าเนินการ

ของระบบการวัด การวิเคราะห์และการทบทวน จ านวน Best practices 

ที่ได้แต่ละปี จ านวนขอ้มูลและสารสนเทศท่ีจัดให้ผู้เกี่ยวขอ้งแต่ละปี

– ความน่าเชือ่ถอื ความปลอดภัยและการใช้งานง่ายของ H/W และS/W

– ผลการตรวจประเมิน การรักษาความปลอดภัยของระบบการจัดการ

สารสนเทศ

 ตัวอย่าง ตัววัดด้านประสิทธิผลของกระบวนการ
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ให้สรุปผลลัพธ์ที่ส าคัญด้านธรรมาภิบาล  และภาวะผู้น าของผู้น า
ระดับสูง รวมทั้งแสดงให้เห็นถึงการบรรลุแผนเชิงกลยุทธ์ การประพฤติ
ปฏิบัติอย่างมีจริยธรรม ความรับผิดชอบด้านการเงิน การปฏิบัติตาม
กฎหมาย ความรับผิดชอบต่อสังคมและการสนับสนุนชุมชนที่ส าคัญ 
โดยแสดงผลลัพธ์จ าแนกตามหน่วยงาน

รวมทั้งให้แสดงข้อมูลเชิงเปรียบเทียบที่เหมาะสม

7.6 ผลลัพธ์ด้านภาวะผู้น า  (70 คะแนน) 

ให้แสดงผลลัพธ์ระดับปัจจุบัน แนวโน้ม  และข้อมูลเชิงเปรียบเทียบ
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1) ผลลัพธ์ของความส าเร็จตามกลยุทธ์และแผนปฏิบัติการของสถาบัน

2) ผลลัพธ์ปัจจุบันและแนวโนม้ของผลลัพธ์ด้านธรรมาภบิาลและความรับผิดชอบ
ด้านการเงินทั้งภายในและภายนอก (*)

3) ผลลัพธ์ด้านการปฏิบัติตามระเบียบ ข้อบังคับความปลอดภัย  การรับรอง
มาตรฐาน และกฎหมาย

ก. ผลลัพธ์ดา้นการน าองค์การและความรับผิดชอบต่อสังคม

7.6 ผลลัพธ์ด้านการน าองค์การ (65 คะแนน) 
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4) ผลลัพธ์ด้านการประพฤติปฏิบัติอย่างมีจริยธรรม ความเชื่อมั่นของผู้มี
ส่วนได้ส่วนเสยีที่มีต่อผู้น าระดับสูง และธรรมาภบิาลของสถาบัน และ 
ผลลัพธ์ด้านพฤติกรรมที่ขัดต่อจริยธรรม

5) การบรรลุผลลัพธ์ด้านความรับผิดชอบต่อสังคม และการสนับสนุนชุมชน
ที่ส าคัญของสถาบัน

ก. ผลลพัธ์ด้านการน าองค์การและความรับผิดชอบต่อสังคม (ต่อ)

7.6 ผลลัพธ์ด้านการน าองค์การ7.6 ผลลัพธ์ด้านการน าองค์การ
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ระบบการให้คะแนน
ประเมินในสองมิติ : 

กระบวนการ และ ผลลัพธ์
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การให้คะแนน

 มีการประเมินใน 2 มิติ คือ

  ( 1 ) กระบวนการ

    ( 2 ) ผลลัพธ์
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มิติกระบวนการ

“กระบวนการ’’ หมายถึง วิธทีี่สถาบันใช้และปรับปรุงเพื่อตอบสนอง
ข้อก าหนดต่างๆ ของหัวข้อในหมวด 1-6 ปัจจัยทั้ง 4 ท่ีใช้ประเมินกระบวนการ 
ได้แก่

- แนวทาง (Approach – A)

- การถ่ายทอดเพื่อน าไปปฏิบัติ (Deployment - D)

- การเรยีนรู้ (Learning - L) 

- การบูรณาการ (Integration - I)
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Process Diagnosis – Key Concepts

Process

Approach

Deployment

Learning

Integration

229
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ตอบค าถามหมวดกระบวนการให้ค านึงถึงแนวทาง ดังนี้
1. เข้าใจความหมายของค าว่า “อย่างไร”
         ควรตอบค าถามดังกล่าวด้วยการน าเสนอสารสนเทศของกระบวนการที่ส าคัญที่แสดงถึงแนวทาง การ

ถ่ายทอดเพื่อน าไปปฏิบัติ การเรียนรู้ และการบูรณาการ

2. เข้าใจความหมายของค าว่า “อะไร”
     ค าถามว่า “อะไร” มี 2 ลักษณะ

                   - ถามหาสารสนเทศพื้นฐานของกระบวนการที่ส าคัญๆ และขั้นตอนการด าเนินการ
- ถามหาสารสนเทศที่เกี่ยวข้องกับ ผล แผน วัตถุประสงค์ เปูาประสงค ์หรือตัวชี้วัดที่

ส าคัญๆ ของสถาบัน

วัตถุประสงค์ของหัวข้อต่างๆ ในหมวด 1 – 6  
เพื่อ วินิจฉัยกระบวนการที่มีความส าคัญที่สุดกับสถาบัน
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3. เขียนและทบทวนค าตอบโดยค านึงถงึแนวทางและข้อสังเกต ดังนี้

   แสดงให้เห็นว่ามแีนวทางที่เปน็ระบบ  
      สามารถน าไปท าซ้ าได้ มกีารใช้ขอ้มูลและ สารสนเทศเพื่อสนับสนุนการเรียนรู้  สามารถ

ประเมิน ปรับปรุง มีนวตักรรมและแบ่งปันความรู้ จนน าไปสู่การพฒันาอยา่งสมบูรณ์ขึน้
  แสดงให้เห็นวา่มีการถ่ายทอดเพ่ือน าไปปฏิบัติ
      ควรสรุปให้เห็นวา่ไดม้ีการน าแนวทางไปใชใ้นส่วนตา่งๆของสถาบัน 
   แสดงให้เห็นว่ามกีารเรียนรู้
     กระบวนการควรรวมวงจรการประเมินและปรับปรุง รวมทั้งศกัยภาพส าหรับการเปล่ียนแปลง 

อยา่งกา้วกระโดด ควรมกีารแบ่งปนัการปรบัปรุงกระบวนการกับหน่วยงานอื่นๆของสถาบัน เพื่อ
สนับสนุนการเรียนรู้ระดบัสถาบัน
   แสดงให้เห็นวา่มีการบูรณาการ
     ความสอดคล้องและความกลมกลืนของกระบวนการ แผน ตวัวัด กิจกรรม และผลลัพธ์ ซึ่ง

น าไปสู่ประสิทธิภาพและประสิทธผิลของสถาบันตามบริบทของตน
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แนวทาง (Approach) 

“แนวทาง” หมายถึง
- วิธีการที่ใชเ้พื่อให้กระบวนการบรรลุผลตามกระบวนการ

- ความเหมาะสมของวิธีการที่ตอบสนองข้อก าหนดของหัวข้อต่างๆ และ
สภาพแวดล้อมการปฏิบัติการของสถาบัน

- ความมีประสิทธิผลของการใช้วิธีการเหล่าน้ัน

- การที่แนวทางถูกน าไปใช้ซ้ าได้เพียงใด  และการที่แนวทางน้ันอาศัย
ข้อมูลและสารสนเทศที่เช่ือถือได้เพียงใด (ซึ่งหมายถึง การด าเนินการ
อย่างเป็นระบบ)
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การถ่ายทอดเพื่อน าไปปฏิบัติ (Deployment)

“การถ่ายทอดเพื่อน าไปปฏิบัติ” หมายถึง ความครอบคลุมและทั่วถึงของ
- การใช้แนวทางเพื่อตอบสนองข้อก าหนดต่างๆ ของหัวข้อที่มี

ความเกี่ยวข้องและส าคัญต่อสถาบัน

- การใช้แนวทางอย่างคงเส้นคงวา (Consistent)

- การใช้แนวทางในทุกหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง
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การเรียนรู้ (Learning) 

“การเรียนรู้” หมายถึง
- การปรับปรุงแนวทางให้ดีขึ้น ผ่านวงรอบของการประเมินและการ
ปรับปรุง

- การกระตุ้นให้เกิดการเปลี่ยนแปลงแนวทางอย่างก้าวกระโดด  ผ่านการ
สร้างนวัตกรรม

- การแบ่งปันความรู้จากการปรับปรุงและการสร้างนวัตกรรมกับ
หน่วยงานและกระบวนการอื่นๆ ทีเ่กีย่วขอ้งภายในสถาบัน
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การบูรณาการ (Integration)

“การบูรณาการ” หมายถึง ความครอบคลุมและทั่วถึง ของ
- การใช้แนวทางที่สอดคล้องไปในแนวทางเดียวกันกับความต้องการ
ของสถาบันตามที่ระบุไว้ในโครงร่างองค์การและข้อก าหนดของหัวข้อ
ต่างๆ ในหมวด 1 – หมวด 6

- การใช้ตัววัด สารสนเทศ และระบบการปรับปรุงที่ช่วยเสริมซึ่งกันและ
กันทั้งระหว่างกระบวนการ และหน่วยงานต่างๆ ของสถาบัน

- แผนงาน กระบวนการ ผลลัพธ์ การวิเคราะห ์การเรยีนรู้ และการ
ปฏิบัติการ มีความสอดคล้องกลมกลืนกันทุกกระบวนการและ
หน่วยงาน เพื่อสนับสนุนเปูาประสงค์ระดบัสถาบัน
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วุฒิภาวะของกระบวนการ

การปฏิบัติงานมีลักษณะเป็นกิจกรรมมากกวา่
เป็นกระบวนการ และส่วนใหญ่จะตอบสนองความ
ต้องการหรือแก้ปัญหาเฉพาะหน้า ขาดการก าหนด
เปูาประสงค์ที่ดี
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สถาบันเพิ่งเริ่มต้นปฏิบัติงานด้วยการใช้กระบวนการที่
สามารถท าซ้ าได้ มีการประเมินผล การปรับปรุง และ
เริ่มมีการประสานงานบ้างระหว่างหน่วยงานต่างๆ 
ภายในสถาบัน มีการก าหนดกลยุทธ์และเปูาประสงค์
เชิงปริมาณ
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การปฏิบัติงานมีลักษณะเป็นกระบวนการที่สามารถท าซ้ า
ได้ และมีการประเมินผลอย่างสม่ าเสมอเพื่อการปรับปรุง 
โดยมีการแบ่งปันความรู้และการประสานงานระหว่าง
หน่วยงานต่างๆ ภายในสถาบัน กระบวนการตอบสนอง
กลยุทธ์และเปูาประสงค์ที่ส าคัญของสถาบัน



The 2009-2010 Education  Criteria  For Performance Excellence : EdPEx

239

การปฏิบัติงานมีลักษณะเป็นกระบวนการที่สามารถท าซ้ าได้ และมีการ
ประเมินผลอย่างสม่ าเสมอเพื่อตอบสนองต่อการเปลี่ยนแปลงและการ
ปรับปรุง โดยความร่วมมือกับหน่วยงานอื่นที่ได้รับผลกระทบ การ
วิเคราะห์ การมีนวัตกรรม และการแบ่งปันสารสนเทศและความรู้ 
ส่งผลให้การท างานข้ามหน่วยงานเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ มีการใช้
กระบวนการและตัววัดในการติดตามความก้าวหน้าของเปูาประสงค์
เชิงกลยุทธ์และเปูาประสงค์ของการปฏิบัติงานที่ส าคัญ
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แนวทางการให้คะแนนของหมวด 1-6

มีแนวทางอย่างเป็น
ระบบและมีประสิทธิ
ผลที่ตอบสนองตอ่ข้อ
ก าหนดต่างๆ ของ
หัวข้ออย่างสมบูรณ์

ไม่มีแนวทาง
อย่างเป็นระบบให้
เห็น มีสารสนเทศ
เพียงผิวเผิน

เร่ิมมีแนวทาง
อย่างเป็นระบบ
ที่ตอบสนองต่อ
ข้อก าหนดพ้ืน
ฐานของหัวข้อ

มีแนวทางอย่าง
เป็นระบบและมี
ประสิทธิผลที่
ตอบสนองต่อข้อ
ก าหนดพ้ืนฐาน

มีแนวทางอย่าง
เป็นระบบและมี
ประสิทธิผลที่
ตอบสนองต่อข้อ
ก าหนดโดยรวม

มีแนวทางอย่าง
เป็นระบบและมี
ประสิทธิผลที่
ตอบสนองต่อข้อ
ก าหนดต่างๆ

0-5% 10-25% 30-45% 50-65% 70-85% 90-100%

A

D

L

I

น าแนวทางไปปฏิบัติ
อย่างสมบูรณ์ ไม่มี
จุดอ่อนหรือความ
แตกต่างที่ส าคัญ

ไม่มีการน า
แนวทางไป
ปฏิบัติหรือมี
เพียงเล็กน้อย

น าแนวทางไป
ปฏิบัติ ในขั้น
เร่ิมต้นในเกือบทุก
ส่วน

น าแนวทางไป
ปฏิบัติ

น าแนวทางไป
ปฏิบัติเป็นอย่างดี

น าแนวทางไป
ปฏิบัติเป็นอย่างดี
โดยไม่มีความ
แตกต่างที่ส าคัญ

มีแนวทางที่สอด
คล้องไปในแนว
ทางเดียวกัน เกิด
จากการร่วมกัน
แก้ปัญหา

ไม่แสดงให้เห็นว่า
มีแนวคิดในการ
ปรับปรุง 
มีการปรับปรุง
เม่ือเกิดปัญหา

เร่ิมเปลี่ยนจาก
การตั้งรับปัญหา
มาเป็นการ
ปรับปรุงแบบพื้นๆ

มีแนวทางอย่าง
เป็นระบบในการ
ประเมินและปรับ
ปรุงกระบวนการ
ส าคัญ

ใช้ข้อมลูจริงในการ
ประเมินและปรับ
ปรุงอย่างเป็นระบบ
เร่ิมใช้ OL ไปปรับ
ปรุงกระบวนการ
ส าคัญ

+ ใช้ OL เป็น
เครื่องมือส าคัญใน
การจัดการ เกิดการ
ปรับปรุงให้ดีขึ้น
และการสร้าง
นวัตกรรม

+ ใช้ OL เป็นเคร่ืองมือ
ส าคัญในการจัดการทั่ว
ทั้งองค์การ เกิดการ
ปรับปรุงและการสร้าง
นวัตกรรมทั่วทั้งสถาบัน

แนวทางทีบู่รณาการกับ
ความต้องการของ
สถาบันที่ระบุไว้ในเกณฑ์
หัวข้ออื่นๆ เป็นอย่างดี

ไม่แสดงให้เห็น
ว่ามีความสอด
คล้องไปในแนว
ทางเดียวกันใน
ระดับสถาบัน

เร่ิมมีแนวทางท่ี
สอดคล้องไปแนว
ทางเดียวกันความ
ต้องการพื้นฐานของ
สถาบันทีร่ะบุไว้
ในเกณฑ์หมวดอื่นๆ

มีแนวทางที่สอด
คล้องไปในแนวทาง
เดียวกับความต้อง
การขององค์การ
ที่ระบุไว้ในเกณฑ์
หมวดอื่นๆ

มีแนวทางที่บูรณา
การกับความต้องการ
ขององค์การ ที่ระบุไว้
ในเกณฑ์หัวข้ออื่นๆ
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มิตผิลลัพธ์

“ผลลัพธ์” 
หมายถึง 

ผลผลิต และผลลัพธ์ของสถาบัน ในการบรรลุตาม
ข้อก าหนดในหัวข้อ 7.1 – 7.6
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“ผลลัพธ’์’ หมายถึง ผลผลิตและผลลัพธ์ของสถาบัน ในการบรรลุ

ข้อก าหนดในหัวข้อ 7.1 – 7.6  มีปัจจัย 4 ข้อที่ใช้ในการประเมินผลลัพธ์ ได้แก่

- ระดับ (Level – L)

- แนวโน้ม (Trend - T)

- การเปรียบเทียบ (Comparisons - C) 

- การบูรณาการ (Integration - I)

มิตผิลลัพธ์
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Result Diagnosis – Key Concepts

Result

Level

Trend

Comparison

Integration

243
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ตอบค าถามหมวดผลลัพธ์ให้ค านึงถึงแนวทาง ดังนี้

1.  มุ่งเน้นทีผ่ลการด าเนินการที่ส าคัญที่สุดของสถาบัน 

      ผลลัพธ์ควรครอบคลุมขอ้ก าหนดที่ส าคัญที่สุดตอ่ความส าเร็จของสถาบัน ที่ระบุไว้ในโครงร่าง
องค์การ และในหมวด 2  3  5  และ 6  

2.  ให้ค านึงถึงความหมายของคุณลักษณะที่ส าคัญ 4 ประการ จากแนวทางการใหค้ะแนนเพื่อการ
รายงานข้อมูลผลลัพธ์ที่มีประสิทธิผล 

  ระดับของผลการด าเนินการ ที่รายงานโดยใชม้าตรวัดที่ส่ือความหมายได้ชดัเจน

  แนวโน้ม  ที่แสดงทิศทางของผลลัพธ์ อัตราการเปลี่ยนแปลง และขอบเขตของการถ่ายทอดเพื่อน าไป
ปฏิบัติ

  การเปรียบเทียบ  เพื่อแสดงว่าผลลัพธ์เป็นอย่างไรเมื่อเทียบกับสถาบันอื่นที่เหมาะสม

  การบูรณาการ  เพื่อแสดงว่ามกีารรายงานและจ าแนกผลลัพธ์ที่ส าคัญทั้งหมด (ตวัอยา่งเช่น  ตามกลุ่ม
ของผู้เรียนหรอืผู้มีส่วนได้สว่นเสียที่ส าคัญผู้ปฏบิัติงาน กระบวนการ และหลักสูตร  บรกิารที่ส่งเสริม
การเรียนรู้และบรกิารทางการศึกษาอื่นๆ)  และสัมพันธ์กับการคาดการณผ์ลการด าเนินการส าคัญ  
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ปัจจัย 4 ประการที่ใช้ประเมนิผลลัพธ์

- ระดับ (Level)       = L หมายถึง     ระดับของผลการด าเนินการในปัจจุบัน

- แนวโน้ม (Trend)  = T หมายถึง 

- อัตราการของการปรับปรุงผลการด าเนินการ หรือการคงไว้ของผลการ

ด าเนินการที่ดี (เช่น ความลาดชันของแนวโน้มของข้อมูล) 

- ความครอบคลุมของผลการด าเนินการ (เช่น ความครอบคลุมของการ
ถ่ายทอดเพื่อน าไปปฏิบัติ)
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ปัจจัย 4 ประการที่ใช้ประเมนิผลลัพธ์

- การเปรียบเทียบ (Comparison) = C หมายถงึ 

        - ผลการด าเนินการของสถาบันโดยเทียบกับข้อมูลเชิงเปรียบเทียบที่เหมาะสม 
เช่น เปรียบเทียบกับคู่แข่งขัน หรือสถาบันที่คล้ายคลึงกัน

- ผลการด าเนินการของสถาบันเมื่อเทียบกับมาตรฐานเทียบเคียงหรือกับ
สถาบันการศึกษาที่เป็นผู้น า
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ปัจจัย 4 ประการที่ใช้ประเมนิผลลัพธ์

- การบูรณาการ (Integration) = I หมายถึง ความครอบคลุมและทั่วถึงของ 

        - ตวัวัดผลลัพธต์่างๆ ที่ระบุผลเกี่ยวกับกลุ่มผู้เรยีนและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่
ส าคัญ (โดยอาจจ าแนกตามกลุ่ม) หลักสูตร บริการท่ีส่งเสริมการเรียนรู้และบริการ
ทางการศึกษาอืน่ๆ ตลาด กระบวนการที่ส าคัญตามที่ระบุไว้ในโครงร่างองค์การและ
ในหัวข้อในหมวด 1 – 6

- ผลลัพธ์ของสถาบันรวมถึงตัวชี้วัดที่ใชว้ัดผลการด าเนินการในอนาคตได้

- ผลลัพธ์ที่มีความสอดคล้องกลมกลืนกัน  ในทุกกระบวนการและหน่วยงาน 
เพื่อสนับสนุนเปูาประสงค์ระดับสถาบัน
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 แนวทางการให้คะแนนของหมวด 7

ไม่มกีารรายงาน
ผลลัพธห์รือ
ผลลัพธ์ไมด่ี

มีการรายงาน
ผลลัพธ์เพียงบาง
เรื่อง เริม่มผีลการ
ด าเนินการที่ดใีน
บางเรื่อง

0-5% 10-25% 30-45% 50-65% 70-85% 90-100%

Le

T

C

I

ไม่มกีารรายงาน
ข้อมลูแนวโน้ม หรือ
มีแนวโน้มในทาง
ลบ

มกีารรายงาน
แนวโน้มของข้อมลูใน
บางเรื่อง ส่วนใหญ่
แสดงแนวโน้มทีด่ี

แสดงแนวโน้มทีด่ีอย่าง
ชัดเจนในเรื่องต่างๆ ที่
มีความส าคัญต่อการ
บรรลุพันธกิจ

ไม่มกีารรายงาน
สารสนเทศเชิง
เปรียบเทยีบ

ไม่มกีารรายงาน
ผลลัพธ์ในเรื่องที่
ส าคัญต่อการบรรลุ
พันธกิจของสถาบัน

มกีารรายงาน
แนวโน้มของข้อมลู
ในบางเรื่อง หรอื
บางเรื่องแสดง
แนวโน้มในทางลบ

แทบไม่มี หรือไมม่ี
การรายงาน
สารสนเทศเชิง
เปรียบเทยีบ

มกีารรายงาน
ผลลัพธ์เพียงบาง
เรื่องทีม่ี
ความส าคัญต่อการ
บรรลุพันธกิจ

เริ่มมสีารสนเทศ
เชิงเปรียบเทียบ

ผลการด าเนินการ
ดีในบางเรื่องเมือ่
เทียบกับตัว
เปรียบเทยีบ

เปรียบเทยีบ
แนวโน้ม/ผลการ
ด าเนินการเป็น
ส่วนมากกับตัว
เปรียบเทยีบ แสดง
ความเป็นผู้น า

แสดงถึงความเป็นผู้น า
ในวงการศึกษาและเป็น
ระดับเทียบเคียงให้
สถาบันอื่นในหลายเรื่อง

รักษาแนวโน้มที่ดีใน
เรื่องความส าคัญต่อ
การบรรลุพันธกจิ ไว้ได้
เป็นส่วนใหญ่

รักษาแนวโน้มที่ดีใน
เรื่องความส าคัญต่อ
การบรรลุพันธกจิไว้ได้
ทุกเรือ่ง

มีการรายงานผล
การด าเนินการทีด่ี
ในบางเรื่องที่ส าคัญ 
ตามที่ระบุไว้ใน
ข้อก าหนดของ
หัวข้อ

มีการรายงานผลการ
ด าเนินการทีด่ีใน
เกือบทกุเรือ่งทีส่ าคัญ 
ตามที่ระบุไว้ใน
ข้อก าหนดของหัวขอ้

มีการรายงานผลการ
ด าเนินการทีด่ี/ดีเลิศ
ในเร่ืองส าคัญต่อ
ข้อก าหนดของหัวขอ้
เป็นส่วนใหญ่

มีการรายงานผลการ
ด าเนินการทีด่ีเลิศใน
เรื่องส าคัญส่วนใหญ่

มกีารรายงาน
ผลลัพธ์ในหลาย
เรื่องทีส่ าคัญต่อ
การบรรลุพันธกจิ

+ คาดการณผ์ลการ
ด าเนินงานในอนาคต
ในบางเรื่อง

มีการรายงานผลการ
ด าเนินการทีส่ าคัญ
เป็นส่วนใหญท่ี่
ตอบสนองต่อความ
ต้องการของผู้เรียน ผู้
มีส่วนได้ส่วนเสยี 
ตลาด กระบวนการ

มีการรายงานผลการ
ด าเนินการที่ส าคัญ
ทั้งหมด รวมถึง
ภาพรวมการ
คาดการณ์ผลการ
ด าเนินงานในอนาคต
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การปรับปรงุองค์การ
ตามแนวทางรางวัลคุณภาพแห่งชาติ
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ขั้นตอนที่ 1
ก าหนด

ขอบเขตของ
การประเมิน

ขั้นตอนที่ 2
ก าหนดกลุ่ม
ผู้ท าหน้าที่
ประเมิน

ขั้นตอนที่ 3
ก าหนดรูปแบบ 

วิธีการ 
และแผน

การประเมิน

ขั้นตอนที่ 4
จัดท า

โครงร่าง
องค์การ

ขั้นตอนที่ 5
ฝึกประเมิน
องค์การด้วย

ตนเอง

ขั้นตอนที่ 10
ประเมินและ
ปรับปรุง

กระบวนการ

ขั้นตอนที่ 9
จัดท าแผน

ปรับปรุงแก้ไข
ตามล าดับ
ความส าคัญ

ขั้นตอนที่ 8
วิเคราะห์

โอกาสในการ
ปรับปรุงและ
จัดล าดับ

ขั้นตอนที่ 7
ด าเนินการ
ประเมิน
องค์การ

ขั้นตอนที่ 6
จัดตั้งทีมงาน
ประเมิน

ในแต่ละหัวข้อ

ขั้นตอนการประเมินและการปรับปรุงองค์การ
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ขั้นตอนที่ 1 ก าหนดขอบเขตของการประเมิน
วัตถุประสงค์ 

เพื่อให้มั่นใจว่าขอบเขตของการประเมินนัน้มีความครอบคลุม
และมีการเก็บรวบรวมข้อมูลอย่างเหมาะสมครบถ้วน อีกทั้งต้องมีการก าหนด
ผู้รับผิดชอบที่ชัดเจน

กระบวนการ  
 ก าหนดให้ชัดเจนว่ากระบวนการประเมินจะมีความครอบคลุมทั่วทั้ง องค์การ

หรือเฉพาะส่วนงานใดส่วนงานหนึ่ง
 ตัดสินใจให้ชัดเจนว่าประเด็นใดที่จะถูกเลือกมาพิจารณา
 น าโครงสร้างองค์การมาประกอบการพิจารณาก าหนดขอบเขตการประเมิน
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• ก าหนดผู้รับผิดชอบ (Champion) 7 คน โดยที่แต่ละคนจะรับผิดชอบการ
เตรียมข้อมูลส าหรับประเมินในแต่ละเกณฑ์ (Category)

• หน้าที่ของ Champion 

▫ จัดเตรียมโครงร่างองค์การ

▫ รับผิดชอบในการตอบค าถามจากเกณฑก์ารประเมิน

• Champion จะถูกเลือกโดยพิจารณาจากผู้ที่มีภาวะผู้น าและมีทักษะในการ
ด าเนนิการอภิปราย รวมทั้งต้องมีความรู้เกี่ยวกับองค์การในภาพรวมและ
ควรจะเป็นผูท้ี่มีความเข้าใจในเกณฑร์างวัลคุณภาพแห่งชาติ

ขั้นตอนที่ 2 ก าหนดผู้รับผิดชอบ (Champion)



The 2009-2010 Education  Criteria  For Performance Excellence : EdPEx

253

ขั้นตอนที่ 3 ก าหนดรูปแบบ วิธีการ และแผนการประเมิน

วัตถุประสงค ์
 เพื่อที่จะก าหนดให้ชัดเจนว่าความคาดหวังจากการประเมินคืออะไร 

รวมทั้งทรัพยากรที่จ าเป็นต้องใช้ในการประเมิน
 เพื่อก าหนดรูปแบบในการประเมินทีเ่หมาะสมกับวัฒนธรรมองค์การ

รูปแบบการประเมิน
1. การอภิปราย (Oral Discussion) โดยใหผู้้เข้าร่วมประชุมตกลงร่วมกันว่า

ค าถามใดที่สามารถตอบได้ทันที ค าถามใดที่ต้องอาศัยการรวบรวมข้อมูล
ก่อนการตอบ และค าถามซึ่งองค์การยังไม่มีการด าเนนิการในเรื่องนั้นๆ 

2. การสรุปประเด็นส าคัญ (Bulleted Report)
3. การเขียนรายงานเต็มรูปแบบ (Full Written Report)



The 2009-2010 Education  Criteria  For Performance Excellence : EdPEx

254

Facilitated
Assessment

Mini Assessment

Joint 
Assessment

External
Assessment

Whatever the assessment type is utilized ………
……….the objective should remain the sameDepth

Rigorous/Advance Methodology

Ba
si

c

Self
Administered

Co
mp

re
he

ns
ive

Collaboration Third Party

ประเภทของการประเมินองคก์าร Assessment Type
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ขั้นตอนที่ 4 การจัดท าโครงร่างองค์การ

วัตถุประสงค์ 

เพื่อที่จะท าให้ทุกคนในองค์การเข้าใจถึงทิศทางการด าเนนิงานและปัจจัย
แห่งความส าคัญในการด าเนินธรุกิจขององค์การ

กระบวนการ  

    ทบทวนข้อค าถามในเกณฑ์ในส่วนโครงร่างองค์การ

    จัดเตรยีมเนื้อหาและรายละเอียดของโครงร่างองค์การใหค้รบถ้วนมากที่สุด
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ขั้นตอนที่ 5 ฝึกซ้อมการประเมิน
วัตถุประสงค์ เพื่อฝึกซอ้มการประเมินโดยใช้เกณฑ์ 1 หัวข้อเป็น

ตัวอย่าง

กระบวนการ  
• อ่านแนวทางในการตอบเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ 

โดยเฉพาะแนวทางการตอบมิติแนวทางและการน าไปปฏิบัติ
• ท าความเข้าใจเกณฑ์ในหัวข้อที่จะเป็นต้นแบบในการทดลอง

ประเมิน
• ให้เก็บรวบรวมข้อมูลที่จะน ามาตอบในประเด็นส าคัญและเตรียม

ค าตอบ
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กระบวนการ  (ต่อ)
• อธิบายว่าองค์การมวีิธีการในการด าเนินงานและตัววัดอะไรบ้าง และองค์การ

มีวิธีการอย่างไรในการน าวธิีการและตัววดัเหล่านั้นไปใช้ รวมถึงมีวิธีการ
อย่างไรในการปรับปรุงวิธีการและตัววัดเหล่านั้น

• หากองค์การไมส่ามารถตอบค าถามในข้อใดได้ แสดงถึงโอกาสในการ
ปรับปรุงในประเด็นนัน้

• เชื่อมโยงผลการประเมินกับโครงร่างองค์การทีเ่ขยีนขึน้ เพื่อที่จะตรวจสอบ
ความสอดคล้องของข้อมูลว่าเป็นไปในทศิทางเดยีวกันหรือไม่

• สรุปร่วมกันถงึจุดแข็งและโอกาสในการปรับปรุงขององค์การภายในหัวข้อนั้น

ขั้นตอนที่ 5 ฝึกซ้อมการประเมิน
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ขั้นตอนที่ 6 การจัดตั้งทีมงานและประเมินในแต่ละหัวข้อ
วัตถุประสงค์  

การเตรียมบุคลากรที่มีความรู้ความเชี่ยวชาญในประเด็นที่เกี่ยวข้องกับเกณฑ์ท่ีได้
รับผิดชอบเป็นสมาชิกเพื่อตอบค าถามในหวัข้อที่รับผิดชอบ

กระบวนการ  

• เลือกสมาชิก 3-5 คนที่เป็นคนที่มีความกระตือรือร้นและมีความรู้เป็นอยา่งดีเกี่ยวกับ
กิจกรรมขององค์การทีเ่กี่ยวข้องกับเกณฑ์ข้อนั้น

• ก าหนดบทบาทของหัวหน้าและสมาชิกในทีม

• เลือกสมาชิกในทีมจากหลายระดับในองค์การ เพือ่ให้เกดิมุมมองและ ข้อมูลท่ี
หลากหลาย

• หากมีสมาชิกในทีมท่ีเป็นบุคคลภายนอกองค์การ เช่น ลูกค้าหรือผู้ส่งมอบจะช่วยให้
มองเห็นภาพในมุมมองที่ครอบคลุมขึ้น

• ด าเนินการตอบค าถามและประเมินตามเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ
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ขั้นตอนที่ 7 การสรุปประเด็นการประเมินองค์การ

วัตถุประสงค์  
การน าผลการประเมินในแต่ละหัวข้อมาสรุปในทีมประเมินเพื่อหาจุดแข็ง
และโอกาสในการปรับปรุงองค์การในภาพรวม

กระบวนการ
 แลกเปลีย่นผลประเมินระหว่างทีม เพื่อหาข้อสรุปถึงจุดแข็งและโอกาสในการ
ปรับปรุงขององค์การ 

 ทุกทีมต้องมีการตกลงร่วมกันถึงจุดแข็งและโอกาสในการปรับปรุงซึ่งเป็น
ประเด็นหลักที่เกี่ยวข้องกับเกณฑ์ส่วนใหญ่และ มีผลกบัองค์การโดยตรง 
(Key Theme) ทั้งในส่วนของแนวทาง การน าไปปฏิบัต ิ และผลลัพธ์ 
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ขั้นตอนที่ 8 วิเคราะห์โอกาสในการปรบัปรุงและจัดล าดับ
วัตถุประสงค ์

เพื่อจดัล าดับความส าคัญของจุดแขง็และโอกาสในการปรับปรุงเพื่อช่วยในการ
จัดท าแผนปฏบิัติการส าหรับการปรับปรุงองค์การ

กระบวนการ 

• อิงตามโครงร่างองค์การ 

• ตัดสินใจร่วมกันภายในทีมถึงปัจจัยท่ีจะน ามาใช้ในการพิจารณา                              
ตัดสินใจ ซึง่อาจรวมถึงขอ้จ ากัดด้านทรัพยากร

• ตัวอย่างปัจจัยในการตัดสินใจ เช่น ความเชื่อมโยงกับแผนกลยุทธ์                           
ผลกระทบต่อองค์การ ต้นทุน ค่าใช้จ่าย ระยะเวลาในการด าเนินการ                   
จ านวนบุคลากรที่มีอยู่
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การจัดล าดับความส าคัญของการปรับปรุง

ปรับปรุงง่าย

ผลกระทบน้อย

ปรับปรุงง่าย

ผลกระทบมาก

ปรับปรุงยาก

ผลกระทบน้อย

ปรับปรุงยาก

ผลกระทบมาก
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ขั้นตอนที่ 9 การจัดท าแผนปรับปรุง
วัตถุประสงค์ 

เพื่อน าผลลัพธ์จากการประเมนิองค์การด้วยตนเองมาจัดท าเป็น Roadmap 
ในการปรับปรุงองค์การ

กระบวนการ 
• Champion เป็นผู้ที่จัดท าแผนปรับปรุง ซึ่งจะให้ความส าคัญกับประเด็นที่ถูกจัดล าดบั

ความส าคัญในอนัดับตน้ ๆ
• แผนปรับปรุงควรก าหนดผู้รับผิดชอบที่ชัดเจนในทกุข้ันตอน รวมทั้งมีการก าหนดดัชนีชีว้ัด

ความส าเร็จและเวลาแลว้เสรจ็ของแต่ละขั้นตอน 
• ผู้น าระดับสูงต้องมีการสื่อสารแผนการปรับปรุงไปทั่วทั้งองค์การ
• Champion จะท าหน้าที่ทบทวนแผนจากข้อมูลปูอนกลับ
• ด าเนินการปรับปรุงอย่างเปน็ระบบและต่อเนื่อง
• ผู้ระดับสูงต้องเปน็ผูส้ื่อสารถึงความก้าวหน้าของแผนการปรับปรุงอย่างสม่ าเสมอ รวมถึงการ

เฉลิมฉลอง ยกยอ่งชมเชย เม่ือประสบผลส าเร็จตามแผน
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ขั้นตอนที่ 10 การประเมินและปรับปรุงกระบวนการ
วัตถุประสงค์ 

เพื่อประเมินและปรับปรุงกระบวนการตรวจประเมินองค์การด้วยตนเองและ
กระบวนการปฏบิัติการ

กระบวนการ 
• ผู้น าระดับสูงจะได้รับข้อมูลจาก Champion สมาชิก และหัวหน้าทีมปรับปรุงถึงปัจจัย
ความส าเร็จและอุปสรรคจากการประเมินตนเอง   จากนั้นต้องน าข้อมูลดังกล่าวมา
เป็นข้อมูลส าหรับการปรับปรุงกระบวนการประเมินตนเองในรอบถัดไป

• ก าหนดและวางแผนการประเมินในรอบถัดไป โดยที่ให้ประเมินในเชิงลึกมากขึ้น เช่น 
ในครั้งแรกประเมินเฉพาะส่วนโครงร่างองค์การ รอบนี้ก็ให้ประเมินจากเกณฑ์ใน
หัวข้ออื่น ๆ เป็นต้น โดยใช้แนวทางการให้คะแนนประกอบในการประเมิน


