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หมวด 1 การน าองค์กร 
• ชี้น า 
• ท าให้องค์กรยั่งยืน 
• สื่อสาร 
• กระตุ้นให้มีผลการด าเนินการที่ดี 

การน าองค์กรโดย
ผู้น าระดับสูง 

• ระบบการก ากับดูแลองค์กร 
• การปฏิบัติตามกฎหมาย จริยธรรม 
• ความรับผิดชอบต่อสังคม และการ

สนับสนุนชุมชน 

ธรรมาภิบาลและ
ความรับผิดชอบ

ต่อสังคม 
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ผู้น าระดับสูงชี้น าองค์กรอย่างเป็นระบบอย่างไร 
ก าหนด
ทิศทาง
องค์กร 

สื่อสาร
ทิศทาง
องค์กร 

วางแผน 
ผลักดัน

ขับเคลื่อนทั่ว
ทั้งองค์กร 

ประเมินผล
และปรับปรุง 
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ตัวอย่างการชี้น าองค์กรของผู้น าระดับสูง 

•   ชี้น าผ่านการก าหนดวิสัยทัศน์ เป้าประสงค์ 
•   ชี้น าผ่าน Aspiration 
•   ชี้น าผ่านการก าหนด Hoshin 

•   ก าหนดค่านิยมองค์กร 
•   ก าหนดปรัชญาองค์กร 
•   ก าหนด Credo 
•   ก าหนด Guiding Principle 
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ความยั่งยืน (Sustainability) 

•  ค าว่า “ความยั่งยืน” หมายถึง ความสามารถของสถาบันในการตอบสนองต่อความ
ต้องการทางการศึกษาในปัจจุบัน มีความคล่องตัวและการจัดการเชิงกลยุทธ์ที่ท าให้พร้อม
รับมือต่อสภาพแวดล้อมทางการศึกษา การด าเนินการและตลาดในอนาคต สถาบัน
จ าเป็นต้องพิจารณาถึงปัจจัยภายนอกและภายใน ซึ่งอาจรวมถึงปัจจัยของอุตสาหกรรม
ทั้งหมดและปัจจัยที่เฉพาะเจาะจงของสถาบันและของภาคส่วนการศึกษา 
 

•  ความยั่งยืนอาจพิจารณาจากขีดความสามารถและอัตราก าลังบุคลากร ความพร้อม
ของทรัพยากรเทคโนโลยี ความรู้ ความสามารถพิเศษ ระบบงาน อาคารและสถานที่ และ
อุปกรณ์ต่างๆ นอกจากนี้ ความยั่งยืนยังรวมถึงการเตรียมพร้อมต่อเหตุฉุกเฉินที่ก าลังเกิดขึ้น 
หรืออาจจะเกิดขึ้นในระยะอันใกล้ด้วย 
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ผู้น าระดับสูงสร้างความยั่งยืนขององค์กรอย่างไร 

ก าหนดปัจจัย
ด้านความยั่งยืน

องค์กร 

ประเมินเพื่อ
ค้นหาโอกาส

พัฒนา 

วางแผนเพื่อ
สร้างความ

ยั่งยืน 

ผลักดัน 
ขับเคลื่อนให้เกดิ

การปฏิบัต ิ

ประเมินผลและ
ปรับปรุง 
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ตัวอย่างการสร้างความยั่งยืนขององค์กร 

•   การสร้างองค์กรให้เป็นองค์กรที่มุ่งกลยุทธ์ (Strategy Driven 
Org.) 

•   การสร้างให้เปน็องค์กรนวัตกรรม (Innovative Org.) 
•   การบริหารจัดการความเสี่ยงขององค์กร (Risk Management) 
•   การสร้างองค์กรแห่งการเรียนรู้ (Learning Org.) 
•   การสร้างองค์กรที่มีผลการด าเนนิการที่ดี (High Performance 

Org., HPO) 
•   การสร้างให้เปน็องค์กรที่มีภาพลักษณด์้านรับผิดชอบต่อสังคม (Green 

Org) 
•   การสร้างความต่อเนื่องของผู้น า 
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ผู้น าระดับสูงสื่อสารกับบุคลากรอย่างไร 

ก าหนดเนื้อหา
ที่จะสื่อสาร 

ก าหนดวิธีการ
ที่จะสื่อสาร 

ท าการสื่อสาร ประเมินผล
การสื่อสาร 

ปรับปรุง
ระบบการ
สื่อสาร 
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ตัวอย่างการสื่อสาร 

•  Town Hall Meeting 
•  การประกาศนโยบายประจ าป ี
•  Leadership Tour 
• สายตรง CEO 
•  การประชุมประจ าเดือน 
•  การประชุมรายไตรมาส 

สื่อสารสองทาง สื่อสารทางเดียว 

• สารจาก CEO 
• จดหมายข่าว 
•  จดหมายอิเล็คโทรนิกส์ 
• วารสารภายในองค์กร 
•  จดหมายเวียน 
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ผู้น าระดับสูงกระตุ้นบุคลากรให้มีผลด าเนินการที่ดีอย่างไร 

ก าหนด
ปัจจัย 

ก าหนด      
วิธีการที่ใช้ 

ด าเนินการ ประเมินผล 

ปรับปรุง 
แนวทางที่ใช้ 
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ตัวอย่างแนวทางการกระตุ้นให้เกิดผลการด าเนินการที่ดี 

•   ก าหนดตัวชี้วัดผลการด าเนินการที่ชัดเจน 
•   การติดตามตัวชี้วัดผลการด าเนินการอย่างสม่ าเสมอ 
•   ระบบค่าตอบแทนตามผลงาน 
•   ระบบให้รางวัล 
•   ระบบยกย่องชมเชย 
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ระบบการก ากับดูแลองค์กร 

ก าหนด
แนวทาง 

น าสู่การ
ปฏิบัต ิ

เฝ้าระวัง ประเมินผล 

ปรับปรุง 
แนวทางที่ใช ้
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ตัวอย่างระบบก ากับดูแลองค์กร 

•   การก าหนดเป้าหมายให้ผู้บริหารระดับสูง 
•   การประเมินผลผู้บริหารระดับสูงและกรรมการประจ าคณะ 
•   การจัดท ารายงานผลการด าเนินการและรายงานทางการเงิน 
•   การก าหนดท่ีมาของคณะกรรมการที่โปร่งใส 
•   การตรวจสอบภายใน 
•   การตรวจสอบจากภายนอก 
•   การมีช่องทางรับฟังและมีกลไกปกป้องผลประโยชน์ของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
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ระบบการปฏิบัติตามกฎหมายและจริยธรรม 

ก าหนด
แนวทาง 

ผลักดันสู่การ
ปฏิบัติ 

เฝ้าระวังการ
ละเมิด ประเมินผล 

ปรับปรุง 
แนวทางท่ีใช้ 
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ตัวอย่างระบบการปฏิบัติตามกฎหมายและจริยธรรม 

•   การก าหนด Code of conduct ภายในองค์กร 
•   การก าหนดประเด็นจริยธรรมและข้อพงึปฏิบัติ 
•   การค้นหาความเสี่ยงด้านกฎหมายและจัดท าแผนลดความเสี่ยง 
•   การอบรมด้านกฎหมายและจริยธรรม 
•   การเฝ้าระวังอุบัติการณ์ด้านการละเมิดกฎหมายและจริยธรรม 
•   สายด่วนจริยธรรม 
•   การก าหนดบทลงโทษส าหรับผูท้ี่ละเมิดจริยธรรม 
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ระบบความรับผิดชอบต่อสังคม 

ค้นหาปัจจัยที่
ส่งผลกระทบ

เชิงลบต่อสังคม 

จัดท าแผน
ป้องกันและ  
ลดผลกระทบ 

ปฏิบัติตาม
แผนงาน 

เฝ้าระวัง
อุบัติการณ์และ

ติดตามผล 

ปรับปรุง
แนวทางที่ใช้ 
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ตัวอย่างระบบความรับผิดชอบต่อสังคม 

•   การค้นหาความเสีย่งด้านสงัคม สิ่งแวดล้อม และทรัพยากรธรรมชาติ 
•   การอนุรักษ์พลังงาน 
•   Green Procurement 
•   การลดมลภาวะ 
•   การลดสารที่ก่อให้เกิดโลกร้อน 
•   การลดผลกระทบด้านเสยีง กลิ่น ความร้อน 
•   การใช้วัสดุ recycle ในผลิตภัณฑ์ที่จ าหน่าย 
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ระบบการสนับสนุนชุมชน 
ก าหนดชุมชน

เป้าหมาย 

ค้นหาปัจจัยสร้าง
ความเข้มแข็งให้

ชุมชน 

ก าหนดแผนงาน ด าเนินการตาม
แผนงาน 

ประเมินผลและ
ปรับปรุง

แนวทางที่ใช้ 
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ตัวอย่างระบบการสนับสนุนชุมชน 

•   กิจกรรมส่งเสริมสุขภาพของชมุชน 
•   กิจกรรมส่งเสริมการอนุรักษ์ทรัพยากรธรรมชาติ 
•   กิจกรรมส่งเสรมิเศรษฐกิจชมุชน 
•   กิจกรรมส่งเสริมการศกึษา 
•   กิจกรรมส่งเสริมศาสนา วัฒนธรรมอันดีงาม 
•   กิจกรรมส่งเสรมิกีฬา 
•   กิจกรรมส่งเสริมวิชาการของกลุ่มวิชาชีพ 
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หมวด 2 การวางแผนกลยุทธ์ 

• วิธีการก าหนดกลยุทธ์ที่ตอบสนองต่อความ 
ท้าทายและใช้ประโยชน์จากความได้เปรียบ
เชิงกลยุทธ ์

• กลยุทธ์และเป้าหมายของกลยุทธ์คืออะไร 

การจัดท า           
กลยุทธ ์

• การแปลงกลยุทธ์สู่แผนปฏิบัติการ 
• แผนปฏิบัติการที่ส าคัญมีอะไรบ้าง ตัวชี้วัดคืออะไร 
• การถ่ายทอดแผนปฏิบัติการสู่การปฏิบัติ 
• การคาดการณ์ผลการด าเนินการเทียบกับค่าเทียบเคียง 

การน า                 
กลยุทธ์ไปปฏิบัต ิ
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ตัวอย่างกระบวนการวางแผนกลยุทธ์ 
วิเคราะห์ปัจจัย

ภายนอก/
ภายใน 

ก าหนดความท้าทาย/
ความสามารถพิเศษ/ความ

ได้เปรียบ/โอกาส 

ก าหนดกลยุทธ์ ค้นหาจุดบอดและ
ปรับปรุงเกณฑ ์

ก าหนด
วัตถุประสงค์
และเป้าหมาย 
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การจัดท ากลยุทธ์ที่ดี 

•   มีขั้นตอนชัดเจน 
•   มีผู้รับผิดชอบที่ชัดเจน 
•   มีวงรอบที่ชัดเจน เหมาะสมกับธรรมชาติของธุรกิจ 
•   มีการวิเคราะห์ข้อมูลประกอบการวางแผนกลยุทธ์ 
•   มีการค้นหาความท้าทายเชงิกลยุทธ์ 
•   มีการค้นหาความสามารถพิเศษขององค์กร  และความได้เปรียบเชงิกลยุทธ์  
•   มีการทวนสอบเพื่อค้นหาจุดบอดที่อาจมองข้าม 
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กลยุทธ์ที่ด ี

•   ควรตอบสนองความท้าทายขององค์กร 
•   ควรใช้ประโยชน์จากความสามารถพิเศษและความได้เปรียบเชิงกลยุทธ์ 
•   ควรตอบสนองผู้มีส่วนได้ส่วนเสียอย่างสมดุล 
•   ควรตอบสนองทั้งความท้าทายระยะสั้นและระยะยาว 
•   ควรค านึงถึงโอกาสในการสร้างนวัตกรรมใหม่ๆ 
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ตัวอย่างเครื่องมือที่นิยมใช้ในการวางกลยุทธ์ 

•   SWOT & TOWS MATRIX 

•   5 FORCES ANALYSIS 

•   CAPABILITY ANALYSIS 

•   PEST ANALYSIS 

•   RESOURCE BASE VIEW 

•   POSITIONING 

•   BLUE OCEAN 

•   STRATEGY MAP 
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ตัวอย่างระบบการน ากลยุทธ์ไปปฏิบัติ 
วัตถุประสงค์ และ

เป้าหมายเชิงกลยุทธ์ 

สื่อสาร/ท าความเข้าใจ 

จัดท า 

แผนปฏิบัติการ 

อนุมัติงบประมาณ
และทรัพยากร 

ก าหนดตัวชี้วัด
ความส าเร็จ 

ติดตามประเมินผล
และหาทางปรับปรุง 
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ตัวอย่างแผนปฏิบัติการในรูปแบบต่างๆ 

•  แผนการตลาด 
 

•  แผนการผลิตบัณฑิต 
•  แผนการพัฒนาหลักสูตรใหม่ 
•  แผนปรับปรุงการบริการ 
•  แผนการขยายรพ. 
•  แผนด้านการวิจัย 
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ตัวอย่างแผนทรัพยากรในรูปแบบต่างๆ 

•  แผนงบประมาณ 
•  แผนงบลงทนุ 
•  แผนงบด าเนินการ 
•  Scenario 

Planning 
•  แผนจัดการความเสี่ยง 

แผนด้านการเงิน แผนด้านทรัพยากรบุคคล 

•  แผนอัตราก าลัง 
•  แผนพัฒนาบุคลากร 
•  แผนปรับโครงสร้าง 
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การถ่ายทอดกลยุทธ์ที่มีประสิทธิภาพ 

•   ถ่ายทอดครอบคลุมทุกหน่วยงาน ทุกระดับชั้น จนกระทั่งถึงรายบุคคล 
•   ถ่ายทอดครอบคลุมผู้ส่งมอบหรือคู่ความร่วมมือที่ส าคัญด้วย 
•   มีการเตรียมทรัพยากรสนับสนนุอย่างเพียงพอและสมดุล 
•   มีตัววัดที่ใช้ในการติดตามความส าเร็จ 
•   มีการติดตามความคืบหน้าของแผนอย่างสม่ าเสมอ 
•   เชื่อมโยงกับการประเมินผลงานบุคลากรและระบบยกย่องชมเชย 
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การคาดการณ์ผลการด าเนินการ 

    ค าว่า “การคาดการณ์ผลการด าเนินการ” หมายถึง การคาดคะเนผลการด าเนินการใน
อนาคต การคาดการณอ์าจอิงกับผลการด าเนินการที่ผ่านมา หรือผลการด าเนินการของ
คู่แข่งขันหรือองค์กรในระดับที่เทียบเคียงกันได้ ท าให้เท่าเทียมหรือเหนือกว่า หรือการ
เปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็วในสภาพแวดล้อมที่มีพลวัต หรือเป้าประสงค์เพื่อผลการ
ด าเนินการในอนาคต นอกจากนั้น การคาดการณ์เป็นการบูรณาการการประมาณการ
ของอัตราการปรับปรุงและการเปลี่ยนแปลงภายในขององค์กร รวมทั้งชี้ให้เห็นว่าต้องมี
การปรับปรุงอย่างก้าวกระโดดหรือสร้างนวัตกรรมในเรื่องใด ดังนั้น การคาดการณ์ผล
การด าเนินการจึงเป็นเครื่องมือในการวางแผนที่ส าคัญอย่างหนึ่งของฝ่ายบริหาร 
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การคาดการณ์ผลการด าเนินการ 
วัตถุประสงค์ และ

เป้าหมายเชิงกลยุทธ์ 

ก าหนดแนวทางใน
การคาดการณ ์

ก าหนดค่า
คาดการณ ์

ติดตามผลด าเนินการ
เทียบกับค่าคาดการณ์ 

จัดท าแผน
เพื่อปรับปรุง 

ติดตามประเมินผล
อย่างต่อเนื่อง 
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การคาดการณ์ผลการด าเนินการที่ดี 

•  ครอบคลุมทุกวัตถุประสงค์เชงิกลยุทธ์ 
•  ก าหนดค่าคาดการณล์่วงหนา้ตามกรอบเวลาที่ก าหนดไว้ 
•  ควรมีค่าเทียบเคียง/ค่าเปรียบเทยีบกับคูแ่ข่งด้วย 
•  ควรติดตามผลลัพธ์เทียบกับคา่คาดการณ์และค่าเปรียบเทยีบอย่างสม่ าเสมอ 
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หมวด 3 การมุ่งเน้นลูกค้า 

• การก าหนดหลักสูตรที่ส่งเสริมการเรียนรู้ และ
บริการการศึกษาอื่นๆ และการส่งเสริมผู้เรียน 

• การสร้างวัฒนธรรมที่มุ่งเน้นผู้เรียนและผู้มี
ส่วนได้ส่วนเสีย 

ความผูกพันของ
ลูกค้า 

• การรับฟังผู้เรียนและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
• การประเมินความพึงพอใจและความผูกพันของผู้เรียน

และผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
• การวิเคราะห์และใช้ข้อมูลของผู้เรียนและผู้มีส่วนได้

ส่วนเสีย 

เสียงของลูกค้า 
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ลูกค้า (Customers) 

      ในเกณฑก์ารศึกษาค าวา่ “ลูกคา้” หมายถึง ผู้เรียนและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
ซึ่งเป็นผู้ใช้หรอืมีโอกาสมาเลือกเรียนหลักสูตร บริการทีส่่งเสริมการเรียนรู ้และ
บริการการศึกษาอื่น  เกณฑน์ี้กล่าวถงึลูกคา้อย่างกว้างๆ ครอบคลุมถึงลูกคา้ใน
ปัจจุบันและอนาคต และลูกค้าของคู่แข่งด้วย 
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ความผูกพันของลูกค้า  (Customer 
engagement) 

       หมายถึง การลงทนุหรือการตัดสินใจเข้าเรียนของผู้เรียนและผู้มีส่วนได้
ส่วนเสียในหลักสูตร บริการที่สง่เสริมการเรียนรู้ และบริการการศึกษาอืน่ 
ทั้งนี้ขึ้นกับความสามารถของสถาบันในการสนองความต้องการและสรา้ง
ความสัมพันธ์อย่างต่อเนื่องเพื่อใหเ้ขากลับมาใช้หลักสูตร บริการทีส่่งเสริม
การเรียนรู้ และบริการการศึกษาอื่น ๆของสถาบัน รวมถึงความเต็มใจที่จะ
อุทิศตนสนับสนุนและแนะน าผู้อื่นให้รู้จักสถาบันและหลักสูตรรวมทัง้บริการ
ต่างๆอย่างแข็งขัน 
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การสร้างความผูกพันของลูกค้า 

สร้างหลักสูตรหรือการ
บริการที่ลูกค้าต้องการ 

คิดค้นกลไกและวิธีการ
ดูแลลูกค้า 

สร้างวัฒนธรรมการ
บริการที่ลูกค้า

ประทับใจ 

สร้าง
ความสัมพันธ์   

กับลูกค้า 

ติดตามประเมินผลและ
ปรับปรุงอย่างต่อเนื่อง 
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สารสนเทศด้านลูกค้า
ตลาดและคู่แข่ง 

วิเคราะห์ความต้องการ
ของลูกค้า 

ก าหนดกลไกและ
ช่องทางในการดูแล 

ก าหนดมาตรฐาน
ในการดูแลลูกค้า 

น าสู่การปฏิบัติประเมินผล
และปรับปรุง 

ตัวอย่างกระบวนการคิดค้นวิธีการดูแลลูกค้า 
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สารสนเทศด้านลูกค้า
ตลาด  และคู่แข่ง 

วิเคราะห์ความ
ต้องการของลูกค้า 

ก าหนดมาตรฐาน
การบริการ 

ปรับพฤติกรรม
บริการ 

ติดตามประเมินผล
และปรับปรุงให้ดีขึ้น 

ให้รางวัล/
ค่าตอบแทน 

ตัวอย่างกระบวนการสร้างวัฒนธรรมบริการ 
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สารสนเทศด้านลูกค้า
ตลาด  และคู่แข่ง 

วิเคราะห์ความ
ต้องการของลูกค้า 

ก าหนดวิธีการสร้าง
ความสัมพันธ์ 

ด าเนินการตาม
แผน 

ประเมินผลและ
ปรับปรุงวิธีการ 

ตัวอย่างกระบวนการสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า 
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การสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้าควรค านึงถึง 

•   การท าให้ได้ผู้เรียนที่มีคุณภาพและครบจ านวนที่ต้องการ 
•   การท าให้ผู้เรียนพึงพอใจและประทบัใจ 
•   การท าให้ผู้เรียนมีความผูกพนัเพิม่ขึ้น ซึ่งจะสะท้อนผ่าน 

   การแนะน ารุ่นน้อง 
   การกลับมาเรียนในระดับที่สูงขึน้ 
   ความกลับมาช่วยเหลอืคณะฯในรปูแบบต่างๆ เช่น บริจาคเงิน 
   การพูดถึงหรือความภาคภูมิใจในสถาบัน 
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เสียงของลูกค้า (Voice of Customers) 

•  “เสียงของลูกค้า” หมายถึง กระบวนการในการเฟ้นหาสารสนเทศที่เกี่ยวกับลูกค้า 
กระบวนการด้าน “เสียงของลูกค้า” เป็นกระบวนการเชิงรุกและสร้างสรรค์อย่างต่อเนื่อง
ในการเฟ้นหาความต้องการ ความคาดหวัง และความปรารถนาของลูกค้า ทั้งทีช่ัดเจน 
ไม่ชัดเจน และที่คาดการณ์ไว้ โดยมีเป้าหมายเพ่ือให้ลูกค้าเกิดความผูกพัน 

 
•  การรับฟังเสียงของลูกค้า อาจรวมถึงการรวบรวมและการบูรณาการข้อมูลต่างๆ 

ของลูกค้า เช่น ข้อมูลที่ได้จากการส ารวจ ผลจากการสอบถามกลุ่มตัวอย่าง การรับ    
ข้อร้องเรียนที่มีผลต่อการที่ลูกค้าจะตัดสินใจมาเรียนหรือใช้บริการและตัดสินใจผูก
สัมพันธ์ 
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ก าหนดวิธีการใน
การรับฟังลูกค้า 

จัดการและแก้ไข
ปัญหาข้อร้องเรียน 

วัดความพึงพอใจและ
ความไม่พึงพอใจ 

น าข้อมูลไปใช้
ประโยชน์ 

ประเมินผล
และปรับปรุง 

เสียงของลูกค้า 
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การรับฟังลูกค้าหลังจากใช้บริการ 

• ควรหาทางรับฟงัความเห็นลูกค้าทัง้ในแง่ หลักสูตร การดูแลให้บริการ   
ตลอดจนความคิดเห็นเมื่อลูกคา้เขา้มาสัมผัสกับการด าเนนิการของเรา 

• วิธีการอาจแตกต่างกันไปตามกลุ่มของลูกค้าหรือส่วนตลาด รวมถึงวงชีพของ
ความเป็นลูกค้า และรวมทั้งผู้ที่อาจมาเป็นลูกค้าในอนาคตและลูกค้าของ
คู่แข่ง 

• ข้อมูลที่ได้ควรท าให้เราสามารถแก้ไขได้ทันท่วงที ไม่ควรเนิ่นช้าเกิน 
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การจัดการข้อร้องเรียนที่ด ี

•   สามารถแก้ไขปัญหาให้ลูกคา้ด้วยความรวดเร็ว 
•   ยังคงรักษาระดับความเชื่อม่ันของลกูคา้ 
•   ยังคงท าให้ลกูค้ามีความประทบัใจและผูกพนัมากขึน้ 
•   มีการรวบรวมเพื่อวิเคราะห์หาทางป้องกันเชงิระบบ 

 



The 2009-2010 Education  Criteria  For Performance Excellence : EdPEx 

44 44 

 เสียงของลูกค้า 

เสียงของ
ลูกค้า 

ช่องทางใน
การรับฟัง

ลูกค้า 

การวิจัยลูกค้า
และตลาด 

สารสนเทศด้าน
ความพอใจและ

ไม่พึงพอใจ 
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 การใช้ประโยชน์จากเสียงของลูกค้า 

เสียงของ
ลูกค้า 

ก าหนดลูกค้า
เป้าหมาย 

ก าหนดความ
ต้องการลูกค้า 

สร้างนวัตกรรม
ปรับปรุงบริการ
และกระบวนการ 
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หมวด 4 การวัดผล การวิเคราะห์ และจัดการความรู้ 

 
• ระบบการวัด วิเคราะห์ ทบทวน และ

ปรับปรุงผลการด าเนนิการ 

การวัด วิเคราะห์ 
และปรับปรุง 

• การจัดการให้ข้อมูลสารสนเทศ ฮาร์ดแวร์ 
และซอฟแวร์ มีคุณภาพและพร้อมใช ้

• การสร้างและจัดการสินทรัพย์ทางความรู ้

การจัดการ
สารสนเทศและ

ความรู้ 
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กระบวนการวัด วิเคราะห์ และปรับปรุง 

ระบบวัดผลการ
ด าเนินการ 

ระบบการหาข้อมูล
เทียบเคียง 

น าผลที่ได้มาวิเคราะห์ 
น าผลวิเคราะห์มา

ทบทวนเพื่อหาโอกาส
พัฒนา 

จัดล าดับความส าคัญ
และน าผลทบทวนไป

ปรับปรุงให้ดีขึ้น 
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ตัวอย่างระบบวัดผลการด าเนินการ 

ก าหนดหลักเกณฑ์ใน
การคัดเลือกตัววัด 

ค้นหาตัววัดที่
เหมาะสม 

ก าหนดมาตรฐานการ
เก็บและรวบรวม 

ค้นหาค่า
เทียบเคียงที่
เหมาะสม 

รวบรวมผลตาม
วงรอบที่ก าหนด 
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ตัวอย่างระบบการจัดการผลการด าเนินการ 

รวบรวมผลการ
ด าเนินการ 

วิเคราะห์ด้วย
วิธีการที่
เหมาะสม 

ทบทวนเทียบกับ
เป้าหมายและค่า

เทียบเคียง 

ค้นหาโอกาสพัฒนา
และจัดล าดับ
ความส าคัญ 

สื่อสารและผลักดันให้เกิดการ
ปรับปรุงผลการด าเนินการ 
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กระบวนการจัดการระบบสารสนเทศ 
ค้นหาความ
ต้องการของ
ผู้ใช้ทุกกลุ่ม 

วางระบบ
สารสนเทศเพื่อ

ตอบสนอง 

ให้บริการสารสนเทศ
ให้เข้าถึงได้        

และใช้งานง่าย 

บ ารุงรักษาระบบ
และปรับปรุง       
ให้ทันสมัย 

ประเมินผลระบบและ
ปรับปรุงให้ดีขึ้น 
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การบ ารุงรักษาระบบควรค านึงถึง 

•   ความน่าเชื่อถือของระบบ 
•   ความปลอดภัยของระบบ 
•   ความใช้งานง่ายของระบบ 
•   ความพร้อมใช้และการใชง้านได้อย่างต่อเนื่องของระบบ 
•   คุณภาพของข้อมูลในระบบ (แม่นย า  ถูกต้อง เชื่อถือได้ทันกาล      
     ปลอดภัย เป็นความลับ) 
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ก าหนด        
องค์ความรู้ของ

องค์กร 

สร้างองค์ความรู้ 

รวบรวมองค์ความรู้ 

จัดเก็บองค์
ความรู ้

ใช้ประโยชน์
แลกเปลี่ยนเรียนรู้ 

ประเมินผลและ
ปรับปรุงระบบ 

กระบวนการจัดการความรู ้
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การจัดการความรู้ควรค านึงถึง 

•   การถ่ายโอนความรู้ทั้งภายในและนอกองคก์ร 
•   การรวบรวมการปฏิบัติที่ดีและสง่เสริมให้เกิดการเผยแพร ่เพื่อน าไป 
     ประยุกต์ใช ้
•   การรวบรวมสินทรพัย์ทางความรู้ไปประกอบการวางแผนกลยุทธ์ 
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หมวด 5 การมุ่งเน้นผู้ปฏิบัติงาน 

• สร้างความผูกพัน จ่ายค่าตอบแทน ให้รางวัล เพื่อ
สร้างผลการด าเนินการที่ดี 

• การพัฒนาบุคลากรและผู้น า 
• การประเมินความผูกพันและการใช้ประโยชน์ 

การผูกใจ
ผู้ปฏิบัติงาน 

• การจัดการขีดความสามารถและอัตราก าลัง
บุคลากร 

•  การท าให้ที่ท างานปลอดภัย มีการป้องกันภัย 
และบุคลากรได้รับการสนับสนุน 

สภาพแวดล้อมใน
การท างาน 
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ความผูกพันของบุคลากร(Workforce 
engagement) 

• ค าว่า “ความผูกพันของบคุลากร” หมายถึง ระดับความมุ่งม่ันของบุคลากร
ทั้งในด้านความรู้สึกและสติปัญญา เพื่อให้งาน พันธกิจ และวิสัยทัศน์ขององค ์
กรบรรลุผล องค์กรที่มีระดับความผกูพันของบุคลากรสงูแสดงใหเ้ห็นเด่นชัด
ด้วยสภาพแวดล้อมที่ส่งเสริมให้มีการท างานที่ให้ผลการด าเนนิการที่ดี ท าให้
บุคลากรมีแรงจูงใจทีจ่ะปฏิบัติงานอย่างเต็มที่ เพื่อผลประโยชน์ของลูกค้าและ
ความส าเร็จขององคก์ร 
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กระบวนการสร้างความผูกพันของบุคลากร 

ค้นหาปัจจัยที่มีผลต่อ
ความผูกพัน 

ประเมินระดับความ
ผูกพัน 

น าผลที่ได้มา
วิเคราะห์ เพื่อ

จัดล าดับ
ความส าคัญ 

จัดท าแผนงานเพื่อ
เพิ่มความผูกพัน 

ติดตาม/ประเมินผล 
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สิ่งที่ควรค านึงถึง 

• ควรใช้วิธีการที่เหมาะสมกับแต่ละกลุม่พนักงาน 
• การวัดระดับความผูกพัน อาจใช้ตัววัดที่ไม่เป็นทางการ 
• ตัวอย่างปัจจัยความผูกพัน อาทิ วัฒนธรรมและบรรยากาศในการท างาน 

ระบบการประเมินผลงาน ค่าตอบแทนและแรงจูงใจอ่ืนๆ ความก้าวหน้าใน
งาน การได้รับการพัฒนา เป็นต้น 
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ก าหนดเกณฑ์การ
ประเมินผลงาน 

สื่อสารให้รับทราบ 

ก าหนดเป้าหมาย
รายบุคคล 

จัดท าแผนพัฒนา
รายบุคคล 

ติดตาม/
ประเมินผลงาน 

ให้ค่าตอบแทน/รางวัล/
ยกย่อง ชมเชย 

กระบวนการจัดการผลการด าเนินงานของบุคลากร 
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สิ่งที่ควรค านึงถึง 

•  ควรใช้วิธีการที่เหมาะสมกับแต่ละกลุ่มพนักงาน 
 

•  ปัจจัยในการประเมินควรบูรณาการกับเปา้หมายองค์กรยุทธศาสตร์ และ 
    ส่งเสริมการมุ่งเน้นลูกคา้ 

 
•  ระบบการประเมินผลงาน ควรส่งเสริมให้ เกิดผลงานที่ดี และเพิ่มความ 
    ผูกพันของบุคลากร 
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กระบวนการพัฒนาบุคลากรและผู้น า 
ก าหนดความ

จ าเป็นด้านการ
พัฒนาและเรียนรู้ 

ก าหนดวิธีการ
พัฒนาและเรียนรู้ 

ด าเนินการ
พัฒนา 

ประเมินผลการ
พัฒนาและ

เรียนรู้ 

ประเมินผลระบบ
และปรับปรุงให้ดีขึ้น 
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สิ่งที่ควรค านึงถึง 

• ความจ าเป็นด้านการพัฒนาควรเชือ่มโยงกับความส าเร็จขององค์กร ได้แก่  
กลยุทธ์องค์กร ความท้าทายขององค์กร ความสามารถพิเศษขององค์กร 

• ความเชื่อมโยงกับความจ าเป็นขงองคก์ร ได้แก่ เทคโนโลยี นวัตกรรม ความ
จ าเป็นด้านผลการด าเนินการ จริยธรรมองค์กร ภาวะผู้น า 

• ความเชื่อมโยงกับความจ าเป็นด้านการเรยีนรู้ส่วนบุคคล ได้แก่ 
ความก้าวหน้าในงาน แผนพฒันาส่วนบุคคล 
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สิ่งที่ควรค านึงถึง 

   การประเมินผลการเรยีนรู้ อาจท าได้ 4 ระดับ คือ 
▫   การตอบสนองความต่อการเรียนรู้ 
▫   ความรู้ ความเข้าใจในเนื้อหา 
▫   การน าไปประยุกต์ใช้ในงาน 
▫   ผลลัพธ์ทีอ่งค์กรได้รับ   
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ก าหนดเส้นทาง
ความก้าวหน้าใน

สายอาชีพ 

ก าหนดเกณฑ์การ
คัดเลือกผู้ที่มีศักยภาพ

และสมรรถนะสูง 

คัดเลือกผู้ที่มีศักยภาพ
และสมรรถนะสูง 

พัฒนาบุคลากรตาม
เส้นทางสายอาชีพ 

ประเมินผลการพัฒนา
และแต่งตั้งเข้าสู่

ต าแหน่ง 

ประเมินผลระบบและ
ปรับปรุงให้ดีขึ้น 

กระบวนการพัฒนาความก้าวหน้าในสายอาชีพ 
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ขีดความสามารถของบุคลากร (Capability) 

• ค าว่า “ขีดความสามารถของบคุลากร” หมายถึง ความสามารถ ขององค์กรที่
จะท างานให้ส าเร็จตามกระบวนการท างานด้วยความรู้ ทักษะ ความสามารถ 
และสมรรถนะ (Competency) ของบุคลากร 
 

• ขีดความสามารถอาจรวมถึงความสามารถที่จะสรา้งและรักษาความสัมพันธ์
กับลูกค้า/ผู้เรยีน นวัตกรรมและการปรับเปลี่ยนสู่เทคโนโลยีใหม่ รวมทั้ง
ตอบสนองธุรกิจ ตลาด และความต้องการของกฎระเบียบขอ้บังคับที่
เปลี่ยนแปลงไป 
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ก าหนดขีดความสามารถ
ที่ต้องการรายต าแหน่ง 

ประเมินขีดความสามารถ
ของบุคลากร 

พัฒนาบุคลากรเพื่อปิด
ช่องว่างขีดความสามารถ 

ประเมินผลการพัฒนา
ขีดความสามารถ

บุคลากร 

ประเมินผลระบบและ
ปรับปรุงให้ดีขึ้น 

วิเคราะห์ความต้องการ
ด้านขีดความสามารถของ

องค์กร 

กระบวนการจัดการขีดความสามารถบุคลากร 
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อัตราก าลังบุคลากร (Capacity) 

• ค าว่า “อัตราก าลังบุคลากร” หมายถึง ความสามารถขององค์กรที่จะท าให้
มั่นใจได้ว่าองค์กรมีจ านวนผู้ปฏิบัติงานที่เพยีงพอต่อการท าให้กระบวนการ
ท างานส าเร็จ และสามารถจัดหลักสตูร บริการที่ส่งเสรมิการเรียนรู้ และ
บริการการศึกษาใหแ้ก่ผู้เรียนและผูม้ีส่วนได้ส่วนเสียใหส้ าเร็จ 
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วิเคราะห์งาน
ประเมินค่างาน 

ก าหนดอัตราก าลัง
ที่ต้องการ 

จัดท าแผน
อัตราก าลัง 

สรรหา ว่าจ้าง บรรจุ 
และหาทางรักษา

พนักงานใหม่ 

ประเมินผลระบบและ
ปรับปรุงให้ดีขึ้น 

วิเคราะห์ความต้องการด้าน
อัตราก าลังขององค์กร 

กระบวนการจัดการอัตราก าลังบุคลากร 
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สิ่งที่ควรค านึงถึง 

• การจัดการด้านขีดความสามารถและอัตราก าลงับุคลากร ก็เพื่อส่งเสริมความ
ส าเสร็จขององคก์ร กลยุทธ์องค์กร และส่งเสริมให้องค์กรมีผลการด าเนนิการ
ที่ด ี

• การสรรหา ว่าจ้าง บรรจุ และการจัดการบุคลากร ควรค านึงถึงความ
หลากหลายของบุคลากร หลักสิทธิมนุษยชน ตลอดจนหลักสิทธิแรงงาน 
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ประเมินผลกระทบด้าน
สุขภาพ ความปลอดภัย 

การป้องกันภัย 

ก าหนดแผนงานและมาตรการด้าน
สุขภาพความปลอดภัย การป้องกันภัย 

ด าเนินการตาม
แผนงาน/มาตรการ 

เฝ้าระวังอุบัติการณ์
ติดตามผล 

ประเมินผลระบบและ
ปรับปรุงให้ดีขึ้น 

ค้นหาปัจจัยด้านสุขภาพความ
ปลอดภัย การป้องกันภัย 

กระบวนการจัดการขีดความสามารถบุคลากร 
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สิ่งที่ควรค านึงถึง 

• ควรให้ความส าคญักับขอ้กฎหมายด้านสุขภาพ ความปลอดภัย และการ
ป้องกันภัย รวมทั้งหลักสิทธิมนุษยชน ตลอดจนหลักสทิธิแรงงาน 

• ควรมีการก าหนดตัววัดและเป้าหมายที่ชัดเจน อาทิ อัตราอุบัติเหตุ อัตรา
เจ็บป่วย เป็นต้น 

• มาตรการที่ก าหนดควรเหมาะสมกับความเสี่ยงทีแ่ตกต่างกันในแต่ละกลุ่ม
บุคลากร 
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วิเคราะห์ผลกระทบ
และความเหมาะสม 

ก าหนด Position 
ขององค์กรด้าน

สวัสดิการ 

จัดสรรสวัสดิการ 

ติดตาม ประเมินผล
ความพึงพอใจและ

ความผูกพัน 

ประเมินผลระบบ
และปรับปรุงให้ดีขึ้น 

ค้นหาความต้องการ
ของบุคลากร 

ตัวอย่างกระบวนการสนับสนุนบุคลากร 
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สิ่งที่ควรค านึงถึง 

•  ควรให้ความส าคญักับข้อกฎหมาย หลักสิทธิมนุษยชน และหลักสิทธิแรงงาน 
 
•  ควรค านึงถึงการให้การสนับสนุนที่เหมาะสมกับความต้องการของบุคลากรที ่
    แตกต่างกัน 
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หมวด 6 การจัดการกระบวนการ 

• การออกแบบระบบงาน 
• การก าหนดกระบวนการท างานที่

ส าคัญ 
• การเตรียมการส าหรับภาวะฉุกเฉิน 

ระบบงาน 

 
• การออกแบบ น าไปปฏิบัติ จัดการ

และปรับปรุงกระบวนการท างาน 
กระบวนการ

ท างาน 
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ระบบงาน (Work system) 

• ค าว่า “ระบบงาน” หมายถึง วิธีการที่สถาบันใช้เพื่อให้บรรลุผลความส าเร็จ ระบบงาน
เกี่ยวกับบุคลากร ผู้ส่งมอบและคู่ความร่วมมือ และองค์ประกอบอื่นๆ ที่จ าเป็นในการ
สร้างและจัดหลักสูตร บริการที่ส่งเสริมการเรียนรู้ และบริการการศึกษาอื่นๆ และ
กระบวนการสนับสนุน ระบบงานต้องประสานระหว่างกระบวนการท างานภายในและ
ทรัพยากรที่จ าเป็นเพื่อท าให้สถาบันประสบความส าเร็จในชุมชนวิชาการ 
 

• การตัดสินใจเก่ียวกับระบบงานเป็นเรื่องเชิงกุลยุทธ์ ซึ่งครอบคลุมถึงการปกป้องและใช้
ประโยชน์จากสมรรถนะหลักของสถาบัน และการตัดสินใจว่าสิ่งใดที่องค์กรไม่ต้อง
ด าเนินงานเองหรือให้หน่วยงานภายนอกเข้ามาด าเนินงาน เพ่ือให้เกิดประสิทธิภาพและ
ความยั่งยืนในตลาดขององค์กร 
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ตัวอย่างกระบวนการออกแบบระบบงาน 
ก าหนดวัตถุประสงค์

และเป้าหมายของการ
ออกแบบระบบงาน 

ศึกษารูปแบบ
ระบบงานที่เป็นไปได้ 

ออกแบบระบบงาน
ตามวัตถุประสงค์ที่

ก าหนด 

ปรับปรุงองค์กรและ
กระบวนการตาม
ระบบงานใหม ่

ประเมินผลงานของ
ระบบงาน 



The 2009-2010 Education  Criteria  For Performance Excellence : EdPEx 

76 76 

ตัวอย่างการตัดสินใจเรื่องระบบงาน 
ก าหนด

หลักเกณฑ์ของ
ระบบงาน 

ประเมินผลงาน
ระบบงานเดิม 

ตัดสินใจว่าจะท าเอง หรือใช้
ทรัพยากรภายนอก โดยค านึงถึง

ความสามารถพิเศษร่วมกัน 

ปรับปรุงองค์กรและ
กระบวนการตาม
ระบบงานใหม่ 

ติดตามผลการ
ด าเนินการ 
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กระบวนการท างาน (Work Process) 

      ค าว่า “กระบวนการท างาน” หมายถึง กระบวนการสร้างคุณค่าที่ส าคญั
ที่สุดภายในสถาบัน ซึ่งอาจรวมถึงการออกแบบและการสง่มอบหลักสูตร การ
สนับสนุนผู้เรยีนและผู้มีส่วนได้ส่วนเสยี การจัดระบบและกระบวนการ
สนับสนุนต่างๆ “กระบวนการท างาน” เป็นกระบวนการซึ่งเกี่ยวขอ้งกับ
ผู้ปฏิบัติงานส่วนใหญ่ของสถาบันและสร้างคุณค่ากับผู้เรยีน ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
และตลาด 
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สิ่งที่ควรค านึงถึง 

• กระบวนการส าคัญควรประกอบด้วยทั้งกระบวนการสร้างคุณคา่แก่ ลูกค้า 
และกระบวนการสนับสนุน ที่ช่วยสร้างความส าเรจ็และความย่ังยืนแก่องค์กร 
 

• การก าหนดข้อก าหนดของกระบวนการ ควรน าปัจจัยน าเขา้ด้านความ
ต้องการของลูกค้า ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย กฎระเบียบ มาตรฐานต่างๆ รวมทั้ง
ความต้องการขององค์กรมาประกอบด้วย 



The 2009-2010 Education  Criteria  For Performance Excellence : EdPEx 

79 79 

สิ่งที่ควรค านึงถึง 

  ส าหรับองค์กรที่ไม่แสวงหาผลก าไร กระบวนทางธุรกิจที่ส าคัญอาจรวมถึง 
    - การระดมทุน  
    - การสร้างความสัมพันธ์กับสื่อ  
    - การมีส่วนในการผลักดันนโยบายสาธารณะ  
    
   เนื่องจากลักษณะของกระบวนการเหล่านี้มีความหลากหลาย จึงอาจท าให้

ข้อก าหนดและผลการด าเนินการของแต่ละกระบวนการมีความแตกต่างกัน
อย่างสิ้นเชิง 
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สิ่งที่ควรค านึงถึง 

• กระบวนการท างานที่ส าคัญขององค์กรรวมถึงกระบวนการสนับสนุนที่สนับสนุนการ
ปฏิบัติการประจ าวัน การจัดหลักสูตรและบริการอื่นๆ แต่มักไม่ได้รับการออกแบบใน
รายละเอียดร่วมกัน ข้อก าหนดของกระบวนการสนับสนุนตามปกติไม่ขึ้นอยู่กับ
คุณลักษณะของหลักสูตรและบริการมากนัก แต่ขึ้นอยู่กับข้อก าหนดภายในองค์กรเป็น
ส าคัญ จึงต้องมีการบูรณาการและประสานงานกันเป็นอย่างดี เพื่อให้มั่นใจได้ว่ามีการ
เชื่อมโยงและได้ผลการที่มีประสิทธิภาพและประสิทธิผล กระบวนการสนับสนุน อาจ
รวมถึง กระบวนการด้านการเงินและบัญชี การจัดการอาคารสถานที่ งานบริการด้าน
กฎหมาย งานบริการด้านทรัพยากรบุคคล การประชาสัมพันธ์ และงานด้านบริหารอื่น  
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ค้นหาความจ าเป็นในการ
ออกแบบและสร้าง

นวัตกรรมของกระบวนการ 

ก าหนดผู้รับผิดชอบและ
ทรัพยากร 

ก าหนดข้อก าหนดของ
การออกแบบและ
แผนการออกแบบ 

ท าการออกแบบ 

ตรวจสอบและทดลอง
ปฏิบัติ 

น าสู่การปฏิบัติจริง 

การออกแบบกระบวนการ 
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สิ่งที่ควรค านึงถึงในการออกแบบกระบวนการ 

• การที่จะท าให้บรรลุผลส าเร็จด้านการเรียนรู้ของผู้เรียนตามความคาดหวังนั้น มักต้อง 
    - ก าหนดระดับหรือมาตรฐานความสามารถของผู้เรียนตั้งแต่ขั้นตอนการออกแบบและ     
        การจัดหลักสูตร 
    - การเตรียมการส าหรับความแตกต่างของผู้เรียนแต่ละคน 
    - ปัจจัยด้านประสิทธิภาพและประสิทธิผล ในกระบวนการจัดการศึกษา เช่น ล าดับ 
        และความเชื่อมโยงของวิชาต่างๆที่เปิดสอนในแต่ละหลักสูตร อัตราก าลังของ  
        ผู้ปฏิบัติงาน การบริหารความเสี่ยงและความปลอดภัย ระบบเอกสาร  
•     ประสบการณ์การเรียนรู้ทั้งหมด ควรน ามาปรับปรุงกระบวนการออกแบบและการจัด

การศึกษา ส่งผลให้สามารถลดรอบเวลาการด าเนินการในอนาคต 
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สิ่งที่ควรค านึงถึงในการออกแบบกระบวนการ 

       จ าเป็นต้องค านึงถึงข้อก าหนดส าหรับผู้สง่มอบ และคู่ความร่วมมือใน
ขั้นตอนการออกแบบระบบงานและกระบวนการท างาน กล่าวโดยรวม การ
ออกแบบที่มีประสิทธิผลจะต้องค านึงถึงผู้มีส่วนได้ส่วนเสยีทั้งหมดในห่วงโซ่
คุณค่า 

 
      โดยเฉพาะเมื่อสถาบันกลับมาทบทวนเรือ่งสมรรถนะหลกัของตน 

กระบวนการของผูส้่งมอบควรจะเติมเต็มใน 2 ประการ ได้แก่ 
      1. การช่วยปรับปรุงผลการด าเนินการของผู้สง่มอบและคู่ความร่วมมือ  
      2. ในบางกระบวนงาน อาจช่วยปรับปรุงระบบงานของสถาบันด้วย 
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สิ่งที่ควรค านึงถึงในการออกแบบกระบวนการ 

• ต้องท าให้มั่นใจความสามารถด าเนินงานได้อย่างต่อเนื่องในภาวะฉุกเฉิน 
ดังนั้นต้องค านึงทกุแง่มุมโดยรอบทางด้านปฏิบัติการทีจ่ าเป็นในการจัด
หลักสูตร บริการที่ส่งเสรมิการเรียนรู้และบรกิารทางการศึกษาอื่นๆ 

 
• ทั้งนี้การก าหนดระดับของการบริการในภาวะฉุกเฉินขึ้นกับพันธกิจ ความ

ต้องการและข้อก าหนดที่สถาบันต้องด าเนินการ การสร้างความต่อเนื่องด้าน
ปฏิบัติการควรสอดรับกับการสรา้งความพรอ้มในการใชง้านของระบบข้อมูล
และสารสนเทศของสถาบัน 



The 2009-2010 Education  Criteria  For Performance Excellence : EdPEx 

85 85 

จัดท ามาตรฐาน 

การปฏิบัติงาน 

ก าหนดตัววัดผลงานของ
กระบวนการและตัววัดใน

กระบวนการ 

ก าหนดวิธีการและเทคโนโลยีที่
ใช้ในการควบคุมกระบวนการ 

ฝึกอบรม 

ตรวจสอบและติดตามผลงานของ
กระบวนการ 

แก้ไขและป้องกันปัญหาที่
อาจเกิดขึ้น 

การควบคุมกระบวนการ 
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ค้นหาโอกาสในการ
ปรับปรุงกระบวนการ 

ก าหนดผู้รับผิดชอบ
ในการปรับปรุง 

ก าหนดเป้าหมายการ
ปรับปรุงกระบวนการ 

ท าการปรับปรุง
กระบวนการด้วย
วิธีการที่เหมาะสม 

ทดสอบผลการปรับปรุง 

จัดท าเป็นมาตรฐาน
กระบวนการใหม ่

การปรับปรุงกระบวนการ 
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สิ่งที่ควรค านึงถึง 

  โอกาสในการปรับปรุงกระบวนการประกอบด้วย 
▫   ข้อร้องเรียน ข้อคิดเห็นจากผู้ใช้บัณฑิต/ผู้รับบรกิาร 
▫   ข้อมูลจากผู้ส่งมอบ คู่ความร่วมมือ 
▫   ข้อผิดพลาด ข้อบกพร่อง การบริการที่ไม่ได้คุณภาพ 
▫   อุบัติการณ์ความเสีย่งและความสูญเสยีที่พบ 
▫   ต้นทุนที่เกิดจากการตรวจสอบ ท าซ้ า 
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สิ่งที่ควรค านึงถึง 

โอกาสในการปรับปรุงกระบวนการประกอบด้วย 
▫   ค่าใช้จ่ายที่เกิดการเรยีกร้องคา่เสียหาย ชดเชยจากผู้รับบริการ/   
     ชุมชน 
▫   การเกิดความแปรปรวนของกระบวนการ 
▫   ต้นทุนในการผลิตสูงกว่าคู่แขง่หรือสถาบันอื่น 
▫   รอบเวลาในการผลิต/ให้บริการนานกว่าคู่แข่ง 
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สิ่งที่ควรค านึงถึง 

  โอกาสในการปรับปรุงกระบวนการประกอบด้วย 
▫  ความต้องการของลูกค้า 
▫  นวัตกรรม/เทคโนโลยีใหม่ๆ ที่เกิดขึ้น 
▫  การปรับเปลี่ยนกลยุทธ์ 
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สิ่งที่ควรค านึงถึง 
 
         หัวข้อนี้ก าหนดให้มีสารสนเทศเกี่ยวกับวิธกีารปรับปรงุกระบวนการเพือ่บรรลุผลการด าเนินการ
ที่ดีขึ้น แนวทางต่างๆ ในการปรับปรุงกระบวนการท่ีใช้กนัโดยทั่วไปรวมถึง 
 
(1)    การแบ่งปันกลยทุธท์ี่ประสบความส าเร็จทั่วทั้งองค์กร เพื่อขับเคลื่อนการเรียนรู้และนวัตกรรม 
(2)    การวิเคราะห์กระบวนการการวิจัย (เช่น การจัดท าผังกระบวนการ การทดลองเพื่อหาจุด 
        เหมาะสมที่สุดของกระบวนการ การป้องกันความผิดพลาด) 
(3)    การวิจัยและพัฒนาในด้านเทคนิคและธรุกิจ 
(4)    การวัดระดับเทียบเคียง 
(5)    การใช้เทคโนโลยทีางเลอืก 
(6)    การใช้สารสนเทศจากลูกค้าของกระบวนการตา่งๆ ทั้งภายในและภายนอกองค์กร 



The 2009-2010 Education  Criteria  For Performance Excellence : EdPEx 

91 91 

ตัวอย่างแนวทางการปรับปรุงกระบวนการ 

       เพื่อปรับปรุงผลด าเนินการของกระบวนการ (6.2ข.) และลดการแปรปรวน 
องค์กรอาจใช้แนวทางต่างๆ เช่น ระบบ Lean Enterprise วิธีการ
ของ Six Sigma มาตรฐาน ISO9000 : 2000 วิธีการ 
Plan-Do-Check-Act หรือเครื่องมือในการปรับปรุงกระบวนการ
แบบอื่นๆ  
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การพัฒนา/ปรับปรุงองค์กร 
คือการเดินทางที่ไม่มีวันสิ้นสุดขององค์กร 

ข้อคิดปิดท้าย 


