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ประเทศท่ีน าเกณฑ ์MBNQA ไปประยุกตใ์ช ้

ใชอ้ยา่งแพร่หลายมากกวา่ 70 ประเทศทัว่โลก 

ใชอ้ยา่งแพร่หลายมากกวา่ 17 ประเทศในเอเซีย 

JQA 

SQA 

TQA 

EFQM 

IQA 

Rajiv Gandhi 
NQA 

PQA 

Canadian Award For Ex. UK Award for Bus. Ex. 

MBNQA 



TQM 

Total Quality Management 

MBNQA 
Malcolm Baldrige National Quality Award 

TQA 

Thailand Quality Award 
PMQA 

Public Sector Management Quality Award 

 SEPA 

State Enterprise Performance Appraisal 

LQM 

Local Quality Management 

HA 

Hospital  Accredit 

HPH 

Health  Promotion Hospital 

PCA 

Primary Care Award 

สกอ. 
Education Performance Excellence  (EdPEx) 

สพฐ. 
การบรหิารจดัการระบบคณุภาพ  รร.มาตรฐานสากล 

Productivity Improvement  

Business Excellence Framework 
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การประเมนิองค์กรด้วยตนเอง 
(Self-Assessment) 1 

หาจุดแขง็และจัดล าดับ 
โอกาสในการปรับปรุง 2 

สร้างแผนปรับปรุง 
3 ด าเนินการปรับปรุง 

4 

ประโยชน์ต่อองค์กรในการน าไปใช้ 

7. ผลลพัธ์ 
ทางธุรกจิ 

6. การจัดการ 
กระบวนการ 

5. การมุ่งเน้น 
ทรัพยากรบุคคล 

4. การวดั การวเิคราะห์ และการจัดการความรู้ 

3. การมุ่งเน้น 
ลูกค้าและตลาด  

1. การน า 
องค์กร 

2. การวางแผน 
เชิงกลยุทธ์ 

โครงร่างองค์กร 
สภาพแวดล้อม ความสัมพนัธ์ ความท้าทาย 

สมคัรเข้ารับรางวลั TQA 

Yes 

No 
ได้รับรายงานป้อนกลบั 

ได้รับรางวลั การแบ่งปันวธีิการปฏิบัติทีเ่ป็นเลศิ 
(Best Practice Sharing) 
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พอประมาณ 

มเีหตผุล มภีมูคิุม้กนั 

มคีวามรู ้ มคีณุธรรม 

หลักเศรษฐกจิพอเพยีง 

Efficiency 
input 

input 

 

Effectiveness 
output 

output 

 

Productivity 
output 

input 

 

TQA/PMQA 
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Management 

Frameworks 

Management 0f Quality 

Quality  
Systems &  

Standards 

Quality 0f  Management  

Management & 

Improvement 

Tools 

7S   MBNQA  TQA   

PMQA  TQM 

5S  BM  BSC   KM   SS   

TPM 

7QC  SPC 

   ISO   HA   HACCP   

HPH   

Fusion Management  

  หลกัธรรมะตา่งๆ 
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Six Sigma  

Design of Experiment (DOE) 

Statistical Quality Control (SQC) 

Thailand Quality Award  
(TQM      &      TQA) 

Strategic Planning 
KPI & Balanced Scorecard 

Benchmarking 

Supply Chain Management 
Business Process Improvement (BPI) 

Cross-functional Management 

TPM 

PM 

OEE 

JIT 

IE 

7 Waste 

Problem Solving 

Waste Assessment 

5S / Suggestion Scheme / Visual Control 

ISO 9000 / ISO 16949 / HACCP / GMP / ISO 14000 / SA 8000 

Activity-based Management (ABM) 

Activity-based Costing (ABC) 

Cost of Quality (COQ) 

Tools & Techniques & Standard   

Management 

Frameworks 

Management & 

Improvement 

Tools 

Quality  
Systems &  

Standards 
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   หลกัคดิ : คา่นยิม 11 ประการ  (11 Core Values) 

การน าองค์การ 
อย่างมวีสัิยทัศน์ 

ความเป็นเลศิ 
ทีมุ่่งเน้นทีลู่กค้า 

การมุ่งเน้นอนาคต 

การจัดการโดยใช้ 
ข้อมูลจริง 

มุมมองเชิงระบบ 

ความรับผดิชอบ 
ต่อสังคม 

การมุ่งเน้นทีผ่ลลพัธ์ 

และการสร้างคุณค่า 

การจัดการเพือ่ 
นวตักรรม 

ความคล่องตวั 

การให้ความส าคัญกบั 

พนักงานและคู่ค้า 

การเรียนรู้ของ 

องค์การและแต่ละบุคคล 

1 

2 

5 

6 

7 

8 

9 

10 

11 4 

3 
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   7. ผลลพัธ์ 
        (400) 
             
- ผลติภัณฑ์/บริการ (70) 
- ลูกค้า (70) 
- การเงินและตลาด (65) 
- ทรัพยากรบุคคล (65) 
- ประสิทธิผลองค์กร (65) 
- การน าและสังคม (65) 

6. การจัดการ 
กระบวนการ  

(110) 

5. การมุ่งเน้น 
บุคลากร 
(100) 

4. การวดั การวเิคราะห์ และการจัดการความรู้ 
(80) 

3. การมุ่งเน้น 
ลูกค้าและตลาด  

(110)  

1. การน าองค์กร 
(120) 

2. การวางแผน 
เชิงกลยุทธ์ 

(80) 

โครงร่างองค์กร 
สภาพแวดล้อม ความสัมพนัธ์ และความท้าทาย 

EdPEx 
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1. การน าองคก์ร 

1.1 การน าองคก์ร 1.2 ธรรมาภบิาลและ

ความรบัผดิชอบตอ่สงัคม 

(1) (2) 

P. ลกัษณะส าคญัขององคก์ร  

7 Categories 

18 Items 

32 Area to addresses 

84 Subparts 

2 Items 

ก. วสิยัทัศน ์

และคา่นยิม 

ข. การสือ่สารผลการ

ด าเนนิการขององคก์ร 

N1 71 Notes 

EdPEx Criteria   



โครงรา่งองคก์ร 

1.ลกัษณะองคก์ร 
 

    ก. สภาพแวดลอ้มองคก์ร            

    ข. ความสมัพันธร์ะดบัองคก์ร    
   

2. สภาวะการณข์ององคก์ร  
  
  ก. สภาพดา้นการแขง่ขนั    
    ข. ความทา้ทายเชงิกลยทุธ ์(Strategic Context)  
    ค. ระบบการปรับปรงุผลการด าเนนิการ  
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ให้อธิบายลกัษณะสภาพแวดล้อมของสถาบันและ
ความสัมพนัธ์หลกักบัผู้เรียน ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ผู้ส่งมอบ 
และคู่ความร่วมมืออืน่ๆ 

14 



1(ก.) สภาพแวดลอ้มขององคก์ร 

1. หลกัสูตร บริการที่สง่เสริมการเรียนรูแ้ละบริการทางการศึกษาอ่ืนๆ  ที่ส  าคญั  

และวิธีการในการจดัหลกัสูตรฯ 

2. ลกัษณะที่ส  าคญัของวฒันธรรมองคก์ร  จุดประสงค ์วิสยัทศัน ์ค่านิยม และ

พนัธกิจของสถาบนั  สมรรถนะหลกัของสถาบนัคืออะไร  และมีความเก่ียวขอ้ง

อยา่งไรกบัพนัธกิจของสถาบนั 

3. ลกัษณะโดยรวมของผูป้ฏิบตังิาน แบ่งเป็นกลุม่และประเภทอะไรบา้ง ระดบั

การปัจจยัหลกัที่จูงใจใหผู้ป้ฏิบตังิานมุ่งมัน่ตอ่การบรรลุพนัธกิจของสถาบนั 

สวสัดิการที่ส  าคญั และขอ้ก าหนดพิเศษดา้นสุขภาพและความปลอดภยัภายใน

สถาบนั 

4. มีอาคารสถานที่ เทคโนโลยี อุปกรณ ์และสิ่งอ  านวยความสะดวกที่ส  าคญั 

อะไรบา้ง 

5. ด าเนินงานภายใตเ้ง่ือนไขขอ้บงัคบัอะไร มาตรฐานของทอ้งถ่ิน จงัหวดั และ

ประเทศ ตลอดจนหลกัสูตร แผนการศึกษา และการวดัผลที่บงัคบัใช ้
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 1(ข.)  ความสมัพนัธร์ะดบัองคก์ร 

1. โครงสรา้งและระบบธรรมาภิบาลของสถาบนัมีลกัษณะอยา่งไร  

ความสมัพนัธเ์ชิงการรายงานระหว่างคณะกรรมการบริหารสถาบนัและ

ผูน้  าระดบัสูง การรายงานระหว่างผูน้  าระดบัสูงของสถาบนักบั

คณะกรรมการสภามหาวิทยาลยัหรือสภาสถาบนั  (*) 

2. ส่วนตลาด ประเภทผูเ้รียน และกลุ่มผูมี้ส่วนไดส้่วนเสียท่ีส  าคญัของ

สถาบนั  กลุ่มเหล่าน้ีมีความตอ้งการและความคาดหวงัท่ีส  าคญัอะไร  มี

ความแตกตา่งกนัอยา่งไร 

3. ผูส้่งมอบและคู่ความร่วมมือท่ีเป็นทางการและไม่เป็นทางการท่ีส าคญัคือ

ใครบา้ง  มีบทบาทอะไรในการจดัหลกัสูตรและบริการท่ีส่งเสริมการ

เรียนรูแ้ละสนบัสนุนผูเ้รียนและผูมี้ส่วนไดส้่วนเสีย  มีกลไกท่ีส าคญัอะไร

ในการสื่อสาร 
16 



ให้อธิบายสภาพแวดล้อมด้านการแข่งขนั ความท้าทายและ
ความได้เปรียบเชิงกลยุทธ์ทีส่ าคญั และระบบการปรับปรุงผล
การด าเนินการของสถาบัน 
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2 (ก.)  สภาพดา้นการแข่งขนั 

1. สถาบนัอยูใ่นล าดบัใดในการแข่งขนั เม่ือเปรยีบเทียบกบั

สถาบนัในภาคการศึกษาหรือตลาดการศึกษา 

2. อะไรคือปัจจยัส าคญัท่ีก าหนดความส าเรจ็ของสถาบนัเม่ือ

เปรยีบเทียบกบัความส าเรจ็ของคู่แข่ง และสถาบนัซ่ึง

ใหบ้ริการในลกัษณะเดียวกนั 

3. แหล่งขอ้มูลส าคญัท่ีมีอยูส่  าหรบัขอ้มูลเชิงเปรยีบเทียบและ

เชิงแข่งขนัภายในชุมชนวิชาการมีอะไรบา้ง แหล่งขอ้มูล

เชิงเปรยีบเทียบส าหรบักระบวนการที่คลา้ยคลึงกนั

ภายนอกชุมชนวิชาการคืออะไร 

18 



2 (ข.) ความทา้ทายเชิงกลยุทธ ์

1. ความทา้ทายและความไดเ้ปรียบเชิงกลยุทธท่ี์ส าคญั 

– ดา้นการศึกษา  และการเรียนรู้  
– ดา้นการปฏิบติัการ  
– ดา้นทรัพยากรบุคคล และ 
– ดา้นชุมชนของสถาบนัคืออะไร   

2. ความทา้ทายเชิงกลยุทธ ์ และความไดเ้ปรียบท่ีส าคญัท่ี

เก่ียวขอ้งกบัความยัง่ยนืของสถาบนัคืออะไร 

 
19 
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• Principal Success Factor: PSF 

• Strategic Advantage: SA 

• Strategic Challenge: SC 

• Core Competency: CC 
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2 (ค.) ระบบการปรบัปรุงผลการด าเนินการ 

ส่วนประกอบที่ส  าคญัของระบบการปรบัปรุงผลการ

ด าเนินการ ซ่ึงรวมถึงการประเมินผลการเรยีนรูร้ะดบั

องคก์ร  และกระบวนการสรา้งนวตักรรมของสถาบนัมี

อะไรบา้ง 
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ปจัจยัส าคญัตอ่ไปนี ้มคีวามสมัพนัธ ์
กบักระบวนการตา่งๆ อยา่งไร 

หมวด 
1 

หมวด 
2 

หมวด 
3 

หมวด 
4 

หมวด 
5 

หมวด 
6 

ผลติภณัฑแ์ละบรกิารหลกั 
 

คา่นยิม 
 

ความสามารถพเิศษ 
 

บคุลากร 
 

กฏระเบยีบขอ้บงัคบั 
 

ลกูคา้และผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี 
 

ความทา้ทายเชงิกลยทุธ ์
 

ระบบปรับปรงุผลการด าเนนิการ 
 



หมวด 1 การน าองคก์าร 

1.1 การน าองคก์ารโดยผูน้ าระดบัสงู 
 

ก. วสิยัทศัน ์คา่นยิม และพันธกจิ 

ข. การสือ่สารและผลการด าเนนิการขององคก์ร 

 

1.2 ธรรมาภบิาลและความรับผดิชอบตอ่สงัคม 
 

ก. ระบบธรรมาภบิาลขององคก์ร 

ข. การประพฤตปิฏบิตัติามกฎหมายและจรยิธรรม 

ค. ความรับผดิชอบตอ่สงัคม และการสนับสนุนชมุชนทีส่ าคญั 
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Leadership System 

Direction 

Policy 

Action 

Evaluation 

Management Review 

การพฒันา 

ประเทศ  

ควบคมุภายใน 

ตรวจสอบภายใน 

บรหิารความเสีย่ง 

แผนกลยทุธ ์

แผนธรุกจิ 

Good Governance 

CSR 

Legal & Ethic 

Change Mgt. 

Conflict Mgt. 

Risk Mgt. 

Communication 

Strategy 

BSC 

KPIs 

หมวด 4: IT & KM 

Management Cockpit 

นโยบายบรษิทัแม ่

Vision 

Mission 

Value 

Customer 

Stakeholder 



         สรา้งบรรยากาศ 

         การมสีว่นรว่ม 

         สรา้งองคก์รใหย้ั่งยนื 

สรปุหนา้ทีข่องผูน้ าตามเกณฑ ์ TQA 

         ก าหนด 
1 

         ถา่ยทอด 
2 

         ปฏบิตัตินเป็นแบบอยา่ง 

3 

4 

5 

6 

         บทบาทในการใหร้างวลัและยกยอ่งชมเชย 
7 

         การสือ่สาร 
8 

         กระตุน้ 
9 

           การใหอ้ านาจ 
10 

           การจงูใจ 
11 

           มุง่เนน้การปฏบิตักิาร 
12 

           พัฒนาชมุชน 
13 



ให้อธิบายถงึกระท าโดยผู้น าระดบัสูงในการช้ีน าและท าให้
สถาบันมีความยัง่ยนื รวมทั้งอธิบายวธีิการทีผู้่น าระดบัสูง
ส่ือสารกบัผู้ปฏิบัตงิาน และส่งเสริมให้มีผลการด าเนินการที่
ดยีิง่ขึน้ 

26 
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1.1  การน าองคก์รโดยผูน้ าระดบัสูง  

ก าหนด/ถา่ยทอด 
วสิยัทัศนแ์ละคา่นยิม 

สรา้งบรรยากาศในองคก์ร 
/สรา้งผูน้ าในอนาคต 

สือ่สารแบบ 2 ทศิทาง 
สือ่สารตรงไปตรงมา 

กระตุน้ใหค้นทุม่เท 
/อยากท าด ี



1.1 (ก.) วิสยัทศัน ์ ค่านิยม และพนัธกิจ 

1) ผูน้  าระดบัสูงด าเนินการอยา่งไรในการก าหนดวิสยัทศัน ์และ

ค่านิยมของสถาบนั และถ่ายทอดวิสยัทศัน ์ และค่านิยมดงักลา่วโดย

ผ่านระบบการน าสถาบนัไปสูผู่ป้ฏิบตังิาน  คู่ความรว่มมือที่เป็น

ทางการและผูส้ง่มอบหลกั รวมทั้งผูเ้รยีน และผูมี้สว่นไดส้ว่นเสีย

อื่นๆ เพื่อใหน้ าไปปฏิบตั ิ(*)  การปฏิบตัตินของผูน้  าระดบัสูงได้

แสดงใหเ้ห็นถึงความมุ่งมัน่ที่มีตอ่ค่านิยมของสถาบนัอยา่งไร 

2) ผูน้  าระดบัสูงด าเนินการดว้ยตนเองอยา่งไรในการสรา้ง

บรรยากาศในสถาบนั เพื่อส่งเสริม ก ากบั และส่งผล ใหมี้การ

ประพฤติปฏิบตัติามกฎหมาย และจรยิธรรม 
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1.1 (ก.) วิสยัทศัน ์ ค่านิยม และพนัธกิจ 

29 

3) ผูน้  าระดบัสูงด าเนินการอยา่งไรที่จะท าใหส้ถาบนัมีความยัง่ยนื 

ผูน้  าระดบัสูงด าเนินการอยา่งไรในการสรา้งบรรยากาศ เพื่อใหเ้กิด

การปรบัปรุงผลการด าเนินการ  การบรรลพุนัธกิจและวตัถุประสงค์

เชิงกลยุทธ ์การสรา้งนวตักรรม ความคล่องตวัของสถาบนั และมีผล

การด าเนินการที่เหนือกว่าคู่แข่ง หรือเป็นแบบอยา่งที่ดีใหก้บัสถาบนั

อ่ืนๆ รวมทั้งการสรา้งบรรยากาศ เพ่ือใหเ้กิดการเรยีนรู ้ทั้งในระดบั

องคก์ารและระดบับุคคลผูน้  าระดบัสูงพฒันา และเสริมสรา้งทกัษะ

ความเป็นผูน้  าของพวกเขาอยา่งไร นอกจากน้ีผูน้  าระดบัสูงมีสว่น

รว่มในการเรยีนรูร้ะดบัองคก์าร การวางแผนสืบทอดต าแหน่ง และ

การพฒันาผูน้  าในอนาคตของสถาบนัอยา่งไร 



1.1 (ข.) การสื่อสารและผลการด าเนินการ

ขององคก์าร 

1) ผูน้  าระดบัสูงด าเนินการอยา่งไรในการสื่อสารและการสรา้ง

ความผกูพนักบัผูป้ฏิบตังิานทั้งสถาบนั การสง่เสริมใหมี้การ

สื่อสารอยา่งตรงไปตรงมา และเป็นไปในลกัษณะสองทิศทาง

ทัว่ทั้งสถาบนั การส่ือสารใหท้ราบถึงผลการตดัสินใจท่ีส าคญัๆ 

การมีบทบาทในเชิงรุกในการใหร้างวลัและการยกยอ่งชมเชย

เพ่ือสง่เสรมิใหมี้ผลการด าเนินการท่ีดียิง่ข้ึน รวมทั้งการให้

ความส าคญักบัสถาบนั ผูเ้รยีน และผูมี้ส่วนไดส้่วนเสีย 
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1.1 (ข.) การสื่อสารและผลการด าเนินการ

ขององคก์าร 

2) ผูน้  าระดบัสูงด าเนินการ อยา่งไรในการท าใหเ้กิดการ

ปฏิบตักิารอยา่งจรงิจงัที่ท  าใหส้ถาบนัปรบัปรุงผลการ

ด าเนินการบรรลวุตัถุประสงค ์และวิสยัทศันข์องสถาบนั 

ผูน้  าระดบัสูงทบทวนตวัช้ีวดัผลการด าเนินการอะไรบา้งเป็น

ประจ  า เพ่ือระบุส่ิงท่ีตอ้งท าในการตั้งความคาดหวงัตอ่ผล

การด าเนินการ ผูน้  าระดบัสูงด าเนินการอยา่งไร ในการน า

เรื่องการสรา้งคณุค่า และท าใหเ้กิดความสมดลุของคณุค่าที่

ใหก้บัผูเ้รยีน และผูมี้ส่วนไดส้่วนเสียมาพิจารณา 
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ให้อธิบายถึงระบบธรรมาภิบาล และแนวทางการปรับปรุงระบบการ
น า อธิบายวธีิการที่สถาบันสร้างความมั่นใจว่ามีการด าเนินการอย่าง
ถูกต้องตามกฎหมายและจริยธรรม ท าให้บรรลุผลด้านความ 
รับผดิชอบต่อสังคม และสนับสนุนชุมชนทีส่ าคญั 
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1.2  การก ากบัดแูลองคก์รและความรบัผิดชอบตอ่สงัคม 

Good Governance 
Corporate  Governance 

CSR 



1.2 (ก.) ระบบธรรมาภิบาลขององคก์าร 

1)  สถาบนัด าเนินการอยา่งไร ในการทบทวนและท าใหส้ถาบนั

ประสบความ ส าเรจ็ในเรือ่งตา่งๆ ที่ส  าคญัในระบบ       

ธรรมาภิบาล 

– ความรับผดิชอบในการกระท าของผู้บริหาร 

– ความรับผดิชอบด้านการเงิน 

– ความโปร่งใสในการด าเนินการ การสรรหาคณะกรรมการ สภา หาวทิยาลยั/ 

     สภาสถาบัน และนโยบายในเร่ืองการเปิดเผยข้อมูลของสถาบัน (*) 

– การตรวจสอบภายใน และภายนอกทีเ่ป็นอสิระ การปกป้องผลประโยชน์
ของผู้ถือหุ้นและผู้มส่ีวนได้ส่วนเสีย (*) 
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1.2 (ก.) ระบบธรรมาภิบาลขององคก์าร 

2)   สถาบนัด าเนินการอยา่งไรในการประเมินผลการด าเนินการ

ของผูน้  าระดบัสูง ซ่ึงรวมถึงผูน้  าสูงสุดดว้ย รวมทั้งการ

ประเมินผลการด าเนินการของคณะกรรมการสภา

มหาวิทยาลยั/สภาสถาบนั (*) ผูน้  าระดบัสูงและ   

คณะกรรมการสภามหาวิทยาลยั/สภา สถาบนัใชผ้ลการ

ประเมินผลการ ด าเนินการงานขา้งตน้ไปพฒันาตอ่และ

ปรบัปรุงประสิทธิผลของภาวะผูน้  า เป็นรายบุคคลของ

คณะกรรมการและระบบการน าองคก์ารอยา่งไร (*) 
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1.2 (ข.)พฤตกิรรมที่ปฏิบตัติามกฎหมาย

และมีจริยธรรม 

1)  สถาบนัด าเนินการอยา่งไร ในกรณีที่หลกัสูตรบริการท่ี

ส่งเสรมิการเรยีนรูแ้ละบรกิารทางการศึกษาอื่นๆและการ

ด าเนินการของสถาบนัมีผลกระทบในเชิงลบตอ่สงัคม 

สถาบนัไดค้าดการณล์่วงหนา้ถึงความกงัวลของสงัคมท่ีมี

ตอ่หลกัสูตรบรกิารที่ส่งเสรมิการเรยีนรูแ้ละบรกิารทาง

การศึกษาอ่ืนๆ ตลอดจนการด าเนินการของสถาบนัทั้งใน

ปัจจบุนัและอนาคตอยา่งไร สถาบนัมีการด าเนินการเชิงรุก

ในประเด็นดงักลา่วอยา่งไร ทั้งน้ีรวมถึงการ อนุรกัษ์

ทรพัยากรธรรมชาตแิละใชก้ระบวนการจดัการผูส้่งมอบที่มี

ประสิทธิผล (*) 
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1.2 (ข.)พฤตกิรรมที่ปฏิบตัติามกฎหมาย

และมีจริยธรรม 

2) สถาบนัมีกระบวนการ ตวัวดั และเป้าประสงคห์ลกัอะไรบา้ง

ในเรื่องทีเ่ก่ียวกบัความปลอดภยั การรบัรองมาตรฐาน และ

ขอ้ก าหนดทางกฎหมาย เพื่อใหเ้ป็นไปตามระเบียบขอ้บงัคบั

ที่ก าหนด หรือดีกว่าที่ก  าหนด (*) สถาบนัมีกระบวนการ ตวั

วดั และเป้าประสงค ์หลกัอะไรในการด าเนินการ เรื่องความ

เสี่ยงที่เก่ียวขอ้งกบัหลกัสูตรบรกิารที่ส่งเสรมิการเรยีนรูแ้ละ

บรกิารทางการศึกษาอื่นๆ และการด าเนินการของสถาบนั 
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1.2 (ข.)พฤตกิรรมที่ปฏิบตัติามกฎหมาย

และมีจริยธรรม 

3) สถาบนัมีวิธีการอยา่งไรในการส่งเสริมและสรา้งความมัน่ใจ

ว่าปฏิสมัพนัธ ์ทุกดา้นของสถาบนัเป็นไปอยา่งมีจรยิธรรม 

สถาบนัใชก้ระบวนการหลกัและตวัวดั หรอืตวับ่งช้ีหลกัอะไร

ในการส่งเสริมและก ากบัดแูลใหมี้การ ประพฤติปฎิบตัอิยา่ง

มีจรยิธรรมภายใตโ้ครงสรา้งระบบธรรมาภิบาล และ ตลอด

ทัว่ทั้งสถาบนั รวมทั้งในการปฏิสมัพนัธก์บัผูเ้รยีน ผูมี้สว่นได้

ส่วนเสีย ผูส้่งมอบ และคู่ความรว่มมืออยา่งเป็นทางการ 

 สถาบนัมีวิธีการอยา่งไรในการก ากบัดแูล และด าเนินการ ใน

กรณีที่มีการกระท าที่ขดัตอ่จรยิธรรม 
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1.2 (ค.) ความรบัผิดชอบตอ่สงัคม และ 

การสนบัสนุนชุมชนที่ส  าคญั 

1) สถาบนัค านึงถึงเรื่องความผาสุกและประโยชนข์องสงัคมเป็นสว่น

หน่ึงในกลยุทธแ์ละการปฏิบตังิานประจ าวนัอยา่งไร รวมถึงการ

สรา้งความสมบูรณใ์หก้บัสภาพแวดลอ้ม เศรษฐกิจ และสงัคม ท่ี

สถาบนัด าเนินการอยูห่รืออาจใหก้ารสนบัสนุนได ้

2) สถาบนัด าเนินการอยา่งไรในการสนบัสนุนและสรา้งความ

เขม้แข็งใหแ้ก่ชุมชนที่ส  าคญัอยา่งจริงจงั ชุมชนใดคือชุมชนที่

ส าคญัของสถาบนั และสถาบนัมีวิธีการก าหนดชุมชนดงักล่าว

อยา่งไร และก าหนดเรื่องที่สถาบนัจะเขา้ไปมีสว่นร่วม รวมถึง

เรื่องที่อาจใชส้มรรถนะหลกัขององคก์าร ผูน้  าระดบัสูงไดร้ว่มกบั

ผูป้ฏิบตังิานในการพฒันาชุมชนดงักล่าวอยา่งไร 
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หมวด 2 การวางแผนเชิงกลยุทธ ์

2.1 การจัดท ากลยทุธ ์
 

ก. กระบวนการจัดท ากลยทุธ ์

ข. วตัถปุระสงคเ์ชงิกลยทุธ ์

 

2.2 การน ากลยทุธไ์ปสูก่ารปฏบิตั ิ 
 

ก. การจัดท าแผนปฏบิตักิารและน าไปสูก่ารปฏบิตั ิ

ข. การคาดการณ์ผลการด าเนนิการ 
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Strategic Management System 

Strategy Development 

Strategy Deployment 

นโยบายบรษิทัแม ่

Customer 

Value Proposition SWOT Analysis 

หมวด 3 

Risk Mgt. 

Balance Scorecard 

KPI 

Strategy Map 

HR master plan 

IT master plan 

หมวด 4 

ระบบตดิตามประเมนิผล 

หมวด 5 

บรหิารคน 

หมวด 6 

บรหิารกระบวนงาน 

L
e

a
r

n
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KPIs 

KPIs 

KPIs 

KPIs 

Internal 
environment 

Strategic Objectives 

External 
environment 

Project 

Activity 

Program 

Shared 
Values 

Core 
Competency 

KPIs 

KPIs 

KPIs 

KPIs 

Mission 

Vision 

ยทุธศาสตร4์มติ ิ

ยทุธวธิ ี

Organization Goals 

3 4 1 2 

Past 
Performance 

KPIs 

Strategic Planning Model 

วางแผน 

ปฏบิตั ิ

Stakeholder 
Requirement 

นโยบายหน่วยเหนอื 





ธรุการงานแผน เสนาธกิารงานแผน 

• ท าแผนไมใ่ชข้อ้มลู 
• อาศัยความเชือ่ โชคดวง ประสบการณ์
และลางสงัหรณ์ในการวางแผน 

ใชข้อ้มลูทีส่ าคัญ เชน่  
• ผลการด าเนนิงานในอดตี,  
• ความตอ้งการ/คาดหวัง/ปัญหาของผูรั้บบรกิารและผูม้ี
สว่นไดส้ว่นเสยี 

• นโยบายหน่วยเหนอื  
• วเิคราะหปั์จจัยภายใน/ภายนอกอยา่งด ี
• ฯลฯ 

• ท าแผนโดยไมม่แีมท่ัพ มแีตพ่ลทหาร • เหลา่แมท่ัพ นายกอง (ผูบ้รหิารทกุระดับ) ให ้
ความส าคัญ รว่มคดิ รว่มท า 

• ท าหนา้ทีร่วบรวมแผน/มัดแผน 
• งานแผนเป็นเทศกาลงานบญุขององคก์รที่
ผูรั้บผดิชอบเริม่ตน้ดว้ยค าถามทีว่า่ “ปี
หนา้แตล่ะหน่วยงานอยากท าอะไร” 

• ยดึเป้าหมายองคก์รเป็นหลัก (วสิยัทัศน ์พันธกจิ 
เป้าประสงค)์ และก าหนดกลยทุธห์รอืวธิกีารที่
เหมาะสม 

• มักตัง้ค าถามวา่ “ปีหนา้แตล่ะหน่วยงานควรจะท า
อะไร?” 

How มากอ่น What What มากอ่น How 

• ทกุงานส าคัญเทา่กันหมด  
• ไมม่จีดุมุง่เนน้  
• อธบิายไมไ่ดว้า่เป้าประสงคใ์ดส าคัญกวา่ 

• ล าดับความส าคัญของเป้าประสงค/์กลยทุธ/์แผนงาน/
ทรัพยากร  

• จัดการโดยมุง่เนน้สิง่ทีส่ าคัญ ทุม่เททรัพยากรทีส่ าคัญ
ไปยังเรือ่งทีส่ าคัญ 

ท างานใหเ้สร็จ ท างานใหส้ าเร็จ และองคก์รตอ้งพัฒนายิง่ขึน้ 

ไมม่กีารวเิคราะห ์ไมเ่ขา้ใจบรบิทเชงิกล
ยทุธข์ององคก์ร (SWOT) 

รูจั้กใชป้ระโยชน ์S & O และแกไ้ข W & T 



ให้อธิบายการสร้างกลยุทธ์ของสถาบันทีใ่ห้ความส าคญัต่อ
ความท้าทายเชิง กลยุทธ์และเสริมสร้างความได้เปรียบ
เชิงกลยุทธ์ รวมทั้งสรุปวตัถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ทีส่ าคญัของ
สถาบัน และเป้าประสงค์ทีเ่กีย่วข้อง 
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2.1  การวางแผนกลยุทธ ์



2.1 (ก) กระบวนการจดัท ากลยุทธ ์

1)  สถาบนัมีวิธีการอยา่งไรในการวางแผนกลยุทธ ์ขั้นตอนท่ีส าคญั

ของกระบวนการจดัท าแผนกลยุทธมี์อะไรบา้ง และผูเ้ก่ียวขอ้ง

ที่ส  าคญัมีใครบา้ง กระบวนการดงักล่าวสามารถระบุจดุบอดที่

อาจเกิดข้ึนไดอ้ยา่งไร สถาบนัมีวิธีการอยา่งไรใน การก าหนด

สมรรถนะหลกัขององคก์าร ความทา้ทายเชิงกลยุทธแ์ละความ

ไดเ้ปรียบเชิงกลยุทธ ์(ที่อธิบายไวใ้นโครงรา่งองคก์าร) กรอบ

เวลาของการวางแผนระยะสั้นและระยะยาวคืออะไร สถาบนัมี

วิธีการอยา่งไรในการก าหนดกรอบเวลา และท าใหก้ระบวนการ

วางแผนกลยุทธมี์ความสอดคลอ้งกบั กรอบเวลาดงักลา่ว 
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2.1 (ก) กระบวนการจดัท ากลยุทธ ์

2)  สถาบนัมีวิธีการอยา่งไรเพื่อท าใหม้ัน่ใจว่าไดน้ าปัจจยัที่ส  าคญั

ตอ่ไปน้ีมาประกอบการวางแผนกลยุทธ ์สถาบนัมีวิธีการอยา่งไร

ในการรวบรวมและวิเคราะหข์อ้มูล และสารสนเทศท่ี เก่ียวขอ้ง

กบัปัจจยัเหลา่น้ีมาใชใ้นกระบวนการวางแผนกลยุทธ ์

• จุดแขง็ จุดอ่อน โอกาส และอุปสรรคของสถาบนั 
• สญัญาณบ่งช้ีแต่เน่ินๆ ถึงความเส่ียงหรือกา เปล่ียนแปลงท่ีส าคญัของเทคโนโลย ีหลกัสูตร 

บริการท่ีส่งเสริมการเรียนรู้และบริการทางการศึกษาอ่ืนๆ ผูเ้รียน ขอ้มูลประชากรของ
ผูเ้รียน และชุมชน ตลาด ความนิยมของผูเ้รียนและผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย การแข่งขนั หรือ
การบงัคบัใช ้กฎระเบียบขอ้บงัคบัต่างๆ 

• ความย ัง่ยนืของสถาบนัในระยะยาวรวมถึงสมรรถนะหลกัท่ีจ  าเป็นขององคก์าร 
• ความสามารถในการปฏิบติัตามแผนกลยทุธ์ 
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2.1 (ข) วตัถุประสงคเ์ชิงกลยุทธ ์

1)   วตัถุประสงคเ์ชิงกลยุทธท์ี่ส  าคญัของสถาบนัมีอะไรบา้ง 

ใหร้ะบุตารางเวลาท่ีจะบรรลวุตัถุประสงคเ์หลา่นั้น 

เป้าประสงคท์ี่ส  าคญัท่ีสุดของวตัถุประสงคเ์ชิงกลยุทธ์

เหลา่นั้นมีอะไรบา้ง 
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2.1 (ข) วตัถุประสงคเ์ชิงกลยุทธ ์

2)  วตัถุประสงคเ์ชิงกลยุทธข์องสถาบนัใหค้วามส าคญัตอ่ความทา้ทาย

และความไดเ้ปรียบเชิงกลยุทธอ์ยา่งไร วตัถุประสงคเ์ชิงกลยุทธข์อง

สถาบนัตอบสนองอยา่งไรตอ่โอกาสในการสรา้งนวตักรรมในเรื่อง 

หลกัสูตร บริการที่สง่เสริมการเรียนรูแ้ละบริการทางการศึกษาอ่ืนๆ 

รวมทั้งโอกาสในการสรา้งนวตักรรมดา้นการด าเนินการและรูปแบบ

ธุรกิจของสถาบนั วตัถุประสงคเ์ชิงกลยุทธใ์หค้วามส าคญัตอ่

สมรรถนะหลกัขององคก์ารทั้งในปัจจบุนัและอนาคตอยา่งไร สถาบนั

มีวิธีการอยา่งไร เพื่อท าใหม้ัน่ใจว่าวตัถุประสงคเ์ชิงกลยุทธไ์ด้

พิจารณาถึงและท าใหเ้กิดความสมดลุระหว่างโอกาสกบัความทา้ทาย

ทั้งระยะสั้นและระยะยาว รวมทั้งท าใหเ้กิดความสมดลุของความ

ตอ้งการของผูเ้รียนและผูมี้สว่นไดส้ว่นเสียที่ส  าคญัทั้งหมด 50 



ให้อธิบายวธีิการแปลงวตัถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ไปสู่
แผนปฏิบัติการ ให้สรุปแผนปฏิบัติการ แสดงวธีิการน าไปสู่ 
การปฏิบัติ และตัววดั หรือตัวบ่งช้ีทีส่ าคญัของผลการ
ด าเนินการทีเ่กีย่วข้องกบัแผนปฏิบัติการ รวมทั้งคาดการณ์ 
ผลการด าเนินการในอนาคตของสถาบัน เปรียบเทยีบตัววดั 
หรือตัวบ่งช้ี กบัคู่เปรียบเทยีบส าคญั 
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2.2  การน ากลยุทธ ์ไปปฏิบตัิ 

•แผนปฏบิัตกิาร 
•ตัวชีว้ดั 

•เงนิ 
•คน 
•การเปลีย่นแปลง 



2.2 (ก) การจดัท าแผนปฏิบตักิารและน าไปสู่การปฏิบตัิ 

1) แผนปฏิบตักิารทั้งระยะสั้นและระยะยาวท่ีส าคญัของสถาบนัมีอะไรบา้ง 

การเปลี่ยนแปลงที่ส  าคญัท่ีไดว้างแผนไวมี้อะไรบา้งในเรื่อง 

– หลกัสูตร บริการส่งเสริมการเรียนรู้ และบริการทางการศึกษา 
– ผูเ้รียน ผูมี้ส่วนไดส่้วน เสีย และตลาด สถาบนัปฏิบติัอยา่งไร เพ่ือตอบสนองต่อ

การเปล่ียนแปลง ดงักล่าว 

2)  สถาบนัมีวิธีการอยา่งไรในการจดัท าแผนปฏิบตักิารและน าไปสูก่าร

ปฏิบตัทิัว่ทั้งสถาบนั ทั้งในสว่นของผูป้ฏิบตังิาน ผูส้ง่มอบท่ีส าคญั 

และคู่ความรว่มมือท่ีส าคญั ทั้งท่ีเป็นทางการและไม่เป็นทางการ (*) 

เพื่อให ้บรรล ุวตัถุประสงคเ์ชิงกลยุทธท์ี่ส  าคญั สถาบนัมัน่ใจได้

อยา่งไรว่าผลการด าเนินการท่ีส าคญัตามแผนปฏิบตักิารน้ีจะมีความ

ยัง่ยนื 53 



2.2 (ก) การจดัท าแผนปฏิบตักิารและน าไปสูก่ารปฏิบตัิ 

3)  สถาบนัท าอยา่งไรใหม้ัน่ใจว่าทรพัยากรดา้นการเงินและดา้นอื่นๆ 

มีพรอ้มใชใ้นการสนบัสนุนแผนปฏิบตักิารจนประสบความส าเรจ็

และบรรลพุนัธะหนา้ที่ในปัจจบุนั สถาบนัท าอยา่งไรในการ

จดัสรรทรพัยากรเพื่อสนบัสนุนใหแ้ผนปฏิบตักิารบรรลผุล 

สถาบนัประเมินความเส่ียงดา้นการเงิน และความเส่ียงอื่นๆ ที่

เก่ียวขอ้งกบัแผนปฏิบตัิการอยา่งไร 

4)  ในกรณีที่สถานการณบ์งัคบัใหมี้การปรบัเปลี่ยนแผนปฏิบตักิาร

สถาบนัมี วิธีการอยา่งไรในการจดัท าและน าแผนใหม่ หรือแผน

ที่เปลี่ยนแปลงไปปฏิบตัอิยา่งรวดเรว็ 
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2.2 (ก) การจดัท าแผนปฏิบตักิารและน าไปสูก่ารปฏิบตัิ 

5)  แผนดา้นทรพัยากรบุคคล หรือแผนดา้นผูป้ฏิบตังิานทีส่  าคญัมีอะไรบา้ง

เพ่ือใหบ้รรลวุตัถุประสงคเ์ชิงกลยุทธแ์ละแผนปฏิบตักิารทั้งระยะสั้น

และ ระยะยาว แผนดงักล่าวไดเ้นน้ถึงผลกระทบท่ีอาจเกิดข้ึนตอ่

ผูป้ฏิบตังิานและการเปล่ียนแปลงท่ีอาจเกิดข้ึนตอ่ขีดความสามารถ

ของผูป้ฏิบตังิานและ อตัราก าลงัอยา่งไร 

6)  ตวัวดัหรือตวับ่งช้ีผลการด าเนินการท่ีส าคญัท่ีใชต้ดิตามผลส าเร็จ และ

ประสิทธิผลของแผนปฏิบตักิารมีอะไรบา้งสถาบนัมีวิธีการอยา่งไร 

เพื่อใหม้ัน่ใจว่าระบบการวดัผลโดยรวมของแผนปฏิบตักิารเสริมสรา้ง

ใหส้ถาบนัทั้งหมดสอดคลอ้งไปในแนวทางเดียวกนั สถาบนัมีวิธีการ

อยา่งไร เพื่อท าใหม้ัน่ใจว่าระบบการวดัผลดงักล่าวครอบคลมุ

หน่วยงาน ประเภทผูเ้รียน และผูมี้สว่นไดส้ว่นเสียท่ีส าคญัทั้งหมด 
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2.2 (ข) การคาดการณผ์ลการด าเนินการ 

การคาดการณผ์ลการด าเนินการตามกรอบเวลาของการวางแผนทั้ง

ระยะสั้นและระยะยาวของสถาบนั โดยใชต้วัวดัหรือตวับ่งช้ีผลการ

ด าเนินการท่ีส าคญั ตามที่ระบุไวใ้นขอ้ 2.2ก.(6) มีอะไรบา้ง 

สถาบนัมีวิธีการอยา่งไรในการคาดการณผ์ลการด าเนินการ ผลการ

ด าเนินการที่คาดการณไ์วข้องสถาบนั เป็นอยา่งไรเม่ือเปรียบเทียบ

กบัผลการด าเนินการท่ีคาดการณไ์วข้องคู่แข่งหรือสถาบนัที่

เทียบเคียงกนัได ้ผลการด าเนินการท่ีคาดการณไ์วน้ั้นเป็น อยา่งไร 

เม่ือเปรียบเทียบกบัระดบัเทียบเคียงที่ส  าคญั เป้าประสงค ์และผล 

การด าเนินการที่ผ่านมา (*) สถาบนัท าอยา่งไรหากมีความแตกตา่ง

ระหว่างผลการด าเนินการปัจจุบนัหรือที่คาดการณไ์วเ้ม่ือ

เปรียบเทียบกบัคู่แข่งหรือองคก์ารท่ีเทียบเคียงกนัได ้ 56 



หมวด 3 การมุ่งเนน้ลกูคา้ 

3.1 ความผกูพันของลกูคา้ 
 

ก. หลกัสตูร บรกิารทีส่ง่เสรมิการเรยีนรู ้และบรกิารการศกึษา
อืน่ๆ และการสง่เสรมิผูเ้รยีนและผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี 

ข. การสรา้งวฒันธรรมมุง่เนน้ผูเ้รยีนและผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี 

 

3.2 เสยีงของลกูคา้  
 

ก. การรับฟังผูเ้รยีนและผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี 

ข. การประเมนิความพงึพอใจและความผกูพันของผูเ้รยีนและผูม้ี
สว่นไดส้ว่นเสยี 

ค. การวเิคราะหแ์ละใชข้อ้มลูของผูเ้รยีนและผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี 
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Customer 

Satisfaction 
& 

Relationship 

Segment & 
Target-positioning 

VOC Acquiring 

Customer Satisfaction 
Measurement 

Complaints Management 
& Service Recovery 

Customer  
Database 
(Cat.4) 

Customer/ 
Marketing 
Strategy 
(Cat.2) 

HRM/Performance Appraisal 
HRD/Training 

(Cat.5) 

Service Standard 
/Procedure 

(Cat.6) 



Kano Model 

Very Satisfied 

Very Dissatisfied 

Excellent Poor 

Customer Satisfaction 

Quality 

Performance 

Surprise & Delight 

Attributes 

Performance or 

Spoken Attributes 

Basic or Expected 

Attributes 
Time 



ให้ อธิบายถึงวธีิการทีส่ถาบันก าหนดหลกัสูตร บริการทีส่่งเสริม
การเรียนรู้และบริการการศึกษาอืน่ๆ เพือ่สนับสนุนให้ผู้เรียนและ 
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียมาใช้บริการทีมี่ ให้อธิบายถึงวธีิการสร้าง
วฒันธรรมทีมุ่่งเน้น ผู้เรียนและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

60 



61 

3.1  ความผกูพนัธข์องลกูคา้ 

•Call Center 
•Warranty 
•การก าจัดของเสยี 
•After sale service 



3.1 (ก.) หลกัสูตร บริการที่สง่เสริมการเรียนรู ้และบริการ

การศึกษาอ่ืนๆ และการสง่เสริมผูเ้รียนและผูมี้สว่นไดส้ว่นเสีย 

1)  สถาบนัมีวิธีการอยา่งไรที่จะคน้หาและสรา้งนวตักรรมใหก้บั

หลกัสูตร บรกิารที่ส่งเสรมิการเรยีนรู ้และบริการการศึกษา

อื่นๆ  เพื่อตอบสนองตอ่ความตอ้งการและท าใหด้ีกว่าความ

คาดหวงัของกลุม่ผูเ้รยีนผูมี้ส่วนไดส้่วนเสียและส่วนตลาด 

(ตามที่ระบุไวใ้นโครงรา่งองคก์ร) รวมทั้งเพ่ือดึงดดูผูเ้รยีนและ

ผูมี้ส่วนไดส้่วนเสียกลุม่ใหม่และสรา้งโอกาสในการขยาย

ความสมัพนัธก์บัผูเ้รยีนและผูมี้ส่วนไดส้่วนเสียในปัจจบุนั (*) 
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3.1 (ก.) หลกัสูตร บริการที่สง่เสริมการเรียนรู ้และบริการ

การศึกษาอ่ืนๆ  และการสง่เสริมผูเ้รียนและผูมี้สว่นไดส้ว่นเสีย 

2)  สถาบนัมีวิธีการอยา่งไรท่ีจะก าหนดกลไกหลกัเพ่ือส่งเสริมใหผู้เ้รียนและผูมี้

ส่วนไดส้่วนเสีย มาใชบ้ริการดา้นหลกัสูตรบริการท่ีส่งเสริมการเรียนรูแ้ละ

บริการการ ศึกษาอ่ืนๆ และสามารถสืบคน้สารสนเทศ หรือมาใชป้ระโยชน์

จากบริการตา่งๆ ดงักล่าว 

 - สถาบนัมีวิธีการหลกัอะไรในการส่งเสริมผูเ้รียนและผูมี้ส่วนไดส้่วนเสีย 

รวมทั้งกลไกหลกัในการส่ือสาร วิธีการดงักล่าวมีความแตกตา่งกนัอยา่งไร

ระหว่างกลุ่มผูเ้รียน ผูมี้ส่วนไดส้่วนเสีย และส่วนตลาด 

 - สถาบนัมีวิธีการอยา่งไรท่ีจะก าหนดความตอ้งการหลกัในการส่งเสริม

ผูเ้รียนและผูมี้ส่วนไดส้่วนเสีย และท าใหม้ัน่ใจไดอ้ยา่งไรว่าการส่งเสริม

ตามความตอ้งการดงักล่าวไดน้ าไปสู่การปฏิบตัโิดยทุกคนและในทุก

กระบวนการท่ีเก่ียวขอ้ง 63 



3.1 (ก.) หลกัสูตร บริการที่สง่เสริมการเรียนรู ้และบริการ

การศึกษาอ่ืนๆ  และการสง่เสริมผูเ้รียนและผูมี้สว่นไดส้ว่นเสีย 

3)  สถาบนัท าใหแ้นวทางที่ใชใ้นการคน้หาและสรา้งนวตักรรม

ใหก้บัหลกัสูตร บรกิารที่ส่งเสรมิการเรยีนรู ้และบรกิาร

การศึกษาอ่ืนๆ และแนวทางที่จะสง่เสรมิผูเ้รียนและผูมี้ส่วนได้

ส่วนเสีย ทนัตอ่ทิศทางและความตอ้งการขององคก์าร 

64 L ของ 3.1 ก (1) และ (2) 



3.1 (ข.) การสรา้งวฒันธรรมท่ีมุ่งเนน้ผูเ้รียน 

และผูมี้สว่นไดส้ว่นเสีย 

1) สถาบนัมีวิธีการอยา่งไรท่ีจะสรา้งวฒันธรรมองคกา์รเพ่ือใหม้ัน่ใจว่าผูเ้รียน

และผูมี้ส่วนไดส้่วนเสียไดร้บัประสบการณท่ี์ดีและส่งผลตอ่ความผูกพนั 

ระบบการจดัการผลการด าเนินการของผูป้ฏิบตังิาน และระบบการพฒันา

ผูน้  าและผูป้ฏิบตังิานเก้ือหนุนตอ่วฒันธรรมน้ีอยา่งไร 

2) สถาบนัมีวิธีการอยา่งไรในการสรา้งและจดัการกบัความสมัพนัธท่ี์มีตอ่

ผูเ้รียนและผูมี้ส่วนไดส้่วนเสียเพ่ือ 

– ใหไ้ดผู้เ้รียนและผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียใหม่ 
– สนองความตอ้งการและท าใหดี้กวา่ความคาดหวงัในแต่ละช่วงเวลาท่ีมีการสานสมัพนัธ์กบั

สถาบนั และเพิ่มความผกูพนักบัสถาบนั 

3) สถาบนัมีวิธีการอยา่งไรท่ีจะท าใหวิ้ธีการสรา้งวฒันธรรมการมุ่งเนน้ผูเ้รียน

และผูมี้ส่วนไดส้่วนเสีย และการสรา้งความสมัพนัธข์องทั้งสองกลุ่มทนัตอ่

ความตอ้งการและทิศทางของสถาบนั 65 L ของ 3.1 ข (1) และ (2) 



ให้อธิบายถึงวธีิการทีส่ถาบันรับฟังผู้เรียนและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
รวมทั้งวธีิการประเมินความพงึพอใจและความไม่พงึพอใจของ
ผู้เรียนและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย และใช้สารสนเทศดังกล่าวเพือ่
ปรับปรุงความส าเร็จในวงการศึกษา 

66 
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3.2  เสียงของลกูคา้ 

•Customer Survey 
•Customer Visit 
•Customer Complaint 



3.2 (ก.) การรบัฟังผูเ้รียนและผูมี้ส่วนไดส้่วนเสีย 

1)  สถาบนัมีวิธีการอยา่งไรในการรบัฟังผูเ้รียนและผูมี้สว่นไดส้ว่นเสีย 

(ในปัจจุบนั) เพื่อใหไ้ดม้าซ่ึงขอ้มูลป้อนกลบัเก่ียวกบัหลกัสูตรบริการ

ที่ส่งเสริมการเรียนรู ้และบริการการศึกษาอ่ืนๆ และการสนบัสนุน

ผูเ้รียนและผูมี้สว่นไดส้ว่นเสีย วิธีการรบัฟังดงักล่าวมีความแตกตา่ง

กนัอยา่งไรระหว่างกลุ่มผูเ้รียน ผูมี้สว่นไดส้ว่นเสีย และสว่นตลาด 

รวมถึงวิธีการที่แตกตา่งออกไปในแตล่ะช่วงเวลาของการสาน

สมัพนัธก์บัสถาบนั สถาบนัมีวิธีการอยา่งไรในการตดิตามคณุภาพ

ของหลกัสูตร บริการที่สง่เสริมการเรียนรู ้และบริการการศึกษาอื่นๆ 

รวมถึงคุณภาพของการสนบัสนุนผูเ้รียนและผูมี้สว่นไดส้ว่นเสีย และ

วิธีการในการตดิตอ่ระหว่างกนัเพื่อใหไ้ดข้อ้มูลป้อนกลบัที่ทนัทว่งที

และสามารถน าไปปฏิบตัไิด ้ 68 



3.2 (ก.) การรบัฟังผูเ้รียนและผูมี้ส่วนไดส้่วนเสีย 

2)  สถาบนัมีวิธีการอยา่งไรในการรบัฟังผูเ้รียนและผูมี้ส่วนไดส้่วนเสียในอดีต 

อนาคตและของคู่แข่ง เพ่ือใหไ้ดส้ารสนเทศท่ีน าไปปฏิบตัไิดแ้ละเป็น

ขอ้มูลป้อนกลบัเก่ียวกบัหลกัสูตร บริการท่ีส่งเสริมการเรียนรู ้และบริการ

การศึกษาอ่ืนๆ การสนบัสนุนผูมี้ส่วนไดส้่วนเสีย และวิธีการตดิตอ่

ระหว่างกนั (*) 

3)  สถาบนัมีวิธีการอยา่งไรในการจดัการกบัขอ้รอ้งเรียนท่ีไดร้บัจากผูเ้รียนและ

ผูมี้ส่วนไดส้่วนเสีย สถาบนัมีวิธีการอยา่งไรท่ีท าใหม้ัน่ใจไดว่้าจะแกไ้ขขอ้

รอ้งเรียนนั้นอยา่งมีประสิทธิผล และทนัท่วงที และท าใหค้วามเช่ือมัน่ของ

ผูเ้รียนและผูมี้ส่วนไดส้่วนเสียกลบัคืนมา รวมทั้งสรา้งเสริมความพึงพอใจ

และความผกูพนั ระบบการบริหารขอ้รอ้งเรียนของสถาบนัช่วยท าใหเ้กิด

การรวบรวมและวิเคราะหข์อ้รอ้งเรียน เพ่ือน าผลไปใชป้รบัปรุงทัว่ทั้ง

สถาบนั และโดยคู่ความรว่มมือท่ีเป็นทางการ (*) 
69 



3.2 (ข.) การประเมินความพึงพอใจและความผกูพนั

ของผูเ้รยีนและผูมี้ส่วนไดส้่วนเสีย 

70 

1)  สถาบนัมีวิธีการอยา่งไรในการประเมินความพึงพอใจและความ

ผูกพนัของผูเ้รยีนและผูมี้สว่นไดส้ว่นเสีย วิธีการเหลา่น้ีมีความ

แตกตา่งกนัอยา่งไรส าหรบัผูเ้รยีนแตล่ะประเภทและผูมี้ส่วนไดส้่วน

เสียแตล่ะกลุม่ (*) สถาบนัมีวิธีการอยา่งไรที่ท  าใหม้ัน่ใจไดว่้าการ

วดัผลดงักล่าวใหส้ารสนเทศท่ีสามารถน าไปใชไ้ดเ้พื่อตอบสนองให้

เกินความคาดหวงัของผูเ้รยีนและผูมี้ส่วนไดสว่นเสีย เพื่อสรา้ง

ความผกูพนั กระบวนการประเมินดงักลา่วของสถาบนัส่งเสรมิให้

เกิดการประมวล และวิเคราะหข์อ้รอ้งเรยีน เพื่อน าผลไปใช้

ปรบัปรุงทัว่ทั้งสถาบนั และโดยคู่ความรว่มมือท่ีเป็นทางการ (*) 



3.2 (ข.) การประเมินความพึงพอใจและความผกูพนั

ของผูเ้รยีนและผูมี้ส่วนไดส้่วนเสีย 

2)  สถาบนัมีวิธีการอยา่งไรในการรวบรวมและใชส้ารสนเทศเก่ียวกบัความพึง

พอใจของผูเ้รียนและผูมี้ส่วนไดส้่วนเสีย โดยเปรียบเทียบกบัคู่แข่ง และ

ระดบัของสถาบนัการศึกษาอ่ืนๆ ซ่ึงใหบ้ริการในลกัษณะท่ีคลา้ยคลึงกนั 

หรือเปรียบเทียบกบัเกณฑเ์ปรียบเทียบในอุตสาหกรรม (*) 

3)  สถาบนัมีวิธีการอยา่งไรในการประเมินความไม่พึงพอใจของผูเ้รียนและผูมี้

ส่วนไดส้่วนเสีย สถาบนัมีวิธีการอยา่งไรท่ีท าใหม้ัน่ใจไดว่้า การวดัผล

ดงักล่าวใหส้ารสนเทศท่ีสามารถน าไปใชไ้ด ้เพ่ือตอบสนองความตอ้งการ

และท าใหด้ีกว่าความคาดหวงัในอนาคต ของผูเ้รียนและผูมี้ส่วนไดส้่วน

เสีย วิธีการประเมินดงักล่าวของสถาบนัส่งเสริมใหเ้กิดการประมวลและ

วิเคราะหข์อ้รอ้งเรียน เพ่ือน าผลไปใชป้รบัปรุงทัว่ทั้งสถาบนัและโดย

คู่ความรว่มมือท่ีเป็นทางการ (*) 71 



3.2 (ค.) การวิเคราะหแ์ละใชข้อ้มูลของผูเ้รยีน 

และผูมี้ส่วนไดส้่วนเสีย 

1)  สถาบนัมีวิธีการอยา่งไรในการใชส้ารสนเทศของผูเ้รียน ผูมี้สว่นได้

สว่นเสียและตลาดรวมถึงหลกัสูตร บริการท่ีสง่เสริมการเรียนรู ้

และบริการการศึกษาอ่ืนๆ เพื่อก าหนดกลุม่และสว่นของผูเ้รียน ผู ้

มีสว่นไดส้ว่นเสียและสว่นตลาดทั้งในปัจจบุนัและอนาคต สถาบนั

ไดค้ านึงถึงผูเ้รียนและผูมี้สว่นไดส้ว่นเสียของสถาบนัคู่แข่งหรือที่

จะมีมาในอนาคตในการจ  าแนกน้ีอยา่งไร สถาบนัก าหนดอยา่งไร

ว่ากลุม่นกัศึกษา ผูมี้สว่นไดส้ว่นเสีย และสว่นตลาดสว่นใด ที่จะชกั

จูงใหม้าศึกษาในหลกัสูตรบริการท่ีสง่เสริมการเรียนรู ้และบริการ

การศึกษาอ่ืนๆ ทั้งในปัจจบุนัและในอนาคต 
72 



3.2 (ค.) การวิเคราะหแ์ละใชข้อ้มูลของผูเ้รยีน 

และผูมี้ส่วนไดส้่วนเสีย 

2)  สถาบนัมีวิธีการอยา่งไรในการใชส้ารสนเทศของผูเ้รียน ผูมี้ส่วนไดส้่วนเสีย

และตลาด รวมถึงหลกัสูตร บริการท่ีส่งเสริมการเรียนรูแ้ละบริการ

การศึกษาอ่ืนๆ เพ่ือก าหนดและคาดการณด์า้นความตอ้งการหลกัของ

ผูเ้รียน และผูมี้ส่วนไดส้่วนเสีย (ซ่ึงรวมถึงลกัษณะของหลกัสูตร บริการท่ี

ส่งเสริมการเรียนรูแ้ละบริการการศึกษาอ่ืนๆ) รวมถึงความคาดหวงัท่ี

เปลี่ยนแปลงไป และความส าคญัในการท าใหผู้เ้รียนและผูมี้ส่วนไดส้่วน

เสียตดัสินใจเลือกเขา้เรียน เลือกซ้ือ หรือสรา้งความสมัพนัธก์บัสถาบนั  

 สถาบนัก าหนดและคาดการณอ์ยา่งไรถึงความตอ้งการและความคาดหวงั

ท่ีเปลี่ยนแปลงไปจะมีความแตกตา่งกนัในระหว่างกลุ่มผูเ้รียน ผูมี้ส่วนได้

ส่วนเสียและส่วนตลาดรวมถึงตลอดช่วงระยะเวลาในการสานสมัพนัธก์บั

สถาบนั 73 



3.2 (ค.) การวิเคราะหแ์ละใชข้อ้มูลของผูเ้รยีน 

และผูมี้ส่วนไดส้่วนเสีย 

74 

3) สถาบนัใชส้ารสนเทศเก่ียวกบัผูเ้รียนและผูมี้สว่นไดส้ว่นเสีย 

และเก่ียวกบัหลกัสูตร บริการท่ีสง่เสริมการเรียนรู ้และบริการ

การศึกษาอ่ืนๆ เพื่อปรบัปรุงดา้นการตลาด เสริมสรา้ง

วฒันธรรมที่มุ่งเนน้ผูเ้รียนและผูมี้สว่นไดส้ว่นเสีย และก าหนด

โอกาสในการสรา้งนวตักรรม 

 

4)  สถาบนัมีวิธีการอยา่งไรในการท าใหแ้นวทางการเรียนรูจ้าก

ผูเ้รียนและผูมี้สว่นไดส้ว่นเสีย การประเมินความพึงพอใจ ไม่

พึงพอใจ ความผกูพนั รวมถึงการใชข้อ้มูลท่ีเก่ียวขอ้งกบักลุม่

ดงักลา่วทนัตอ่ความตอ้งการและทิศทางของสถาบนัอยูเ่สมอ 



4.1 การวัด วเิคราะห ์และปรับปรงุผลการด าเนนิการ        
ขององคก์าร 

 

ก. การวดัผลการด าเนนิการ 

ข. การวเิคราะห ์และทบทวนผลการด าเนนิการ 

ค. การปรับปรงุผลการด าเนนิการ 

4.2 การจัดการสารสนเทศ เทคโนโลยสีารสนเทศ 

 และการจัดการความรู ้
 

ก. การจัดการขอ้มลู สารสนเทศ และการจัดการความรู ้

ข. การจัดการทรัพยากรสารสนเทศ  และเทคโนโลยสีารสนเทศ 

หมวด 4 การวดัผล การวิเคราะห ์และการจดัการความรู ้ 
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Information Management System 

Information  

Gathering 

Analyze &  

Making Decision 

Monitoring & 

Evaluation 

แผนและตวัชีว้ดั 

หมวด 2 

Customer Database 

หมวด 3 

HRIS 

หมวด 5 

Quality & Process  

Mgt. KPIs หมวด 6 

ระบบ MIS 

BSC/ 

Result based mgt. 

Knowledge 

Mgt. 

Strategic Learning Benchmarking 



    SIPOC Model/Value chain model 

Suppliers 

Inputs 

Process 

Customers 

Outputs 

Outcome 
3 

1 

2 
สนิคา้หรอืบรกิารคอือะไร 

ผูร้บัสนิคา้หรอืบรกิารคอืใคร 

ความตอ้งการคอือะไร 

4 

5 

6 

กระบวนการทีเ่หมาะสมคอือยา่งไร 

ปจัจยัน าเขา้ของกระบวนการคอือะไร 

ผูส้ง่มอบปจัจยัคอืใคร 
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Are We Doing The Right Things? 

(What?) 
Are We Doing Things Right? 

(How?) 

Output Input Process Outcome 

Performance    Measurement 

Leading indicator 
Check point 

Process indicator 
Efficiency 

Means 
วธิกีาร 

Lagging indicator 
Control point 

Result indicator 
Effectiveness 

End 
เป้าหมาย 

Supplier 

Value Chain: SIPOC Model  
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กระบวนการจดัการความรู ้
1. การบง่ชี้ความรู ้ 

(Knowledge Identification) 

2. การสรา้งและแสวงหาความรู ้ 

(Knowledge Creation and Acquisition) 

3. การจดัความรูใ้หเ้ป็นระบบ (Knowledge Organization) 

4. การประมวลและกลัน่กรองความรู ้ 

(Knowledge Codification and Refinement) 

5. การเขา้ถึงความรู ้(Knowledge Access) 

6. การแบง่ปันแลกเปลี่ยนความรู ้(Knowledge Sharing) 

7. การเรียนรู ้(Learning) 

เราตอ้งมีความรู้เร่ืองอะไร 

เรามีความรู้เร่ืองนัน้หรือยงั 

ความรู้นัน้ท าใหเ้กิดประโยชนก์บัองคก์รหรือไม ่

ท าใหอ้งคก์รดีข้ึนหรือไม ่

มีการแบง่ปันความรู้ใหก้นัหรือไม ่

เราน าความรู้มาใชง้านไดง้า่ยหรือไม ่

ความรู้อยูท่ี่ใคร  อยูใ่นรูปแบบอะไร 

จะเอามาเก็บรวมกนัไดอ้ยา่งไร 

จะแบง่ประเภท หวัขอ้อยา่งไร 

จะท าใหเ้ขา้ใจงา่ยและสมบรูณอ์ยา่งไร 



ให้อธิบายถึงวธีิการทีส่ถาบันใช้ในการวัด วเิคราะห์ ทบทวน 
ตลอดจนปรับปรุงผลการเรียนรู้ของผู้เรียนและผลการด าเนินการ
ของสถาบัน โดยการใช้ข้อมูลและสารสนเทศในทุกระดับและทุก
ส่วนงานของสถาบัน 
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4.1  การวดั วิเคราะห ์และปรบัปรุงผลการด าเนินการ 

•การเลอืก รวบรวม 
•การท าใหส้อดคลอ้ง 

•ความสมัพันธข์อง
ผลการด าเนนิการ 
•Lead vs Lag 



4.1.(ก.) การวดัผลการด าเนินการ 

1)  สถาบนัมีวิธีการอยา่งไรในการเลือก รวบรวม ปรบัใหส้อดคลอ้ง 

และบูรณาการขอ้มูลและ สารสนเทศ เพื่อตดิตามผลการ

ปฏิบตังิานประจ  าวนั และผลการด าเนินการโดยรวมของ

สถาบนั ซ่ึงรวมถึงการตดิตามความกา้วหนา้ของการด าเนินการ

เทียบกบัวตัถุประสงคเ์ชิงกลยุทธ ์และแผนปฏิบตักิาร สถาบนั

มีตวัวดัผลการด าเนินการท่ีส าคญัอะไรบา้ง รวมทั้งตวัวดัดา้น

งบประมาณและการเงินท่ีส าคญัทั้งระยะสั้นและระยะยาว ตวั

วดัเหลา่น้ีไดร้บัการพิจารณาบ่อยเพียงใด สถาบนัมีวิธีการ

อยา่งไรในการใชข้อ้มูลและสารสนเทศเหลา่น้ีเพ่ือสนบัสนุน

การตดัสินใจและสรา้งนวตักรรม 
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4.1.(ก.) การวดัผลการด าเนินการ 

2)  สถาบนัมีวิธีการเลือกและท าใหม้ัน่ใจไดอ้ยา่งไรว่าไดใ้ชข้อ้มูล

และสารสนเทศเชิงเปรยีบเทียบที่ส  าคญั เพื่อสนบัสนุนการ

ตดัสินใจในระดบัปฏิบตักิารและระดบักลยุทธ ์และเพื่อ

นวตักรรมอยา่งมีประสิทธิผล 

3)  สถาบนัมีวิธีการอยา่งไรในการท าใหร้ะบบการวดัผลการ

ด าเนินการทนัตอ่ความตอ้งการและทิศทางของบริการทาง

การศึกษาอยูเ่สมอ สถาบนัท าใหม้ัน่ใจไดอ้ยา่งไรว่า  ระบบการ

วดัผลการด าเนินการดงักลา่ว ไวตอ่การเปล่ียนแปลงทั้งภายใน

และภายนอกสถาบนัท่ีเกิดข้ึนอยา่งรวดเรว็และไม่คาดคิด 
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4.1.(ข.) การวิเคราะห ์และทบทวนผลการ

ด าเนินการ 

สถาบนัมีวิธีการอยา่งไรในการทบทวนผลการด าเนินการและขีด

ความสามารถของสถาบนั สถาบนัท าการวิเคราะหใ์นเรื่องอะไรบา้งเพ่ือ

น ามาใชส้นบัสนุนการทบทวนและเพ่ือท าใหม้ัน่ใจว่าผลสรุปนั้นใชไ้ด ้ 

สถาบนัใชผ้ลการทบทวนน้ีอยา่งไรในการตรวจประเมินผลส าเร็จของ

สถาบนั  ผลการด าเนินการเม่ือเทียบกบัคู่แข่งและสถาบนัที่มีลกัษณะ

คลา้ยกนั และความกา้วหนา้เทียบกบัวตัถุประสงคเ์ชิงกลยุทธแ์ละ

แผนปฏิบตักิาร  รวมทั้งใชใ้นการตรวจประเมินความสามารถของ

สถาบนัที่จะตอบสนองอยา่งรวดเร็วตอ่ความเปลี่ยนแปลงในดา้นความ

ตอ้งการและความทา้ทายของสถาบนั ในสภาพแวดลอ้มที่สถาบนั

ด าเนินงานอยู ่
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4.1.(ค.)การปรบัปรุงผลการด าเนินการ 

 สถาบนัมีวิธีการอยา่งไรในการแปลงผลการทบทวนผลการ

ด าเนินการ ไปจดัล าดบัความส าคญัของเรื่องที่ตอ้งน าไปปรบัปรุงอยา่ง

ตอ่เน่ืองและอยา่งกา้วกระโดด รวมทั้งไปเป็นโอกาสในการสรา้งนวตักรรม 

สถาบนัมีวิธีการอยา่งไรในการถ่ายทอดเรื่องที่จดัล าดบัความส าคญัไวแ้ละ

โอกาสในการสรา้งนวตักรรม ไปสูค่ณาจารย ์บุคลากร  และกลุ่มงานอื่นๆ 

ทัว่ทั้งสถาบนั เพ่ือสนบัสนุนบุคลากรเหลา่นั้นอยา่งมีประสทิธิผลให้

สามารถตดัสินใจได ้สถาบนัมีวิธีการอยา่งไรในการถ่ายทอดเรื่องที่

จดัล าดบัความส าคญัและโอกาสดงักล่าวไปยงัสถาบนัท่ีสง่ผูเ้รียนมาศึกษา

และรบัผูเ้รียนไปศึกษาตอ่ รวมถึงผูส้ง่มอบ และคู่ความรว่มมือทั้งท่ีเป็น

ทางการและไม่เป็นทางการ  เพื่อใหม้ัน่ใจว่ามีการน าไปปฏิบตัอิยา่ง

สอดคลอ้งไปในแนวทางเดียวกนักบัสถาบนั (*)  
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ให้อธิบายถงึวธีิการทีส่ถาบนัด าเนินงานเพือ่ให้มั่นใจได้ว่า ข้อมูล
สารสนเทศ ซอฟต์แวร์และฮาร์ดแวร์ทีจ่ าเป็นส าหรับผู้ปฏบิตังิาน ผู้เรียน 
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ตลอดจนผู้ส่งมอบและคู่ความร่วมมือทั้งทีเ่ป็น
ทางการและไม่เป็นทางการ  มีคุณภาพและพร้อมใช้งาน ให้อธิบายถงึ
วธีิการทีส่ถาบนัสร้างและจัดการสินทรัพย์เชิงความรู้ของสถาบนั 
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4.2  การจดัการสารสนเทศและความรู ้

•แมน่ย า 
•ถกูตอ้ง เชือ่ถอืได ้
•ทันกาล 
•ปลอดภัย เป็นความลับ 



4.2.(ก.) การจดัการขอ้มูล สารสนเทศ  

และการจดัการความรู ้

1)  สถาบนัมีวิธีการอยา่งไรในการท าใหม้ัน่ใจว่าขอ้มูลสารสนเทศ และ

องคค์วามรูข้องสถาบนัมีคณุสมบตัดิงัน้ี : 

  ความแม่นย า 

  ความถูกต้องและเช่ือถือได้ 

  ความทนักาล 

 การรักษาความปลอดภัยและความลบั 

2)  สถาบนัด าเนินการอยา่งไร เพื่อใหข้อ้มูลและสารสนเทศท่ีตอ้งการ

มีความพรอ้มใชง้าน และท าอยา่งไรเพื่อใหผู้ป้ฏิบตังิาน ผูเ้รยีน ผู ้

มีสว่นไดส้ว่นเสีย ตลอดจนผูส้ง่มอบและคู่ความรว่มมือทั้งท่ีเป็น

ทางการและไม่เป็นทางการสามารถเขา้ถึงขอ้มูลดงักล่าวได ้ 
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4.2.(ก.) การจดัการขอ้มูล สารสนเทศ  

และการจดัการความรู ้

3)  สถาบนัมีวิธีการอยา่งไรในการจดัการความรูข้องสถาบนั เพื่อให้

บรรลผุลของ 

• การรวบรวมและถ่ายทอดความรู้ของผู้ปฏิบตัิงาน 

•  การถ่ายทอดความรู้ทีเ่ป็นประโยชน์ ระหว่างสถาบนักบัผู้เรียน ผู้มส่ีวนได้ส่วนเสีย ผู้
ส่งมอบและคู่ความร่วมมอืทั้งทีเ่ป็นทางการและไม่เป็นทางการ 

•  ความรวดเร็วในการค้นหา ระบุ แบ่งปันและน า  วธีิการปฏิบตัิทีเ่ป็นเลศิ ไปด าเนินการ  
•  การรวบรวมความรู้และถ่ายทอดความรู้ทีเ่ป็นประโยชน์ ไปใช้ในกระบวนการวางแผน
เชิงกลยุทธ์ 
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4.2.(ข.)การจดัการทรพัยากรสารสนเทศ   

และเทคโนโลยีสารสนเทศ 

1)  สถาบนัด าเนินการอยา่งไรเพ่ือใหม้ัน่ใจไดว่้าฮารด์แวรแ์ละ

ซอฟตแ์วรมี์ความเช่ือถือได ้ปลอดภยัและง่ายตอ่การใชง้าน 

2)  ในกรณีฉุกเฉิน สถาบนัมีวิธีการอยา่งไรในการท าใหม้ัน่ใจว่า

ขอ้มูลและสารสนเทศ รวมทั้งระบบฮารด์แวรแ์ละซอฟตแ์วรมี์

ความพรอ้มใชง้านอยา่งตอ่เน่ือง 

3)  สถาบนัมีวิธีการอยา่งไรในการรกัษากลไกท่ีท าใหข้อ้มูลและ

สารสนเทศมีความพรอ้มในการใชง้าน รวมทั้งระบบฮารด์แวร์

และซอฟตแ์วร ์ทนักบัความตอ้งการและทิศทางของบริการทาง

การศึกษา และการเปลี่ยนแปลงของเทคโนโลยใีน

สภาพแวดลอ้มที่สถาบนัด าเนินงานอยู่ 
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หมวด 5 การมุ่งเนน้ผูป้ฏิบตังิาน 

5.1 การผกูใจผูป้ฏบิตังิาน  
 

ก. การสรา้งคณุคา่ของผูป้ฏบิตังิาน  

ข. การพัฒนาผูป้ฏบิตังิานและผูน้ า  

ค. การประเมนิความผกูพันของผูป้ฏบิตังิาน 

 

5.2 สภาพแวดลอ้มในการท างาน  
 

ก. ขดีความสามารถและอตัราก าลงั  

ข. บรรยากาศการท างาน  
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Business Strategy 

J.A. 

Competency Model 

หมวด 2 

Individual 

Development 

Plan 

J.D. 
J.S. 

Code of 

conduct 

Recruitment 

KPI 

Job 
Evaluation 

Compensation 

Employee 

Opinion Survey HR Satisfaction 

Career Path 

Succession 

Performance 
Appraisal 

Reward 

Training and 

Development 

หมวด 6 

หมวด 7 

Human Resource Focus  



Performance 
Planning 

Performance 
Development 

Performance 
Evaluation 

Reward & 

Recognition 



บุคลากร 3 วยั 

• Baby Boomer  ... 50 ปีขึน้ไป 
• Gen X   ... 30-50 ปี 
• Millennium  ... น้อยกวา่ 30 ปี 



ให้อธิบายว่าสถาบนั ผูกใจ จ่ายค่าตอบแทนและให้รางวลัผู้ปฏบิตังิาน
อย่างไร เพือ่ให้ได้ผลการด าเนินการทีด่ ีอธิบายว่าได้มีการพฒันาสมาชิก
ของกลุ่มผู้ปฏบิตังิาน รวมถงึกลุ่มผู้น าอย่างไร เพือ่ให้เกดิผลการ
ด าเนินการทีด่ ีอธิบายว่าสถาบนัมีวธีิการอย่างไรในการประเมินความ
ผูกพนัของผู้ปฏบิตังิาน และใช้ผลการประเมินน้ันมาท าให้ผลการ
ด าเนินการดยีิง่ขึน้ 
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5.1  ความผกูพนัของบุคลากร 



5.1.(ก.) การสรา้งคุณค่าของผูป้ฏิบตัิงาน 

1)  สถาบนัมีวิธีการอยา่งไรในการก าหนดปัจจยัที่ส  าคญัท่ีส่งผลตอ่ 

ความผกูพนัของผูป้ฏิบตังิาน และมีวิธีการอยา่งไรในการก าหนด

ปัจจยัที่ส  าคญัท่ีส่งผลตอ่ความพึงพอใจของผูป้ฏิบตังิาน  วิธีการ

ก าหนดปัจจยัเหลา่น้ีแตกตา่งกนัอยา่งไร ตามกลุม่และประเภท

ของผูป้ฏิบตังิาน  

2)  สถาบนัมีวิธีการอยา่งไรในการเสริมสรา้งวฒันธรรมองคก์รที่มี

ลกัษณะเปิดใหมี้การสื่อสาร มีผลการด าเนินการที่ดี และ

ผูป้ฏิบตังิานมีความผกูพนัตอ่สถาบนั สถาบนัท าใหม้ัน่ใจได้

อยา่งไรว่าวฒันธรรมองคก์รไดใ้ชป้ระโยชนจ์ากความหลากหลาย

ของความคิด วฒันธรรม และวิธีคิดของผูป้ฏิบตังิาน  
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5.1.(ก.) การสรา้งคุณค่าของผูป้ฏิบตัิงาน 

3)  ระบบการจดัการผลการปฏิบตังิานสนบัสนุนใหมี้ผลการ

ด าเนินการที่ดีและผูกใจผูป้ฏิบตังิานไดอ้ยา่งไร  ระบบการ

จดัการผลการปฏิบตังิานไดพ้ิจารณาถึงการบริหารค่าตอบแทน 

การยกยอ่งชมเชย การใหร้างวลั และการใหส้ิ่งจูงใจตอ่

ผูป้ฏิบตังิานอยา่งไร  ระบบการจดัการผลการปฏิบตังิานของ

สถาบนัส่งเสริมใหเ้กิดการมุ่งเนน้ผูเ้รียน ผูมี้ส่วนไดส้่วนเสีย 

และสถาบนั รวมถึงการบรรลแุผนปฏิบตักิารของสถาบนั

อยา่งไร 
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5.1.(ข.) การพฒันาผูป้ฏิบตัิงานและผูน้  า 

1)  ระบบการเรยีนรูแ้ละการพฒันาของสถาบนัไดพ้ิจารณาประเด็น

ท่ีเก่ียวกบัผูป้ฏิบตังิานและผูน้  าของสถาบนัเหลา่น้ีอยา่งไรบา้ง 

– สมรรถนะหลกั ความทา้ทายเชิงกลยทุธ์ และการบรรลุผลส าเร็จของ
แผนปฏิบติัการทั้งระยะสั้นและระยะยาวของสถาบนั 

– การปรับปรุงผลการด าเนินการและสร้างนวตักรรมของสถาบนั 
– จริยธรรมและการด าเนินธุรกิจอยา่งมีจริยธรรม 
– ความครอบคลุมของโอกาสในการพฒันา ซ่ึงรวมถึง การศึกษา การฝึกอบรม 
– การสอนงาน การเป็นพ่ีเล้ียง และประสบการณ์ท่ีไดจ้ากการท างาน (*) 
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5.1.(ข.) การพฒันาผูป้ฏิบตัิงานและผูน้  า 

2)  ระบบการเรียนรูแ้ละการพฒันาของสถาบนั ไดพ้ิจารณาถึงเรื่อง

ท่ีเก่ียวขอ้งกบัผูป้ฏิบตังิานตอ่ไปน้ีอยา่งไร 

– ความตอ้งการดา้นการเรียนรู้และการพฒันา ทั้งเร่ืองท่ีเป็นความตอ้งการของ
ตนเองและเร่ืองท่ีก าหนดโดยพ่ีเล้ียงและหวัหนา้งาน 

– การถ่ายทอดความรู้จากผูป้ฏิบติังานท่ีจะลาออกหรือเกษียณอาย ุ
– การส่งเสริมการน าความรู้และทกัษะใหม่มาใชใ้นการท างาน 

3)  สถาบนัมีวิธีการอยา่งไรในการประเมินประสิทธิภาพและ

ประสิทธิผลของระบบการเรียนรูแ้ละการพฒันาของสถาบนั 
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5.1.(ข.) การพฒันาผูป้ฏิบตัิงานและผูน้  า 

4)  สถาบนัมีวิธีการอยา่งไรในการจดัการความกา้วหนา้ในอาชีพการ

งานส าหรบัผูป้ฏิบตังิานทัว่ทั้งสถาบนัอยา่งมีประสิทธิผล 

สถาบนัมีวิธีการเพื่อใหบ้รรลุการวางแผนการสืบทอดที่มี

ประสิทธิภาพส าหรบัต าแหน่ง หวัหนา้งาน ผูบ้รหิารงาน และ

ต าแหน่งผูน้  าอื่นๆอยา่งไร  

 สถาบนัมัน่ใจไดอ้ยา่งไรว่าคณาจารยแ์ละบุคลากรไดร้บัการ

รบัรองคณุวุฒิและมีใบอนุญาตประกอบวิชาชีพที่เหมาะสม 
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5.1.(ค.) การประเมินความผูกพนัของผูป้ฏิบตัิงาน 

1)  สถาบนัวิธีการประเมินความผกูพนัของผูป้ฏิบตังิานอยา่งไร มีวิธีการ

ทั้งท่ีเป็นทางการและไม่เป็นทางการและตวัวดัอะไรบา้ง ที่ใชใ้นการ

ประเมินความผกูพนัและความพึงพอใจของผูป้ฏิบตังิาน วิธีการ

และตวัวดัเหล่าน้ีมีความแตกตา่งกนัอยา่งไร ส าหรบัใชใ้นแตล่ะ

กลุ่มและสว่นของผูป้ฏิบตังิาน มีการใชต้วับ่งช้ีอ่ืนๆ เช่น การคงอยู ่

การขาดงาน การรอ้งทุกข ์ความปลอดภยัและผลิตภาพของ

ผูป้ฏิบตังิานเพื่อตรวจประเมินและปรบัปรุงความผกูพนัของ

ผูป้ฏิบตังิานอยา่งไร 

2)  สถาบนัมีการน าผลการประเมินความผกูพนัของผูป้ฏิบตังิานมา

เช่ือมโยงกบัผลลพัธใ์นหมวดที่ 7 อยา่งไร เพื่อระบุโอกาสในการ

ปรบัปรุงทั้งดา้นการผกูใจผูป้ฏิบตังิานและผลลพัธข์องสถาบนั 
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ให้อธิบายว่าสถาบันมีวิธีการอย่างไรในการบริหารขดีความสามารถ 
และอตัราก าลงัเพือ่ให้งานบรรลุผลส าเร็จ ให้อธิบายว่าสถาบัน
ด าเนินการอย่างไร เพือ่รักษาบรรยากาศในการท างานให้ปลอดภัย 

ม่ันคง และเกือ้หนุนต่อการท างาน 
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5.2  สภาพแวดลอ้มดา้นบุคลากร 

•ปลอดภัย 
•มั่นคง 
•เกือ้หนุนการท างาน 



5.2.(ก.)ขีดความสามารถและอตัราก าลงั 

1)  สถาบนัมีวิธีการอยา่งไรในการประเมินความตอ้งการ ดา้นขีด

ความสามารถและอตัราก าลงั รวมทั้งทกัษะ สมรรถนะ และ

ก าลงัคนที่มีอยู ่

2)  สถาบนัมีวิธีอยา่งไร ในการสรรหา ว่าจา้ง บรรจ ุและรกัษา

ผูป้ฏิบตังิานใหม่ไวส้ถาบนัมัน่ใจไดอ้ยา่งไรว่าผูป้ฏิบตังิานเป็น

ตวัแทนที่สะทอ้นใหเ้ห็นถึงความหลากหลายทางความคิด 

วฒันธรรม และวิธีคิดของชุมชนผูเ้รยีนและผูมี้ส่วนไดส้่วนเสีย 

รวมทั้งชุมชนแรงงานท่ีสถาบนัจา้ง 

105 



5.2.(ก.)ขีดความสามารถและอตัราก าลงั 

3)  สถาบนัมีวิธีการอยา่งไรในการบรหิารและจดัโครงสรา้งของ

ผูป้ฏิบตังิานเพื่อ 

– ท าใหง้านของสถาบนัประสบความส าเร็จ 
– ใชป้ระโยชน์จากสมรรถนะหลกัของสถาบนัอยา่งเตม็ท่ี 
– ส่งเสริมสนบัสนุนการมุ่งเนน้ผูเ้รียน ผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย และสถาบนั 
– ใหมี้ผลการด าเนินการท่ีเหนือกวา่ความคาดหมาย 
– ตอบสนองต่อความทา้ทายเชิงกลยทุธ์และแผนปฏิบติัการ ใหเ้กิดความคล่องตวั

ท่ีจะตอบสนองต่อความตอ้งการท่ีเปล่ียนแปลงไป 
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5.2.(ก.)ขีดความสามารถและอตัราก าลงั 

4)  สถาบนัมีวิธีการอยา่งไรในการเตรียมผูป้ฏิบตังิานใหพ้รอ้ม

รบัตอ่ความตอ้งการดา้นขีดความสามารถและอตัราก าลงั

ที่ก าลงัเปลี่ยนไป สถาบนัมีวิธีการอยา่งไรในการบริหาร

บุคคล บรหิารความตอ้งการทั้งของผูป้ฏิบตังิานและของ

สถาบนั เพ่ือใหม้ัน่ใจว่าสามารถด าเนินการไดอ้ยา่ง

ตอ่เน่ือง ป้องกนัการลดจ านวนของผูป้ฏิบตังิานและเพื่อ

ลดผลกระทบหากเกิดกรณีดงักลา่ว 
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5.2.(ข.) บรรยากาศการท างาน 

1)  สถาบนัด าเนินการอยา่งไรเก่ียวกบัปัจจยัตา่งๆ ดา้นสภาพแวดลอ้มใน

การท างานเพื่อการปรบัปรุงและท าใหม้ัน่ใจว่าสถานที่ท  างานมี

สุขอนามยั ความปลอดภยั และมีการป้องกนัภยั ตวัวดัและ

เป้าประสงคใ์นการปรบัปรุงของแตล่ะปัจจยัดงักล่าวมีอะไรบา้งใน

สภาพแวดลอ้มการท างานท่ีแตกตา่งกนันั้น ปัจจยัดงักล่าวรวมทั้งตวั

วดัและเป้าประสงคมี์ความแตกตา่งกนัอยา่งมีนยัส าคญัหรือไม่ 

อยา่งไร 

2)  สถาบนัสนบัสนุนผูป้ฏิบตังิาน โดยก าหนดนโยบาย การบริการ และ

สิทธิประโยชนอ์ยา่งไร สิ่งดงักล่าวไดมี้การออกแบบใหเ้หมาะสมตาม

ความตอ้งการของผูป้ฏิบตังิานที่หลากหลาย และเหมาะสมกบัความ

แตกตา่งของกลุ่มและประเภทของผูป้ฏิบตังิานอยา่งไร 108 



6.1  การออกแบบระบบงาน 
  

ก. การออกแบบระบบงาน  

ข. กระบวนการท างานหลกั 

ค. ความพรอ้มตอ่ภาวะฉุกเฉนิ  
 

6.2  กระบวนการท างาน  
 

ก. การออกแบบกระบวนการท างาน 

ข. การจัดการกระบวนการท างาน  

ค. การปรับปรงุกระบวนการท างาน 

 

หมวด 6 การจดัการกระบวนการ 
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Process Management System 

Work System& 

Work Process 

Design 

Process 

Control 

Process 

Evaluation 

ปรบักระบวนการ 

ใหส้อดคลอ้งกบักลยทุธ ์

หมวด 2 

Customer Requirement 

หมวด 3 

Legal, Standard, 

New Technology 

Org. Core  

Competency 
SOP, Work manual 

IQA, Patrol 

Process 

Improvement 

Process Spec. & KPIs 

PDCA, 6 Sigma 
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Product Development 

Order Fulfillment 

Supply Chain Management 

Customer Service 

Function Process 

Function & Process 





ให้อธิบายวธีิการในการก าหนดสมรรถนะหลกัขององค์การ การ
ออกแบบระบบงาน และกระบวนการทีส่ าคญัเพือ่สร้างคุณค่าให้
ผู้เรียน และผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ท าให้เกดิผลสูงสุดต่อการเรียนรู้และ
ความส าเร็จของผู้เรียน ท าให้สถาบันประสบความส าเร็จและยัง่ยนื 
รวมทั้งเตรียมความพร้อมส าหรับภาวะฉุกเฉินทีอ่าจเกดิขึน้ 
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6.1  ระบบงาน 



6.1.(ก.) การออกแบบระบบงาน 

1)  สถาบนัมีวิธีการอยา่งไรในการออกแบบ และสรา้ง

นวตักรรมในระบบงานโดยรวม รวมทั้งก าหนดว่า

กระบวนการใดในระบบงานโดยรวม เป็นกระบวนการ

ภายในสถาบนั (กระบวนการท างานหลกัของสถาบนั) 

และกระบวนการใดจะใชท้รพัยากรจากแหล่งภายนอก 

2)  ระบบงานและกระบวนการท างานหลกัของสถาบนัมี

ความสมัพนัธแ์ละใชป้ระโยชนจ์ากสมรรถนะหลกัของ

สถาบนัอยา่งไร 
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6.1.(ข.)กระบวนการท างานหลกั 

1)  กระบวนการท างานหลกัของสถาบนัมีอะไรบา้ง 

กระบวนการดงักลา่วมีผลอยา่งไรตอ่ 

– การสร้างคุณค่าใหผู้เ้รียนและผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย 
– การเรียนรู้และความส าเร็จของผูเ้รียน 
– ผลตอบแทนดา้นการเงิน 
– ความส าเร็จและความยัง่ยนืของสถาบนั 
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6.1.(ข.)กระบวนการท างานหลกั 

2)  สถาบนัมีวิธีการอยา่งไร ในการจดัท าขอ้ก าหนดของ

กระบวนการท างานหลกั โดยใชข้อ้มูลจากผูเ้รยีน ผูมี้ส่วนได้

ส่วนเสีย ผูส้่งมอบ คู่ความรว่มมือที่เป็นทางการและไม่เป็น

ทางการ ขอ้ก าหนดที่ส  าคญัของกระบวนการดงักลา่วคืออะไร 

สถาบนัมีการคาดการณแ์ละเตรยีมการอยา่งไร ส าหรบั

ผูเ้รยีนแตล่ะคน ซ่ึงมีความแตกตา่งในดา้นขีดความสามารถ 

อตัราและวิธีการเรยีนรูใ้นการออกแบบกระบวนการท างาน

หลกัดงักล่าวไดน้ าสารสนเทศของประเภทผูเ้รียนและของ

ผูเ้รยีนแตล่ะคน มาใชอ้ยา่งไรเพื่อใหผู้เ้รยีนทุกคนมุ่งมัน่ตอ่

การเรยีนแบบใฝ่รู ้
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6.1.(ค.)ความพรอ้มตอ่ภาวะฉุกเฉิน 

สถาบนัมีวิธีการอยา่งไร เพื่อใหม้ัน่ใจว่าระบบงานและสถานที่

ท  างานมีการเตรยีมพรอ้มตอ่ภยัพิบตัหิรือภาวะฉุกเฉิน ระบบ

การเตรยีมพรอ้มดงักล่าวไดค้  านึงถึงการป้องกนั การจดัการ

ความตอ่เน่ืองของการด าเนินการ และการฟ้ืนฟูสภาพอยา่งไร 
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อธิบายว่าสถาบันมีวธีิการอย่างไรในการออกแบบ น าไปปฏิบัติ 
จัดการและปรับปรุงกระบวนการท างานหลกั เพือ่สร้างคุณค่าแก่
ผู้เรียนและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย รวมทั้งท าให้สถาบันประสบ 

ความส าเร็จและยัง่ยนื 
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6.2  กระบวนการท างาน 



6.2.(ก.) การออกแบบกระบวนการท างาน 

1)  สถาบนัออกแบบและสรา้งนวตักรรมในกระบวนการ

ท างานเพื่อใหต้อบสนองขอ้ก าหนดหลกัอยา่งไร สถาบนัมี

วิธีการอยา่งไรในการน าเทคโนโลยีใหม่ๆ ความรูข้อง

องคก์าร และความจ าเป็นที่ตอ้งคลอ่งตวั มาพิจารณาในการ

ออกแบบกระบวนการตา่งๆ สถาบนัน าเรือ่งรอบเวลา การ

เพิ่มผลผลิต  การควบคมุตน้ทุน ประสิทธิผลอ่ืนๆ และปัจจยั

ที่เก่ียวกบัประสิทธิภาพมาพิจารณาในการออกแบบ

กระบวนการตา่งๆ อยา่งไร 

123 



6.2.(ข.) การจดัการกระบวนการท างาน 

1)  สถาบนัน ากระบวนการท างานไปปฏิบตัิและจดัการอยา่งไร 

เพื่อใหม้ัน่ใจว่าเป็นไปตามขอ้ก าหนดท่ีใชใ้นการออกแบบ และ

มัน่ใจไดอ้ยา่งไรว่าการปฏิบตัิงานประจ าวนัของกระบวนการ

เหลา่น้ี เป็นไปตามขอ้ก าหนดท่ีส าคญัของกระบวนการ สถาบนั

มีวิธีการอยา่งไรในการน าขอ้มูลจากผูป้ฏิบตัิงาน ผูเ้รียน ผูมี้

สว่นไดส้ว่นเสีย ผูส้ง่มอบ คู่ความรว่มมือท่ีเป็นทางการและไม่

เป็นทางการ มาใชใ้นการจดัการกระบวนการดงักลา่ว ตวัวดั

หรือตวับ่งช้ีผลการด าเนินการท่ีส าคญัและตวัวดัภายใน

กระบวนการ ท่ีน ามาใชใ้นการควบคมุและปรบัปรุง

กระบวนการท างานของสถาบนัคืออะไร 
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6.2.(ข.) การจดัการกระบวนการท างาน 

2)  สถาบนัมีวิธีการอยา่งไรในการป้องกนัความแตกตา่งในการ

น ากระบวนการท างานไปปฏิบตัิ ท่ีอาจน าไปสูค่วามแปรปรวน

ของการเรียนรูห้รือความส าเร็จของผูเ้รียน สถาบนัมีวิธีการ

อยา่งไรในการลดตน้ทุนโดยรวมในการตรวจ การทดสอบ และ

การตรวจสอบกระบวนการหรือผลการด าเนินการ สถาบนัมีวิธี

อยา่งไรในการป้องกนัไม่ใหเ้กิดความบกพรอ่งหรือการท างาน

ซ ้า 
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6.2.(ค.) การปรบัปรุงกระบวนการท างาน 

สถาบนัมีวิธีการอยา่งไร ในการปรบัปรุงกระบวนการท างานเพื่อ 

• ใหผู้เ้รียนประสบความส าเร็จสูงสุด 

• ปรบัปรุงหลกัสูตร บริการที่สง่เสริมการเรียนรูแ้ละบริการทางการศึกษาอ่ืนๆ 

• ท าใหก้ระบวนการเหลา่น้ีทนัตอ่ความจ  าเป็นและทิศทางการจดัการศึกษาอยูเ่สมอ 

• สถาบนัสรา้งแผนการประเมินผลอยา่งไรโดยน าการประเมินความกา้วหนา้ 

และการประเมินผลรวมมาใชอ้ยา่งมีประสิทธิผล สถาบนัมีวิธีการ

อยา่งไร ที่จะน าผลการทบทวนการด าเนินการของสถาบนัตามที่ระบุ

ไวใ้นขอ้ 4.1 ไปใชป้ระเมินและปรบัปรุงระบบงานอยา่งเป็นระบบ 

สถาบนัมีการแลกเปลี่ยนการปรบัปรุงกระบวนการท างานและ

บทเรียนที่ไดก้บัหน่วยงานและกระบวนการอื่นภายในสถาบนัอยา่งไร 

เพื่อผลกัดนัใหเ้กิดการเรียนรูแ้ละสรา้งนวตักรรมระดบัสถาบนั 
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7.1  ผลลัพธด์า้นการเรยีนรูข้องผูเ้รยีน 

ก. ผลลพัธด์า้นการเรยีนรูข้องผูเ้รยีน  

 

7.2  ผลลัพธด์า้นการมุง่เนน้ลกูคา้  

ก. ผลลพัธด์า้นการมุง่เนน้ผูเ้รยีนและผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี 

 

7.3  ผลลัพธด์า้นงบประมาณ การเงนิ และตลาด  

ก. ผลลพัธด์า้นงบประมาณ การเงนิ และตลาด 

7. ผลลพัธ ์
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7.4  ผลลัพธด์า้นการมุง่เนน้ผูป้ฏบิตังิาน  

ก. ผลลพัธด์า้นผูป้ฏบิตังิาน 

 

7.5 ผลลัพธด์า้นประสทิธผิลของกระบวนการ   

ก. ผลลพัธด์า้นประสทิธผิลของกระบวนการ  

 

7.6    ผลลัพธด์า้นภาวะผูน้ า   

ก. ก.  ผลลพัธด์า้นภาวะผูน้ าและความรับผดิชอบตอ่สงัคม 

7. ผลลพัธ ์
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7.1(ก.)  ผลลพัธด์า้นการเรยีนรูข้องผูเ้รียน 

1) ระดบัปัจจบุนัและแนวโนม้ของตวัวดั หรอืตวับ่งช้ีท่ีส  าคญั

ของการเรยีนรู ้และการปรบัปรุง การเรยีนรูข้องผูเ้รยีนเป็น

อยา่งไร ผลลพัธด์งักลา่วเป็น อยา่งไร เม่ือเปรยีบเทียบกบั

ผลการด าเนินการของคู่แข่ง สถาบนัการ ศึกษาที่เทียบเคียง

กนัได ้กลุม่ผูเ้รยีนและส่วนตลาดอื่นๆ (*) 
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7.2(ก.) ผลลพัธด์า้นการมุ่งเนน้ผูเ้รียน 

และผูมี้ส่วนไดส้่วนเสีย 

1)  ผลลพัธปั์จจุบนัและแนวโนม้ดา้นความพึงพอใจ และความไม่พึง

พอใจของผูเ้รียนและผูมี้สว่นไดส้ว่นเสียเป็นอยา่งไร ให้

เปรียบเทียบ ผลลพัธข์องสถาบนักบัระดบัความพึงพอใจของ

ผูเ้รียนและผูมี้สว่นได ้สว่นเสียของคู่แข่ง และองคก์ารที่จดั

หลกัสูตร บริการที่สง่เสริมการเรียนรู ้และบริการทาง

การศึกษาอ่ืนๆ ที่คลา้ยคลึงกนั 

2) ผลลพัธปั์จจุบนัและแนวโนม้ดา้นการสรา้งความสมัพนัธแ์ละ

ความผกูพนัของผูเ้รียนและผูมี้สว่นไดส้ว่นเสียเป็นอยา่งไร ให้

เปรียบเทียบ ผลลพัธใ์นแตล่ะช่วงเวลาที่ผูเ้รียนและผูมี้สว่นได้

สว่นเสียมาเขา้เรียน ในหลกัสูตรและใชบ้ริการ (*) 
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7.3(ก.) ผลลพัธด์า้นงบประมาณ  

การเงิน และตลาด 

1) ผลการด าเนินการดา้นงบประมาณและการเงินของสถาบนัเป็น 

อยา่งไร ทั้งน้ีใหร้วมถึงตวัวดัดา้นการควบคมุตน้ทุน หรือความ 

เขม้แข็งดา้นการเงิน (*) 

2) ผลการด าเนินการดา้นการตลาดของสถาบนัเป็นอยา่งไร ทั้งน้ีให้

รวมถึงต าแหน่ง หรือสว่นแบ่งทางการตลาด การขยายตลาด 

และสว่นแบ่งตลาดและการเจาะตลาดใหม่ (*) 
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7.4(ก.) ผลลพัธด์า้นผูป้ฏิบตัิงาน 

1) ผลลพัธด์า้นความผกูพนัของผูป้ฏิบตังิานกบัสถาบนั และความ 

พึงพอใจของผูป้ฏิบตังิาน 

2) ผลลพัธด์า้นการพฒันาผูป้ฏิบตังิานและกลุ่มผูน้  า 

3) ผลลพัธด์า้นอตัราก าลงั และขีดความสามารถ รวมถึงจ  านวนของ

บุคลากรและทกัษะที่เหมาะสม 

4) ผลลพัธด์า้นบรรยากาศการท างาน รวมถึงสุขอนามยั ความ 

ปลอดภยั การรกัษาความปลอดภยัของสถานท่ีท างาน รวมทั้ง 

การใหบ้ริการ และสิทธิประโยชนข์องผูป้ฏิบตังิาน (*) 

132 



ให้สรุปผลลพัธ์ทีส่ าคญัด้านธรรมาภบิาลและภาวะผู้น าของผู้น า
ระดบัสูง รวมทั้งหลกัฐานการบรรลุตามแผนกลยุทธ์ ความรับผดิชอบ
ด้านการเงนิ การปฏบิัตติามกฎหมาย การประพฤติปฏบิัตอิย่างมี
จริยธรรม ความรับผดิชอบต่อสังคม และการสนับสนุนชุมชนทีส่ าคญั 
ให้แสดงผลลพัธ์ โดยจ าแนกตามหน่วยงาน (*) ทั้งนี ้ให้แสดงข้อมูลเชิง
เปรียบเทยีบที ่เหมาะสมด้วย 
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7.6(ก.)ผลลพัธด์า้นภาวะผูน้  า 

และความรบัผิดชอบตอ่สงัคม 

1) ผลลพัธข์องความส าเร็จตามกลยุทธแ์ละแผนปฏิบตักิารของสถาบนั 

2) ผลลพัธปั์จจุบนัและแนวโนม้ของผลลพัธด์า้นธรรมาภิบาลและ

ความรบัผิดชอบดา้นการเงินทั้งภายในและภายนอก (*) 

3) ผลลพัธด์า้นการปฏิบตัติามระเบียบ ขอ้บงัคบัความปลอดภยั        

การรบัรองมาตรฐาน และกฎหมาย 

4) ผลลพัธด์า้นการประพฤตปิฏิบตัอิยา่งมีจริยธรรม ความเช่ือมัน่ของ

ผูมี้สว่นไดส้ว่นเสียที่มีตอ่ผูน้  าระดบัสูง และธรรมาภิบาลของ

สถาบนั และ ผลลพัธด์า้นพฤตกิรรมที่ขดัตอ่จริยธรรม 

5) การบรรลผุลลพัธด์า้นความรบัผิดชอบตอ่สงัคม และการสนบัสนุน

ชุมชนที่ส  าคญัของสถาบนั 
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Approach 
A 

Deployment 
D 

Learning 
L 

Result 

การประเมนิ หมวด 1-6 
ADLI 

Integration 
I 

Plan 

Do 

Check/Share/Act 

PDCA 

Alignment 
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A (Approach) – “แนวทาง” 

 วธีิการทีใ่ช้เพือ่ให้บรรลุผลตามกระบวนการ 

 ความเหมาะสมของวิธีการที ่ใช้เพือ่ตอบสนองข้อก าหนดของ
หัวข้อต่างๆ และสภาพแวดล้อมการปฏิบัติการของสถาบัน 

 ความมีประสิทธิผลของการใช้วธีิการเหล่าน้ัน 

 การทีแ่นวทางถูกน าไปใช้ซ ้าได้เพยีง ใด และการทีแ่นวทางน้ัน
อาศัย ข้อมูลและสารสนเทศทีเ่ช่ือถือ ได้เพยีงใด (ซ่ึงหมายถึงการ
ด าเนินการ อย่างเป็นระบบ) 
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D (Deployment) –  
“การถา่ยทอดเพือ่น าไปปฏบิัต”ิ  

ความครอบคลุมทัว่ถึงของ 
 การใช้แนวทางเพือ่ตอบสนองข้อก าหนดของหัวข้อต่างๆ ที่มี

ความ เกีย่วข้องและส าคญัต่อสถาบัน 

 การใช้แนวทางอย่างคงเส้นคงวา 

 การใช้แนวทางในทุกหน่วยงานที ่เกีย่วข้อง 
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L (Learning) – “การเรยีนรู”้ 

 การปรับปรุงแนวทางให้ดขีึน้ผ่านวงรอบของการประเมินและการ
ปรับปรุง 

 การกระตุ้นให้เกดิการเปลีย่นแปลงแนวทางอย่างก้าวกระโดดผ่าน
การสร้างนวตักรรม 

 การแบ่งปันความรู้ที ่ได้จากการปรับปรุง และการสร้างนวตักรรม 
กบัหน่วยงาน และกระบวนการอืน่ๆ ที่ เกีย่วข้องภายในสถาบัน 
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I (Integration) – “การบรูณาการ” 

ความครอบคลุมทัว่ถึงของ 

 แนวทางทีใ่ช้สอดคล้องกบัความต้องการของสถาบันตามทีร่ะบุไว้ ใน     
โครงร่างองค์การ และข้อก าหนด ของ หัวข้อ ต่างๆ ใน หมวด 1 ถึง หมวด 6 

 การใช้ตัววดัสารสนเทศ และระบบการปรับปรุงทีช่่วยเสริมซ่ึงกนัและ กนั
ทั้งระหว่างกระบวนการ และ หน่วยงาน ต่างๆ ของ สถาบัน 

 การทีแ่ผนงาน กระบวนการ ผลลพัธ์การวิเคราะห์การ รียนรู้ และการ 
ปฏิบัติการมีความสอดคล้องกลมกลนืกนัในทุกกระบวนการ และหน่วยงาน 
เพือ่สนับสนุนเป้าประสงค์ระดับสถาบัน 
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เขา้ใจ ADLI ! 

กระบวนการ
... 

Why: เป้าหมายของกระบวนการคอือะไร? 

What: Approach  

(Systematic/Appropriate/Effectiveness) 

How: Deploy 

(Depth & Breadth) 

When: Learning 

(Review&Improvement/ 

Innovation/Evidence) 

Integration:  

Result/Org. Profile/Other Cat. 

Org. 
Profile 



Linkage 
Li 

Level 
Le 

Trend 
T 

Compare 
C 

การประเมนิ หมวด 7 
LeTCLi 

KRA 
KPI 

Goal 

Benchmark 

Trend Key Measure 
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L (Level) – “ ระดบั” 

 ระดบัของผลการด าเนินการในปัจจุบนั 
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T (Trends) – “ แนวโนม้” 

 อตัราของการปรับปรุงผลการด าเนินการ หรือการคงไว้
ของผล การด าเนินการทีด่ ี(เช่นความลาดชันของ
แนวโน้มของข้อมูล) 

 ความครอบคลุมของผลการด าเนินการ (เช่นความ
ครอบคลุมของการถ่ายทอดเพือ่น าไปปฏิบัต)ิ 
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C (Comparisons)   
“การเปรยีบเทยีบ” 

 ผลการด าเนินการ ของสถาบันโดยเทยีบกบัข้อมูลเชิง
เปรียบเทยีบทีเ่หมาะสม เช่น เปรียบเทยีบกบัคู่แข่ง หรือ
สถาบันที่คล้ายคลงึกนั 

 ผลการด าเนินการของสถาบัน เมื่อเทยีบกบัมาตรฐาน
เทยีบเคยีง หรือ กบัสถาบันการศึกษาทีเ่ป็นผู้น า 
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I (Integration) – “การบรูณาการ” 

ความครอบคลุมและทัว่ถึงของ 

 ตัววดัผลลพัธ์ต่างๆ ทีร่ะบุผลเกีย่วกบักลุ่มผู้เรียนและผู้มีส่วนได้ส่วน 
เสียทีส่ าคญั (โดยอาจจ าแนกตามกลุ่ม) หลกัสูตรบริการทีส่่งเสริมการ 
เรียนรู้ และบริการทางการศึกษาอืน่ๆ ตลาด กระบวนการ และแผน 
ปฏิบัติการทีส่ าคญัตามทีร่ะบุไว้ในโครงร่างองค์การ และในหัวข้อใน
หมวด 1 – 6 

 ผลลพัธ์ของสถาบัน รวมถึงตัวช้ีวดัทีใ่ช้วดัผลการด าเนินการใน
อนาคต ได้ 

 ผลลพัธ์มีความสอดคล้อง กลมกลนืกนัในทุกกระบวนการ และ
หน่วยงาน เพือ่สนับสนุนเป้าประสงค์ระดับสถาบัน 145 
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แหล่งข้อมูลเพิม่เตมิ 

www.ftpi.or.th 

สถาบันเพิม่ผลผลติแห่งชาติ 
 

www.tqa.or.th 

รางวลัคุณภาพแห่งชาต ิ

Thailand Quality Award 
 

www.quality.nist.gov 

Malcolm Baldrige National Quality Award 
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ณัฐพชัร์ ล้อประดษิฐ์พงษ์ 
วทิยากรที่ปรึกษา 

ntplo@yahoo.com 
081-916-6809 

mailto:ntplo@yahoo.com

