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ค ำน ำ 
 

การประกันคุณภาพการศึกษาภายในส่วนงานสนับสนุนของมหาวิทยาลัย 
เกษตรศาสตร์ ได้มีการปรับกระบวนการประเมินตามแนวทางการพัฒนาคุณภาพ
การศึกษาสู่ความเป็นเลิศเมื่อปีการศึกษา 2557 ตามเป้าหมายของมหาวิทยาลัยที่ให้
ทุกส่วนงานน าหลักการบริหารจัดการเพื่อการด าเนินการที่เป็นเลิศมาใช้ทั่วทั้งองค์กร
ในปีการศึกษา 2561 โดยในระยะเริ่มต้นของการประเมินฯ นั้น พบว่าส่วนงาน
สนับสนุนต่างๆ ยังต้องพัฒนาปรับปรุงอีกหลายเรื่อง เพื่อมุ่งสู่ผลลัพธ์ที่ส าคัญตาม
บรบิทขององค์กร ซึ่งจ าเป็นต้องท าความเข้าใจความเป็นตัวตนขององค์กรอย่างถ่อง
แท้เสียก่อน 

ดังนั้น เพื่อให้ส่วนงานสนับสนุนต่างๆ มีแนวทางที่จะบูรณาการในการ
จัดการผลการด าเนินงานที่มุ่งสู่ผลลัพธ์ที่สะท้อนความเป็นเลิศ ส านักงานประกัน
คุณภาพจึงได้จัดท าคู่มือการประกันคุณภาพภายใน ระดับส่วนงานสนับสนุน  
มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ ปีการศึกษา 2558 ซึ่งส านักงานประกันคุณภาพหวังเป็น
อย่างยิ่งว่าคู่มือฉบับนี้จะเป็นประโยชน์ให้ส่วนงานสนับสนุนสามารถเตรียมความ
พร้อมรับการประเมินฯ ในปีการศึกษา 2558 ได้อย่างมีประสิทธิภาพ  

 

 
ส านักงานประกันคุณภาพ 

มีนาคม 2559 
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มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ก าหนดให้ส่วนงานสนับสนุนด าเนินการ

ประกันคุณภาพการศึกษาภายในตามแนวทางการพัฒนาคุณภาพสู่ความเป็นเลิศ 
ตั้งแต่ปีการศึกษา 2557 ซึ่งสอดรับกับนโยบายพัฒนาคุณภาพการศึกษาที่มุ่งสู่ความ
เป็นเลิศของมหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ ปี 2557 – 2561 ที่ได้รับอนุมัติจากสภา
มหาวิทยาลัยในการประชุมครั้งที่ 11/2557 เมื่อวันจันทร์ที่ 24 พฤศจิกายน พ.ศ. 
2557 โดยได้ก าหนดแนวทางการประเมินคุณภาพภายในส าหรับปีการศึกษา 2558 
ดังนี้ 

 
1.1 แนวทำงกำรประเมินคุณภำพภำยใน ระดับส่วนงำนสนับสนุน 

 
1) รอบปีกำรประเมินคุณภำพภำยใน ตามผลการด าเนินงานในปี 

การศึกษา 2558 ตั้งแต่ 1 สิงหาคม 2558 - 31 กรกฎาคม 2559 ทั้งนี้ ผลงานวิจัย 
ให้พิจารณาจากปีปฏิทิน 2558 ตั้งแต่ 1 มกราคม - 31 ธันวาคม 2558 ส าหรับ
แผนงาน งบประมาณ และเงินสนับสนุนงานวิจัยและงานสร้างสรรค์ ให้พิจารณาจาก
ปีงบประมาณ 2558 ตั้งแต่ 1 ตุลาคม 2557 – 30 กันยายน 2558 

2) กำรประเมินระดับส่วนงำนสนับสนุน (สถาบัน ส านัก และบัณฑิต
วิทยาลัย) ด าเนินการตามแนวทางการพัฒนาคุณภาพสู่ความเป็นเลิศที่แสดงแนว
ทางการด าเนินงานตามข้อก าหนดพื้นฐาน (Basic Requirements) เพื่อประเมิน
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ระดับพัฒนาการที่ระบุจุดเด่น และโอกาสในการพัฒนา ซึ่งในปีการศึกษา 2558 เน้น
ความถูกต้องชัดเจนโดยเฉพาะในหมวด 3 ลูกค้า หมวด 4 การวัด การวิเคราะห์ และ
การจัดการความรู้ และหมวด 6 ระบบปฏิบัติการ เป็นหลัก 

ทั้งนี้ สามารถศึกษาแนวทางการพัฒนาคุณภาพสู่ความเป็นเลิศเพิ่มเติมได้ที่
http://www.opdc.go.th/content.php?menu_id=4&content_id=755 

 
1.2 กระบวนกำรประเมินคุณภำพภำยใน ระดับส่วนงำนสนับสนุน 
 

มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ ก าหนดให้ทุกส่วนงานสนับสนุน (สถาบัน 
ส านัก และบัณฑิตวิทยาลัย) ต้องได้รับการประเมินในปีการศึกษา 2558 ตาม
กระบวนการ ดังนี้ 

1)  ส่วนงานสนับสนุนรวบรวมข้อมูลผลการด าเนินงานประกอบการ
ประเมินฯ รอบปีการศึกษา 2558  

2)  ส่วนงานสนับสนุนจัดท ารายงานการศึกษาตนเอง (SSR) ตามแนวทาง
การพัฒนาคุณภาพการศึกษาที่มุ่งสู่ความเป็นเลิศ (EdPEx) ให้เสร็จสิ้นภายในวันที่ 
19 สิงหาคม 2559 โดยส านักงานประกันคุณภาพได้ก าหนดรูปแบบรายงาน
การศึกษาตนเอง (SSR) ให้เป็นกรอบในการรายงานผลการด าเนินงาน ดังนี้ 

บทที่ 1 โครงร่างองค์การ (Organizational Profile: OP) 
บทที่ 2 รายงานผลการด าเนินงานตามระบบบริหารที่มุ่งสู่ความเป็นเลิศ 

(หมวดที่ 1 - 6) 
บทที่ 3 รายงานผลลัพธ์ของการด าเนินงาน (หมวด 7) 
บทที่ 4 รายงานผลการด าเนินงานตามแผนพฒันาปรบัปรุง (Action 

Plan) ปีการศึกษา 2557 
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3)  มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์แต่งตั้งคณะกรรมการประเมินฯ ให้ทุก
ส่วนงานสนับสนุน จ านวนอย่างน้อย 3 คน พร้อมทั้งจัดทีมเลขานุการฯ จ านวน  
2 คน โดยมีคุณสมบัติ ดังนี้ 

3.1)  ประธำนกรรมกำร 

 เป็นผู้ประเมินรางวัลคุณภาพแห่งชาติ (TQA Assessor) หรือ 

 ผู้ประเมินฯ ที่คณะกรรมการนโยบายประกันคุณภาพมหาวิทยาลัย 
เกษตรศาสตร์พิจารณาว่าเหมาะสม 

3.2)  กรรมกำร 

 เป็นผู้ประเมินคุณภาพภายในตามเกณฑ์ EdPEx ของ
มหาวิทยาลยัเกษตรศาสตร์ หรือ 

 ผู้ประเมินฯ ที่คณะกรรมการนโยบายประกันคุณภาพมหาวิทยาลัย 
เกษตรศาสตร์พิจารณาว่าเหมาะสม 

3.3)  เลขำนุกำร 

 เป็นผู้ผา่นการอบรมเลขานุการของมหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ 

4)  คณะกรรมการประเมินฯ ประเมินผลการด าเนินงานของส่วนงาน
สนับสนุน ระยะเวลา 1 วัน ภายในเดือนกันยายน 2559 โดยส านักงานประกัน
คุณภาพจะแจ้งก าหนดการประเมินฯ ให้ส่วนงานสนับสนุนทราบภายในเดือน
กรกฎาคม 2559 

5)  คณะกรรมการประเมินฯ ส่งรายงานผลการประเมินฯ ระดับส่วนงาน
สนับสนุนฉบับสมบูรณ์ ไปยังผู้บริหารสูงสุดของส่วนงานที่รับการประเมินฯ และ
ส านักงานประกันคุณภาพ ภายใน 2 สัปดาห์หลังการตรวจประเมิน เพื่อใช้เป็นข้อมูล
ในการประเมินฯ ระดับมหาวิทยาลัยต่อไป 
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6) ส่วนงานสนับสนุนจัดท าแผนพัฒนาปรับปรุงตามผลการประเมิน ที่
ผ่านความเห็นชอบของคณะกรรมการประจ าส่วนงาน เสนอมหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ 
ภายในวันจันทร์ที่ 31 ตุลาคม 2559 

ทั้งนี้ การประกันคุณภาพภายในของหน่วยงานในสังกัดส่วนงานสนับสนุน 
ให้ขึ้นอยู่กับดุลพินิจของคณะกรรมการประจ าส่วนงาน หรือคณะกรรมการบริหาร
ส่วนงาน 

 
1.3 แผนงำนกำรประเมินคุณภำพภำยใน ระดับส่วนงำนสนับสนุน 

 
มหาวิทยาลยัเกษตรศาสตร์ได้ก าหนดแผนงานการประเมินคุณภาพภายใน 

ระดับส่วนงานสนับสนนุ ประจ าปีการศึกษา 2558 ดังนี ้

เดือน กิจกรรม 

ส.ค. 58–ก.ค. 59 1. ส่วนงานสนับสนุนรวบรวมข้อมูลผลการด าเนินงานประกอบการประเมินฯ  
ปีการศึกษา 2558  

ก.พ. 59 2. มหาวิทยาลัยติดตามการด าเนินงานตามแผนพัฒนาปรับปรุงจากผลการประเมิน 
ปีการศึกษา 2557 ของส่วนงานสนับสนุน คร้ังที่ 1 วันจันทร์ที่ 1 ก.พ. 59 

เม.ย. 59 3. ส่วนงานสนับนุนภารกิจวิจัย และบริการวิชาการ น าเข้าข้อมูลงานวิจัยและงาน
บริการวิชาการในระบบ QAIS ภายในวันศุกร์ที่ 30 เม.ย. 59 

พ.ค. 59 4. มหาวิทยาลัยติดตามการด าเนินงานตามแผนพัฒนาปรับปรุงจากผลการประเมิน 
ปีการศึกษา 2557 ของส่วนงานสนับสนุน คร้ังที่ 2 วันจันทร์ที่ 2 พ.ค. 59 

  ส.ค. 59 5. คณะกรรมการนโยบายประกันคุณภาพ มก. จัดทีมกรรมการประเมินฯ  
ส่วนงานสนับสนุน อย่างน้อย 3 คน และส านักงานประกันคุณภาพจัดท า
ประกาศแต่งตั้งคณะกรรมการประเมินคุณภาพภายใน ระดับส่วนงานสนบัสนุน 
ภายในวันจันทร์ที่ 1 ส.ค. 59 
 



คู่มือการประกันคุณภาพภายใน ระดับส่วนงานสนับสนุน มก. ปีการศึกษา 2558 
5 

เดือน กิจกรรม 

6. มหาวิทยาลัยติดตามการด าเนินงานตามแผนพัฒนาปรับปรุงจากผลการประเมิน 
ปีการศึกษา 2557 ของส่วนงานสนับสนุน คร้ังที่ 3 วันจันทร์ที่ 1 ส.ค. 59 

7. ส่วนงานสนับสนุนน าเข้าข้อมูลเชงิปริมาณทุกเร่ืองในระบบ QAIS ภายในวัน
จันทร์ที่ 1 ส.ค. 59 และตรวจสอบข้อมูลเชิงปริมาณในระบบ QAIS วันที่ 2 - 8 
ส.ค. 59 

8. น าข้อมูล Common Data Set ของส่วนงานสนับสนุนเข้าระบบ CHE QA 
Online ของ สกอ. ภายในวันจันทร์ที่ 15 ส.ค. 59 

9. ส่วนงานสนับสนุนสง่ SSR ภายในวันศุกร์ที่ 19 ส.ค. 59 

ก.ย. 59 10. ตรวจประเมินคุณภาพภายใน ระดับส่วนงานสนับสนุน ส่วนงานละ 1 วัน 
11. คณะกรรมการประเมินฯ ส่งรายงานผลการประเมินฯ ระดับส่วนงาน

สนับสนุน ถึงผู้บริหารสูงสุดของส่วนงาน ภายใน 2 สัปดาห์หลังการตรวจ
ประเมิน 

ต.ค. 59 12. ส่วนงานสนับสนุนจัดท าแผนพัฒนาปรับปรุงตามผลการประเมินที่ผ่านความ
เห็นชอบของคณะกรรมการประจ าส่วนงาน เสนอมหาวิทยาลัย ภายในวัน
จันทร์ที่ 31 ต.ค. 59 
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2.1 ท ำควำมเข้ำใจเกณฑ์ EdPEx 
 

เกณฑ์ EdPEx ออกแบบมาเพื่อช่วยให้สถาบนัการศึกษาใช้เปน็แนวทางที่
จะบูรณาการในการจัดการผลการด าเนินการของสถาบนั ซึ่งจะให้ผลลัพธ์ดังนี้ 

1) การจัดการศึกษาที่มีการปรับปรุงอย่างสม่ าเสมอให้แก่ผู้เรียน และผู้มี
ส่วนได้ส่วนเสีย ซึ่งส่งผลต่อคุณภาพการศึกษาและความยั่งยืนของสถาบัน 

2) การปรับปรุงประสิทธิผล และขีดความสามารถโดยรวมของสถาบัน 
3) การเรียนรู้ระดับสถาบันและระดับบุคคล 

เกณฑ์ EdPEx มาจากเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติของประเทศไทย ซึ่ง
มาจากเกณฑ์คุณภาพการศึกษาของสหรัฐอเมริกา ลักษณะของเกณฑ์ EdPEx เป็น
เกณฑ์ที่ใช้ในการประเมินหน่วยงานในภาพรวม อยู่บนกรอบของการด าเนินงานที่มุ่ง
สู่ความเป็นเลิศ สามารถใช้ประเมินได้ทั้งระดับคณะวิชา สถาบัน ส านัก หรือ
หน่วยงานเทียบเท่า และระดับมหาวิทยาลัย เป็นเกณฑ์ความเป็นเลิศเดียวกันกับ
ระบบอ่ืนๆ ที่ได้มีการริเร่ิมใช้ในภาคส่วนต่างๆ ในประเทศไทย ได้แก่ PMQA (เกณฑ์
ประเมินหน่วยงานภาครัฐ) HA (เกณฑ์ประเมินโรงพยาบาล) TQA (เกณฑ์รางวัล
คุณภาพแห่งชาติ) และ SELF (เกณฑ์ประเมินโรงเรียน) เนื้อหาในเกณฑ์ EdPEx เป็น
ข้อก าหนดของระบบการบริหารจัดการหน่วยงานในเรื่องหลักๆ โดยอาศัยแนวคิด
และทฤษฎีของการจัดการที่เป็นระบบ และการปรับปรุงผลการด าเนินงานที่มุ่งสู่
ความเป็นเลิศ สอดแทรกหลักการของการบริหารจัดการที่อยู่บนระบบค่านิยมที่สร้าง
ความยั่งยืนให้กับหน่วยงาน และความสมดุลของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียทุกกลุ่ม 
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วัตถุประสงค์ของเกณฑ์ EdPEx 
1) พัฒนาเกณฑ์คุณภาพการศึกษาสู่ความเป็นเลิศที่เป็นสากล ให้เหมาะ

กับบริบทของสถาบันอุดมศึกษาไทย 
2) ส่งเสริมเครือข่ายการพัฒนาคุณภาพการศึกษาสู่ความเป็นเลิศ เพื่อ

การแลกเปลี่ยนเรียนรู้แนวปฏิบัติที่ดี การจัดระดับเทียบเคียง (Benchmarking) 
และการด าเนินงานที่เป็นเลิศของสถาบันอุดมศึกษาในการก้าวสู่ความเป็นเลิศอย่าง
ก้าวกระโดด 

3) ส่งเสริม สนับสนุนให้สถาบันอุดมศึกษาพัฒนาคุณภาพการศึกษา 
ระบบการบริหารจัดการด้วยเกณฑ์คุณภาพการศึกษาสู่ความเป็นเลิศ ที่สามารถ
เทียบได้ในระดับสากล 

การบริหารจัดการทั่วทั้งองค์กรที่มองจากบริบทของหน่วยงานเป็นหลัก มี
องค์ประกอบหลักที่ส าคัญ 6 หมวด ดังภาพที่ 1 มีผลลัพธ์ที่สะท้อนความสามารถใน
การแข่งขัน ดังภาพที่ 2 ซึ่งเกณฑ์ถูกพัฒนามาจากค่านิยมความเป็นเลิศ 11 ประการ 
ค่านิยมชุดนี้คือแนวคิดของเกณฑ์ที่มุ่งสู่ความเป็นเลิศ และเนื้อหาในเกณฑ์ ดังนี้ 

แผนน ำ ท ำเป็น เน้นเรียนรู ้

 การน าองค์การ
อย่างมีวิสัยทัศน ์

 การมุ่งเน้น
ความส าเร็จ 

 ความรับผิดชอบต่อ
สังคม 

 มุมมองเชิงระบบ 

 ความเป็นเลิศที่มุ่งเน้น
ผู้เรยีน 

 การให้ความส าคัญกับคน 

 จริยธรรมและ 
ความโปร่งใส 

 การส่งมอบคณุค่าและ
ผลลัพธ์ 

 การเรยีนรู้ระดับส่วนงาน
และความคล่องตัว 

 การจัดการโดยใช้ข้อมูล
จริง 

 การจัดการเพื่อนวัตกรรม 
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ภาพที่ 1 เร่ืองหลักๆ ในการบริหารงาน 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพที่ 2 ผลลัพธ์ของส่วนงานในเร่ืองที่ส าคัญ 

กำรน ำองค์กำรและ
ระบบกำรก ำกับดูแล 

กำรบริหำร
ยุทธศำสตร์ 

กำรใส่ใจผู้รับบริกำรและ 
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

กำรใช้ข้อมูลและกำร
จัดกำรควำมรู้ 

กำรบริหำรและสร้ำงควำม
ผูกพันของบุคลำกร 

กำรบริหำรงำน 

กำรน ำองค์กำรและ
ระบบกำรก ำกับดูแล 

กำรบริหำร
ยุทธศำสตร์ 

กำรใส่ใจผู้รับบริกำรและ
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

กำรใช้ข้อมูลและกำร
จัดกำรควำมรู้ 

กำรบริหำรและสร้ำงควำม
ผูกพันของบุคลำกร 

กำรบริหำรงำน 

ประสิทธิผลกำรน ำองค์กำร 

กำรบรรลุแผนงำน
และยุทธศำสตร์ 

ควำมพึงพอใจ
และควำมผูกพัน 

ผลกำรเรียนรู้ของหน่วยงำน
และกำรแก้ปัญหำ 

กำรสร้ำงและกำร
พัฒนำบุคลำกร 

ประสิทธิภำพและประสิทธิผล
ของทุกส่วนงำน 

Organizational Excellence 

Organizational Excellence 
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ควำมส ำคัญของกำรใช้เกณฑ์ EdPEx 
เป็นเกณฑ์การประเมินหน่วยงานเพื่อค้นหาว่า หน่วยงานเข้าใจบริบทของ

ตนเองหรือไม่ ปัจจัยภายใน ปัจจัยสภาวะแวดล้อมการแข่งขันภายนอก การสร้าง
การเปลี่ยนแปลงภายในหน่วยงาน ความเป็นระบบ ความมีประสิทธิผล ผลการ
ด าเนินการของหน่วยงานที่แข่งขันได้ เป็นต้นแบบ เทียบเคียงได้ 

 
โครงสร้ำงของเกณฑ์ EdPEx ดังภาพที่ 3 ประกอบดว้ย  

1) โครงร่างองค์การ ประกอบด้วย พื้นฐานด้านสภาพแวดล้อมของ
หน่วยงาน รวมถึงสภาพแวดล้อมการแข่งขันและความท้าทาย 

2) หมวดกระบวนการ (หมวด 1 – 6) ดังนี้ 
หมวด 1 การน าองค์การ 
หมวด 2 กลยุทธ์ 
หมวด 3 ลูกค้า  
หมวด 4 การวัด การวิเคราะห์ และการจัดการความรู ้
หมวด 5 บุคลากร 
หมวด 6 ระบบปฏบิัติการ  

3) หมวดผลลัพธ์ (หมวด 7)  
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ภาพที่ 3 ระบบการบริหารเพื่อการด าเนินการที่เป็นเลิศ (EdPEx) 
 

บทบำทของเกณฑ์ EdPEx 
1) ช่วยปรับปรุงวิธีการด าเนินงานของหน่วยงาน เพิ่มขีดความสามารถ 

และผลลัพธ์ให้ดีข้ึน 
2) ช่วยกระตุ้นให้เกิดการสื่อสารและแลกเปลี่ยนแนวปฏบิัติที่เปน็เลศิ 
3) เป็นเครื่องมือ 

3.1)  สร้างความเข้าใจและบริหารจัดการผลการด าเนนิงานของ
หน่วยงาน 

3.2) ชี้แนะแนวทางการจัดท าแผนกลยุทธ์ 
3.3)  เปิดโอกาสการเรียนรู ้
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คุณลักษณะส ำคัญของเกณฑ์ EdPEx 
 

1) เกณฑ์มุ่งเน้นผลลัพธ์ : ผลลัพธท์ี่ส าคัญของหน่วยงาน 5 ดา้น ดังนี ้
- ผลลัพธ์ดา้นผลิตภัณฑ์และกระบวนการ 
- ผลลัพธ์ดา้นการมุ่งเน้นลูกค้า 
- ผลลัพธ์ดา้นการมุ่งเน้นผู้ปฏบิัติงาน 
- ผลลัพธ์ดา้นการน าองค์การ และการก ากับดูแลหน่วยงาน 
- ผลลัพธ์ดา้นงบประมาณ การเงิน และการตลาด 

หมำยเหตุ ผลลัพธ์ควรเป็นตัววัดที่สะท้อนการด าเนินการของกระบวนการ
ต่าง ๆ ภายในหน่วยงาน ซึ่งการปรับปรุงกระบวนการควรส่งผลให้ผลลัพธ์ดีขึ้น 

 

2) เกณฑ์ไม่ก าหนดวิธีการที่เฉพาะเจาะจง และสามารถปรับใช้ให้เหมาะสม
ได้ 

2.1) เกณฑ์ไม่ก าหนดโครงสร้างองค์การ หน่วยงาน หรือวิธีการ เพราะ 
-  มุ่งเน้นประเด็นส าคัญ / ความจ าเป็นที่ต้องมีร่วมกัน (common 

needs) 
- มุ่งเน้นผลลัพธ์มากกว่าวิธีปฏิบัติ เครื่องมือ หรือโครงสร้างของ

หน่วยงาน 
2.2) เกณฑ์สนับสนุนให้เลือกใช้เครื่องมือ วิธีการ ระบบ และโครงสร้างที่

เหมาะสมกับหน่วยงาน และมีความยืดหยุ่น กระตุ้นการเปลี่ยนแปลงทั้งแบบค่อยเป็น
ค่อยไป และอย่างก้าวกระโดด 

หมำยเหตุ หน่วยงานควรค้นหาแนวทางในการด าเนินการในรูปแบบที่
เหมาะสมกับบริบทของตนเอง เพื่อน าไปสู่วิธีปฏิบัติที่เป็นเยี่ยม (Best Practices) 
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3) เกณฑ์มุ่งเน้นที่ความต้องการของหน่วยงาน 
3.1)  ให้ความส าคัญกับการเรียนการสอนเป็นหลัก 
3.2)  สถาบันต่างๆ อาจมีพันธกิจ บทบาท และหลักสูตรที่แตกต่าง 
3.3) ค านึงถึงผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย (ผู้ปกครอง นายจ้าง สถาบันการศึกษา

อ่ืน และชุมชน) 
หมำยเหตุ การสร้างสมดุลของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย และการมุ่งเน้นตาม

พันธกิจ เป็นส่วนส าคัญในการวางแผนกลยุทธ์ 
 

4) เกณฑ์สนับสนุนมุมมองเชิงระบบเพื่อให้เป้าประสงค์สอดคล้องไปใน
แนวทางเดียวกันทั่วทั้งองค์การ 

สร้างความสอดคล้องไปในทางเดียวกัน (Integrated) ทั้งหน่วยงาน ตาม 
กลยุทธ์และเปา้หมายที่เปลี่ยนไปตามเวลา 

 ใช้ตัววัดจากกระบวนการที่เชื่อมโยงและเสริมกันโดยตรงกับคณุค่าใน
มุมมองของผู้รับบริการ ลูกค้ากลุ่มอื่น ผู้มีส่วนไดส้่วนเสยี และผลการ
ด าเนินการโดยรวม 

- ลดความจ าเป็นทีจ่ะก าหนดวิธีปฏิบัติโดยละเอียด ลดการรวมศนูย์
การตัดสินใจ หรือ ลดกระบวนการจัดการที่ซับซ้อนเกินไป 

- เป็นเครื่องมือในการสื่อสาร และวิธีการถ่ายทอดความต้องการของ
ผลการด าเนนิการ 

หมำยเหตุ พิจารณาความเชื่อมโยงของเนื้อหาภายในเกณฑ์แตล่ะหมวด 
 

5) เกณฑ์สนับสนุนการตรวจประเมินที่เน้นเป้าประสงค์ 
5.1) แนวทางการให้คะแนน แยกเปน็ 2 ส่วน 
 - กระบวนการ (A – D – L – I) 
 - ผลลัพธ์ (Le – T – C – I) 
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5.2) ค้นหาระดับของการพัฒนา (Maturity Level) ท าให้ทราบจุดแข็ง
และโอกาสในการพัฒนาปรับปรงุหน่วยงานเพื่อยกระดับพัฒนาการของหน่วยงาน 

- สร้างการรับรู้และความร่วมมือระหว่างกลุ่มบุคคลที่มีความส าคญั
ต่อการพัฒนาหนว่ยงาน 

- ชี้บ่งเร่ืองส าคัญๆ ที่จ าเปน็ต้องปรับเปลี่ยน 
- จัดท าแผนพัฒนาและลงมือด าเนินการอย่างจริงจัง 

 
กำรประเมินหน่วยงำนด้วยเกณฑ์ EdPEx 

1) เพื่อเสริมสร้างการเรียนรู้ของหน่วยงาน และค้นหาโอกาสในการ
ปรับปรุง เพื่อจัดท าแผนพฒันาหน่วยงาน 

2) เป็นกลไกสรา้งให้เกิดการบูรณาการ เพื่อขับเคลื่อนไปสู่เปา้หมายและ
วิสัยทัศน์ทีต่ั้งไว ้

3) ค้นหาแนวทางและวิธีการในการสร้างนวัตกรรมในการปรับปรุง 
 
กรอบกำรพิจำรณำกำรประเมิน 

หมวด ประเด็นพิจำรณำ 
1 การน าองค์การ 1.1 การน าองค์การโดยผู้น าระดับสูง 

1.2 การก ากับดูแลและความรับผิดชอบต่อสังคม 
2 กลยุทธ์ 2.1 การจัดท ากลยุทธ์ 

2.2 การน ากลยุทธ์ไปสู่การปฏิบัติ 
3 ลูกค้า 3.1 เสียงของลูกค้า 

3.2 ความผูกพันของลูกค้า 
4 การวัด การวิเคราะห์ 
และการจัดการความรู ้
 

4.1 การวัด การวิเคราะห์ และปรบัปรุงผลการด าเนินการ
ขององค์การ 
4.2 การจดัการความรู้ สารสนเทศและเทคโนโลยีสารสนเทศ 
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หมวด ประเด็นพิจำรณำ 
5 บุคลากร 5.1 สภาพแวดล้อมด้านบุคลากร 

5.2 ความผูกพันของบุคลากร 
6 ระบบปฏิบัติการ 6.1 กระบวนการท างาน 

6.2 ประสิทธิผลของการปฏิบัติการ 
7 ผลลัพธ์ 7.1 ผลลัพธ์ด้านผลิตภัณฑ์ และกระบวนการ 

7.2 ผลลัพธ์ด้านการมุ่งเน้นลูกค้า 
7.3 ผลลัพธ์ด้านการมุ่งเน้นบุคลากร 
7.4 ผลลัพธ์ด้านการน าองค์การ และการก ากับดูแล 
7.5 ผลลัพธ์ด้านงบประมาณ การเงิน และตลาด 

 
 
2.2 คะแนนตำมเกณฑ์ EdPEx 
 

คะแนน 
 

หมวด 1 กำรน ำองค์กำร                    120 
 1.1  การน าองค์การโดยผู้น าระดับสูง    70 
 1.2  การก ากับดูแลและความรับผิดชอบต่อสังคม   50 
หมวด 2 กลยุทธ ์              85 
 2.1  การจัดท ากลยทุธ ์     45 
 2.2  การน ากลยทุธ์ไปสู่การปฏบิัติ    40 
หมวด 3 ลูกค้ำ              85
 3.1  เสียงของลูกค้า     40 
 3.2  ความผูกพันของลูกค้า     45 
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คะแนน 
 
หมวด 4 กำรวัด กำรวิเครำะห์  และกำรจัดกำรควำมรู้          90 
 4.1  การวัด การวิเคราะห์ และปรับปรุงผลการด าเนินการ 45 

ขององค์การ 
 4.2  การจัดการความรู้ สารสนเทศ และเทคโนโลยสีารสนเทศ 45 
หมวด 5 บุคลำกร              85 
 5.1  สภาพแวดล้อมด้านบุคลากร    40 
 5.2  ความผูกพันของบุคลากร    45 
หมวด 6 ระบบปฏิบัตกิำร             85 
 6.1  กระบวนการท างาน     45 
 6.2  ประสิทธิผลของการปฏบิัตกิาร    40 
หมวด 7 ผลลัพธ ์           450 
 7.1  ผลลัพธ์ด้านผลติภัณฑ์ และกระบวนการ                120 
 7.2  ผลลัพธ์ด้านการมุ่งเนน้ลูกค้า    80 
 7.3  ผลลัพธ์ด้านการมุ่งเนน้บุคลากร    80 

7.4  ผลลัพธ์ด้านการน าองค์การ และการก ากับดูแล  80 
 7.5  ผลลัพธ์ด้านงบประมาณ การเงิน และตลาด  90 
 
คะแนนรวม         1,000 
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ระบบกำรประเมินของ EdPEx 

1. เป็นการประเมินภาพรวมในระดบัองค์การ 
2. เพื่อดูระดับพัฒนาการ และการเปลี่ยนแปลงที่ดีขึน้ 
3. เน้นกระบวนการที่เป็นระบบ และข้อมูลของตัววัด โดยแนวทางที่เป็น

ระบบ (DR.MP) มีลักษณะดงันี ้
 Definable:  มีการก าหนดเป็นขั้นตอนที่พิจารณาความต้องการที่ส าคัญ

ของกระบวนการ โดยการน าข้อมูลจากผู้มีสว่นได้ส่วนเสีย
มาใช ้

 Repeatable: สามารถปฏบิัติซ้ าได้ 
 Measurable: สามารถวัดประสทิธิผลของกระบวนการได้ 
 Predictable: สามารถคาดการณ์ผลลัพธ์ของกระบวนการได ้

4. การให้คะแนนค าตอบในแตล่ะหัวข้อมีการประเมินใน 2 มิติ คือ 
กระบวนการ (หมวด 1 - 6) และผลลพัธ ์(หมวด 7)  
 
มิติกำรให้คะแนน 

กระบวนกำร 
“กระบวนกำร” หมายถึง วิธีการที่หน่วยงานใช้และปรับปรุงเพื่อ

ตอบสนองข้อก าหนดของหัวข้อต่างๆ ในหมวด 1 – 6 ปัจจัยทั้ง 4 ที่ใช้ในการ
ประเมินกระบวนการ ได้แก ่

A (Approach)   แนวทาง 
D (Deployment)  การถ่ายทอดเพื่อน าไปปฏบิัต ิ
L (Learning)   การเรียนรู้ 
I (Integration)   การบูรณาการ 
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การรายงานป้อนกลับตามแนวทาง EdPEx สะท้อนถึงจุดแข็งและโอกาส
ในการพัฒนาของปัจจัยต่างๆ เหล่านี้ การให้คะแนนหัวข้อในหมวด 1 - 6 เป็น
ผลรวมซึ่งมีพื้นฐานจากผลการด าเนินการโดยรวม โดยค านึงถึงปัจจัยทั้ง 4 ด้านของ
กระบวนการ (ADLI) 
 

A (Approach) – “แนวทำง” หมายถึง 

 วิธีการที่ใช้เพื่อให้บรรลุผลตามกระบวนการ 

 ความเหมาะสมของวิธีการที่ใช้เพื่อตอบสนองข้อก าหนดของหัวข้อ
ต่างๆ และสภาพแวดล้อมการปฏิบัติการของหน่วยงาน 

 ความมีประสทิธิผลของการใช้วธิีการเหล่านั้น 

 การที่แนวทางถูกน าไปใช้ซ้ าได้เพียงใด และการที่แนวทางนัน้อาศัย
ข้อมูลและสารสนเทศที่เชื่อถือได้เพียงใด (ซึ่งหมายถึงการด าเนนิการ
อย่างเป็นระบบ)  

 

D (Deployment) – “กำรถ่ำยทอดเพื่อน ำไปปฏิบัต”ิ หมายถึง ความครอบคลุม
และทั่วถึงของ 

 การใช้แนวทางเพื่อตอบสนองขอ้ก าหนดของหัวข้อต่างๆ ที่มีความ
เก่ียวข้องและส าคัญต่อหน่วยงาน 

 การใช้แนวทางอย่างคงเสน้คงวา 

 การใช้แนวทางในทุกหน่วยงานย่อยที่เก่ียวข้อง 
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L (Learning) – “กำรเรียนรู”้ หมายถึง 

 การปรับปรุงแนวทางให้ดีขึ้นผ่านวงรอบของการประเมินและการ
ปรับปรุง 

 การกระตุ้นให้เกิดการเปลี่ยนแปลงแนวทางอย่างก้าวกระโดดผ่านการ
สร้างนวตักรรม 

 การแบ่งปนัความรู้ทีไ่ด้จากการปรับปรุง และการสร้างนวัตกรรมกับ
หน่วยงาน และกระบวนการอ่ืนๆ ที่เก่ียวข้องภายในหน่วยงาน 

 
I (Integration) – “กำรบูรณำกำร” หมายถึง ความครอบคลุมและทั่วถึงของ 

 แนวทางที่ใช้สอดคล้องกับความต้องการของหน่วยงานตามที่ระบุไว้ใน
โครงร่างองค์การ และข้อก าหนดของหัวข้อต่างๆ ในหมวด 1 ถึง 
หมวด 6  

 การใช้ตัววัดสารสนเทศและระบบการปรับปรุงที่ชว่ยเสริมซึ่งกันและ
กันทั้งระหว่างกระบวนการ และหน่วยงานย่อยต่างๆ ของหน่วยงาน 

 การที่แผนงาน กระบวนการ ผลลัพธ์การวิเคราะห์การเรียนรู้ และการ
ปฏิบัติการ มีความสอดคล้องกลมกลืนกันในทุกกระบวนการและ
หน่วยงานย่อย เพื่อสนับสนนุเปา้ประสงค์ระดับหนว่ยงาน 

 

ในการประเมินให้คะแนนหัวข้อหมวดกระบวนการ (หมวด 1 - 6) พึง
ระลึกไว้เสมอว่าแนวทางการน าไปสู่การปฏิบัติ การเรียนรู้ และบูรณาการ มีความ
เชื่อมโยงกัน การอธิบายเกี่ยวกับแนวทางต้องระบุถึงการน าไปสู่การปฏิบัติที่สอดรับ
กับความต้องการเฉพาะของหัวข้อ และของหน่วยงาน เมื่อกระบวนการมีพัฒนาการ
มากข้ึนค าอธิบายควรครอบคลุมถึงวัฏจักรของการเรียนรู้ไปจนถึงการสร้างนวัตกรรม 
ทั้งนี้รวมถึงการบูรณาการกับกระบวนการและหน่วยงานอ่ืนๆ 
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ผลลัพธ์ 
“ผลลัพธ์” หมายถึง ผลผลิตและผลลพัธ์ของหน่วยงานในการบรรลุตาม

ข้อก าหนดในหัวข้อ 7.1 ถึง 7.5 ปัจจัยทั้ง 4 ที่ใช้ในการประเมนิผลลัพธ์ ได้แก ่
L (Levels)   ระดับ 
T (Trends)   แนวโน้ม 
C (Comparisons)  การเปรียบเทียบ 
I (Integration)   การบูรณาการ 

การให้คะแนนหัวข้อในหมวด 7 เป็นผลรวมซึ่งมพีื้นฐานจากผลการ
ด าเนินการโดยรวม โดยค านึงถึงปัจจัยทั้ง 4 ด้านของผลลัพธ ์
 

L (Levels) – “ระดบั” หมายถึง 

 ระดับของผลการด าเนินการในปัจจุบนัเทียบกับคา่เป้าหมายทีต่ั้งไว้ 
โดยใช้มาตรการวัดที่สื่อถึงความหมายที่มีนัยส าคัญ 

 

T (Trends) – “แนวโน้ม” หมายถึง 

 อัตราของการปรับปรุงผลการด าเนินการ หรือผลการด าเนินการที่ดี
อย่างต่อเนื่อง (เช่น ความลาดชันของจุดที่แสดงข้อมูลบนแกนของ
เวลา)  

 ความครอบคลุมของผลการด าเนินการ (เช่น ความครอบคลุมของการ
ถ่ายทอดเพื่อน าไปปฏิบัติ)  

C (Comparisons) – “กำรเปรียบเทียบ”หมายถึง 

 ผลการด าเนนิการของหน่วยงานโดยเทียบกับข้อมูลเชิงเปรียบเทียบที่
เหมาะสม เช่น เปรียบเทียบกับคู่แข่งหรือหน่วยงานที่คล้ายคลึงกัน 
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 ผลการด าเนนิการของหน่วยงาน เมื่อเทียบกับค่าเทียบเคียง หรือกับ
องค์การชั้นน า 

I (Integration) – “กำรบูรณำกำร” หมายถึง ความครอบคลุมและทั่วถึงของ 

 ตัววัดต่างๆ (จ าแนกประเภท) ด้านลูกค้า ผลิตภัณฑ์และบริการ ตลาด
กระบวนการ และแผนปฏิบัติการ ที่ระบุไว้ในโครงร่างองค์การ และ
หัวข้อที่อยู่ในหมวดกระบวนการ (ในหมวด 1 ถึงหมวด 6)  

 ผลลัพธ์รวมถึงตัวชี้วัดที่เชื่อถือได้ส าหรับผลการด าเนนิการที่เชือ่ถือได้ 

 ผลลัพธ์มีความสอดคล้องกลมกลืนกันในทุกกระบวนการ และ
หน่วยงานย่อย เพื่อสนับสนนุเปา้ประสงค์ระดับหนว่ยงาน 

 

ในการประเมินให้คะแนนหัวข้อหมวดผลลัพธ์  ควรดูข้อมูลผลการ
ด าเนินการที่มีระดับแนวโน้มการเปรียบเทียบที่เหมาะสม ส าหรับตัววัดและตัวชี้วัดที่
ส าคัญตลอดจนดูความเชื่อมโยงกับความต้องการหลักๆ ของหน่วยงานด้วย 
นอกจากนี้ยังควรแสดงข้อมูลให้ครอบคลุมถึงผลลัพธ์ของการด าเนินการทั้งหมดซึ่ง
สะท้อนให้เห็นถึงผลของการถ่ายทอดไปสู่การปฏิบัติอย่างทั่วถึง  และผลการเรียนรู้
ระดับองค์การหากกระบวนการปรับปรุงได้ถูกน าไปถ่ายทอดและเผยแพร่อย่าง
กว้างขวางแล้วผลลัพธ์ที่ดีน่าจะต้องเกิดขึ้น 
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แนวทำงกำรให้คะแนน หมวด 1 – 6 
คะแนน ค ำอธิบำย 

0% หรือ 5% A: ไม่มีแนวทางอย่างเป็นระบบให้เห็น มีสารสนเทศเพียงผิวเผิน 
D: ไม่มีการน าแนวทางไปถ่ายทอดเพื่อน าไปปฏิบัติ หรือมีเพียงเล็กน้อย 
L: ไม่แสดงให้เห็นว่ามีแนวคิดในการปรับปรุง มีการปรับปรุงเมื่อเกิดปัญหา 
I : ไม่แสดงให้เห็นว่ามีความสอดคล้องไปในแนวทางเดียวกันในระดับหน่วยงาน 
แต่ละส่วน หรือหน่วยงานย่อยด าเนินการอย่างเอกเทศ 

10%, 15%, 
20% หรือ 

25% 

A: แสดงให้เห็นว่าเริ่มมีแนวทางอย่างเป็นระบบท่ีตอบสนองต่อข้อก าหนดพ้ืนฐาน
ของหัวข้อ 
D: การน าแนวทางไปถ่ายทอดเพื่อน าไปปฏิบัติเพียงอยู่ในขั้นเริ่มต้นในเกือบทุก
ส่วนหรือหน่วยงาน ซ่ึงเป็นอุปสรรคต่อการบรรลุข้อก าหนดพื้นฐานของหัวข้อน้ัน 
L: แสดงให้เห็นว่าเริ่มมีการเปลี่ยนแปลงจากการตั้งรับปัญหามาเป็นแนวคิดในการ
ปรับปรุงแบบพื้นๆ 
I : มีแนวทางท่ีสอดคล้องไปในแนวทางเดียวกันกับส่วนหรือหน่วยงานอื่น โดยส่วน
ใหญ่เกิดจากการร่วมกันแก้ปัญหา 

30%, 35%, 
40% หรือ 

45% 

A: แสดงให้เห็นว่ามีแนวทางอย่างเป็นระบบและมีประสิทธิผลท่ีตอบสนองต่อ
ข้อก าหนดพื้นฐานของหัวข้อ 
D: มีการน าแนวทางไปถ่ายทอดเพื่อน าไปปฏิบัติ ถึงแม้ว่าบางส่วนหรือบาง
หน่วยงานย่อยเพิ่งอยู่ในขั้นเริ่มต้น 
L: แสดงให้เห็นว่าเริ่มมีแนวทางอย่างเป็นระบบในการประเมิน และปรับปรุง
กระบวนการท่ีส าคัญ 
I : แนวทางเริ่มมีความสอดคล้องกับความต้องการพื้นฐานของหน่วยงานตามท่ีระบุ
ไว้ในโครงร่างองค์การ และเกณฑ์หมวดอื่นๆ 

50%, 55%, 
60% หรือ 

65% 

A: แสดงให้เห็นว่ามีแนวทางอย่างเป็นระบบและมีประสิทธิผลท่ีตอบสนองต่อ
ข้อก าหนดโดยรวมของหัวข้อ 
D: มีการน าแนวทางไปถ่ายทอดเพื่อน าไปปฏิบัติเป็นอย่างดี ถึงแม้การปฏิบัติอาจ
แตกต่างกันในบางส่วนหรือบางหน่วยงานย่อย 
L: มีกระบวนการประเมินและปรับปรุงอย่างเป็นระบบโดยใช้ข้อมูลจริง และเริ่มมี
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คะแนน ค ำอธิบำย 

การเรียนรู้ในระดับหน่วยงาน ซ่ึงรวมถึงการสร้างนวัตกรรมเพ่ือปรับปรุง
ประสิทธิภาพและประสิทธิผลของกระบวนการท่ีส าคัญ 
I : แนวทางมีความสอดคล้องกับความต้องการโดยรวมของหน่วยงานตามท่ีระบุไว้
ในโครงร่างองค์การ และเกณฑ์หมวดอื่นๆ 

70%, 75%, 
80% หรือ 

85% 

A: แสดงให้เห็นว่ามีแนวทางอย่างเป็นระบบและมีประสิทธิผลท่ีตอบสนองต่อ
ข้อก าหนดต่างๆ ของหัวข้อ 
D: มีการน าแนวทางไปถ่ายทอดเพื่อไปปฏิบัติเป็นอย่างดี โดยไม่มีความแตกต่าง
ของการปฏิบัติอย่างมีนัยส าคัญ 
L: มีกระบวนการประเมินและปรับปรุงอย่างเป็นระบบโดยใช้ข้อมูลจริงและเริ่มมี
การเรียนรู้ในระดับหน่วยงาน ซ่ึงรวมถึงการสร้างนวัตกรรมเป็นเครื่องมือส าคัญใน
การจัดการ มีหลักฐานชัดเจนของการพัฒนาอันเป็นผลเน่ืองมาจากการวิเคราะห์ 
และการเรียนรู้ระดับองค์การ 
I : แนวทางมีบูรณาการกับความต้องการของหน่วยงานท้ังในปัจจุบันและอนาคต
ตามท่ีระบุไว้ในโครงร่างองค์การ และเกณฑ์หมวดอื่นๆ 

90%, 95%, 
หรือ 100% 

A: แสดงให้เห็นว่ามีแนวทางอย่างเป็นระบบและมีประสิทธิผลท่ีตอบสนองต่อ
ข้อก าหนดต่างๆ ของหัวข้ออย่างสมบูรณ์ 
D: มีการน าแนวทางไปถ่ายทอดเพื่อน าไปปฏิบัติอย่างสมบูรณ์ โดยไม่มีจุดอ่อน 
หรือความแตกต่างท่ีส าคัญระหว่างส่วนหรือหน่วยงานย่อย 
L: มีกระบวนการประเมินและปรับปรุงอย่างเป็นระบบโดยใช้ข้อมูลจริง และมีการ
เรียนรู้ในระดับหน่วยงานผ่านการสร้างนวัตกรรมเป็นเครื่องมือส าคัญท่ีใช้ท่ัวท้ัง
หน่วยงานในการจัดการ มีหลักฐานชัดเจนของการพัฒนา และนวัตกรรมท่ัวท้ัง
หน่วยงาน อันเป็นผลเน่ืองมาจากการวิเคราะห์และแบ่งปัน 
I : แนวทางมีบูรณาการอย่างสมบูรณ์กับความต้องการของหน่วยงานท้ังในปัจจุบัน
และอนาคตตามท่ีระบุไว้ในโครงร่างองค์การ และเกณฑ์หมวดอื่นๆ 
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แนวทำงกำรให้คะแนน หมวด 7 
คะแนน ค ำอธิบำย 

0% หรือ 5% Le: ไม่มีการรายงานผลการด าเนินการของหน่วยงาน และ/ หรือ มีผลลัพธ์ท่ีไม่ดี
ในเรื่องที่รายงานไว้ 
T: ไม่มีการรายงานข้อมูลท่ีแสดงแนวโน้มหรือมีข้อมูลท่ีแสดงแนวโน้มในทางลบ 
C: ไม่มีการรายงานสารสนเทศเชิงเปรียบเทียบ 
I : ไม่มีการรายงานผลลัพธ์ในเรื่องที่มีความส าคัญต่อการบรรลุพันธกิจของ
หน่วยงาน 

10%, 15%, 
20% หรือ 

25% 

Le: มีการรายงานผลการด าเนินการของหน่วยงานเพียงบางเรื่องท่ีส าคัญต่อ
หน่วยงานตามท่ีระบุไว้ในข้อก าหนดของหัวข้อ และเริ่มมีระดับผลการด าเนินการท่ี
ดีในบางเรื่อง 
T: มีการรายงานแนวโน้มของข้อมูลบางเรื่อง บางเรื่องแสดงแนวโน้มในทางลบ 
C: แทบไม่มี หรือไม่มีการรายงานสารสนเทศเชิงเปรียบเทียบ 
I : มีการรายงานผลลัพธ์เพียงบางเรื่องที่มีความส าคัญต่อการบรรลุพันธกิจของ
หน่วยงาน 

30%, 35%, 
40% หรือ 

45% 

Le: มีการรายงานถึงระดับผลการด าเนินการท่ีดีในบางเรื่องท่ีส าคัญต่อหน่วยงาน
ตามท่ีระบุไว้ในข้อก าหนดของหัวข้อ 
T: มีการรายงานแนวโน้มของข้อมูลบางเรื่อง และข้อมูลส่วนใหญ่ท่ีแสดงน้ันมี
แนวโน้มท่ีดี 
C: เริ่มมีสารสนเทศเชิงเปรียบเทียบ 
I : มีการรายงานผลลัพธ์ในหลายเรื่องท่ีมีความส าคัญต่อการบรรลุพันธกิจของ
หน่วยงาน 

50%, 55%, 
60% หรือ 

65% 

Le: มีการรายงานถึงระดับผลการด าเนินการท่ีดีในเกือบทุกเรื่องที่มีความส าคัญต่อ
หน่วยงานตามท่ีระบุไว้ในข้อก าหนดของหัวข้อ 
T: แสดงถึงแนวโน้มท่ีดีอย่างชัดเจนในเรื่องต่างๆ ท่ีมีความส าคัญต่อการบรรลุ 
พันธกิจของหน่วยงาน 
C: ผลการด าเนินการในปัจจุบันในบางเรื่องดีเม่ือเทียบกับตัวเปรียบเทียบ และ/
หรือระดับเทียบเคียง 
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คะแนน ค ำอธิบำย 

I : มีการรายงานผลการด าเนินการของหน่วยงานในข้อก าหนดท่ีส าคัญเป็นส่วน
ใหญ่เกี่ยวกับผู้รับบริการ ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ตลาด และกระบวนการ 

70%, 75%, 
80% หรือ 

85% 

Le: มีการรายงานผลการด าเนินการท่ีดีถึงดีเลิศในเรื่องที่มีความส าคัญต่อ
ข้อก าหนดของหัวข้อเป็นส่วนใหญ่ 
T: สามารถรักษาแนวโน้มท่ีดีอย่างต่อเนื่องในเรื่องส าคัญทุกเรื่องท่ีจะบรรลุพันธกิจ
ของหน่วยงาน 
C: มีการเปรียบเทียบแนวโน้ม และระดับผลการด าเนินการในปัจจุบันเป็นจ านวน
มาก หรือส่วนมากกับตัวเปรียบเทียบและ/หรือระดับเทียบเคียง รวมท้ังแสดงถึง
ความเป็นผู้น าในเรื่องต่างๆ และมีผลการด าเนินการท่ีดีมาก 
I : มีการรายงานผลการด าเนินการของหน่วยงานในข้อก าหนดท่ีส าคัญเป็นส่วน
ใหญ่เกี่ยวกับผู้รับบริการ ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ตลาด กระบวนการ และแผนปฏิบัติ
การ 

90%, 95%, 
หรือ 100% 

Le: มีการรายงานผลการด าเนินการท่ีดีเลิศในเรื่องที่มีความส าคัญต่อข้อก าหนด
ของหัวข้อเป็นส่วนใหญ่ 
T: สามารถรักษาแนวโน้มท่ีดีไว้ได้อย่างต่อเนื่องในเรื่องส าคัญทุกเรื่องที่จะบรรลุ
พันธกิจของหน่วยงาน 
C: แสดงถึงความเป็นผู้น าในวงการศึกษา และเป็นระดับเทียบเคียงให้หน่วยงาน
อื่นในหลายเรื่อง 
I : มีการรายงานผลการด าเนินการของหน่วยงานในข้อก าหนดท่ีส าคัญท้ังหมดท่ี
เกี่ยวกับผู้รับบริการ ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ตลาด กระบวนการ และแผนปฏิบัติการ 
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ระดับพัฒนาการขององค์การจ าแนกได้เป็น 8 ระดบั ดังภาพที่ 4 ตาม
คะแนนภาพรวมของการประเมินในหมวดที่ 1 – 7  
 

 
 

ภาพที่ 4 ระดับพฒันาการขององค์การ (8 ระดับ) 
 
ค ำอธิบำยมิติกระบวนกำร 

Band Score Band 
Number 

Process Descriptors 

0 – 150 
Early 

Development 

1 ส่วนงานแสดงให้เห็นว่ามีการพัฒนาและการด าเนินการ
ตามแนวทางของข้อก าหนดพื้นฐานของเกณฑ์ EdPEx ใน
ระดับเริ่มต้น โดยยังมีอุปสรรคในการน าแนวทางต่างๆ ไป
ถ่ายทอดเพื่อน าไปสู่การปฏิบัติและยังไม่มคีวามก้าวหน้า 
การพยายามปรับปรุงกระบวนการต่างๆ เป็นเพียงการ
แก้ไขปัญหา และการปรับปรุงแบบพ้ืนๆ ในระดับเริ่มต้น 
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Band Score Band 
Number 

Process Descriptors 

151 – 200  
Early Result 

2 ส่วนงานแสดงให้เห็นถึงการมีแนวทางอย่างเป็นระบบและมี
ประสิทธิผลตอบสนองต่อข้อก าหนดพื้นฐานของเกณฑ์ 
EdPEx แต่ยังมีบางเรื่อง (บางกระบวนการ) หรือบาง
หน่วยงานท่ีเริ่มมีการน าแนวทางตา่งๆ ไปถ่ายทอดสู่การ
ปฏิบัติ ส่วนงานได้พัฒนาแนวทางการปรับปรุงเป็นเชิงรุก 

201 – 260  
Early 

Improvement 

3 ส่วนงานแสดงให้เห็นถึงการมีแนวทางอย่างเป็นระบบและมี
ประสิทธิผลตอบสนองต่อข้อก าหนดพื้นฐานส่วนใหญ่ของ
เกณฑ์ EdPEx แม้ว่ายังมีบางเรื่อง (กระบวนการ) หรือบาง
หน่วยงานท่ียังอยู่ในระยะเริ่มต้นของการน าแนวทางไป
ปฏิบัติ เริม่มีการประเมินและปรับปรุงกระบวนการส าคญัๆ 
อย่างเป็นระบบ 

261 – 320  
Good 

Performance 

4 ส่วนงานแสดงให้เห็นถึงการมีแนวทางอย่างเป็นระบบและมี
ประสิทธิผลตอบสนองต่อข้อก าหนดโดยรวมของเกณฑ์ 
EdPEx แม้ว่าการน าแนวทางไปปฏิบัติอาจมีแตกต่างในบาง
พื้นที่หรือบางหน่วยงาน กระบวนการหลักมีการปรับปรุง
จากการประเมินโดยใช้ข้อมูลจริง และแนวทางต่างๆ มี
ความสอดคล้องกับความต้องการโดยรวมของส่วนงาน 

321 – 370 
Emerging 

Industry Leader 

5 ส่วนงานแสดงให้เห็นถึงการมีแนวทางอย่างเป็นระบบ  
มีประสิทธิผลและการน าไปถ่ายทอดที่ตอบสนองต่อ
ข้อก าหนดโดยรวมของเกณฑ์ EdPEx เป็นอย่างดี ส่วนงาน
ได้แสดงให้เห็นว่ามีการประเมินและปรับปรุงกระบวนการ
อย่างเป็นระบบโดยใช้ข้อมูลจริง มกีารเรยีนรู้ของส่วนงาน
ตลอดจนการสร้างนวัตกรรม และส่งผลต่อการปรับปรุง
ประสิทธิภาพและประสิทธิผลของกระบวนการส าคญัๆ 
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Band Score Band 
Number 

Process Descriptors 

371 – 430 
Industry Leader 

6 ส่วนงานแสดงให้เห็นถึงการใช้แนวทางที่ปรับปรุงเป็นอย่าง
ดี ตอบสนองต่อข้อก าหนดต่างๆ ของเกณฑ์ EdPEx เป็น
อย่างดี แนวทางเหล่านี้มีการใช้ตัววัดที่ส าคัญ มีการ
ถ่ายทอดไปสู่การปฏบิัติ และมีหลกัฐานของนวัตกรรมใน
เกือบทุกเรื่อง การเรยีนรู้ของส่วนงาน รวมทั้งการสร้าง
นวัตกรรมและการแบ่งปันแนวปฏบิัติที่เป็นเลิศเป็น
เครื่องมือส าคญัในการจดัการ แนวทางมีการบูรณาการ
อย่างชัดเจนกับความต้องการทั้งในปัจจุบันและอนาคตของ
ส่วนงาน 

431 – 480  
Benchmark 

Leader 

7 ส่วนงานแสดงให้เห็นถึงการใช้แนวทางที่ปรับปรุงเป็นอย่าง
ดีตอบสนองต่อข้อก าหนดต่างๆ ของเกณฑ์ EdPEx เป็น
อย่างดี ส่วนงานแสดงให้เห็นวา่นวัตกรรม ความเป็นเลิศใน
การถ่ายทอด และมีตัววัดทีด่ีมากในเกือบทุกเรื่อง มีการ 
บูรณาการที่ดีถึงดีเลิศอย่างชัดเจน การวิเคราะห์ส่วนงาน 
การเรยีนรู้ผา่นนวัตกรรมและการแบ่งปันแนวปฏิบัติที่เป็น
เลิศเป็นกลยุทธ์ส าคัญในการจัดการ 

481 – 550  
World Leader 

8 ส่วนงานแสดงให้เห็นถึงแนวทางที่โดดเด่นมุ่งเน้นนวัตกรรม 
มีการถ่ายทอดสู่การปฏิบัติอย่างถว้นท่ัว แสดงถึงการใช้ตัว
วัดอย่างต่อเนื่องและเป็นเยี่ยม มีการบูรณาการของ
แนวทางกับความต้องการของส่วนงานอย่างดีเยี่ยม มีการ
วิเคราะหส์่วนงาน การเรียนรู้ผ่านนวัตกรรม และการ
แบ่งปันแนวปฏิบัติที่เป็นเลิศทั่วทั้งส่วนงาน 
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ค ำอธิบำยมิติผลลัพธ์ 
Band Score Band 

Number 
Result Descriptors 

0 – 125 
Early 

Development 

1 ส่วนงานมีการรายงานผลการด าเนินงานเพียงบางตัวที่
ตอบสนองต่อข้อก าหหนดพื้นฐานของเกณฑ์ EdPEx แต่ส่วน
ใหญ่ยังขาดการแสดงแนวโน้มและขอ้มูลเชิงเปรียบเทียบ 

126 – 170  
Early Result 

2 ส่วนงานมีการรายงานผลการด าเนินงานในหลายเรื่อง  
(หลายกระบวนการ) ที่มีความส าคญัต่อการบรรลุพันธกิจของ
ส่วนงานและขอ้ก าหนดของเกณฑ์ EdPEx ซ่ึงผลการ
ด าเนินการบางเรือ่งอยู่ในระดับที่ดี เริ่มมีการใช้ขอ้มูลเชิง
เปรียบเทียบและรายงานแนวโน้มของข้อมูล 

171 – 210  
Early 

Improvement 

3 ส่วนงานมีการรายงานผลการด าเนินงานที่ส าคัญในหลายเร่ือง 
(กระบวนการ) ที่มีความส าคัญต่อการบรรลุข้อก าหนดพื้นฐาน
ของเกณฑ์ EdPEx และพันธกิจของส่วนงาน มีการแสดงข้อมลู
เชิงเปรียบเทียบและแนวโน้มในผลลัพธท์ี่ส าคญับางเรื่อง และ
มีแนวโน้มที่ดขีึ้น 

211 – 255 
Good 

Performance 

4 ผลลัพธ์ตอบสนองความต้องการของลูกค้า ผู้มีส่วนไดส้่วนเสีย 
ตลาด และกระบวนการส าคญั และมีผลการด าเนินการที่ดีเมื่อ
เทียบกับค่าเทียบเคียง ไม่มีแนวโน้มหรือผลลัพธ์ทีไ่ม่ดีในตัววัด
ที่มีความส าคัญตอ่ความตอ้งการโดยรวมและการบรรลุพันธกิจ
หลักของส่วนงาน 

256 – 300 
Emerging 

Industry Leader 

5 ผลลัพธ์ตอบสนองความต้องการของลูกค้า ผู้มีส่วนไดส้่วนเสีย 
ตลาด และกระบวนการส าคญัส่วนใหญ่ และมีผลการ
ด าเนินการที่ดีเมื่อเทียบกับค่าเทียบเคียง และ/หรือ 
ค่า Benchmarks มีแนวโน้มหรือผลลัพธท์ี่ดีในตัววัดสว่นใหญ่
ที่มีความส าคัญตอ่ความตอ้งการโดยรวม และการบรรลุ 
พันธกิจหลกัของส่วนงาน 
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Band Score Band 
Number 

Result Descriptors 

301 – 345 
Industry Leader 

6 ผลลัพธ์ตอบสนองความต้องการของลูกค้า ผู้มสี่วนไดส้่วน
เสีย ตลาด และกระบวนการส าคญัส่วนใหญ่ รวมทั้ง
แผนปฏิบัติการ ผลลัพธ์ส่วนใหญ่มแีนวโน้มที่ดีในตัววัดท่ี
ส าคัญตามข้อก าหนดของเกณฑ์ และการบรรลุพันธกิจของ
ส่วนงาน ส่วนงานมีผลลัพธ์บางตัวที่แสดงความเป็นผู้น าใน
กลุ่ม 

346 – 390  
Benchmark 

Leader 

7 ผลลัพธ์ตอบสนองความต้องการของลูกค้า ผู้มสี่วนได ้
ส่วนเสยี ตลาด และกระบวนการส าคัญส่วนใหญ่ รวมทั้ง
แผนปฏิบัติการ ผลลัพธ์แสดงผลการด าเนินการของส่วนงาน
ในระดับดเียี่ยม และมีบางตัวท่ีแสดงความเป็นผู้น าในกลุ่ม 
มีแนวโน้มที่ดตี่อเนื่องในตัววัดที่ส าคัญตามข้อก าหนดต่างๆ 
ของเกณฑ์และการบรรลุพันธกิของส่วนงาน 

391 – 450  
World Leader 

8 ผลลัพธ์ตอบสนองความต้องการของลูกค้า ผู้มสี่วนได ้
ส่วนเสยี ตลาด และกระบวนการส าคัญส่วนใหญ่ รวมทั้ง
แผนปฏิบัติการอย่างครบถ้วน รวมทั้งมีการคาดการณ์ผล
การด าเนินการในอนาคต ผลลัพธ์แสดงผลการด าเนินการ
ของส่วนงานในระดับดีเยี่ยม และแสดงความเป็นผู้น าใน
ระดับชาติและระดบัโลก ผลลัพธ์มแีนวโน้มที่ดีต่อเนื่องใน 
ตัววัดที่ส าคญัทุกตัวตามข้อก าหนดต่างๆ ของเกณฑ์และการ
บรรลุพันธกิจของส่วนงาน 
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มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ก าหนดให้คณะ และส่วนงานสนบัสนุน รวมถึง
วิทยาเขต ที่รับการประเมินคุณภาพภายใน ปีการศึกษา 2558 ด าเนินการวิเคราะห์
สถานภาพของตนเอง โดยจัดท าเป็นโครงร่างองค์การ (Organizational Profile: 
OP) ไว้ในบทที่ 1 ของรายงานการประเมินตนเอง (SAR) / รายงานการศึกษาตนเอง 
(SSR) โดยโครงร่างองค์การมีความส าคัญอย่างยิ่ง เนื่องจาก  

 โครงร่างองค์การช่วยให้ส่วนงานระบุสารสนเทศส าคัญที่อาจขาด
หายไป และมุ่งเน้นที่ข้อก าหนดและผลลัพธ์ของการด าเนินการที่ส าคัญ 

 ส่วนงานสามารถใช้โครงร่างองค์การเพื่อการประเมินตนเองใน
เบื้องต้น หากพบว่ามีสารสนเทศในประเด็นใดขัดแย้งกัน มีน้อย หรือไม่มีเลย ให้ใช้
ประเด็นเหล่านี้ในการวางแผนปรับปรุง 

 โครงร่างองค์การเป็นสิ่งที่ก าหนดบริบทในการตอบค าถามตาม
ข้อก าหนดของเกณฑ์ในหมวด 1 – 7  

 

การตอบค าถามในโครงร่างองค์การเป็นสิ่งส าคัญมาก เนื่องจากเป็นการ
ก าหนดบริบทเพื่อให้เข้าใจส่วนงานและวิธีการด าเนินงานของส่วนงาน การตอบ
ค าถามตามเกณฑ์ EdPEx ควรสัมพันธ์กับบริบทของส่วนงานที่ได้อธิบายในโครงร่าง
องค์การ สิ่งที่ตอบในโครงร่างองค์การ จะท าให้ส่วนงานสามารถตอบค าถามตาม
เกณฑ์ได้สอดคล้องกับลักษณะเฉพาะของส่วนงาน 
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โครงร่างองค์การ คือ ภาพของ 1) ลักษณะองค์การ 2) สิ่งส าคญัที่มีผลต่อ
วิธีการด าเนินงาน และ 3) ความท้าทายส าคัญที่องค์การเผชิญอยู่ องค์ประกอบของ
โครงร่างองค์การมีดังนี ้

 
P.1 ลักษณะองค์กำร (Organizational Description): คุณลักษณะที่ส ำคัญ

ของส่วนงำนคืออะไร 
 

ให้อธิบายลักษณะสภาพแวดล้อมการปฏิบัติงานของส่วนงาน และความ 
สัมพันธ์หลักกับผู้รับบริการ ลูกค้ากลุ่มอ่ืน ผู้ส่งมอบ คู่ความร่วมมือ และผู้มีส่วนได้
ส่วนเสีย 

 

ก. สภำพแวดล้อมขององค์กร (Organizational Environment) 
 

(1) ผลิตภัณฑ์ และบริกำร  
ส่วนงานมีผลิตภัณฑ์ และบริการ ที่ส าคัญอะไรบ้าง ความส าคัญเชิง

เปรียบเทียบของแต่ละผลิตภัณฑ์ และบริการต่อความส าเร็จของส่วนงานคืออะไร 
ส่วนงานใช้วิธีการอย่างไรในการจัดการผลิตภัณฑ์ และบริการ 

 

(2) วิสัยทัศน์ และพันธกิจ จุดประสงค์ 
วิสัยทัศน์ ค่านิยม และพันธกิจของส่วนงานที่ได้ประกาศไว้คืออะไร 

สมรรถนะหลักของส่วนงานคืออะไร และมีความเกี่ยวข้องอย่างไรกับพันธกิจของ 
ส่วนงาน 

 

(3) ลักษณะโดยรวมของบุคลำกร 
ลักษณะโดยรวมของบุคลากรเป็นอย่างไร มีการเปลี่ยนแปลงใหม่ๆ 

เก่ียวกับองค์ประกอบของบุคลากรหรือความต้องการบุคลากรหรือไม่ 
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 ส่วนงานแบ่งบุคลากรหรือพนักงานในแตล่ะกลุ่มแต่ละประเภท
อะไรบ้าง  

 ข้อก าหนดด้านคุณวฒุิทางการศึกษาของพนักงานในแต่ละกลุ่ม 
แต่ละประเภทมีอะไรบ้าง 

 มีองค์ประกอบส าคัญอะไรที่ท าให้บุคลากรเข้ามามีส่วนร่วมอย่าง
จริงจังเพื่อให้ส่วนงานบรรลุพันธกิจและวิสัยทัศน์ บุคลากรและ
ภาระงานในส่วนงานมีความหลากหลายอย่างไร กลุ่มที่จัดตั้งให้ท า
หน้าที่ต่อรองกับส่วนงานคืออะไร ข้อก าหนดพิเศษด้านสุขภาพ
และความปลอดภัยที่ส าคัญของส่วนงานคืออะไร 
 

(4) สินทรัพย ์
ส่วนงานมีอาคารสถานที่ เทคโนโลยี และอุปกรณ์ที่ส าคัญอะไรบ้าง 
 

(5) กฎระเบียบข้อบังคับ 
ส่วนงานด าเนินการภายใต้สภาพแวดล้อมด้านกฎระเบียบข้อบังคับ

อะไรบ้าง กฎระเบียบข้อบังคับด้านอาชีวอนามัยและความปลอดภัย ข้อก าหนด
เกี่ยวกับมาตรฐานอุตสาหกรรม และกฎระเบียบข้อบังคับด้านสิ่งแวดล้อม การเงิน 
และด้านผลิตภัณฑ์และบริการที่บังคับใช้กับส่วนงานมีอะไรบ้าง 

 
ข. ควำมสัมพันธ์ระดับองค์กำร (Organizational Relationships) 

 

(1) โครงสร้ำงองค์กำร  
โครงสร้างและการก ากับดูแลของส่วนงานมีลักษณะอย่างไร และ

ความสัมพันธ์เชิงการรายงานระหว่างสภามหาวิทยาลัย/สภาสถาบัน/คณะกรรมการ
ก ากับดูแลองค์การ ผู้น าระดับสูง และองค์การแม่มีลักษณะเช่นใด (ถ้ามี) 
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(2) ลูกค้ำ ลูกค้ำกลุ่มอื่น และผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย  
ส่วนตลาด กลุ่มผู้รับบริการและลูกค้ากลุ่มอื่น และกลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วน

เสียที่ส าคัญของส่วนงานมีอะไรบ้าง (ถ้ามี) กลุ่มดังกล่าวมีความต้องการและความ
คาดหวังที่ส าคัญอะไรบ้างต่อผลิตภัณฑ์และบริการ การบริการสนับสนุนต่อ
ผู้รับบริการและลูกค้ากลุ่มอ่ืน และการปฏิบัติการ ความต้องการและความคาดหวัง
ของส่วนตลาด กลุ่มผู้รับบริการและลูกค้ากลุ่มอ่ืน และกลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสียแต่ละ
กลุ่มมีความแตกต่างกันอย่างไร 

 

(3) ผู้ส่งมอบและคู่ควำมร่วมมือ 
ผู้ส่งมอบ คู่ความร่วมมือที่เป็นทางการและไม่เป็นทางการที่ส าคัญมี

ประเภทอะไรบา้ง กลุ่มตา่งๆ เหล่านี้มบีทบาทอยา่งไรต่อ  

 ระบบงาน โดยเฉพาะอย่างยิ่งในส่วนที่เป็นการผลิตและการส่ง
มอบทั้งผลิตภัณฑ์และบริการสนับสนุนที่ส าคัญต่อผู้รับบริการและ
ลูกค้ากลุ่มอื่น  

 การส่งเสริมขีดความสามารถในการแข่งขันของส่วนงาน 
ส่วนงานมีกลไกที่ส าคัญอะไรในการสื่อสารกับผู้ส่งมอบ คู่ความ

ร่วมมือที่เป็นทางการและไม่เป็นทางการ กลุ่มต่างๆ เหล่านี้มีส่วนช่วยและร่วมท าให้
เกิดนวัตกรรมของส่วนงานอย่างไร ส่วนงานมีข้อก าหนดที่ส าคัญส าหรับห่วงโซ่
อุปทานอะไรบ้าง 

 

          

หมำยเหตุ 
P การตอบค าถามในโครงร่างองค์การมีความส าคัญมาก ข้อมูลเหล่านี้

ก าหนดบริบทที่ช่วยให้เข้าใจส่วนงานและการปฏิบัติการของส่วนงาน ในการตอบทุก
ค าถามของส่วนงานตามเกณฑ์ EdPEx ควรให้สัมพันธ์กับบริบทของส่วนงานตามที่ได้
อธิบายไว้ในโครงร่างองค์การ ซึ่งจะท าให้ส่วนงานตอบสนองต่อค าถามอ่ืนๆ ทั้งหมด
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ตามลักษณะที่โดดเด่นเฉพาะของส่วนงาน  

P.1ก(1) “ผลิตภัณฑ์ และบริการ” หมายถึง สินค้าและบริการต่างๆ ที่ส่วน
งานน าเข้าสู่ตลาดเพื่อดึงให้ผู้รับบริการเข้ามาเรียนรู้ หรือมีส่วนในการศึกษาค้นคว้า
และพัฒนาศาสตร์หรือองค์ความรู้  กระบวนการจัดผลิตภัณฑ์และบริการต่อ
ผู้รับบริการของส่วนงานอาจเป็นการจัดให้โดยตรง หรือโดยผ่านคู่ความร่วมมือทั้งที่
เป็นทางการและไม่เป็นทางการ  

P.1ก(2) “สมรรถนะหลัก” หมายถึง เรื่องที่ส่วนงานมีความช านาญที่สุด 
สมรรถนะหลักเป็นขีดความสามารถเชิงกลยุทธ์ที่ส าคัญซึ่งเป็นแกนหลักในการท าให้
บรรลุพันธกิจและสร้างความได้เปรียบในตลาดหรือสภาพแวดล้อมด้านการบริการ 
สมรรถนะหลักมักเป็นสิ่งที่คู่แข่งขัน หรือผู้ส่งมอบ และคู่ความร่วมมือจะ
ลอกเลียนแบบได้ยาก และในหลายๆ กรณีท าให้ส่วนงานคงความได้เปรียบในการ
แข่งขัน  

P.1ก(3) กลุ่มและประเภทของบุคลากร หรือพนักงาน (รวมถึงหน่วยงานที่
ท าหน้าที่ต่อรอง) อาจจัดแบ่งตามประเภทของการจ้าง หรือสายการบังคับบัญชา
ตามที่ปรากฏในสัญญาว่าจ้าง สถานที่ปฏิบัติงาน รวมถึงการท างานจากระยะไกล 
การออกภาคสนาม สภาพแวดล้อมในการท างาน การน ามาใช้ซึ่งนโยบายบางอย่าง
เพื่อส่งเสริมความเป็นครอบครัวหรือปัจจัยอ่ืนๆ  

P.1ก(3) ส่วนงานที่อาศัยอาสาสมัครในการท าให้งานของส่วนงานบรรลุผล 
ควรรวมอาสาสมัครเหล่านี้เข้าเป็นส่วนหนึ่งของบุคลากรของส่วนงานด้วย  

P.1ก(5) มาตรฐานอุตสาหกรรม อาจรวมถึงหลักปฏิบัติที่ดี (Codes of 
Conduct) และแนวนโยบายที่ใช้ทั่วไปในอุตสาหกรรม ค าว่า “อุตสาหกรรม” หมาย
รวมถึงภาคส่วนของธุรกิจหรือกิจการที่หน่วยงานด าเนินการอยู่ ส าหรับหน่วยงานที่
ไม่แสวงหาผลก าไร ภาคส่วนดังกล่าวอาจเป็นองค์กรการกุศล สมาคมและชมรม
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วิชาชีพ องค์กรศาสนา หรือหน่วยงานภาครัฐหรือภาคส่วนย่อยของหน่วยงานนั้น 
กฎระเบียบข้อบังคับด้านสภาพแวดล้อมอาจรวมถึงเรื่องการปล่อยก๊าซเรือนกระจก 
การซื้อขายคาร์บอนเครดิต (Carbon Regulations and Trading) และ
ประสิทธิภาพการใช้พลังงาน ทั้งนี้ ขึ้นอยู่กับพื้นที่ที่หน่วยงานด าเนินการอยู่  

P.1ข(2) ลูกค้า รวมถึง ผู้ใช้ หรือผู้ที่มีแนวโน้มจะมาใช้ผลิตภัณฑ์ และ
บริการ ซึ่งเป็นผู้ใช้โดยตรง รวมถึงกลุ่มบุคคลอ่ืนๆ ที่น าผลิตภัณฑ์และบริการไปใช้ 
หรือเป็นผู้ออกค่าใช้จ่ายให้  

P.1ข(2) กลุ่มของผู้รับบริการและลูกค้ากลุ่มอื่น อาจจัดแบ่งตามปัจจัยร่วม
ของความคาดหวัง พฤติกรรม ความชอบ หรือลักษณะของกลุ่ม ภายในแต่ละกลุ่ม 
อาจมีการจ าแนกเป็นลูกค้ากลุ่มย่อยลงไปอีกตามความแตกต่างและความเหมือน
ภายในกลุ่มเดียวกัน การก าหนดส่วนตลาดของส่วนงานอาจแบ่งย่อยตามผลิตภัณฑ์
บริการ หรือคุณลักษณะ ช่องทางการเผยแพร ่เขตพื้นที่ หรือปัจจัยอ่ืนๆ 

P.1ข(2) ความต้องการของกลุ่มผู้รับบริการ ลูกค้ากลุ่มอ่ืน และส่วนตลาด
ของส่วนงาน อาจรวมถึงเรื่องที่พัก/การอ านวยความสะดวกที่จัดให้เฉพาะกลุ่ม 
ผลิตภัณฑ์ที่ออกแบบเฉพาะให้เหมาะกับความต้องการ ความปลอดภัย ระบบรักษา
ความปลอดภัย การบริการด้วยภาษาที่หลากหลาย ข้อก าหนดส าหรับผลิตภัณฑ์ที่
เหมาะสมกับผู้รับบริการ การให้ค าปรึกษาแนะน าแก่ผู้รับบริการ การบริการหลังการ
ขาย การลดค่าใช้จ่ายด้านการบริหารจัดการ การสื่อสารทางอิเล็กทรอนิกส์ ความ
ต้องการของกลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสียอาจรวมถึงพฤติกรรมที่แสดงความรับผิดชอบต่อ
สังคม และการให้บริการชุมชน 

P.1ข(2) และ P.1ข(3) ความต้องการและความคาดหวังของผู้รับบริการ 
ลูกค้ากลุ่มอ่ืน และผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย และกระบวนการปฏิบัติงาน จะช่วยผลักดัน
ส่วนงานให้มีความไวต่อการรับรู้ประเด็นความเสี่ยงที่จะเกิดภาวะชะงักงันของ
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ผลิตภัณฑ์ และบริการ กระบวนการสนับสนุนและห่วงโซ่อุปทาน จากสาเหตุต่างๆ ที่
รวมถึงภัยพิบัติทางธรรมชาติและภาวะฉุกเฉินอ่ืนๆ  

P.1ข(3) ผู้ส่งมอบและคู่ความร่วมมืออย่างเป็นทางการ กลไกการสื่อสาร 
ควรเป็นการสื่อสารสองทางในภาษาที่เข้าใจได้ และอาจกระท าในลักษณะการติดต่อ
โดยบุคคล e-mail สื่อสังคมออนไลน์ World Wide Web หรือโดยทางโทรศัพท์ ใน
หลายองค์กรกลไกเหล่านี้อาจเปลี่ยนแปลงไปตามการเปลี่ยนแปลงความต้องการของ
ตลาด ผู้รับบริการ ลูกค้ากลุ่มอื่น หรือผู้มีส่วนได้ส่วนเสียของส่วนงาน 
 
P.2 สภำวกำรณ์ขององค์กำร (Organizational Situation): สภำวกำรณ์

เชิงกลยุทธ์ของส่วนงำนเป็นอย่ำงไร 
 

ให้อธิบายสภาพแวดล้อมด้านการแข่งขัน ความท้าทายและความได้เปรียบ
เชิงกลยุทธ์ที่ส าคัญ และระบบการปรับปรุงผลการด าเนินการของส่วนงาน 

 
ก. สภำพด้ำนกำรแข่งขัน 

 

(1) ล ำดับในกำรแข่งขัน  
ส่วนงานอยู่ที่ล าดับใดในการแข่งขัน ให้อธิบายขนาดและการเติบโต

ของส่วนงาน เมื่อเปรียบเทียบกับส่วนงานในลักษณะเดียวกัน หรือใกล้เคียงกัน ส่วน
งานมีจ านวนและประเภทของคู่แข่งเป็นอย่างไร 

 

(2) กำรเปลี่ยนแปลงควำมสำมำรถในกำรแข่งขัน  
การเปลี่ยนแปลงที่ส าคัญซึ่งมีผลกระทบต่อสถานการณ์แข่งขันของ

ส่วนงาน รวมถึงการเปลี่ยนแปลงที่สร้างโอกาสส าหรับการสร้างนวัตกรรมและความ
ร่วมมือคืออะไร (ถ้ามี) 
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(3) ข้อมูลเชิงเปรียบเทียบ  
แหล่งข้อมูลเชิงเปรียบเทียบและแข่งขันที่ส าคัญที่จะสามารถหาได้

จากภายในองค์กรประเภทเดียวกัน หรือใกล้เคียงกันมีอะไรบ้าง แหล่งข้อมูลเชิง
เปรียบเทียบที่ส าคัญที่มีอยู่จากภายนอกองค์กรประเภทเดียวกัน หรือใกล้เคียงมี
อะไรบ้าง มีข้อจ ากัดอะไรบ้างในการรวบรวมและใช้ข้อมูลต่างๆ เหล่านี้ (ถ้ามี) 

 
ข. บริบทเชิงกลยุทธ์ 

ความท้าทายและความได้เปรียบเชิงกลยุทธ์ที่ส าคัญด้านผลิตภัณฑ์และ
บริการ การปฏิบัติการ ความรับผิดชอบต่อสังคม และบุคลากรมีอะไรบ้าง 

 
ค. ระบบกำรปรับปรุงผลกำรด ำเนินกำร  

ส่วนประกอบที่ส าคัญของระบบการปรับปรุงผลการด าเนินการของส่วนงาน 
ซึ่งรวมถึงกระบวนการประเมินและการปรับปรุงโครงการและกระบวนการที่ส าคัญ
ระดับส่วนงาน 
 
          

หมำยเหตุ 
P.2(ก) เช่นเดียวกับธุรกิจที่แสวงหาผลก าไร องค์กรที่ไม่แสวงหาผลก าไรมัก

อยู่ในสภาพแวดล้อมที่มีการแข่งขันสูง ทั้งการแข่งขันกับองค์กรที่ไม่แสวงหาผลก าไร
อ่ืน และกับองค์กรอ่ืนที่ให้บริการคล้ายคลึงกัน นอกเหนือจากการแข่งขันโดยตรง
เพื่อให้ได้ลูกค้า องค์กรเหล่านี้มักจะต้องแข่งขันเพื่อให้เกิดความมั่นคงด้านการเงิน 
การได้มาซึ่งอาสาสมัครและบุคลากร สมาชิกภาพการเป็นที่รู้จักในชุมชนที่เหมาะสม 
และความสนใจของสื่อ  

P.2(ข) ความท้าทายและความได้เปรียบเชิงกลยุทธ์ อาจสัมพันธ์กับ
เทคโนโลยี ผลิตภัณฑ์และบริการ การเงิน การปฏิบัติงานของส่วนงาน โครงสร้าง
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และวัฒนธรรมของส่วนงาน ขีดความสามารถขององค์การแม่ ผู้รับบริการ ลูกค้ากลุ่ม
อ่ืน และตลาดของส่วนงาน ภาคส่วนต่างๆ ในแวดวงธุรกิจ ภาพลักษณ์หรือการรับรู้
ของสังคมต่อส่วนงาน ชื่อเสียง โลกาภิวัตน์ การเปลี่ยนแปลงสภาพภูมิอากาศ ห่วงโซ่
คุณค่า (value chain) ของส่วนงาน และคน ความได้เปรียบเชิงการแข่งขัน อาจ
รวมถึงการสร้างความแตกต่าง เช่น ค่าบริการการออกแบบผลิตภัณฑ์และการ
ให้บริการ ชื่อเสียง อัตราการสร้างนวัตกรรม ท าเลที่ตั้ง และการเข้าถึงได้โดยสะดวก
ส าหรับองค์กรที่ไม่แสวงหาผลก าไรบางแห่ง สิ่งที่ท าให้มีความโดดเด่นอาจรวมถึง
อ านาจตัดสินใจ อัตราส่วนต้นทุนการบริหารจัดการ ชื่อเสียงในด้านการส่งมอบ
ผลิตภัณฑ์หรือบริการ และช่วงเวลาที่รอรับบริการ  

P.2(ค) ในระบบการให้คะแนนตามเกณฑ์ของ EdPEx ได้ใช้การเรียนรู้และ
การบูรณาการ ซึ่งเป็นมิติหนึ่งในการประเมินระดับพัฒนาการของแนวทางและการ
ถ่ายทอดเพื่อน าไปปฏิบัติ เป็นเครื่องพิสูจน์ถึงการปรับปรุงผลการด าเนินการของ
ส่วนงาน เจตจ านงของค าถามนี้ เพื่อก าหนดบริบทโดยรวมของแนวทางที่ส่วนงานใช้
เพื่อการปรับปรุงผลการด าเนินการ แนวทางดังกล่าวควรเกี่ยวเนื่องกับความต้องการ
ของส่วนงาน แนวทางต่างๆ ที่สอดรับกับระบบโดยรวมภายใต้เกณฑ์ EdPEx นี้อาจ
รวมถึงการใช้วงจรการปรับปรุงตามวิธีของ P (วางแผน) – D (ปฏิบัติ) – S (ศึกษา
ตรวจสอบ) – A (ปรับปรุงพัฒนา) ศึกษาเกณฑ์การประกันคุณภาพด้วยตนเอง 
completing accreditation self-studies การน าระบบการตรวจสอบที่มี
มาตรฐานระดับชาติหรือนานาชาติมาใช้เพื่อปรับปรุงผลิตภัณฑ์และบริการ วิธีการ
ต่างๆ อาจรวมถึงการใช้ระบบ Lean Enterprise System  Six Sigma  
มาตรฐานสากลอ่ืนๆ เช่น ISO 9000 หรือ 14000 การใช้ศาสตร์การตัดสินใจ หรือ
เครื่องมือการปรับปรุงอ่ืนๆ 
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หมวด 1 กำรน ำองค์กำร (120 คะแนน) 

 
หมวดการน าองค์การนี้ ถามถึงการปฏิบัติของผู้น าระดับสูงด้วยตนเอง ใน

การชี้น าและท าให้ส่วนงานมีความยั่งยืน การก ากับดูแลของส่วนงาน และวิธีการที่
ส่วนงานใช้เพื่อบรรลุผลด้านความรับผิดชอบต่อสังคม กฎหมาย และจริยธรรม 
รวมทั้งวิธีการสนับสนุนชุมชนที่ส าคัญ 

 
 

 
 

กระบวนกำร 
 

ให้อธิบายถึงวิธีการที่ผู้น าระดับสูงปฏิบัติด้วยตนเองในการชี้น า และ
ท าให้ส่วนงานมีความยั่งยืน วิธีการที่ผู้น าระดับสูงสร้างบรรยากาศเพื่อท าให้
ผู้รับบริการและลูกค้ากลุ่มอื่นมีความผูกพันกับส่วนงาน เพื่อสร้างนวัตกรรมและ
ท าให้มีผลการด าเนินการที่เป็นเลิศ รวมทั้งอธิบายวิธีการที่ผู้น าระดับสูงสื่อสาร
กับบุคลากร ผู้รับบริการ และลูกค้าที่ส าคัญกลุ่มอื่น 

 

1.1 กำรน ำองค์กำรโดยผู้น ำระดับสูง: ผู้น ำระดบัสูงน ำส่วนงำนอย่ำงไร  
(70 คะแนน)                                                    
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โดยตอบค าถามต่อไปนี้ 
 
ก. วิสัยทัศน์ ค่ำนิยม และพันธกิจ 

* (1) วิสัยทัศน์ และค่ำนิยม  
ผู้น าระดับสงูด าเนนิการอย่างไรในการก าหนดวิสัยทัศน์ และค่านิยม

ของส่วนงาน 
* (2) กำรส่งเสริมให้เกดิพฤติกรรมที่ถูกกฎหมำยและมีจริยธรรม  

พฤติกรรมของผู้น าระดับสงูแสดงถึงความมุ่งมั่นต่อการส่งเสริมให้เกิด
พฤติกรรมที่ถูกกฎหมายและมีจริยธรรมอย่างไร 

* (3) กำรสร้ำงส่วนงำนให้ประสบควำมส ำเร็จ  
ผู้น าระดับสงูด าเนนิการอย่างไรเพื่อท าให้ส่วนงานประสบความส าเร็จ

ทั้งในระยะสั้นและระยะยาว 
 

ข. กำรสื่อสำรและผลกำรด ำเนนิกำรขององค์กำร 
* (1) กำรสื่อสำร  

ผู้น าระดับสงูด าเนนิการอย่างไรที่จะสื่อสารและสรา้งความผูกพนักับ
บุคลากรทั่วทัง้ส่วนงาน ผู้รับบรกิารและลูกค้าหลักกลุ่มอื่น 

* (2) กำรมุ่งเน้นกำรปฏิบัต ิ
ผู้น าระดับสงูด าเนนิการอย่างไรเพื่อให้มุ่งเน้นการปฏิบัติท าให้บรรลุ

พันธกิจของส่วนงาน 
          
หมำยเหตุ  * หน้าหัวข้อ หมายถึง ข้อมูลส าคญัที่ให้รายงานผลการด าเนินงานในปีการศึกษา 

2558 
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1.1 ควรมีการรายงานผลลัพธ์การด าเนินการของส่วนงานในหัวข้อ 7.1-
7.5 ผลลัพธ์ที่เกี่ยวข้องกับประสิทธิผลของการน าและระบบการน าองค์การ ควร
น าเสนอไว้ในหัวข้อ 7.4  

1.1ก(1) วิสัยทัศน์ของส่วนงานควรเป็นตัวก าหนดบริบทของวัตถุประสงค์
เชิงกลยุทธ์ และแผนปฏิบัติการ ซึ่งอธิบายไว้ในหัวข้อ 2.1 และ 2.2  

1.1ก(3) ส่วนงานที่มีความยั่งยืน หมายถึง ส่วนงานที่สามารถตอบสนอง
ความต้องการขององค์การในปัจจุบัน ด้วยความคล่องตัว และมีการบริหารจัดการ 
กลยุทธ์ที่ช่วยให้ส่วนงานพร้อมรับสภาพแวดล้อมในการปฏิบัติงาน และตลาดใน
อนาคต การจะบรรลุความส าเร็จในอนาคตอาจต้องมีการน าให้เกิดการเปลี่ยนแปลง
ในองค์การทั้งโครงสร้างและวัฒนธรรม โดยต้องมีการพิจารณาถึงปัจจัยทั้งภายใน
และภายนอก ปัจจัยภายในส่วนงานที่มีผลต่อความยั่งยืน รวมถึงขีดความสามารถ
และอัตราก าลังของบุคลากร ความพร้อมของทรัพยากร เทคโนโลยี องค์ความรู้ 
สมรรถนะหลัก ระบบงาน อุปกรณ์และอาคารสถานที่ ความส าเร็จในปัจจุบันและ
อนาคต อาจได้รับผลกระทบจากความเปลี่ยนแปลงของตลาด และความชอบของ
ผู้รับบริการและลูกค้ากลุ่มอ่ืน และการเปลี่ยนแปลงของสภาพแวดล้อมในการ
ปฏิบัติการ รวมทั้งสภาพแวดล้อมด้านกฎหมายและกฎระเบียบ ในบริบทของความ
ยั่งยืน แนวคิดเรื่องนวัตกรรมและการกล้าเสี่ยงในเรื่องที่สมควรซึ่งครอบคลุมถึง
นวัตกรรมด้านเทคโนโลยีและนวัตกรรมภายในส่วนงาน จะช่วยให้ส่วนงานประสบ
ความส าเร็จในอนาคต นอกจากนี้ส่วนงานประสบความส าเร็จจะต้องมี
สภาพแวดล้อมที่ปลอดภัยและมีการรักษาความปลอดภัยส าหรับบุคลากรและผู้มี
ส่วนได้ส่วนเสียหลัก รวมทั้งต้องสามารถประเมินและจัดการกับความเสี่ยงและ
โอกาสที่เกิดจากการเปลี่ยนแปลงสภาพภูมิอากาศและสิ่งแวดล้อม  

1.1ข(1) การใช้สื่อสังคมออนไลน์อาจรวมถึงการส่งข่าวสารเป็นระยะๆ 
ผ่านเว็บไซต์ทั้งภายในและภายนอกส่วนงาน ทวิตเตอร์ บล็อก และเวทีสนทนาผ่าน
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สื่ออิเล็กทรอนิกส์ส าหรับผู้รับบริการ ลูกค้ากลุ่มอ่ืน และบุคลากร เช่นเดียวกับการ
ติดตามเว็บไซต์และบล็อกภายนอก และตอบกลับตามที่เห็นสมควร  

1.1ข(1) ส าหรับส่วนงานที่จ าเป็นต้องใช้อาสาสมัครมาช่วยท างานนั้น 
ควรจะกล่าวถึงวิธีการที่ส่วนงานใช้ในการสื่อสารและสร้างความผูกพันกับบุคลากรที่
เป็นอาสาสมัครเหล่านั้นด้วย  

1.1ข(2) การมุ่งเน้นการปฏิบัติการของผู้น าระดับสูงนั้นให้ค านึงถึงกลยุทธ์ 
บุคลากร ระบบงาน และสินทรัพย์ รวมถึงการกล้าเสี่ยงในเรื่องที่สมควร การน า
นวัตกรรมและระบบการปรับปรุงอย่างต่อเนื่องมาใช้เพื่อเพิ่มผลิตภาพ โดยอาจใช้การ
ลดการสูญเสียหรือลดรอบเวลาด้วยเทคนิคต่างๆ เช่น PDSA  Six-Sigma และ Lean 
ฯลฯ นอกจากนี้ยังรวมถึงการด าเนินการอ่ืนๆ เพื่อให้บรรลุวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ของ
ส่วนงานด้วย (ดู 2.2ก(1)) และรวมถึงการจัดท าแผนบริหารการเปลี่ยนแปลงส าหรับ
การเปลี่ยนแปลงใหญ่ๆ ที่จะเกิดขึ้นในส่วนงาน หรือเพื่อตอบสนองอย่างรวดเร็วต่อ
สารสนเทศที่ส าคัญ จากสื่อสังคมออนไลน์ หรือจากข้อมูลน าเข้าอ่ืนๆ 
 

 
 

 
 

กระบวนกำร 
 

ให้อธิบายถึงแนวทางที่ส่วนงานใช้เพื่อให้เกิดการกับดูแลและแนว
ทางการปรับปรุงระบบการน าองค์การ อธิบายวิธีการที่ส่วนงานสร้างความมั่นใจ
ว่ามีการด าเนินการอย่างถูกต้องตามกฎหมาย และมีจริยธรรม สนองต่อความ
รับผิดชอบต่อสังคมที่ส่วนงานพึงมี และการสนับสนุนชุมชนที่ส าคัญ 

 

1.2 กำรก ำกับดูแลและควำมรับผิดชอบต่อสังคม: ส่วนงำนด ำเนินกำร
อย่ำงไรในเรื่องกำรก ำกับดูแล และท ำให้บรรลผุลด้ำนควำมรับผิดชอบต่อ
สังคม (50 คะแนน)                                                    
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โดยตอบค าถามต่อไปนี้ 
 

ก. กำรก ำกับดูแลองค์กำร 
* (1) กำรก ำกับดูแล 

ส่วนงานท าให้มั่นใจได้อย่างไรว่า มีการก ากับดูแลอย่างมีความ
รับผิดชอบ 

 

ข. พฤติกรรมที่ถูกกฎหมำย และมีจริยธรรม 
* (1) กำรประพฤติปฏิบัติที่ถูกต้องตำมกฎหมำย กำรปฏิบัติตำม

ระเบียบ และกำรได้รับกำรรับรองตำมมำตรฐำน 
ส่วนงานได้คาดการณ์ล่วงหน้าถึงความกังวลของสังคมที่มีต่อผลิตภัณฑ์

และบริการ ตลอดจนการปฏิบัติการต่างๆ ของส่วนงานทั้งในปัจจุบันและอนาคต
อย่างไร 

* (2) พฤติกรรมที่มีจริยธรรม  
ส่วนงานมีวิธีการอย่างไรในการส่งเสริมและท าให้มั่นใจว่าปฏิสัมพันธ์

ทุกด้านของส่วนงานเป็นไปอย่างมีจริยธรรม 
 

ค. ควำมรับผิดชอบต่อสังคม และกำรสนับสนุนชุมชนที่ส ำคัญ 
(1) ควำมผำสุกของสังคม  

ส่วนงานค านึงถึงเรื่องความผาสุกและประโยชน์สุขของสังคมเป็นส่วน
หนึ่งในกลยุทธ์และการปฏิบัติงานประจ าวันอย่างไร 

(2) กำรสนับสนุนชุมชน  
ส่วนงานด าเนินการอย่างไรในการสนับสนุนและสร้างความเข้มแข็ง

ให้แก่ชุมชนที่ส าคัญอย่างจริงจัง 
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1.2 ควรน าเร่ืองความรับผิดชอบต่อสังคมในประเด็นที่มีความส าคัญอย่าง
ยิ่งต่อความส าเร็จด้านตลาดในปัจจุบันของส่วนงานไปใช้ประกอบในการจัดท า 
กลยุทธ์ (ข้อ 2.1) และการมุ่งเน้นการปฏิบัติการ (หมวด 6) การรายงานผลลัพธ์ ควร
รายงานทั้งด้านการน าองค์การและการก ากับดูแล (หมวด 7.4) ตัวอย่างเช่น ผลการ
ปฏิบัติตามกฎระเบียบข้อบังคับและกฎหมาย (รวมถึงผลการตรวจสอบด้านการเงิน
ตามข้อบังคับ) การรับรองมาตรฐาน การลดผลกระทบต่อสภาพแวดล้อม การ
ปรับปรุงสิ่งแวดล้อมโดยใช้เทคโนโลยีที่เป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม การอนุรักษ์
ทรัพยากร การลดปริมาณก๊าซเรือนกระจก (carbon footprint) หรือวิธีการอ่ืนๆ 
รวมถึงการปรับปรุงผลกระทบต่อสังคมโดยกิจกรรมการมีส่วนร่วมระหว่างชุมชนและ
ส่วนงาน ควรรายงานเป็นผลลัพธ์ของหมวดการน าองค์การ (ข้อ 7.4)  

1.2 สุขภาพและความปลอดภัยของบุคลากร ไม่ได้อยู่ในหัวข้อนี้ ควร
กล่าวถึงในหมวด 5.1 และ 6.2  

1.2ก(1) การทบทวนผลการด าเนินการและความก้าวหน้าของส่วนงาน
โดยสภามหาวิทยาลัย/สถาบัน ให้ดูที่ 4.1 ข  

1.2ก(1) เพื่อความโปร่งใสของการก ากับดูแล ต้องมีกระบวนการควบคุม
ภายในของกระบวนการต่างๆ ในการก ากับดูแลด้วย  

1.2ก(2) การประเมินผลการปฏิบัติงานของผู้น าอาจใช้การประเมินโดย
ผู้ร่วมงาน การประเมินการปฏิบัติงานของผู้บริหารอย่างเป็นทางการ การประเมิน
โดยคณะกรรมการที่ปรึกษาจากภายนอก รวมทั้งข้อมูลป้อนกลับและผลส ารวจทั้ง
อย่างเป็นทางการหรือไม่เป็นทางการที่ได้จากบุคลากรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียอื่นๆ  
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1.2ข(2) ตัววัดหรือตัวบ่งชี้ของการประพฤติปฏิบัติที่มีจริยธรรมอาจใช้
กรณีที่ท าผิด/ละเมิดจริยธรรม กรณีที่ขัดต่อกฎ ระเบียบ และการจัดการต่อกรณี
เหล่านั้น ผลการส ารวจการรับรู้ของบุคลากรเรื่องจริยธรรมของส่วนงาน การใช้สาย
ด่วนจริยธรรม ผลลัพธ์ด้านการทบทวนและตรวจสอบด้านจริยธรรม ตัววัดและ 
ตัวบ่งชี้อ่ืนๆ อาจรวมถึงความถูกต้องแม่นย าในการทดสอบ ความเท่าเทียมกันในการ
เข้าถึงทรัพยากร การตั้งคณะกรรมการจริยธรรม การวิจัยในมนุษย์และในสัตว์ 
ทดลอง ตัววัดหรือตัวบ่งชี้ด้านพฤติกรรมที่มีจริยธรรม รวมถึงหลักฐานที่แสดงว่ามี
นโยบาย การฝึกอบรมบุคลากรและการติดตามเพื่อดูแลด้าน  

 ผลประโยชน์ทับซ้อน การใช้เทคโนโลยีให้ถูกต้องเหมาะสม การ
เปิดเผยข้อมูลต่อสาธารณะ การบริหารจัดการกองทุนและการ
คัดเลือกผู้ขายอย่างเหมาะสม  

 การป้องกันและการใช้ข้อมูลสารสนเทศซึ่งมีความอ่อนไหว รวมทั้ง
ความรู้ที่ได้จากการสังเคราะห์เชื่อมโยงข้อมูลเหล่านี้  

 การใช้เงินทุนอย่างเหมาะสม  
1.2ค เรื่องการช่วยเหลือสังคมและการสนับสนุนชุมชน อาจรวมถึงการที่ 

ส่วนงานท าเพื่อปรับปรุงสภาพแวดล้อม (เช่น การให้ความร่วมมือเพื่ออนุรักษ์
สภาพแวดล้อมหรือทรัพยากรธรรมชาติ) สร้างความเข้มแข็งให้งานบริการและ
การศึกษาของชุมชนในท้องถิ่น และการด าเนินการของสมาคมวิชาชีพต่างๆ 
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หมวด 2 กลยุทธ์ (85 คะแนน) 

 
ในหมวดกลยุทธ์ ถามว่าส่วนงานจัดท าวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ และ

แผนปฏิบัติ การน าแผนไปปฏิบัติปรับเปลี่ยนเมื่อสถานการณ์บังคับ และวัดผล
ความก้าวหน้าของการบรรลุแผนอย่างไร 
 
 
 

กระบวนกำร 

ให้อธิบายการสร้างกลยุทธ์ของส่วนงาน ที่ให้ความส าคัญต่อความ 
ท้าทายเชิงกลยุทธ์และเสริมสร้างความได้เปรียบเชิงกลยุทธ์และโอกาสเชิงกลยุทธ์ 
รวมทั้งอธิบายวิธีการที่ส่วนงานใช้ตัดสินใจเกี่ยวกับระบบงานที่ส าคัญ ให้สรุป
ระบบงานที่ส าคัญ และเป้าประสงค์ที่เกี่ยวข้อง 

 

โดยตอบค าถามต่อไปนี้ 
 

ก. กระบวนกำรจัดท ำกลยุทธ์ 
* (1) กระบวนกำรวำงแผนเชิงกลยุทธ์  

ส่วนงานมีวิธีการอย่างไรในการวางแผนกลยุทธ์   
 (2) นวัตกรรม  

กระบวนการจัดท ากลยุทธ์ได้ส่งเสริมและพิจารณาการสร้างนวัตกรรม
อย่างไร 

* (3) กำรวิเครำะห์และก ำหนดกลยุทธ์  
ส่วนงานมีวิธีการอย่างไรในการรวบรวมวิเคราะห์ข้อมูลทั้งพัฒนา

สารสนเทศที่เก่ียวข้องมาใช้ในกระบวนการวางแผนเชิงกลยุทธ์ 

2.1 กำรจัดท ำกลยุทธ:์ ส่วนงำนจัดท ำกลยุทธ์อย่ำงไร (45 คะแนน)                                                    
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* (4) ระบบงำนและสมรรถนะหลัก 
ระบบงานที่ส าคัญมีอะไรบ้าง 

 
ข. วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ 

* (1) วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ 
วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ที่ส าคัญของส่วนงานมีอะไรบ้าง และ

ตารางเวลาที่จะบรรลุวัตถุประสงค์ 
(2) กำรพิจำรณำวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์  

วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ได้สร้างความสมดุลระหว่างความต้องการที่
หลากหลายในส่วนงานซึ่งอาจแย่งชิงทรัพยากรกันเองได้อย่างไร 
 

          
หมำยเหตุ  * หน้าหัวข้อ หมายถึง ข้อมูลส าคญัที่ให้รายงานผลการด าเนินงานในปีการศึกษา 
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2.1 หัวข้อนี้เก่ียวข้องกับกลยุทธ์โดยรวมของส่วนงานซึ่งอาจจะรวมถึงการ
เปลี่ยนแปลงผลิตภัณฑ์ บริการ รวมทั้งกระบวนการสร้างความผูกพันกับผู้รับบริการ
และกับลูกค้ากลุ่มอ่ืน อย่างไรก็ดี ส่วนงานควรอธิบายถึงกลยุทธ์การออกแบบ
ผลิตภัณฑ์และบริการ รวมทั้งกลยุทธ์การสร้างความผูกพันกับผู้รับบริการและลูกค้า
กลุ่มอื่น ในหัวข้อ 3.2 และ 6.1 ตามแต่จะเหมาะสม 

2.1 “การจัดท ากลยุทธ์” หมายถึง แนวทางของส่วนงานที่จะเตรียมการ
ส าหรับอนาคตในการจัดท ากลยุทธ์นั้น ส่วนงานอาจใช้รูปแบบต่างๆ ของการ
พยากรณ์ การคาดการณ์ ทางเลือก สถานการณ์จ าลอง องค์ความรู้ (ดูหัวข้อ 4.2 ก 
ส าหรับความรู้ที่เกี่ยวข้องกับส่วนงาน) การวิเคราะห์ หรือแนวทางอ่ืนที่ช่วยให้เห็น
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ภาพในอนาคต เพื่อการตัดสินใจและการจัดสรรทรัพยากร การจัดท ากลยุทธ์อาจให้ 
ผู้ส่งมอบ คูค่วามร่วมมือที่เป็นทางการ ผู้รับบริการและลูกค้ากลุ่มอ่ืนเข้ามามีส่วนร่วม  

2.1 ค าว่า "กลยุทธ์" ควรตีความให้กว้าง กลยุทธ์อาจได้จากหรือน าไปสู่สิ่ง
ต่อไปนี้ เช่น การเพิ่มหรือยกเลิกผลิตภัณฑ์และบริการ บริการที่จัดขึ้นเพื่อรองรับ
กลุ่มลูกค้าใหม่ กลุ่มที่เปลี่ยนไป หรือกลุ่มพิเศษ การผันทรัพยากร การปรับปรุง
วิธีการผลิต การใช้เทคโนโลยี การเปลี่ยนแปลงวิธีการทดสอบหรือการน ามาตรฐาน
ใหม่มาใช้ การสร้างความแตกต่างให้กับภาพลักษณ์หรือชื่อเสียงของส่วนงาน สร้าง
สมรรถนะหลักใหม่ของส่วนงาน ความท้าทายเชิงภูมิศาสตร์ เงินอุดหนุนและเงิน
บริจาค งานวิจัยที่เน้นความส าคัญ การมีคู่ความร่วมมือที่เป็นทางการและพันธมิตร
ใหม่ การสร้างความสัมพันธ์กับผู้ปฏิบัติงานทั้งบุคลากร และอาสาสมัคร กลยุทธ์อาจ
มุ่งไปสู่การเป็นผู้ให้บริการที่มีต้นทุนต่ าหรือเป็นนวัตกรรมด้านการตลาด และอาจ
หมายถึงการมุ่งตอบสนองความต้องการของชุมชนหรือสาธารณะ  

2.1ก(2) โอกาสเชิงกลยุทธ์เกิดจากการคิดนอกกรอบ การระดมสมอง 
การใช้ประโยชน์อย่างเต็มที่จากโอกาสที่เกิดขึ้นโดยไม่คาดคิด กระบวนการวิจัยและ
สร้างนวัตกรรม การคาดการณ์อย่างฉีกแนวไปจากสภาพปัจจุบัน และแนวทางอ่ืนๆ 
ที่ใช้ในการจินตนาการอนาคตที่แตกต่างออกไป บรรยากาศที่เปิดให้คิดอย่างเสรี โดย
ปราศจากการชี้น า จะช่วยท าให้เกิดความคิดใหม่ๆ ที่น าไปสู่โอกาสเชิงกลยุทธ์ การ
จะเลือกใช้โอกาสเชิงกลยุทธ์ใดนั้น ต้องค านึงถึงความเสี่ยงที่เกี่ยวข้อง การเงินและ
อ่ืนๆ เพื่อตัดสินใจเลือกเสี่ยงในเร่ืองที่สมควร (intelligent risk)  

2.1ก(3) ข้อมูลและสารสนเทศอาจมาจากแหล่งภายในและภายนอกใน
รูปแบบที่หลากหลาย และในปริมาณที่มากขึ้นและเร็วขึ้น ความสามารถในการ
ประมวลข้อมูลและสารสนเทศ รวมทั้งข้อมูลขนาดใหญ่ (Big Data) มาใช้ประโยชน์ 
อยู่บนพื้นฐานความสามารถในการวิเคราะห์ข้อมูล สรุปผล และติดตามผล รวมทั้ง
ความเสี่ยงที่น่าลงทุน  
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2.1ก(3) ข้อมูลและสารสนเทศอาจเกี่ยวกับผู้รับบริการ ลูกค้ากลุ่มอ่ืน 
ข้อก าหนดของตลาด ความคาดหวังและโอกาส สมรรถนะหลักของส่วนงาน 
สภาพแวดล้อมการแข่งขัน และผลการด าเนินการของส่วนงานทั้งปัจจุบันและ
อนาคต เปรียบเทียบกับคู่แข่งและขององค์กรอ่ืนที่เทียบเคียงกันได้ นวัตกรรมส าคัญ
ด้านเทคโนโลยีและอ่ืนๆ ซึ่งอาจมีผลต่อผลิตภัณฑ์และบริการ และการท างานของ
ส่วนงาน รวมทั้งอัตราการสร้างนวัตกรรม ความต้องการด้านบุคลากร และทรัพยากร
อ่ืนๆ ความสามารถในการใช้ความหลากหลายให้เป็นประโยชน์ โอกาสในการผัน
ทรัพยากรไปใช้กับผลิตภัณฑ์และบริการที่มีความส าคัญกว่า ความเสี่ยงและโอกาสใน
ด้านการเงิน สังคม จริยธรรม กฎ ระเบียบข้อบังคับ เทคโนโลยี การป้องกันภัย 
รวมทั้งโอกาสและความเสี่ยงอื่นๆ ที่อาจเกิดขึ้น ขีดความสามารถของส่วนงานในการ
ป้องกันและตอบสนองต่อภาวะฉุกเฉิน รวมทั้งภัยพิบัติทางธรรมชาติและภัยพิบัติ
อ่ืนๆ การเปลี่ยนแปลงสภาพเศรษฐกิจระดับท้องถิ่น ระดับประเทศ หรือของโลก 
ข้อก าหนด รวมทั้งจุดแข็งและจุดอ่อนของคู่ความร่วมมือและห่วงโซ่อุปทาน การ
เปลี่ยนแปลงขององค์กรต้นสังกัดและปัจจัยอ่ืนๆ ที่เป็นเร่ืองเฉพาะของส่วนงาน  

2.1ก(3) การวางแผนเชิงกลยุทธ์ของส่วนงานควรค านึงถึงความสามารถ
ในการระดมทรัพยากรและความรู้ที่จ าเป็นเพื่อน าแผนกลยุทธ์ไปปฏิบัติ  รวมถึง
ความสามารถของส่วนงานที่จะน าแผนส ารองมาใช้ ในกรณีที่สถานการณ์บังคับให้
ต้องเปลี่ยนแปลงและต้องน าแผนใหม่หรือที่ปรับเปลี่ยนไปปฏิบัติอย่างรวดเร็ว  

2.1ก(4) การตัดสินใจเรื่องระบบงานเป็นเร่ืองเชิงกลยุทธ์ การตัดสินใจใน
เรื่องนี้รวมถึงการปกป้องทรัพย์สินทางปัญญาและการใช้ประโยชน์อย่างเต็มที่จาก
สมรรถนะหลักของส่วนงานและการลดความเสี่ยง การตัดสินใจเกี่ยวกับระบบงานจะ
ส่งผลต่อการออกแบบและโครงสร้างของส่วนงาน ขนาด ที่ตั้ง ความสามารถในการ
ท าก าไร และความส าเร็จอย่างต่อเนื่องของส่วนงาน ตัวอย่างเช่น ส่วนงานอาจ
ก าหนดระบบงานอย่างง่ายที่สุดเป็น 3 ด้าน คือ 1) ระบบการให้บริการด้าน
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ผลิตภัณฑ์ 2) ระบบการสร้างความผูกพันกับผู้รับบริการและลูกค้ากลุ่มอ่ืน และ 3) 
ระบบสนับสนุนการส่งมอบผลิตภัณฑ์และบริการ และสร้างความผูกพันกับ
ผู้รับบริการและลูกค้ากลุ่มอื่น   

2.1ข(1) วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์อาจรวมถึงการตอบสนองที่รวดเร็ว การ
จัดผลิตภัณฑ์และบริการให้ตรงตามความต้องการของลูกค้าเฉพาะราย/กลุ่ม การ
สร้างคู่ความร่วมมือที่เป็นทางการ ขีดความสามารถและอัตราก าลัง การร่วมทุน
เฉพาะด้าน นวัตกรรมที่เกิดขึ้นอย่างรวดเร็วหรือสร้างการเปลี่ยนแปลงในตลาด การ
ได้รับการรับรองในระบบคุณภาพหรือระบบสิ่งแวดล้อมตามมาตรฐาน ISO การ
ด าเนินการที่แสดงถึงภาวะผู้น าหรือความรับผิดชอบต่อสังคม  การจัดการ
ความสัมพันธ์กับผู้ส่งมอบ ผู้รับบริการและลูกค้ากลุ่มอื่นโดยการใช้สื่อสังคมออนไลน์
และเว็บไซต์ การยกระดับคุณภาพของผลิตภัณฑ์และบริการ การตอบสนองเหล่านี้
ควรจะเน้นความได้เปรียบและโอกาสที่ส าคัญที่สุดต่อความส าเร็จอย่างต่อเนื่องของ
ส่วนงาน และเสริมสร้างให้ผลการด าเนินการโดยรวมของส่วนงานดีขึ้น 

 
 
 
 

กระบวนกำร 
 

ให้อธิบายวิธีการแปลงวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ไปสู่แผนปฏิบัติการ 
สรุปแผนปฏิบัติการ วิธีการน าแผนไปสู่การปฏิบัติ และตัววัดหรือตัวบ่งชี้ที่ส าคัญ
ของความก้าวหน้า คาดการณ์ผลการด าเนินการในอนาคตตามตัววัดหรือตัวบ่งชี้
ส าคัญเหล่านี้เปรียบเทียบกับของคู่เทียบที่ส าคัญ 

 

2.2 กำรน ำกลยุทธ์ไปสู่กำรปฏบิัต:ิ ส่วนงำนน ำกลยุทธ์ไปสู่กำรปฏิบัติ
อย่ำงไร (40 คะแนน) 
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โดยตอบค าถามต่อไปนี้ 
 

ก. กำรจัดท ำแผนปฏิบัติกำรและน ำไปสู่กำรปฏิบัติ 
* (1) กำรจัดท ำแผนปฏบิัติกำร  

วิธีการแปลงวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ไปสู่แผนปฏิบัติการทั้งระยะยาว
และระยะสั้น 

* (2) กำรน ำแผนปฏิบัติกำรไปสู่กำรปฏิบัต ิ 
ส่วนงานมีวิธีการในการที่จะน าแผนปฏิบัติการไปสู่การปฏิบัติอย่างไร 

* (3) กำรจัดสรรทรัพยำกร  
ส่วนงานท าให้มั่นใจได้อย่างไรว่าทรัพยากรด้านการเงินและด้านอ่ืนๆ 

มีความพร้อมใช้ในการสนับสนุนแผนปฏิบัติการจนประสบความส าเร็จและยังบรรลุ
ภาระผูกพันในปัจจุบัน 

* (4) แผนด้ำนบุคลำกร  
แผนด้านบุคลากรที่ส าคัญที่จะสนับสนุนวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์และ

แผนปฏิบัติการทั้งระยะสั้นและระยะยาวมีอะไรบ้าง 
* (5) ตัววัดผลกำรด ำเนินกำร  

ตัววัดหรือตัวบ่งชี้ที่ส าคัญที่ใช้ติดตามผลส าเร็จและประสิทธิผลของ
แผนปฏิบัติการมีอะไรบ้าง 

(6) กำรคำดกำรณ์ผลกำรด ำเนนิกำร  
ค่าคาดการณ์ผลการด าเนินการของตัววัดหรือตัวบ่งชี้ที่ส าคัญ ตามที่

ระบุไว้ในข้อ 2.2ก(5) ตามกรอบเวลาทั้งระยะสั้นและระยะยาวของส่วนงานคืออะไร 
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ข. กำรปรับเปลี่ยนแผนปฏิบัติกำร 
ในกรณีที่สถานการณ์บังคับให้มีการปรับเปลี่ยนแผนปฏิบัติการ  

ส่วนงานมีวิธีการอย่างไรในการจัดท าและน าแผนที่เปลี่ยนแปลงไปปฏิบัติอย่าง
รวดเร็ว 
          
หมำยเหตุ  * หน้าหัวข้อ หมายถึง ข้อมูลส าคญัที่ให้รายงานผลการด าเนินงานในปีการศึกษา 

2558 
 

2.2 การพัฒนาของส่วนงาน และการจัดท ากลยุทธ์และแผนปฏิบัติการ
รวมทั้งการน าไปสู่การปฏิบัติมีความเชื่อมโยงอย่างใกล้ชิดกับหัวข้ออ่ืนๆ ในเกณฑ์ 
ตัวอย่างการเชื่อมโยงที่ส าคัญมีดังนี้  

 หัวข้อ 1.1 วิธีการที่ผู้น าระดับสูงใช้ในการก าหนดและสื่อสารทิศทางของ
ส่วนงาน  

 หมวด 3 วิธีการรวบรวมความรู้เกี่ยวกับผู้รับบริการ ลูกค้ากลุ่มอ่ืนและ
ตลาด เพื่อเป็นข้อมูลส าหรับการวางแผนกลยุทธ์และแผนปฏิบัติการรวมทั้งการน า
แผนไปสู่การปฏิบัติ  

 หมวด 4 วิธีการวัด และวิเคราะห์ข้อมูล และการจัดการความรู้เพื่อ
สนับสนุนความต้องการด้านสารสนเทศที่ส าคัญสนับสนุนการจัดท ากลยุทธ์เป็น
พื้นฐานที่มีประสิทธิผลในการวัดผลการด าเนินการและใช้ติดตามความก้าวหน้าของ
การบรรลุวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์และแผนปฏิบัติการ  

 หมวด 5 วิธีการที่ส่วนงานใช้เพื่อให้บรรลุความต้องการด้านขีดความ 
สามารถของบุคลากร และอัตราก าลัง วิธีการค้นหาความต้องการและออกแบบระบบ
การเรียนรู ้และการพัฒนาบุคลากร และเพื่อการปรับเปลี่ยนด้านบุคลากรซึ่งเป็นผล
จากแผนปฏิบัติการ  
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 หมวด 6 วิธีการปรับเปลี่ยนกระบวนการท างานซึ่งเป็นผลมาจากแผน 
ปฏิบัติการ  

 หัวข้อ 7.1 การบรรลุวัตถุประสงค์ที่เกี่ยวข้องกับกลยุทธ์และแผนปฏิบัติ
การของส่วนงาน  

2.2ก(2) การน าแผนปฏิบัติการไปถ่ายทอดและปฏิบัติ อาจจ าเป็นต้อง
ปรับโครงสร้างและรูปแบบการปฏิบัติการขององค์การ ความส าเร็จของแผนปฏิบัติ
การมาจากผลในระยะสั้นที่ชัดเจน และการลงมือปฏิบัติในระยะยาว  

2.2.ก(6) ตัววัดและตัวบ่งชี้ในการคาดการณ์ผลการด าเนินการ อาจรวม
การพิจารณาถึงการเปลี่ยนแปลงที่เป็นผลมาจากนวัตกรรมส าคัญที่คาดหมายไว้ใน
ผลิตภัณฑ์ บริการ และเทคโนโลยี การผันทรัพยากร การเปลี่ยนแปลงตลาดและ
ตลาดกลุ่มใหม่ การปรับปรุงการบริหารและหน่วยงานสนับสนุนต่างๆ การปรับปรุง
ด้านความปลอดภัย พ.ร.บ. ใหม่ที่ใช้บังคับ ข้อก าหนดด้านกฎหมาย มาตรฐานการ
รับรอง และนวัตกรรมส าคัญที่คาดหมายไว้ในด้านผลิตภัณฑ์ บริการ และเทคโนโลยี  

2.2ข ความคล่องตัวของส่วนงานต้องอาศัยความสามารถในการปรับตัว
ให้เข้ากับสถานการณ์ที่แปรเปลี่ยนทั้งภายในและภายนอก 
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หมวด 3 ลูกค้ำ (85 คะแนน) 

 
ในหมวดของลูกค้านี้ถามถึงวิธีการที่ส่วนงานสร้างความผูกพันกับ

ผู้รับบริการและลูกค้ากลุ่มอื่น เพื่อความส าเร็จด้านตลาดในระยะยาว รวมทั้งวิธีการ
ที่ส่วนงานรับฟังเสียงของลูกค้า สร้างความสัมพันธ์กับผู้รับบริการและลูกค้ากลุ่มอ่ืน 
และใช้สารสนเทศดังกล่าวเพื่อปรับปรุงและค้นหาโอกาสในการสร้างนวัตกรรม 
 
 
 
 

กระบวนกำร 
 

ให้อธิบายถึงวิธีการที่ส่วนงานรับฟังผู้รับบริการและลูกค้ากลุ่มอื่น และ
การได้มาซึ่งสารสนเทศเกี่ยวกับความพึงพอใจและความไม่พึงพอใจ และความ
ผูกพันของกลุ่มเหล่านั้น 

 

โดยตอบค าถามต่อไปนี้ 
 

ก. กำรรับฟังผู้รับบริกำรและลูกค้ำกลุ่มอื่น 
* (1) ผู้รับบริกำรและลูกค้ำกลุม่อ่ืนที่มีอยู่ในปัจจุบัน 

ส่วนงานมีวิธีการอย่างไรในการรับฟัง ปฏิสัมพันธ์ และสังเกต
ผู้รับบริการและลูกค้ากลุ่มอื่น เพื่อให้ได้มาซึ่งข้อมูลที่สามารถน าไปใช้ได้ 

(2) ผู้รับบริกำรและลูกค้ำกลุ่มอื่นที่พึงมี (ถ้ามี) 
ส่วนงานมีวิธีการอย่างไรในการรับฟังผู้รับบริการ และลูกค้ากลุ่มอ่ืนที่

พึงมีเพื่อให้ได้สารสนเทศที่น าไปใช้ได้ 

3.1 เสียงของลูกค้ำ: ส่วนงำนมีวิธีกำรอย่ำงไรในกำรรวบรวมสำรสนเทศ
จำกผู้รับบริกำรและลกูค้ำกลุ่มอ่ืน (40 คะแนน)                                                    
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ข. กำรประเมินควำมพึงพอใจและควำมผูกพันของผู้รับบริกำรและลูกค้ำกลุ่มอื่น 
* (1) ควำมพึงพอใจ ควำมไม่พึงพอใจ และควำมผูกพัน  

ส่วนงานมีวิธีการอย่างไรในการประเมินความพึงพอใจ ความไม่ 
พึงพอใจ และความผูกพันของผู้รับบริการ และลูกค้ากลุ่มอื่น 

(2) ควำมพึงพอใจเปรียบเทียบกับคู่แข่ง (ถ้ามี)  
ส่วนงานมีวิธีการอย่างไรในการรวบรวมสารสนเทศเกี่ยวกับความ 

พึงพอใจของผู้รับบริการ และลูกค้ากลุ่มอื่นเปรียบเทียบกับองค์การอ่ืน 
 

          
หมำยเหตุ  * หน้าหัวข้อ หมายถึง ข้อมูลส าคญัที่ให้รายงานผลการด าเนินงานในปีการศึกษา 
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3.1 ค าว่า “เสียงของลูกค้า” หมายถึง กระบวนการที่ส่วนงานใช้รวบรวม
สารสนเทศที่เกี่ยวข้องกับผู้รับบริการและลูกค้ากลุ่มอ่ืน กระบวนการเหล่านี้ควรจะ
เป็นเชิงรุกและมีนวัตกรรมอย่างต่อเนื่องเพื่อให้ได้ความต้องการ ความคาดหวัง และ
ความปรารถนา (ทั้งที่ระบุอย่างชัดเจน ไม่ได้ระบุ และที่คาดหมายไว้) ของผู้รับบริการ
และลูกค้ากลุ่มอ่ืน โดยมีเป้าหมายคือ ความผูกพันของลูกค้า การรับฟัง “เสียงของ
ลูกค้า” อาจรวมถึงการรวบรวมและบูรณาการข้อมูลชนิดต่างๆ ของผู้รับบริการและ
ลูกค้ากลุ่มอ่ืน เช่น ข้อมูลจากการส ารวจ ข้อมูลจากการสนทนากลุ่ม ข้อคิดเห็นจาก
บล็อกและข้อมูลจากสื่อสังคมออนไลน์ ข้อมูลด้านการตลาด และข้อมูลจากการ
ร้องเรียนที่มีผลกระทบต่อการตัดสินใจเลือกซื้อผลิตภัณฑ์ และความผูกพันของ
ผู้รับบริการและลูกค้ากลุ่มอื่นกับส่วนงาน  

3.1ก(1) สื่อสังคมออนไลน์และเทคโนโลยีที่ใช้งานบนเว็บ (Web-based 
technologies) เป็นช่องทางที่นิยมใช้มากยิ่งขึ้น เพื่อให้ได้ข้อมูลเชิงลึกเกี่ยวกับ
มุมมองของผู้รับบริการและลูกค้ากลุ่มอ่ืนที่มีต่อทุกๆ เรื่องที่ส่วนงานเข้าไปเกี่ยวข้อง 
ด้วยการใช้สื่อสังคมออนไลน์อาจรวมถึงการติดตามข้อคิดเห็นต่างๆ บนสื่อฯ ของ
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ส่วนงาน และสื่ออ่ืนๆ ที่เป็นอิสระ เช่น วิก ิเวทีแลกเปลี่ยนออนไลน์ และบล็อกอ่ืน ๆ 
ที่ไม่ใช่ของส่วนงาน  

3.1ก(1) วิธีการรับฟังควรครอบคลุมทุกช่วงของการเกี่ยวข้องกับ
ผู้รับบริการและลูกค้ากลุ่มอ่ืนของส่วนงาน ช่วงต่างๆ ดังกล่าวอาจรวมถึงระยะการ
สร้างความสัมพันธ์ การรักษาความสัมพันธ์ และกลยุทธ์ในการติดตามผล (ถ้ามี)  

3.1ข ส่วนงานอาจเลือกใช้รูปแบบต่างๆ ดังต่อไปนี้ ในการประเมินความ
พึงพอใจและความไม่พึงพอใจของผู้รับบริการและลูกค้ากลุ่มอื่น  

 การส ารวจ  

 ข้อมูลป้อนกลับทั้งที่เป็นทางการและไม่เป็นทางการ  

 ข้อร้องเรียน  
ส่วนงานอาจรวบรวมสารสนเทศเหล่านี้ ผ่านเว็บ การติดต่อโดยตรง หรือ

โดยกลุ่มบุคคลที่สามหรือทางไปรษณีย์ การประเมินความไม่พึงพอใจของผู้รับบริการ
และลูกค้ากลุ่มอ่ืนควรพิจารณามากกว่าเพียงแค่เป็นการดูค่าความพึงพอใจที่ได้
คะแนนน้อย การประเมินความไม่พึงพอใจควรแยกต่างหากเพื่อวิเคราะห์ถึงสาเหตุ
ที่มาของความไม่พึงพอใจและให้สามารถท าการแก้ไขอย่างเป็นระบบเพื่อหลีกเลี่ยง
ความไม่พึงพอใจในอนาคต  

3.1ข(2) การประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการและลูกค้ากลุ่มอ่ืนใน
เชิงเปรียบเทียบอาจได้จากการเปรียบเทียบกับคู่แข่ง กับองค์กรอ่ืนๆ ที่มีผลิตภัณฑ์
หรือบริการที่คล้ายคลึงกัน แต่ไม่ได้อยู่ในตลาดเดียวกัน ข้อมูลเชิงเปรียบเทียบ
ดังกล่าวอาจรวมสารสนเทศของสาเหตุว่าท าไมผู้รับบริการและลูกค้ากลุ่มอ่ืนจึงเลือก
ไปซื้อผลิตภัณฑ์ หรือบริการที่คู่แข่ง 
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กระบวนกำร 

 
ให้อธิบายวิธีการก าหนดผลิตภัณฑ์และบริการ และช่องทางการสื่อสาร 

เพื่อสนับสนุนผู้รับบริการและลูกค้ากลุ่มอื่น รวมทั้งวิธีการจ าแนกกลุ่มผู้รับบริการ
และลูกค้า อธิบายวิธีการสร้างความสัมพันธ์กับผู้รับบริการและลูกค้ากลุ่มอื่น 

 
โดยตอบค าถามต่อไปนี้ 

 
ก. ผลิตภัณฑ์และบริกำร รวมทั้งกำรสนับสนุนผู้รับบริกำรและกลุ่มลูกค้ำอื่น 

* (1) ผลิตภัณฑ์และบริกำร  
ส่วนงานมีวิธีการอย่างไรในการค้นหาความต้องการเกี่ยวกับผลิตภัณฑ์

และบริการ 
(2) กำรสนับสนุนผู้รับบริกำรและลูกค้ำกลุ่มอื่น  

ส่วนงานมีวิธีการอย่างไรในการช่วยให้ผู้รับบริการและลูกค้ากลุ่มอ่ืน
สามารถสืบค้นสารสนเทศและขอรับการสนับสนุนจากจากส่วนงาน 

* (3) กำรจ ำแนกกลุ่มผู้รับบรกิำรและลูกค้ำกลุ่มอื่น  
ส่วนงานมีวิธีการอย่างไรในการก าหนดกลุ่มผู้รับบริการ ลูกค้าและ

ส่วนตลาด 
 
 

3.2 ควำมผูกพันของลูกค้ำ: ส่วนงำนมีวิธีกำรอย่ำงไรในกำรสร้ำงควำม
ผูกพันกับผู้รับบริกำรและลูกค้ำกลุ่มอื่น โดยตอบสนองต่อควำมต้องกำร 
และสร้ำงควำมสัมพันธ์ (45 คะแนน) 
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ข. กำรสร้ำงควำมสัมพันธ์กับผู้รับบริกำรและลูกค้ำกลุ่มอื่น 
* (1) กำรจัดกำรควำมสัมพันธ์  

ส่วนงานมีวิธีการอย่างไรในการสร้าง และจัดการความสัมพันธ์กับ
ผู้รับบริการ และลูกค้ากลุ่มอื่น 

* (2) กำรจัดกำรข้อร้องเรียน  
ส่วนงานมีวิธีการอย่างไรในการจัดการข้อร้องเรียนจากผู้รับบริการ

และลูกค้ากลุ่มอื่น 
          
หมำยเหตุ  * หน้าหัวข้อ หมายถึง ข้อมูลส าคญัที่ให้รายงานผลการด าเนินงานในปีการศึกษา 
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3.2 “ความผูกพันของลูกค้า” หมายถึง การลงทุนและศรัทธาที่
ผู้รับบริการและลูกค้ากลุ่มอ่ืนมีต่อส่วนงาน ผลิตภัณฑ์และบริการ ความผูกพันอาจ
แสดงออกในรูปแบบของการคงอยู่ ความจงรักภักดีต่อส่วนงาน และต่อชื่อเสียงของ
ส่วนงาน ความตั้งใจในการมาใช้บริการของส่วนงาน รวมถึงความเต็มใจที่จะอุทิศตน
สนับสนุนและแนะน าผลิตภัณฑ์และบริการของส่วนงานให้กับผู้อื่น  

3.2ก “ผลิตภัณฑ์และบริการ” คือ กิจกรรมต่างๆ ที่ส่วนงานน าเสนอเพื่อ
ดึงให้ผู้รับบริการเข้ามามีส่วนในการก าหนดผลิตภัณฑ์และบริการนั้น ส่วนงานควร
พิจารณาคุณลักษณะส าคัญทั้งหมดและผลที่ได้จากผลิตภัณฑ์และบริการในแต่ละ
ช่วงที่ผู้รับบริการและลูกค้ากลุ่มอ่ืนอยู่กับส่วนงาน ควรใส่ใจต่อองค์ประกอบที่มีผล
ต่อความชอบและความภักดีของผู้รับบริการและลูกค้ากลุ่มอ่ืน ตัวอย่างเช่น 
องค์ประกอบที่ท าให้ผลิตภัณฑ์และบริการของส่วนงานแตกต่างจากคู่แข่งหรือ
สถาบันอ่ืนๆ อย่างชัดเจน องค์ประกอบดังกล่าวอาจรวมถึง จุดเน้นของผลิตภัณฑ์ 
การบริการหลังการขาย องค์ประกอบของผู้ปฏิบัติงาน หรือต้นทุนที่เกี่ยวข้อง 
นอกจากนี้ยังอาจต้องค านึงถึงวิธีการในการติดต่อระหว่างกัน รวมถึงปัจจัยต่างๆ เช่น 
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การรักษาความลับและความเป็นส่วนตัวเกี่ยวกับข้อมูลของผู้ รับบริการและลูกค้า
กลุ่มอ่ืน ผลลัพธ์ของผลการด าเนินการที่เกี่ยวกับคุณลักษณะของผลิตภัณฑ์และ
บริการ ควรรายงานไว้ในหัวข้อ 7.1 ส่วนประเด็นต่างๆ ที่เกี่ยวข้องกับมุมมองและ
พฤติกรรมของผู้รับบริการและลูกค้า กลุ่มอื่นควรรายงานไว้ในหัวข้อ 7.2  

3.2ก(2) เป้าหมายของการสนับสนุนผู้รับบริการและลูกค้ากลุ่มอ่ืน คือ 
เพื่อตอบสนองความคาดหวังของผู้รับบริการและลูกค้ากลุ่มอ่ืน และเพื่อให้ง่ายต่อ
การท าความเข้าใจในผลิตภัณฑ์และการใช้บริการของส่วนงาน  

3.2ข การสร้างความสัมพันธ์กับผู้รับบริการและลูกค้ากลุ่มอ่ืนอาจจะ
รวมถึงการพัฒนาความเป็นคู่ความร่วมมือหรือการเป็นพันธมิตรกัน  

3.2ข(1) การจัดการภาพลักษณ์และชื่อเสียงโดยทั่วไปเกี่ยวกับการตลาด
เพื่อปรับปรุงการรับรู้คุณภาพของผลิตภัณฑ์และบริการหรือชื่อเสียง การจัดการ
ภาพลักษณ์และชื่อเสียงที่ประสบความส าเร็จจะสร้างความจงรักภักดีและความสัมพันธ์
เชิงบวกจากผู้รับบริการและลูกค้ากลุ่มอื่น และช่วยปกป้องภาพลักษณ์ ชื่อเสียง และ
ทรัพย์สินทางปัญญา 
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หมวด 4 กำรวัด กำรวิเครำะห์ และกำรจัดกำรควำมรู้  (90 คะแนน) 

 
หมวดการวัด การวิเคราะห์ และการจัดการความรู้นี้ ถามว่าส่วนงานเลอืก 

รวบรวม วิเคราะห์ จัดการ และปรับปรุงข้อมูลสารสนเทศ และสินทรัพย์ทางความรู้
อย่างไร มีการเรียนรู้ และบริหารจัดการเทคโนโลยีสารสนเทศอย่างไร หมวดนี้ยัง
ถามว่าส่วนงานได้น าผลการทบทวนดังกล่าวมาใช้ปรับปรุงผลการด าเนินการอย่างไร 
 
 
 
 
 

กระบวนกำร 
 

ให้อธิบายวิธีการที่ส่วนงานใช้วัด วิเคราะห์ ทบทวน ตลอดจนปรับปรุง
ผลการด าเนินการโดยการใช้ข้อมูลและสารสนเทศในทุกระดับและทุกหน่วยงาน
ของส่วนงาน รวมทั้งใช้ประโยชน์อย่างไรจากข้อมูลเทียบเคียงและข้อมูลลูกค้า
เพื่อสนับสนุนการตัดสินใจ 

 

โดยตอบค าถามต่อไปนี้ 
 

ก. กำรวัดผลกำรด ำเนินกำร 
* (1) ตัววัดผลกำรด ำเนินกำร  

ส่วนงานมีวิธีการอย่างไรในการใช้ข้อมูลและสารสนเทศ เพื่อติดตาม
การปฏิบัติงานประจ าวัน และผลการด าเนินการโดยรวมของส่วนงาน 

4.1 กำรวัด กำรวิเครำะห์ และปรับปรุงผลกำรด ำเนินกำรขององค์กำร: 
ส่วนงำนมีวิธีกำรอย่ำงไรในกำรวัด วิเครำะห์ และเพื่อน ำมำปรับปรุงผลกำร
ด ำเนินกำรของส่วนงำน (45 คะแนน)                                                   
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(2) ข้อมูลเชิงเปรียบเทียบ (ถ้ามี) 
ส่วนงานมีวิธีการเลือกและใช้ข้อมูลเชิงเปรียบเทียบอย่างมีประสิทธิผล

อย่างไร 
* (3) ข้อมูลผู้รับบริกำรและลกูค้ำกลุ่มอ่ืน  

ส่วนงานมีวิธีการใช้เสียงของลูกค้า ข้อมูล และสารสนเทศ ด้านตลาด
อย่างไร 

(4) ควำมคล่องตัวของกำรวัด 
ส่วนงานมั่นใจได้อย่างไรว่าระบบการวัดผลการด าเนินการของ 

ส่วนงานสามารถตอบสนองความเปลี่ยนแปลง ทั้งภายในหรือภายนอกส่วนงานที่
เกิดขึ้นอย่างรวดเร็วหรือไม่ได้คาดคิด 

 

*ข. กำรวิเครำะห์ และทบทวนผลกำรด ำเนินกำร 
 ส่วนงานมีวิธีการอย่างไรในวิเคราะห์และการทบทวนผลการด าเนินการ

และขีดความสามารถของส่วนงาน 
 

ค. กำรปรับปรุงผลกำรด ำเนินกำร 
(1) วิธีปฏิบัตทิี่เป็นเลิศ  

ส่วนงานมีวิธีการอย่างไร ในการแบ่งปันวิธีปฏิบัติที่เป็นเลิศในส่วนงาน 
(2) ผลกำรด ำเนินกำรในอนำคต  

ส่วนงานคาดการณ์ผลการด าเนินการในอนาคตอย่างไร 
* (3) กำรปรับปรุงอย่ำงต่อเนื่องและสร้ำงนวัตกรรม  

ส่วนงานมีวิธีการอย่างไรในการใช้ผลการทบทวนผลการด าเนินการ 
(หัวข้อ 4.1ข) ไปใช้จัดล าดับความส าคัญของเรื่องที่ต้องปรับปรุงอย่างต่อเนื่อง และ
โอกาสในการสร้างนวัตกรรม 
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หมำยเหตุ  * หน้าหัวข้อ หมายถึง ข้อมูลส าคญัที่ให้รายงานผลการด าเนินงานในปีการศึกษา 

2558 
 

4.1 ผลลัพธ์ของการวิเคราะห์และทบทวนผลการด าเนินการระดับ
องค์การ ควรน าไปใช้ในกระบวนการวางแผนกลยุทธ์ในหมวด 2  

4.1 ผลการด าเนนิการของส่วนงานควรรายงานในหัวข้อ 7.1–7.5  
4.1ก ข้อมูลและสารสนเทศที่ได้จากการวัดผลการด าเนินการควรน ามาใช้ 

ในการตัดสินใจบนพื้นฐานของข้อมูลจริง เพื่อก าหนดและปรับให้สอดคล้องกัน
ระหว่างทิศทางและการใช้ทรัพยากรต่างๆ ทั้งในระดับหน่วยงาน กระบวนการหลัก และ
ระดับส่วนงาน  

4.1ก(2) ข้อมูลและสารสนเทศเชิงเปรียบเทียบได้จากกระบวนการ
เทียบเคียงและการค้นหาข้อมูลเปรียบเทียบเชิงแข่งขัน ค าว่า “กระบวนการ
เทียบเคียง” หมายถึง การเฟ้นหากระบวนการและผลลัพธ์ ซึ่งแสดงถึงวิธีปฏิบัติที่
เป็นเลิศและผลการด าเนินการในกิจกรรมที่คล้ายคลึงกัน ทั้งภายในและภายนอก 
ข้อมูลเปรียบเทียบเชิงแข่งขันเป็นการเปรียบเทียบผลการด าเนินการระหว่างส่วนงาน
กับคู่แข่งและองค์กรอ่ืนๆ ที่มีผลิตภัณฑ์และบริการที่คล้ายคลึงกันโดยแหล่งข้อมูล
อาจมาจากสื่อสังคมออนไลน์หรือเว็บไซต์  

4.1ข การทบทวนผลการด าเนินการระดับส่วนงานควรใช้ผลจากการ
วัดผลการด าเนินการในภาพรวมควบคู่กับตัววัดผลการด าเนินการทั้งหลายที่รายงาน
อยู่ในหัวข้อต่างๆ ภายใต้เกณฑ์ EdPEx โดยตอบโจทย์วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์และ
แผนปฏิบัติการของส่วนงาน ตามที่ระบุไว้ในหมวด 2 ผลการทบทวนดังกล่าวอาจ
ได้มาจากผลการตรวจประเมินภายในหรือภายนอกตามเกณฑ์ EdPEx  
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4.1ข การวิเคราะห์ผลการด าเนนิการ รวมถึง  

 การตรวจสอบแนวโน้ม  

 การคาดการณ์การเติบโตขององค์การ และการเปลี่ยนแปลงของ
เทคโนโลย ี

 การเปรียบเทียบความสัมพันธ์เชิงเหตุและผลและสหสัมพันธ์ของปัจจัย
ต่างๆ  

 

การวิเคราะห์ดังกล่าวควรสนับสนุนการทบทวนผลการด าเนินการ ช่วยให้
ทราบถึงต้นเหตุของปัญหา และช่วยจัดล าดับความส าคัญของการใช้ทรัพยากร ด้วย
เหตุนี้ การวิเคราะห์จึงใช้ข้อมูลทุกประเภท อาทิเช่น ข้อมูลของผู้รับบริการและลูกค้า
กลุ่มอ่ืน งบประมาณ การเงินและตลาด การปฏิบัติงาน และข้อมูลเชิงแข่งขัน/
เปรียบเทียบ การวิเคราะห์ควรพิจารณาถึงตัววัดที่บังคับให้ต้องเผยแพร่ต่อสาธารณะ 

 

 

 

 

 

กระบวนกำร 
 

ให้อธิบายวิธีการจัดการและเพิ่มพูนสินทรัพย์ทางความรู้และวิธีการ
เรียนรู้ของส่วนงาน รวมทั้งวิธีการที่ท าให้มั่นใจว่าคุณภาพและความพร้อมของ
ข้อมูลสารสนเทศ ซอฟท์แวร์และฮาร์ดแวร์และโครงสร้างของเทคโนโลยี
สารสนเทศตอบสนองต่อความต้องการในการใช้งานของบุคลากร ผู้ส่งมอบ 
คู่ความร่วมมืออย่างเป็นทางการและไม่เป็นทางการ ผู้รับบริการและลูกค้ากลุ่ม
อื่น 

4.2 กำรจัดกำรควำมรู้ สำรสนเทศ และเทคโนโลยีสำรสนเทศ: ส่วนงำนมี
วิธีกำรอย่ำงไรในกำรจัดกำรสนิทรัพย์ทำงควำมรู้ของส่วนงำน รวมทั้ง
สำรสนเทศ และโครงสร้ำงของเทคโนโลยีสำรสนเทศ (45 คะแนน) 
 



คู่มือการประกันคุณภาพภายใน ระดับส่วนงานสนับสนุน มก. ปีการศึกษา 2558 
64 

โดยตอบค าถามต่อไปนี้ 
 

ก. ควำมรู้ของส่วนงำน 
* (1) กำรจัดกำรควำมรู ้ 

ส่วนงานมีวิธีการอย่างไรในการจัดการความรู้ของส่วนงาน 
(2) กำรเรียนรู้ระดับส่วนงำน 

ส่วนงานใช้ความรู้และทรัพยากรอย่างไร เพื่อให้การเรียนรู้ฝังลึกเข้า
ไปในวิถีการปฏิบัติงานของส่วนงาน 
 
ข. ข้อมูล สำรสนเทศ และเทคโนโลยีสำรสนเทศ 

* (1) คุณภำพของข้อมูลและสำรสนเทศ  
ส่วนงานมีวิธีการจัดการอย่างไรในการทวนสอบและท าให้มั่นใจว่า

ข้อมูลและสารสนเทศที่ใช้ในส่วนงานมีคุณภาพ 
(2) ควำมปลอดภัยของข้อมูลและสำรสนเทศ  

ส่วนงานท าให้มั่นใจได้อยา่งไร ถึงความปลอดภัยของข้อมูลและ
สารสนเทศที่อ่อนไหวและเปน็สทิธิพิเศษ (privilege) 

* (3) ควำมพร้อมใช้งำนของข้อมูลและสำรสนเทศ  
ส่วนงานท าให้มั่นใจได้อย่างไร ถึงความพร้อมของข้อมูลและ

สารสนเทศของส่วนงาน 
* (4) คุณสมบัติของฮำร์ดแวร์และซอฟแวร์   

ส่วนงานมีวิธีการอย่างไรเพื่อให้มั่นใจได้ว่าฮาร์ดแวร์และซอฟต์แวร์มี
ความน่าเชื่อถือได้ มั่นคง ปลอดภัย และใช้งานง่าย 

(5) ควำมพร้อมใช้งำนในภำวะฉุกเฉิน  
ในภาวะฉุกเฉิน ส่วนงานมีวิธีการอย่างไรในการท าให้มั่นใจว่าระบบ

ฮาร์ดแวร์และซอฟต์แวร์รวมทั้งข้อมูลและสารสนเทศมีความมั่นคงปลอดภัย และ
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พร้อมใช้งานอย่างต่อเนื่องเพื่อตอบสนองผู้รับบริการและลูกค้ากลุ่มอ่ืน รวมทั้งต่อ
ความต้องการของส่วนงานอย่างมีประสิทธิผล 
          
หมำยเหตุ  * หน้าหัวข้อ หมายถึง ข้อมูลส าคญัที่ให้รายงานผลการด าเนินงานในปีการศึกษา 

2558 
 

4.2ก(1) การผสมผสานและหาความสัมพันธ์ของข้อมูลจากแหล่งต่างๆ 
อาจเกี่ยวกับข้อมูลขนาดใหญ่ และสารสนเทศที่แตกต่างกันโดยสิ้นเชิง เช่น 
ตารางข้อมูล วีดีทัศน์ และข้อความ นอกจากนี้ ความรู้ของส่วนงานที่สร้างจากข้อมูล
เหล่านี้ อาจเป็นเพียงข้อคิดเห็นและอาจเปิดเผยสารสนเทศที่อ่อนไหวเกี่ยวกับส่วน
งาน หรือรายบุคคล ที่จ าเป็นต้องได้รับการปกป้องจากการน าไปใช้เพื่อวัตถุประสงค์
อ่ืน 

4.2ข(2) การจัดการความปลอดภัยด้านไซเบอร์ (การรักษาความ
ปลอดภัยของข้อมูล) รวมถึงการป้องกันการสูญหายของสารสนเทศที่อ่อนไหว 
เกี่ยวกับบุคลากร ผู้รับบริการ ลูกค้ากลุ่มอ่ืน และส่วนงาน การปกป้องสินทรัพย์ที่
เก็บอยู่ในคลาวด์ (cloud) หรือแหล่งเก็บอ่ืนที่อยู่นอกเหนือการควบคุมของส่วนงาน 
การปกป้องทรัพย์สินทางปัญญา และการปกป้องจากการทุจริตในการใช้ข้อมูลด้าน
การเงิน กฎหมาย และที่เก่ียวข้องกับชื่อเสียงของส่วนงาน 
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หมวด 5 บุคลำกร  (85 คะแนน) 

 
หมวดบุคลากร ถามว่าส่วนงานมีวิธีการอย่างไรในการประเมินความ

ต้องการด้านขีดความสามารถและอัตราก าลัง และในการสร้างสภาพแวดล้อมการ
ท างานเพื่อน าไปสู่ผลการด าเนินการที่โดดเด่น หมวดนี้ยังถามถึงวิธีการที่ส่วนงาน 
ผูกใจ จัดการ และพัฒนาบุคลากรเพื่อน าศักยภาพของพวกเขามาใช้อย่างเต็มที่โดย
สอดคล้องไปในทางเดียวกันกับพันธกิจ กลยุทธ์ และแผนปฏิบัติการโดยรวมของ 
ส่วนงาน 
 
 
 
 
 

กระบวนกำร 
 

ให้อธิบายว่าส่วนงานมีวิธีการอย่างไรในการบริหารขีดความสามารถ 
และอัตราก าลังเพื่อให้งานบรรลุผลส าเร็จ อธิบายว่าส่วนงานด าเนินการอย่างไร 
เพื่อรักษาบรรยากาศในการท างานให้เกื้อหนุน และมีความมั่นคงต่อการท างาน 

 
โดยตอบค าถามต่อไปนี้ 

 
 
 

5.1 สภำพแวดล้อมด้ำนบุคลำกร (Workforce Environment): ส่วนงำน
มีวิธีกำรอย่ำงไรในกำรสร้ำงสภำพแวดล้อมด้ำนบุคลำกรที่สนับสนุนและมี
ประสิทธผิล (40 คะแนน) 
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ก. ขีดควำมสำมำรถและอัตรำก ำลัง 
* (1) ขีดควำมสำมำรถและอัตรำก ำลัง  

ส่วนงานมีวิธีการอย่างไรในการประเมินความต้องการด้านขีด
ความสามารถของบุคลากรและอัตราก าลัง 

(2) บุคลำกรใหม ่ 
ส่วนงานมีวิธีอย่างไร ในการสรรหา ว่าจ้าง บรรจุ และรักษาบุคลากร

ใหม่ไว้ 
* (3) กำรท ำงำนใหบ้รรลุผล  

ส่วนงานมีวิธีการอย่างไรในการจัดระบบและบริหารบุคลากร 
(4) กำรจัดกำรกำรเปลี่ยนแปลงด้ำนบุคลำกร  

ส่วนงานมีวิธีการอย่างไรในการเตรียมบุคลากรให้พร้อมรับต่อความ
ต้องการเปลี่ยนแปลงด้านขีดความสามารถและอัตราก าลังที่ก าลังเปลี่ยนไป 

 

ข. บรรยำกำศด้ำนบุคลำกร 
* (1) สภำพแวดล้อมของที่ท ำงำน  

ส่วนงานด าเนินการอย่างไรเพื่อให้มั่นใจว่าสถานที่ท างานมีสุขภาวะ 
ความปลอดภัย และมีความสะดวกในการเข้าท างานของบุคลากร 

* (2) สิทธิประโยชน์และนโยบำยด้ำนบุคลำกร 
ส่วนงานสนับสนุนบุคลากรโดยให้บริการ สิทธิประโยชน์ และนโยบาย

อย่างไร 
 

          
หมำยเหตุ  * หน้าหัวข้อ หมายถึง ข้อมูลส าคญัที่ให้รายงานผลการด าเนินงานในปีการศึกษา 
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5.1 “บุคลำกร” หมายถึง บุคคลที่มีส่วนเกี่ยวข้องอย่างจริงจังในการท า
ให้งานของส่วนงานประสบความส าเร็จ ทั้งนี้รวมบุคลากรประจ า ชั่วคราว และที่
ท างานไม่เต็มเวลา ตลอดจนบุคลากรที่ส่วนงานให้ค าแนะน าอยู่ บุคลากรรวมถึง 
หัวหน้าทีม (Team Leader) หัวหน้างาน (Supervisor) และผู้บริหารทุกระดับ ส่วน
ผู้ปฏิบัติงานที่ควบคุมดูแลโดยคู่สัญญาควรอธิบายในหมวด 2 และ 6 โดยเป็นส่วน
หนึ่งของกลยุทธ์ในการวางระบบงานและกระบวนการท างานภายในของส่วนงาน 
ส าหรับส่วนงานที่ต้องใช้อาสาสมัคร ค าว่า บุคลากรครอบคลุมถึงอาสาสมัครเหล่านี้
ด้วย 

5.1ก “ขีดควำมสำมำรถ” หมายถึง ความสามารถในการด าเนินการตาม
กระบวนการท างานของส่วนงาน โดยใช้ความรู้ ทักษะ ความสามารถ และสมรรถนะ
ของบุคลากร ขีดความสามารถ อาจรวมถึง ความสามารถในการสร้างและรักษา
ความสัมพันธ์กับผู้รับบริการและลูกค้ากลุ่มอ่ืน การสร้างนวัตกรรมและการ
ปรับเปลี่ยนสู่เทคโนโลยีใหม่ การพัฒนาผลิตภัณฑ์ บริการ และกระบวนการท างาน
ใหม่ รวมทั้งเพื่อให้ตอบสนองต่อการเปลี่ยนแปลงความต้องการของส่วนงาน ตลาด 
และข้อบังคับตามกฎหมาย  

“อัตรำก ำลัง”หมายถึง ความสามารถของส่วนงานที่จะท าให้มั่นใจว่า มี
จ านวนผู้ปฏิบัติงานที่ตรงตามความต้องการอย่างพอเพียงในการด าเนินการตาม
กระบวนการท างาน และความส าเร็จในการจัดผลิตภัณฑ์ และบริการ ให้แก่
ผู้รับบริการ รวมทั้งความสามารถในการตอบสนองต่อระดับความต้องการที่
แปรเปลี่ยนตามกรอบเวลา/ฤดูกาล  

5.1ก การประเมินความต้องการด้านขีดความสามารถและอัตราก าลังของ 
ส่วนงาน ควรค านึงถึงความจ าเป็นทั้งในปัจจุบันและอนาคต ตามวัตถุประสงค์เชิง 
กลยุทธ์และแผนปฏิบัติการที่ระบุไว้ในหมวด 2 และการคาดการณ์ที่ระบุไว้ใน 4.1ค(2)  
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5.1ก(2) ข้อก าหนดนี้ น ามาใช้เฉพาะกับบุคลากรใหม่ การรักษาบุคลากร
ที่มีอยู่แล้วจะถูกพิจารณาในหัวข้อ 5.2 ความผูกพันของบุคลากร  

5.1ก(3) และ 5.1ก(4) การจัดคนและการจัดการบุคลากรเกี่ยวกับการ
จัดก าลังคนเพื่อรองรับการเปลี่ยนแปลงที่อาจเกิดจากสภาพแวดล้อมภายนอก 
วัฒนธรรม เทคโนโลยี หรือวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์  

5.1ก(4) การเตรียมความพร้อมของบุคลากรรองรับการเปลี่ยนแปลงด้าน
ขีดความสามารถและอัตราก าลัง อาจรวมถึง การฝึกอบรม การศึกษา การสื่อสาร
บ่อยครั้งการพิจารณาถึงการจ้างงาน และโอกาสในการได้งานท าของบุคลากร การ
ให้ค าปรึกษาด้านอาชีพ และการส่งต่อไปท างานในองค์การอ่ืน ตลอดจนการบริการ
อ่ืนๆ  

5.1ข(1) ความสะดวกในการเข้าถึงที่ท างานท าให้เพิ่มผลิตภาพได้เต็มที่  
โดยการขจัดอุปสรรคต่อการท างานเต็มศักยภาพของบุคลากรที่เป็นผู้พิการ ซึ่งต้อง
อาศัยทั้งเทคโนโลยี การจัดการเชิงกายภาพและทัศนคติที่เปิดกว้าง เพื่อให้เป็น
สถานที่ท างานที่เอ้ืออ านวยอย่างเต็มที่ 
 

 

 
 

กระบวนกำร 
 

ให้อธิบายว่าส่วนงานพัฒนาบุคลากร ผู้บริหาร และผู้น าอย่างไรเพื่อให้
เกิดผลการด าเนินการที่โดดเด่นรวมถึงวิธีการที่ส่วนงานท าให้บุคลากรมีส่วนร่วม
อย่างทุ่มเทในการปรับปรุงและสร้างนวัตกรรม 

 

5.2 ควำมผูกพันของบุคลำกร (Workforce Engagement): ส่วนงำนมี
วิธีกำรอย่ำงไรในกำรสร้ำงควำมผูกพันกับบุคลำกร เพื่อให้เกิด
สภำพแวดล้อมกำรท ำงำนที่ก่อให้เกิดผลงำนที่โดดเด่น (45 คะแนน) 
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โดยตอบค าถามต่อไปนี้ 
 

ก. ควำมผูกพันของบุคลำกรและผลกำรปฏบิัติกำร 
(1) วัฒนธรรมองค์กำร  

ส่วนงานมีวิธีการอย่างไรในการเสริมสร้างวัฒนธรรมองค์การที่มี
ลักษณะการสื่อสารที่เปิดกว้าง มีผลการด าเนินการที่โดดเด่น และบุคลากรมีความ
ผูกพันต่อส่วนงาน 

* (2) ปัจจัยขับเคลื่อนควำมผูกพัน  
ส่วนงานมีวิธีการอย่างไรในการก าหนดปัจจัยผลักดันส าคัญที่ส่งผลต่อ

ความผูกพันของบุคลากร 
* (3) กำรประเมินควำมผูกพัน  

ส่วนงานประเมินความผูกพันของบุคลากรอย่างไร 
* (4) กำรจัดกำรผลกำรด ำเนนิกำร 

ส่วนงานสนับสนุนให้เกิดผลการด าเนินการที่โดดเด่นและสร้างความ
ผูกพันกับบุคลากรได้อย่างไร 
 

ข. กำรพัฒนำบุคลำกรและผู้น ำ 
* (1) ระบบกำรเรียนรู้และกำรพัฒนำ  

ระบบการเรียนรู้และการพัฒนาของส่วนงานสนับสนุนความต้องการ
ของส่วนงาน และการพัฒนาตามความต้องการของบุคลากร ผู้บริหาร และผู้น าแต่
ละคนอย่างไร 

* (2) ประสิทธิผลของกำรเรียนรู้และกำรพัฒนำ   
ส่วนงานมีการประเมินประสิทธิผลและประสิทธิภาพของระบบการ

เรียนรู้และการพัฒนาของส่วนงานอย่างไร 
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* (3) ควำมก้ำวหน้ำในหน้ำที่กำรงำน  
ส่วนงานมีวิธีการอย่างไรในการจัดการความก้าวหน้าในหน้าที่การงาน

ในส่วนงาน 
 

          
หมำยเหตุ  * หน้าหัวข้อ หมายถึง ข้อมูลส าคญัที่ให้รายงานผลการด าเนินงานในปีการศึกษา 

2558 
 

5.2 การเข้าใจคุณลักษณะของสภาพแวดล้อมการท างานที่มีผลการ
ด าเนินการที่โดดเด่น ซ่ึงบุคลากรทุ่มเทเพื่อให้เกิดประโยชน์แก่ผู้รับบริการและลูกค้า
กลุ่มอื่นและเพื่อความส าเร็จของส่วนงานเป็นกุญแจส าคัญในการเข้าใจและสร้างความ
ผูกพันของบุคลากร  
 5.2ก(2) “องค์ประกอบที่มีผลต่อควำมผูกพันของบุคลำกร” (ตามที่ระบุไว้
ใน P1 ก (3)) หมายถึง แรงขับเคลื่อนที่ท าให้บุคลากรมีความมุ่งม่ัน ทั้งในด้านจิตใจและ
สติปัญญา เพื่อให้งานส าเร็จ บรรลุพันธกิจและวิสัยทัศน์ของส่วนงาน  
 5.2ก(4) ระบบค่าตอบแทน การยกย่องชมเชย การให้รางวัลและสิ่งจูงใจนี้ 
รวมถึงการเลื่อนต าแหน่งและการให้โบนัสที่อาจจะอิงกับผลงาน ทักษะที่เพิ่มขึ้น การ
ปรับตัวกับระบบงานและวัฒนธรรมใหม่ และปัจจัยอื่นๆ ระบบการยกย่องชมเชยอาจใช้
กลไกทั้งที่เป็นตัวเงินและไม่เป็นตัวเงิน เป็นทางการและไม่เป็นทางการ รายบุคคลและ
ทีมงาน ในองค์กรบางแห่งระบบค่าตอบแทนอาจถูกก าหนดโดยกฎหมาย หรือข้อบังคับ 
ดังนั้นระบบการให้รางวัลและการยกย่องชมเชยจึงควรใช้ทางเลือกอื่น  
 5.2ข ในการอธิบายวิธีการที่ส่วนงานน ามาใช้ควรครอบคลุมถึงวิธีการที่เฉพาะ
ในการพัฒนาการเรียนรู้และความก้าวหน้าในหน้าที่การงานของบุคลากรที่เกิดจากส่วน
งาน และควรครอบคลุมโอกาสในการพัฒนาบุคลากรที่ส่วนงานสามารถจัดให้ รวมถึง
การศึกษา การฝึกอบรม การเป็นพี่เลี้ยง การให้ค าปรึกษา และประสบการณ์ที่ได้จาก
การท างาน 
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หมวด 6 ระบบปฏบิัติกำร  (85 คะแนน) 

 

ในหมวดระบบปฏิบัติการนี้  ถามว่าส่วนงานมีวิธีการอย่างไรในการ
ออกแบบ จัดการ ปรับปรุง และสร้างนวัตกรรมในผลิตภัณฑ์และบริการ และ
กระบวนการต่างๆ  และถามว่ามีวิธีการอย่างไรในการปรับปรุงประสิทธิผลของการ
ปฏิบัติการ เพื่อส่งมอบคุณค่าแก่ผู้รับบริการ และลูกค้ากลุ่มอ่ืน และท าให้ส่วนงาน
ประสบความส าเร็จอย่างต่อเนื่อง 
 
 

 
 

กระบวนกำร 
 

ให้อธิบายวิธีการที่ส่วนงานใช้ในการออกแบบ จัดการ และปรับปรุง
กระบวนการท างานส าคัญเพื่อส่งมอบผลิตภัณฑ์และบริการที่มีคุณค่าส าหรับ
ผู้รับบริการและลูกค้ากลุ่มอื่น และท าให้ส่วนงานประสบความส าเร็จอย่าง
ต่อเนื่อง ส่วนงานมีการจัดการนวัตกรรมอย่างไร สรุปกระบวนการท างานที่ส าคัญ
ของส่วนงาน 

 

โดยตอบค าถามต่อไปนี้ 
 

ก. กำรออกแบบผลิตภัณฑ์ กำรบริกำร และกระบวนกำร 
* (1) ข้อก ำหนดของผลติภัณฑ์ บริกำร และกระบวนกำร 

ส่วนงานมีวิธีการอย่างไร ในการระบุข้อก าหนดของผลิตภัณฑ์ บริการ 
และกระบวนการท างานที่ส าคญั 

6.1 กระบวนกำรท ำงำน: ส่วนงำนมีวิธีกำรออกแบบ จัดกำรและปรับปรุง 
ผลิตภัณฑ์และบริกำร และกระบวนกำรท ำงำนที่ส ำคัญอย่ำงไร (45 คะแนน) 
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* (2) แนวคิดกำรออกแบบ  
ส่วนงานมีวิธีการอย่างไรในการออกแบบผลิตภัณฑ์ บริการและ

กระบวนการท างานทีส่ าคัญเพื่อให้เป็นไปตามข้อก าหนด 
 

ข. กำรจัดกำรกระบวนกำร 
* (1) กำรน ำกระบวนกำรไปสูก่ำรปฏิบัต ิ 

ส่วนงานมัน่ใจได้อย่างไรวา่การปฏิบัติงานประจ าวันของกระบวนการ
ท างานตา่งๆ เปน็ไปตามข้อก าหนดที่ส าคัญ 

(2) กระบวนกำรสนับสนุน  
ส่วนงานมีวิธีการอย่างไร ในการก าหนดกระบวนการสนบัสนุนที่

ส าคัญ 
* (3) กำรปรับปรุงผลิตภัณฑ์ กำรบริกำร และกระบวนกำร  

ส่วนงานมีวิธีการอย่างไร ในการปรับปรุงกระบวนการท างาน เพื่อ
ปรับปรุงผลิตภัณฑ์และการบริการ และผลการด าเนินการ เสริมสร้างสมรรถนะหลัก
ของส่วนงานและลดความแปรปรวน 
 

ค. กำรจัดกำรนวัตกรรม 
ส่วนงานมีการจัดการนวัตกรรมอย่างไร 
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6.1 ผลลัพธ์ของการปรับปรุงผลการด าเนินการของผลิตภัณฑ์ บริการ 

และกระบวนการของส่วนงานควรรายงานไว้ในหัวข้อ 7.1  
 6.1ก(1) กระบวนการท างานหลักของส่วนงานคือกระบวนการสร้าง 
คุณค่าที่ส าคัญที่สุดภายในองค์การ ซึ่งอาจหมายถึงกระบวนการออกแบบผลิตภัณฑ์ 
การสนับสนุนผู้รับบริการและลูกค้ากลุ่มอื่น และกระบวนการทางธุรกิจ กระบวนการ
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ท างานหลักของส่วนงานคือกระบวนการที่เกี่ยวข้องกับบุคลากรส่วนใหญ่ของส่วน
งาน และสร้างคุณค่าแก่ผู้รับบริการ ลูกค้ากลุ่มอ่ืน และผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย โครงการ
คือกระบวนการท างานเฉพาะที่มุ่งหวังให้เกิดผลลัพธ์อันใดอันหนึ่ง และเลิกไปเมื่อ
เสร็จสิ้น  
 6.1ก(2) ความจ าเป็นที่อาจต้องมีความคล่องตัวอาจรวมการเปลี่ยน
กระบวนการท างานซึ่งเกิดจากการเปลี่ยนระบบงานโดยรวม เช่น การสร้าง
กระบวนการห่วงโซ่อุปทานขึ้นภายในส่วนงานเพื่อหลีกเลี่ยงการขาดช่วงของการส่ง
วัสดุเนื่องจากเหตุการณ์ภายนอกซึ่งเกิดจากการเปลี่ยนแปลงของสภาพภูมิอากาศ
หรอืจากปัจจัยที่ไม่อาจท านายได้  

6.1ข(2) กระบวนการสนับสนุนที่ส าคัญของส่วนงานควรสนับสนุน
กระบวนการสร้างคุณค่า อาจเป็นการสนับสนุนผู้น าและบุคลากรอ่ืนๆ ในส่วนงาน ซึ่ง
ท าหน้าที่ออกแบบผลิตภัณฑ์และบริการ ปฏิสัมพันธ์กับผู้รับบริการและลูกค้ากลุม่อ่ืน 
บริหารด้านธุรกิจและบริหารองค์การ 
 6.1ข(3) ส่วนงานอาจใช้เคร่ืองมือต่างๆ เพื่อปรับปรุงการด าเนินการของ
กระบวนการและลดความแปรปรวน เช่น ระบบ Lean  Six sigma ระบบการ
จัดการคุณภาพตามมาตรฐาน ISO แนวทาง PDSA ศาสตร์การตัดสินใจ หรือ
เครื่องมือปรับปรุงกระบวนการอ่ืนๆ แนวทางเหล่านี้อาจเป็นส่วนหนึ่งของระบบการ
ปรับปรุงผลการด าเนินการตามที่ส่วนงานระบุไว้ในโครงร่างองค์การข้อ P2(ค)  
 6.1 ค กระบวนการจัดการนวัตกรรมควรใช้ประโยชน์จากโอกาสเชิง 
กลยุทธ์ที่ระบุไว้ใน 2.1ก(2) 
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กระบวนกำร 
 

ให้อธิบายว่าส่วนงานมีวิธีการอย่างไรในการควบคุมต้นทุน บริหารห่วง
โซ่อุปทาน ท าให้สถานที่ท างานมีความปลอดภัย มีการเตรียมพร้อมรับภาวะ
ฉุกเฉินที่อาจเกิดขึ้น ทั้งนี้เพื่อท าให้มั่นใจว่าระบบปฏิบัติการมีประสิทธิผล และส่ง
มอบคุณค่าแก่ผู้รับบริการและลูกค้ากลุ่มอื่น 

 

โดยตอบค าถามต่อไปนี้ 
 

* ก. ประสิทธิภำพและประสทิธิผลของกระบวนกำร 
ส่วนงานควบคุมต้นทนุโดยรวมของระบบปฏบิัติการอย่างไร 

 

ข. กำรจัดกำรห่วงโซ่อุปทำน 
ส่วนงานมีการจัดการห่วงโซ่อุปทานอย่างไร 

 

ค. กำรเตรียมพร้อมด้ำนควำมปลอดภัยและภำวะฉุกเฉิน 
* (1) ควำมปลอดภัย  

ส่วนงานดูแลให้มีสภาพแวดล้อมในการปฏิบัติการทีป่ลอดภัยได้
อย่างไร 

* (2) กำรเตรียมพร้อมต่อภำวะฉุกเฉิน  
ส่วนงานมีวิธีการอย่างไรเพื่อให้มั่นใจว่า มีการเตรียมพร้อมต่อภัยพิบัติ

หรือภาวะฉุกเฉิน 

6.2 ประสิทธิผลของกำรปฏิบตักิำร: ส่วนงำนท ำให้มั่นใจได้อยำ่งไรว่ำกำร
ปฏิบัติกำรต่ำงๆ มีกำรบริหำรจัดกำรอย่ำงมีประสิทธิผล (40 คะแนน) 



คู่มือการประกันคุณภาพภายใน ระดับส่วนงานสนับสนุน มก. ปีการศึกษา 2558 
76 

          
หมำยเหตุ  * หน้าหัวข้อ หมายถึง ข้อมูลส าคญัที่ให้รายงานผลการด าเนินงานในปีการศึกษา 

2558 
 

6.2ข การท าให้มั่นใจว่าผู้ส่งมอบจะสามารถตอบสนองความต้องการด้าน
ปฏิบัติการและสนับสนนุผลการด าเนินงาน สร้างความพึงพอใจให้กับผู้รับบริการและ
ลูกค้ากลุ่มอ่ืน อาจเกี่ยวข้องกับการเป็นคู่ความร่วมมือกับผู้ส่งมอบเพื่อประโยชน์
ร่วมกัน  
 6.2ข รายงานป้อนกลับแก่ผู้ส่งมอบควรเป็นการสื่อสารสองทิศทางเพื่อ
เปิดโอกาสให้ผู้ส่งมอบได้สื่อถึงความต้องการที่อยากได้จากส่วนงาน  

6.2ค(2) ภัยพิบัติและภาวะฉุกเฉินอาจเกี่ยวข้องกับสภาพอากาศ 
สาธารณูปโภค ความปลอดภัย หรือภาวะฉุกเฉินทั้งในระดับท้องถิ่นหรือระดับประเทศ 
ขอบข่ายของการเตรียมภัยพิบัติและภาวะฉุกเฉินขึ้นกับสภาพแวดล้อมของส่วนงาน
และการหยุดชะงักของระบบปฏิบัติการ ระดับการยอมรับความเสี่ยงแปรเปลี่ยนตาม
ธรรมชาติของผลิตภัณฑ์ บริการ ห่วงโซ่อุปทาน และความต้องการและความ
คาดหวังของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ผลกระทบของการเปลี่ยนแปลงสภาพภูมิอากาศ 
อาจรวมการหยุดชะงักของระบบปฏิบัติการที่เกิดถี่ขึ้น การเตรียมพร้อมต่อภาวะ
ฉุกเฉินที่เก่ียวกับเทคโนโลยีสารสนเทศ ควรรายงานไว้ในหัวข้อ 4.2 
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หมวด 7 ผลลัพธ์  (450 คะแนน) 

 
ในหมวดของผลลัพธ์นี้เป็นการอธิบายว่า ส่วนงานมีผลการด าเนินการและ

ผลการปรับปรุงในด้านที่ส าคัญทุกด้านอย่างไร เช่น ผลลัพธ์ด้านผลิตภัณฑ์และ
กระบวนการ ผลลัพธ์ด้านการมุ่งเน้นลูกค้า ผลลัพธ์ด้านการมุ่งเน้นบุคลากร ผลลัพธ์
ด้านการน าองค์การและการก ากับดูแล และผลลัพธ์ด้านงบประมาณ การเงิน และ
ตลาด หมวดนี้ถามถึง ระดับผลการด าเนินการที่เปรียบเทียบกับคู่แข่ง และองค์กรที่มี
ผลิตภัณฑ์และบริการในลักษณะเดียวกัน 
 
 

 
 

ผลลัพธ์ 
 

เป็นการสรุปผลลัพธ์ที่ส าคัญด้านผลิตภัณฑ์ และด้านประสิทธิผลและ
ประสิทธิภาพของกระบวนการ ให้รวมผลลัพธ์ของกระบวนการที่ตอบสนอง
โดยตรงต่อผู้รับบริการ และลูกค้ากลุ่มอื่น ตามพันธกิจหลักของส่วนงาน และที่มี
ผลกระทบต่อระบบปฏิบัติการและห่วงโซ่อุปทาน 

 

โดยตอบค าถามต่อไปนี ้
 

*ก. ผลลัพธ์ด้ำนผลิตภัณฑ์ และกระบวนกำรที่มุ่งเน้นลูกค้ำ 
ผลลัพธ์ดา้นผลิตภัณฑ์ และกระบวนการตอบสนองลูกค้ากลุ่มอื่น 
 
 

7.1 ผลลัพธ์ด้ำนผลิตภัณฑ์ และกระบวนกำร: ผลลัพธ์ด้ำนผลติภัณฑ์และ
ประสิทธผิลของกระบวนกำรเป็นอย่ำงไร (120 คะแนน) 
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ข. ผลลัพธ์ด้ำนประสิทธผิลของกระบวนกำรท ำงำน 
*(1) ประสิทธิภำพและประสิทธิผลของกระบวนกำร  

ผลลัพธ์ดา้นประสทิธิภาพและประสิทธิผลของกระบวนการคืออะไร 
*(2) กำรเตรียมพร้อมต่อภำวะฉุกเฉิน  

ผลลัพธ์การเตรียมพร้อมต่อภาวะฉุกเฉินคืออะไร 
 

ค. ผลลัพธ์ด้ำนกำรจัดกำรห่วงโซ่อุปทำน 
ผลลัพธ์ดา้นการจัดการห่วงโซ่อุปทานคืออะไร 
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7.1 ผลลัพธ์ควรให้สารสนเทศส าคัญเพื่อการวิเคราะห์และการทบทวนผล
การด าเนินการของส่วนงาน (หัวข้อ 4.1) แสดงให้เห็นถึงการใช้ความรู้ของส่วนงาน 
(หัวข้อ 4.2) และปูทางไปสู่ผลลัพธ์ด้านการมุ่งเน้นลูกค้า (หัวข้อ 7.2) และด้าน
งบประมาณ การเงินและตลาด (หัวข้อ 7.5) ทั้งนี้ไม่มีการเก่ียวเนื่องกันโดยตรง (หนึ่ง
ต่อหนึ่ง) ระหว่างหัวข้อต่างๆ ของผลลัพธ์กับหมวด 1–6 ควรพิจารณาผลลัพธ์อย่าง
เป็นระบบ โดยผลลัพธ์ในแต่ละหัวข้อมักเป็นผลจากกระบวนการที่ด าเนินการใน
หมวดต่างๆ มากกว่าหนึ่งหมวด  
 7.1ก ผลลัพธ์ที่รายงานควรรวมตัววัดที่ส าคัญที่บังคับใช้โดยผู้ให้ทุนและที่
ต้องแจ้งต่อสาธารณะ และ/หรือ ถูกบังคับใช้โดยผู้ประเมินหรือหน่วยงานที่ก ากับ 
เช่น มหาวิทยาลัย หรือหน่วยงานที่ก ากับในระดับชาติและระดับท้องถิ่น  
 7.1ก ผลลัพธ์ด้านผลิตภัณฑ์และด้านกระบวนการบริการลูกค้า ควร
เก่ียวเนื่องกับความต้องการและความคาดหวังที่ส าคัญของผู้รับบริการและลูกค้ากลุ่ม
อ่ืนตามที่ระบุไว้ใน P.1ข(2) ซึ่งเป็นสารสนเทศที่ได้จากการรวบรวมผ่านกระบวนการ
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ใน หมวด 3 ตัววัดหรือตัวบ่งชี้ต่างๆ ควรพิจารณาปัจจัยที่มีผลต่อความนิยมของ
ผู้รับบริการและลูกค้ากลุ่มอื่น ดังตัวอย่างที่ให้ไว้ในหมายเหตุข้อ P.1ข(2) และ 3.2ก 

7.1ข ผลลัพธ์ควรพิจารณาข้อก าหนดหลักของการปฏิบัติการตามที่ระบุ
ไว้ในโครงร่างองค์การและในหมวด 6  

7.1ข ตัววัดและตัวบ่งชี้ที่เหมาะสมของประสิทธิผลกระบวนการอาจรวม
เร่ืองดังต่อไปนี้ ผลการตรวจติดตาม จ านวนและผลลัพธ์ของนวัตกรรมของผลิตภัณฑ์ 
บริการ และการสร้างนวัตกรรมในระบบงาน ผลลัพธ์จากการปรับปรุงงานภายในให้
ง่ายขึ้น และการจัดกลุ่มงานใหม่ การลดของเสีย การปรับเปลี่ยนสัดส่วนการบังคับ
บัญชา การรายงานอุบัติการของการบริหารความปลอดภัยและอาชีวอนามัย 
ระยะเวลารวมพลในการซ้อมฉุกเฉิน และผลลัพธ์ของการซ้อมย้ายที่ท างานหรือซ้อม
แผนฉุกเฉิน 
 7.1ค ข้อก าหนดนี้ไม่ได้ถามถึงระดับและแนวโน้ม ก็เพราะว่าผลลัพธ์ด้าน
ห่วงโซ่อุปทานบางด้านอาจเป็นข้อมูลเชิงคุณภาพ หรือไม่สามารถแสดงเป็นแนวโน้ม 
ตัวอย่างส าหรับผู้ส่งมอบ เช่น กระบวนการใหม่ กิจกรรมแลกเปลี่ยนเรียนรู้ จ านวน
ชั่วโมงในการตรวจสอบซึ่งแปรผันตามประสบการณ์ของผู้ส่งมอบหรือตามข้อก าหนด
ของการจัดซื้อจัดจ้าง หรือความร่วมมือในการพัฒนาผลิตภัณฑ์หรือกระบวนการ 
อย่างไรก็ตามส่วนงานควรรายงานระดับและแนวโน้มของผลลัพธ์ที่เป็นตัวเลขและ
สามารถพัฒนาให้เกิดแนวโน้มได้ (ถ้ามี)  
 7.1ค ตัววัดและตัวบ่งชี้ที่เหมาะสมของผลการด าเนินการของห่วงโซ่
อุปทานอาจรวมถึงการตรวจติดตามผู้ส่งมอบและคู่ความร่วมมือ การส่งมอบแบบ
ทันเวลาพอดี และผลการยอมรับของผลิตภัณฑ์ บริการและกระบวนการที่
ด าเนินการโดยภายนอก ตัววัดและตัวบ่งชี้ที่ช่วยเสริมให้การด าเนินการของส่วนงาน
ดีขึ้น อาจรวมถึงตัววัดด้านการปรับปรุงการบริการของผู้ส่งมอบที่เกี่ยวข้องโดยตรง
กับผู้รับบริการและลูกค้ากลุ่มอื่น 
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ผลลัพธ์ 
 

ให้สรุปผลลัพธ์ที่ส าคัญของการมุ่งเน้นผู้รับบริการและลูกค้ากลุ่มอื่น
ของส่วนงาน รวมทั้งความพึงพอใจ ความไม่พึงพอใจ ความผูกพัน 

 

โดยตอบค าถามต่อไปนี้ 
 

ก. ผลลัพธ์ด้ำนกำรมุ่งเน้นผู้รับบริกำรและลูกค้ำกลุ่มอื่น 
*(1) ควำมพึงพอใจของผู้รับบริกำรและลูกค้ำกลุ่มอื่น  

ผลลัพธ์ด้านความพึงพอใจและไม่พึงพอใจของผู้รับบริการและลูกค้า
กลุ่มอื่นคืออะไร 

*(2) ควำมผูกพันของผู้รับบริกำรและลูกค้ำกลุ่มอื่น  
ผลลัพธ์ความผูกพันกับผู้รับบริการและลูกค้ากลุ่มอื่นคืออะไร 

          
หมำยเหตุ  * หน้าหัวข้อ หมายถึง ข้อมูลส าคญัที่ให้รายงานผลการด าเนินงานในปีการศึกษา 
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7.2 ผลลัพธ์ด้านความพึงพอใจ ความไม่พึงพอใจ ความผูกพันและการ

สร้างความสัมพันธ์ของผู้รับบริการและลูกค้ากลุ่มอ่ืนที่รายงานไว้ในหัวข้อนี้ควร
สัมพันธ์กับกลุ่ม/ประเภทผู้รับบริการ กลุ่มลูกค้า และส่วนตลาดที่ระบุไว้ในโครงร่าง
องค์การ (P1ข(2)) และควรสัมพันธ์กับวิธีการรับฟังเสียงลูกค้าและวิธีการประเมินที่
ได้อธิบายไว้ในหัวข้อ 3.1  

7.2 ผลลัพธ์ด้ำนกำรมุ่งเน้นลูกค้ำ: ผลลัพธ์ด้ำนกำรมุ่งเน้นลูกค้ำเป็นอย่ำงไร 
(80 คะแนน) 
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7.2ก(1) ตัววัดและตัวบ่งชี้ด้านความพึงพอใจที่มีต่อผลิตภัณฑ์และบริการ
เมื่อเปรียบเทียบกับความพึงพอใจของผู้รับบริการและลูกค้ากลุ่มอ่ืนที่มีต่อคู่แข่งและ
องค์การอื่นๆ ที่สามารถเทียบกันได้ อาจรวมถึงข้อมูลและสารสนเทศจากผู้รับบริการ 
ลูกค้ากลุ่มอื่น ลูกค้าของคู่แข่ง และองค์การอิสระอื่นๆ 

 
 
 
 

ผลลัพธ์ 
 

ให้สรุปผลลัพธ์ด้านการมุ่งเน้นบุคลากรที่ส าคัญ รวมถึงผลลัพธ์ด้าน
สภาพแวดล้อมในการท างาน และความผูกพันของบุคลากร 
 

โดยตอบค าถามต่อไปนี้ 
 

ก. ผลลัพธ์ด้ำนกำรมุ่งเน้นบุคลำกร 
*(1) อัตรำก ำลังและขีดควำมสำมำรถของบุคลำกร  

ผลลัพธ์ดา้นอัตราก าลังขีดความสามารถของบุคลากรคืออะไร 
*(2) บรรยำกำศกำรท ำงำน  

ผลลัพธ์ดา้นบรรยากาศการท างานคืออะไร 
*(3) ควำมผูกพันของบุคลำกร  

ผลลัพธ์ดา้นความผูกพนัของบุคลากรคืออะไร 
*(4) กำรพัฒนำบุคลำกร  

ผลลัพธ์ดา้นการพัฒนาบุคลากรและผู้น าคืออะไร 
 
 

7.3 ผลลัพธ์ด้ำนกำรมุ่งเน้นบุคลำกร: ผลลัพธ์ด้ำนกำรมุ่งเน้นบุคลำกรของ 
ส่วนงำนมีอะไรบ้ำง (80 คะแนน) 
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7.3 ผลลัพธ์ที่รายงานในหัวข้อนี้ ควรจะเกี่ยวเนื่องกับกระบวนการที่
รายงานไว้ในหมวด 5 และควรตอบสนองต่อข้อก าหนดของกระบวนการปฏิบัติงานที่
ส าคัญตามที่อธิบายไว้ในหมวด 6 และต่อแผนปฏิบัติการและแผนด้านทรัพยากร
บุคคล ตามที่ตอบไว้ในหัวข้อ 2.2  
 7.3 ส าหรับส่วนงานที่ต้องใช้อาสาสมัคร ควรรายงานผลลัพธ์ของกลุ่ม
บุคลากรที่เปน็อาสาสมัครด้วย (ถ้ามี)  

7.3ก(3) ในการตอบควรรวมถึงตัววัดและตัวบ่งชี้ตามที่ได้ระบุไวใ้นหัวข้อ 
5.2 ก.(3) 

 
 
 
 

ผลลัพธ์ 
 

ให้สรุปผลลัพธ์ด้านการน าองค์การที่ส าคัญของผู้น าระดับสูง และการ
ก ากับดูแล รวมทั้งภาระรับผิดชอบด้านการเงิน การปฏิบัติตามกฎหมาย การ
ประพฤติปฏิบัติอย่างมีจริยธรรม ความรับผิดชอบต่อสังคม และการสนับสนุน
ชุมชนที่ส าคัญ รวมทั้งการบรรลุเป้าหมายเชิงกลยุทธ์ 

 

โดยตอบค าถามต่อไปนี้ 
 

7.4 ผลลัพธ์ด้ำนกำรน ำองค์กำร และกำรก ำกับดูแล: ผลลัพธ์ด้ำนกำรน ำ
องค์กำรของผู้น ำระดับสูง และกำรก ำกับดูแลมีอะไรบ้ำง (80 คะแนน)                                                    
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ก. ผลลัพธ์ด้ำนกำรน ำองค์กำร กำรก ำกับดูแล และควำมรับผิดชอบต่อสังคม 
*(1) กำรน ำองค์กำร  

ผลลัพธ์ด้านการสื่อสาร และการสร้างความผูกพันกับบุคลากร 
ผู้รับบริการ และลูกค้ากลุ่มอื่นคืออะไร 

*(2) กำรก ำกับดูแล  
ผลลัพธ์ด้านภาระรับผิดชอบการก ากับดูแลคืออะไร 

*(3) กฎหมำย ข้อบังคับและกำรรับรองมำตรฐำน  
ผลลัพธ์ด้านกฎหมาย ข้อบังคับและการรับรองมาตรฐานคืออะไร 

*(4) จริยธรรม  
ผลลัพธ์ด้านประพฤติปฏิบัติอย่างมีจริยธรรมคืออะไร 

*(5) สังคม  
ผลลัพธ์ด้านความรับผิดชอบต่อสังคมและการสนับสนุนชุมชนที่ส าคัญ

คืออะไร 
 

*ข. ผลลัพธ์ด้ำนกำรน ำกลยุทธ์ไปปฏิบัติ 
ผลลัพธ์ด้านการบรรลุกลยุทธ์ของส่วนงานและแผนปฏิบัติการคืออะไร 

          
หมำยเหตุ  * หน้าหัวข้อ หมายถึง ข้อมูลส าคญัที่ให้รายงานผลการด าเนินงานในปีการศึกษา 
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7.4 ข้อก าหนดส่วนใหญ่ของหัวข้อนี้ไม่ถามถึงระดับและแนวโน้ม ก็
เพราะว่าผลลัพธ์ที่ส าคัญบางตัว อาจเป็นข้อมูลเชิงคุณภาพ หรือไม่สามารถแสดงเป็น
แนวโน้ม ตัวอย่างเช่น ผลลัพธ์ด้านความเสี่ยงที่น่าลงทุน และภาระรับผิดชอบด้าน
การก ากับดูแล ส าหรับผลลัพธ์ดังกล่าว ค าอธิบายเชิงคุณภาพอาจสื่อความหมายได้
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ดีกว่าการแสดงระดับและแนวโน้ม อย่างไรก็ตามส่วนงานควรรายงานระดับและ
แนวโน้มของผลลัพธ์ที่เป็นตัวเลขและสามารถพัฒนาให้เกิดแนวโน้มได้ (ถ้ามี)  
 7.4ก(1) ค าตอบควรสัมพันธ์กับกระบวนการสื่อสารที่ระบุไว้ในหัวข้อ 1.1  

7.4ก(2) ค าตอบอาจรวมถึงประเด็นต่างๆ ในรายงานทางการเงินและ
ความเสี่ยง ค าแนะน าที่ส าคัญๆ ของผู้ตรวจสอบภายในและภายนอก และการ
ตอบสนองของผู้บริหารในเร่ืองดังกล่าว 
 7.4ก(3) ผลลัพธ์ด้านการปฏิบัติตามกฎหมาย ระเบียบข้อบังคับ และการ
รับรองมาตรฐาน ควรสัมพันธ์กับกระบวนการและตัววัดที่ระบุไว้ในข้อ 1.2ข ผลลัพธ์
ด้านอาชีวอนามัยและความปลอดภัยของบุคลากร (ตัวอย่างเช่น การรายงานการเกิด
อุบัติเหตุในงาน) ควรรายงานไว้ในข้อ 7.1ข(2) และ 7.3ก(2)  
 7.4ก(4) ตัวอย่างตัววัดของการประพฤติปฏิบัติอย่างมีจริยธรรม และ
ความเชื่อมั่นของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ให้ดูหมายเหตุส าหรับข้อ 1.2ข(2)  
 7.4ก(5) ค าตอบควรสัมพันธ์กับความรับผิดชอบต่อสังคม ตามที่ระบุไว้ใน
ข้อ 1.2ข(1) และ 1.2ค(1) รวมถึงการสนับสนุนชุมชนที่ส าคัญของส่วนงาน ตามที่
ระบุไว้ในข้อ 1.2ค(2) ตัววัดการสนับสนุนให้เกิดความผาสุกของสังคม อาจรวมถึง
การประหยัดพลังงาน การใช้พลังงานหมุนเวียน การหมุนเวียนน ากลับมาใช้ใหม่ การ
ลดปริมาณก๊าซเรือนกระจก (carbon footprint) การลดของเสียและน ามาใช้ให้เป็น
ประโยชน์และทางเลือกอ่ืนส าหรับการอนุรักษ์ทรัพยากร (เช่น เพิ่มการประชุม
ทางไกลแบบภาพและเสียง)  

7.4ข ตัววัดหรือตัวบ่งชี้แสดงถึงความส าเร็จตามแผนกลยุทธ์  และ
แผนปฏิบัติการ ควรมีความสัมพันธ์กับวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์และเป้าประสงค์ที่
ระบุไว้ในข้อ 2.1ข(1) และตัววัดผลการด าเนินการและผลที่คาดการณ์ไว้ของ
แผนปฏิบัติการที่ระบุไว้ในข้อ 2.2ก(5) และ 2.2ข ตามล าดับ 
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ผลลัพธ์ 
 

ให้สรุปผลลัพธ์การด าเนินการด้านงบประมาณ การเงิน และตลาดที่
ส าคัญของส่วนงาน 

 

โดยตอบค าถามต่อไปนี้ 
 

ก. ผลลัพธ์ด้ำนงบประมำณ กำรเงิน และตลำด 
*(1) ผลกำรด ำเนินกำรด้ำนงบประมำณและกำรเงิน  

ผลลัพธ์ของการด าเนินการดา้นการเงินคืออะไร 
*(2) ผลกำรด ำเนินกำรด้ำนตลำด  

ผลลัพธ์ของการด าเนินการดา้นตลาดคืออะไร 
          
หมำยเหตุ  * หน้าหัวข้อ หมายถึง ข้อมูลส าคญัที่ให้รายงานผลการด าเนินงานในปีการศึกษา 

2558 
 

7.5ก(1) ตัววัดอาจรวมสภาพคล่อง ปริมาณเงินที่มีใช้ ประสิทธิภาพใน
การใช้สินทรัพย์ กระแสเงินสด การจัดอันดับพันธบัตร ค่าใช้จ่ายของการผลิตและ
การบริหารทั่วไปหรือเป็นร้อยละของค่าใช้จ่ายทั้งหมด เงินทุนส ารองและกองทุน 
ต้นทุนการด าเนินการเมื่อเทียบกับงบประมาณ งบประมาณที่เพิ่มข้ึนหรือลดลงในแต่
ละปี ตัววัดต้องเกี่ยวเนื่องกับตัววัดด้านการเงินที่ส่วนงานรายงานไว้ในข้อ 4.1ก(1) 
และแนวทางการบริหารการเงินตามที่ได้รายงานไว้ในหัวข้อ 2.2  

 

7.5 ผลลัพธ์ด้ำนงบประมำณ กำรเงิน และตลำด: ผลลัพธ์กำรด ำเนินกำร
ด้ำนงบประมำณ กำรเงิน และตลำดของส่วนงำนเป็นอย่ำงไร (90 คะแนน) 
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Action Plans:  แผนปฏิบัติกำร 
 

ค าว่า “แผนปฏิบัติกำร” หมายถึง แผนจ ำเพำะที่ส่วนงำนด ำเนินกำร
เพื่อให้บรรลุวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ทั้งระยะสั้นและระยะยำว ซึ่งต้องระบุให้
ชัดเจนถึงทรัพยากรที่ต้องใช้ และก าหนดเวลาที่ต้องท าให้ส าเร็จ การจัดท า
แผนปฏิบัติการถือว่าเป็นขั้นตอนที่ส าคัญอย่างยิ่งในการวางแผน หลังจากที่ก าหนด
วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์และเป้าประสงค์อย่างชัดเจนแล้ว เพื่อให้คนทั่วทั้งส่วนงานมี
ความเข้าใจและน ากลยุทธ์ไปปฏิบัติอย่างมีประสิทธิผล ในเกณฑ์นี้การน าแผนปฏิบัติ
การไปปฏิบัติครอบคลุมถึงการสร้างตัววัดให้สอดคล้องกันระหว่างหน่วยงานย่อยที่
ได้รับผลกระทบทั้งหมด ในการน าแผนไปปฏิบัตินั้นอาจต้องให้การฝึกอบรมเฉพาะ
ทางแก่บุคลากรบางกลุ่ม หรืออาจต้องมีการสรรหาบุคลากรใหม่ด้วย  

ดูค าจ ากัดความของค าว่า “วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ : Strategic 
Objectives” เพิ่มเติม  

 

Alignment:  กำรมุ่งไปในแนวทำงเดียวกัน  
 

ค าว่า “กำรมุ่งไปในแนวทำงเดียวกัน” หมายถึง ควำมสอดคล้องของ
แผน กระบวนกำร สำรสนเทศ กำรตัดสินใจด้ำนทรัพยำกร ขีดควำมสำมำรถและ
อัตรำก ำลังของบุคลำกร กำรปฏิบัติกำร ผลลัพธ์ กำรวิเครำะห์ และกำรเรียนรู้ 
เพื่อสนับสนุนเป้ำประสงค์หลักของส่วนงำน การมุ่งไปในแนวทางเดียวกันอย่างมี
ประสิทธิผล จ าเป็นต้องมีความเข้าใจร่วมกันในจุดประสงค์และเป้าประสงค์ รวมถึง
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การใช้ตัววัดและสารสนเทศที่เกื้อหนุนกัน เพื่อใช้ในการวางแผน การติดตาม การ
วิเคราะห์ และการปรับปรุงใน 3 ระดับ คือ 1) ส่วนงาน/ผู้น าระดับสูง 2) 
กระบวนการหลัก และ 3) ผลิตภัณฑ์และบริการ  

ดูค าจ ากัดความของค าว่า “กำรบูรณำกำร: Integration” เพิ่มเติม 
 

Analysis: กำรวิเครำะห์ 
  
ค าว่า “กำรวิเครำะห์” หมายถึง กำรตรวจสอบข้อเท็จจริงและข้อมูล 

เพื่อใช้เป็นพื้นฐำนในกำรตัดสินใจอย่ำงมีประสิทธิผล การวิเคราะห์มักเกี่ยวข้องกับ
การหาความสัมพันธ์ระหว่างเหตุและผล การวิเคราะห์ภาพรวมในระดับส่วนงาน จะ
ช่วยชี้น าการบริหารระบบงาน และกระบวนการท างาน เพื่อให้บรรลุผลการ
ด าเนินการที่ส าคัญและวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ของส่วนงาน  

ถึงแม้ว่าข้อเท็จจริงและข้อมูลแต่ละตัวจะมีความส าคัญ แต่ไม่ใช่องค์ 
ประกอบหลักที่มีประสิทธิผลต่อการปฏิบัติการหรือการจัดล าดับความส าคัญเสมอไป 
เนื่องจากการปฏิบัติการที่มีประสิทธิผลขึ้นอยู่กับความเข้าใจในความสัมพันธ์ข้างต้น 
ซึ่งได้จากการวิเคราะห์ข้อเท็จจริงและข้อมูล  

 

Anecdotal: ข้อมูลปลีกย่อย 
 

ค าว่า “ข้อมูลปลีกย่อย” หมายถึง สำรสนเทศที่ใช้ตอบเกณฑ์ EdPEx 
แต่ละหัวข้อซึ่งขำดวิธีกำรที่เฉพำะเจำะจง ไม่มีตัววัด ไม่มีระบบกลไกในกำรน ำไป
ปฏิบัติ และไม่มีปัจจัยด้ำนกำรประเมิน/กำรปรับปรุง/กำรเรียนรู้ สารสนเทศใน
ลักษณะของข้อมูลปลีกย่อยมักอาศัยตัวอย่าง และอธิบายกิจกรรมแต่ละเรื่อง
มากกว่ากระบวนการที่เป็นระบบ  

ตัวอย่าง เรื่องวิธีการที่ผู้น าระดับสูงใช้ในการสื่อความคาดหวังต่อผลการ
ด าเนินการของบุคลากร การตอบแบบข้อมูลปลีกย่อยคือ อธิบายถึงเหตุการณ์ที่ผู้น า
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ระดับสูงคนหนึ่งได้ไปตรวจเยี่ยมสถานที่ต่างๆ ของส่วนงานซึ่งเกิดขึ้นเพียงครั้งเดียว 
แต่การตอบในเชิงระบบ จะอธิบายถึงวิธีการสื่อสารที่ผู้น าระดับสูงทั้งหมดของ 
ส่วนงานใช้อย่างสม่ าเสมอเพื่อสื่อสารกับหน่วยงานในทุกแห่งและบุคลากรทุกคน ถึง
ความคาดหวังด้านผลการปฏิบัติงาน รวมถึงตัววัดซึ่งใช้ประเมินประสิทธิผลของ
วิธีการดังกล่าว ตลอดจนเครื่องมือและเทคนิคซึ่งใช้ประเมินและปรับปรุงวิธีการ
สื่อสารในรูปแบบต่างๆ  

ดูค าจ ากัดความของค าว่า “มีควำมเป็นระบบ: Systematic” เพิ่มเติม  
 

Approach: แนวทำง หรือ วิธีกำร 
 

ค าว่า “แนวทำง” หรือ “วิธีกำร” หมายถึง วิธีกำรที่ส่วนงำนใช้
ด ำเนินกำรในกระบวนกำรต่ำงๆ นอกเหนือจากวิธีการแล้วแนวทางหมายถึงความ
เหมาะสมของวิธีการนั้นกับข้อก าหนดในหัวข้อนั้น และกับสภาพแวดล้อมในการ
ปฏิบัติงานของส่วนงาน รวมถึงประสิทธิผลของการใช้  

“แนวทำง” เป็นมิติหนึ่งที่ใช้ในการประเมินหัวข้อกระบวนการ  
ส าหรับค าอธิบายเพิ่มเติม ดูเร่ืองระบบการให้คะแนน เพิ่มเติม  

 

Basic Requirements: ข้อก ำหนดพื้นฐำน  
 

ค าว่า “ข้อก ำหนดพื้นฐำน” หมายถึง แนวคิดที่เป็นแก่นส ำคัญของ
หัวข้อในเกณฑ์ EdPEx ซึ่งแสดงอยู่ในลักษณะค ำถำมต่อท้ำยหัวข้อ 
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Benchmark: ค่ำเทียบเคียง 
 

ค าว่า “ค่ำเทียบเคียง” หมายถึง กระบวนกำรและผลลัพธ์ซึ่งแสดง
วิธีกำรปฏิบัติงำนและผลกำรด ำเนินกำรที่เป็นเลิศของกิจกรรมที่คล้ำยคลึงกันทั้ง
ภำยในและภำยนอกองค์กร ส่วนงานทั้งหลายทีท่ าการเทียบเคียง ก็เพื่อให้เข้าใจการ
ด าเนินการของสถาบันระดับโลกจากมุมมองในปัจจุบัน และเพื่อให้เกิดการปรับปรุง
อย่างก้าวกระโดด  

ค่าเทียบเคียง เป็นรูปแบบหนึ่งของข้อมูลเชิงเปรียบเทียบ รูปแบบอ่ืน ๆ 
รวมถึงข้อมูลที่ได้จากบุคคลที่สาม (โดยมากเป็นค่าเฉลี่ยขององค์กรต่างๆ) ข้อมูลด้าน
ผลการด าเนินการของคู่แข่ง การเปรียบเทียบกับองค์กรที่คล้ายคลึงกันในภูมิภาค
เดียวกันหรือในภูมิภาคอ่ืนๆ รวมทั้งข้อมูล แหล่งข้อมูลสาธารณะ เช่น ผลลัพธ์ของ
การศึกษาวิจัยและแนวทางปฏิบัติ  
 

Capability, Workforce: ขีดควำมสำมำรถ, บุคลำกร 
 

ดูค าจ ากัดความของค าว่า “ขีดควำมสำมำรถของบุคลำกร: Workforce 
Capability”  
 

Capacity, Workforce: อัตรำก ำลัง, บุคลำกร 
 

ดูค าจ ากัดความของค าว่า “อัตรำก ำลัง: Workforce Capacity” 
  

Collaborator: คู่ควำมร่วมมือที่ไม่เป็นทำงกำร 
 

ค าว่า “คู่ควำมร่วมมือที่ไม่เป็นทำงกำร” หมายถึง องค์กำรหรือกลุ่ม
บุคคลที่ให้ควำมร่วมมือกับส่วนงำนในกำรสนับสนุนกำรจัดงำนหรือกิจกรรม
บำงอย่ำง หรือผู้ที่ให้ควำมร่วมมือเป็นครั้งครำว โดยมีเป้ำหมำยระยะสั้นที่
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สอดคล้องกันหรืออย่ำงเดียวกันกับส่วนงำน การร่วมมือในลักษณะนี้มักไม่มี
ข้อตกลงหรือรูปแบบที่เป็นทางการ  

ดูค าจ ากัดความของค าว่า “คู่ควำมร่วมมือที่เป็นทำงกำร: Partners” 
เพิ่มเติม  

 

Core Competencies: สมรรถนะหลัก 
 

ค าว่า “สมรรถนะหลัก” หมายถึง เรื่องที่ส่วนงำนมีควำมช ำนำญที่สุด 
สมรรถนะหลักขององค์กำรเป็นขีดควำมสำมำรถเชิงกลยุทธ์ที่เป็นหัวใจส ำคัญซึ่ง
ท ำให้ส่วนงำนบรรลุพันธกิจหรือสร้ำงควำมได้เปรียบในสภำพแวดล้อมของตลำด
หรือในกำรบริกำร สมรรถนะหลักมักจะเป็นขีดความสามารถที่คู่แข่งหรือคู่ความ
ร่วมมือที่เป็นทางการยากที่จะลอกเลียนแบบ และเป็นสิ่งที่จะสร้างความได้เปรียบ
เชิงแข่งขันอย่างต่อเนื่อง หากขาดสมรรถนะหลักที่จ าเป็น อาจส่งผลอย่างมีนัยส าคัญ
ต่อความท้าทายเชิงกลยุทธ์ หรือความเสียเปรียบของส่วนงานในตลาด  

สมรรถนะหลัก อาจจะเกี่ยวข้องกับความเชี่ยวชาญในเทคโนโลยี หรือมี
เอกลักษณ์ด้านผลิตภัณฑ์และบริการ ซึ่งตอบสนองต่อความต้องการของผู้รับบริการ 
ลูกค้ากลุ่มอื่น และตลาด  

 

Customer: ลูกค้ำ 
 

ลูกค้า รวมถึง ผู้ใช้ หรือผู้ที่มีแนวโน้มจะมำใช้ผลิตภัณฑ์ และบริกำร ซึ่ง
เป็นผู้ใช้โดยตรง รวมถึงกลุ่มบุคคลอ่ืนๆ ที่น าผลิตภัณฑ์และบริการไปใช้หรือเป็นผู้
ออกค่าใช้จ่ายให้  

เกณฑ์ EdPEx กล่าวถึงลูกค้าในความหมายอย่างกว้างๆ ซึ่งหมายถึง 
ผู้รับบริการและลูกค้ากลุ่มอื่นทั้งในปัจจุบันและอนาคต รวมถึงผู้รับบริการและลูกค้า
กลุ่มอ่ืนของคู่แข่ง และลูกค้ากลุ่มอ่ืนที่มาใช้บริการ ความเป็นเลิศที่มุ่งเน้นลูกค้า ซึ่ง
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เป็นค่านิยมของเกณฑ์ EdPEx ต้องถูกฝังลึกอยู่ในความเชื่อและการประพฤติปฏิบัติ
ขององค์การที่มีผลการด าเนินการที่โดดเด่น การมุ่งเน้นลูกค้าจึงมีผลกระทบและควร
บูรณาการเข้ากับทิศทางกลยุทธ์ ระบบงาน กระบวนการท างานและผลลัพธ์ของการ
ด าเนินการ  

ให้ดูนิยามของค าว่า “ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย: Stakeholders” เพิ่มเติม 
ส าหรับความสัมพันธ์ระหว่างลูกค้าและบุคคลอ่ืนซึ่งอาจได้รับผลกระทบจาก
ผลิตภัณฑ์ และบริการของส่วนงาน 

 

Customer Engagement: ควำมผูกพันของลูกค้ำ 
  
ค าว่า “ควำมผูกพันของลูกค้ำ” หมายถึง กำรลงทุนหรือกำรตัดสินใจ

ของผู้รับบริกำรและลูกค้ำกลุ่มอื่นในกำรเลือกผลิตภัณฑ์ และบริกำร ทั้งนี้ขึ้นกับ
ความสามารถของส่วนงานในการสนองความต้องการและสร้างความสัมพันธ์อย่าง
ต่อเนื่องเพื่อให้พวกเขายังคงมาใช้ผลิตภัณฑ์และบริการของส่วนงาน คุณลักษณะ
ของความผูกพันนี้รวมถึงการคงอยู่และความจงรักภักดี ความเต็มใจของลูกค้าที่จงใจ
เลือกและสนับสนุนผลิตภัณฑ์และบริการของส่วนงาน รวมถึงความเต็มใจที่จะอุทิศ
ตนสนับสนุนและแนะน าผู้อื่นให้รู้จักส่วนงาน ผลิตภัณฑ์และบริการอ่ืนๆ อย่างแข็งขัน  
 

Cycle Time: รอบเวลำ  
 

ค าว่า “รอบเวลำ” หมายถึง เวลำที่ต้องใช้เพื่อบรรลุข้อผูกพันหรือเพื่อ
ท ำงำนให้ส ำเร็จ ผลการท างานที่วัดด้วยเวลาและความรวดเร็ว มีความส าคัญอย่าง
ยิ่งต่อการปรับปรุงศักยภาพในการแข่งขันและผลการด าเนินการโดยรวม “รอบ
เวลำ”หมายถึง เวลาที่ใช้ในการด าเนินการในทุกแง่มุม เช่น การปรับปรุงรอบเวลา
อาจรวมถึงเวลาที่ใช้ในการตอบสนองต่อผู้รับบริการ และลูกค้ากลุ่มอ่ืนเมื่อความ
ต้องการเปลี่ยนไป เวลาที่ใช้ในการผลิตผลิตภัณฑ์ ออกแบบกระบวนการและการ
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ปรับปรุงตัวชี้วัดด้านเวลาที่ส าคัญอ่ืนๆ การปรับปรุงรอบเวลาให้ดีขึ้นอาจรวมเรื่องใด
เร่ืองหนึ่งหรือทุกเร่ืองดังกล่าวข้างต้น  
 

Deployment: กำรน ำแนวทำงไปปฏิบัต ิ
 

ค าว่า “กำรน ำแนวทำงไปปฏิบัติ” หมายถึง ควำมครอบคลุมและทั่วถึง
ของกำรน ำแนวทำงไปด ำเนินกำรเพ่ือตอบสนองข้อก ำหนดในเกณฑ์ของส่วนงำน 
การประเมินเร่ืองการน าแนวทางไปปฏิบัติ ควรพิจารณาทั้งจากความครอบคลุมและ
ความลึกของการน าแนวทางไปใช้กับหน่วยงานที่เก่ียวข้องทั่วทั้งส่วนงาน  

การน าแนวทางไปปฏิบัติเป็นมิติหนึ่งในการประเมินกระบวนการ ดู
ค าอธิบายเพิ่มเติมเก่ียวกับการน าแนวทางไปปฏิบัติในเร่ือง“ระบบกำรให้คะแนน” 

 

Diversity: ควำมหลำกหลำย 
 

ค าว่า “ควำมหลำกหลำย” หมายถึง ควำมแตกต่ำงของบุคลำกรแต่ละ
คนในส่วนงำนที่เสริมคุณค่ำให้กับสภำพแวดล้อมกำรท ำงำนและเป็นตัวแทนของ
ชุมชนที่ส่วนงำนว่ำจ้ำงและชุมชนของผู้รับบริกำร โดยพิจารณาจากตัวแปรต่างๆ 
เช่น เชื้อชาติ ศาสนา เพศ อัตลักษณ์ทางเพศ (sexual orientation) สัญชาติ ความ
พิการ อายุ และพฤติกรรมที่แตกต่างกันตามยุคสมัย การศึกษา ถิ่นก าเนิด ความถนัด
เฉพาะตัว ความคิดและแนวคิดสาขาวิชาชีพต่างๆ และมุมมอง  

ในเกณฑ์นี้หมายถึงการเห็นคุณค่าและใช้ประโยชน์จากความหลากหลาย
ของกลุ่มชุมชนที่ส่วนงานว่าจ้างและกลุ่มชุมชนของผู้รับบริการ การใช้ประโยชน์
อย่างเต็มที่จากความหลากหลายในการเสริมสร้างบุคลากร จะเพิ่มโอกาสในการท า
ให้มีผลการด าเนินการที่โดดเด่น สร้างความพึงพอใจให้แก่ผู้รับบริการ ลูกค้ากลุ่มอ่ืน 
บุคลากรและชุมชน รวมทั้งสร้างความผูกพันกับผู้รับบริการ ลูกค้ากลุ่มอ่ืนและ
บุคลากร  
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Products Offerings: ผลิตภัณฑ ์ 
 

ค าว่า “ผลิตภัณฑ์” หมายถึง สินค้าและบริการที่ส่วนงานน าเสนอใน
ตลาด กลไกการส่งมอบผลิตภัณฑ์ไปยังลูกค้าที่เป็นผู้บริโภคล าดับสุดท้าย อาจส่ง
มอบโดยตรงหรือโดยอ้อม ผ่านตัวแทนจ าหน่าย ผู้จัดจ าหน่าย ผู้ให้ความร่วมมือ หรือ
พันธมิตร 

ผลิตภัณฑ์ขององค์กรที่ไม่แสวงหาผลก าไร อาจหมายถึง โปรแกรม 
โครงการ หรือบริการต่างๆ 
 

Effective: ประสิทธผิล 
 

ค าว่า “ประสิทธิผล” หมายถึง กำรพิจำรณำว่ำกระบวนกำรหรือ
มำตรกำรที่ใช้สำมำรถตอบสนองจุดประสงค์ที่ตั้งไว้ได้ดีเพียงใด การประเมิน
ประสิทธิผลต้องประเมิน (1) ว่าแนวทางนั้นมีความสอดคล้องไปในทิศทางเดียวกัน
กับความต้องการของส่วนงาน และส่วนงานสามารถน าแนวทางไปปฏิบัติได้ดีเพียงใด 
(2) การประเมินผลลัพธ์ของมาตรการที่ใช้เพื่อบ่งชี้ระดับการด า เนินงานของ
กระบวนการต่างๆ ผลิตภัณฑ์หรือบริการ  

 

Empowerment: กำรให้อ ำนำจในกำรตัดสินใจ 
 

ค าว่า “กำรให้อ ำนำจในกำรตัดสินใจ” หมายถึง กำรให้อ ำนำจและ
ควำมรับผิดชอบในกำรตัดสินใจและกำรปฏิบัติกำรแก่บุคลำกร เมื่อได้รับอ านาจ
บุคลากร (ผู้ปฏิบัติงานที่อยู่หน้างาน) จะสามารถตัดสินใจเองได้ เนื่องจากเป็นผู้ที่
ปฏิบัติงานใกล้ชิดกับผู้รับบริการและลูกค้ากลุ่มอื่น และมีความรู้ความเข้าใจเกี่ยวกับ
งานมากที่สุด  
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การให้อ านาจในการตัดสินใจมีจุดมุ่งหมายเพื่อช่วยให้ผู้ปฏิบัติงาน
สามารถตอบสนองต่อความต้องการของผู้รับบริการ สร้างความพึงพอใจตั้งแต่
เริ่มแรกแก่ผู้รับบริการและลูกค้ากลุ่มอ่ืน ปรับปรุงกระบวนการ เพิ่มผลิตภาพ และ
ผลการด าเนินการของส่วนงานให้ดีขึ้น ผู้ปฏิบัติงานที่ได้รับมอบอ านาจในการ
ตัดสินใจจ าเป็นต้องมีสารสนเทศเพื่อประกอบการตัดสินใจที่เหมาะสม ดังนั้น ส่วน
งานจึงต้องจัดให้มีสารสนเทศในรูปแบบที่ทันการและใช้ประโยชน์ได้  

 

Engagement, Customer: ควำมผูกพันของลูกค้ำ 
 

ดูค าจ ากัดความของค าว่า “ควำมผูกพันของลูกค้ำ”: Customer 
Engagement”  
 

Engagement, Workforce: ควำมผูกพันของบุคลำกร 
 

ดูค าจ ากัดความของค าว่า “ควำมผูกพันของบุคลำกร: Workforce 
Engagement”  
 

Ethical Behavior: กำรประพฤติปฏบิัติอย่ำงมีจริยธรรม 
 

ค าว่า “กำรประพฤติปฏิบัติอย่ำงมีจริยธรรม” หมายถึง วิธีกำรที่ส่วน
งำนปฏิบัติเพื่อท ำให้มั่นใจว่ำทุกกำรตัดสินใจ กำรปฏิบัติกำร และกำรปฏิสัมพันธ์
กับผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย เป็นไปตำมหลักปฏิบัติด้ำนวิชำชีพและจรรยำบรรณของ
ส่วนงำน หลักการเหล่านี้ควรสนับสนุนกฎหมาย ระเบียบข้อบังคับ ที่บังคับใช้
ทั้งหมด รวมทั้งเป็นพื้นฐานส าหรับค่านิยมและวัฒนธรรมองค์กร ซึ่งแยกแยะ “ความ
ถูกต้อง” และ “ความผิด”  



คู่มือการประกันคุณภาพภายใน ระดับส่วนงานสนับสนุน มก. ปีการศึกษา 2558 
95 

ผู้น าระดับสูง ต้องประพฤติตนเป็นแบบอย่างที่ดีของหลักปฏิบัติ หลักการ
นี้ใช้กับทุกคนในส่วนงาน ตั้งแต่ผู้ปฏิบัติงานชั่วคราว จนถึงคณะกรรมการบริหาร 
หลักปฏิบัตินี้จะได้ประโยชน์จากการสื่อสารและตอกย้ าอย่างสม่ าเสมอ เกณฑ์ 
EdPEx ไม่ได้ก าหนดรูปแบบที่เจาะจง จึงเป็นความรับผิดชอบของผู้น าระดับสูงที่จะ
ท าให้มั่นใจว่าพันธกิจและวิสัยทัศน์ของส่วนงานสอดคล้องกับหลักจริยธรรมของส่วน
งาน การประพฤติปฏิบัติอย่างมีจริยธรรมครอบคลุมการปฏิบัติต่อผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย
ทั้งหมด รวมถึงบุคลากร ผู้รับบริการ ลูกค้ากลุ่มอ่ืน คู่ความร่วมมืออย่างเป็นทางการ 
ผู้ส่งมอบ และชุมชนในท้องถิ่นที่ส่วนงานตั้งอยู่  

การก าหนดหลักจริยธรรมที่ดีและชัดเจนจะให้อ านาจในการตัดสินใจแก่
ผู้ปฏิบัติงาน เพื่อให้สามารถตัดสินใจอย่างมีประสิทธิผลด้วยความมั่นใจ ในบางส่วน
งานหลักการด้านจริยธรรมเป็นกรอบที่จะก ากับพฤติกรรมบางอย่าง ซึ่งอาจส่งผล
เสื่อมเสียแก่สถาบันและชุมชน  

 

Goals: เป้ำประสงค ์
 

ค าว่า “เป้ำประสงค์” หมายถึง สภำพในอนำคตหรือระดับผลกำร
ด ำเนินกำรที่ส่วนงำนตั้งใจหรือปรำรถนำที่จะบรรลุเป้ำประสงค์ ซึ่งเป็นได้ทั้งระยะ
สั้นและระยะยาวและเปน็จุดหมายปลายทางที่ชี้น าการปฏิบัติการ เป้าประสงค์ในเชิง
ปริมาณที่เป็นจุดหรือช่วงที่เป็นตัวเลขมักเรียกว่า “เป้ำหมำย” เป้าหมายอาจเป็นผล
การด าเนินการที่มุ่งมาดไว้บนพื้นฐานของข้อมูลเชิงเปรียบเทียบหรือข้อมูลเชิงแข่งขัน 
“เป้ำประสงค์ที่ท้ำทำย” หมายถึง เป้าประสงค์ที่ท าให้เกิดการปรับปรุงครั้งใหญ่แบบ
ก้าวกระโดดในเรื่องที่มีความส าคัญอย่างยิ่งต่อความส าเร็จในอนาคตของส่วนงาน  

ประโยชน์ของเป้าประสงค์รวมถึง  

 การท าให้เป้าประสงค์เชิงกลยทุธ์และแผนปฏิบัติการมีความชดัเจน
เพื่อให้สามารถวัดความส าเร็จได ้ 
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 การสนับสนนุการท างานเป็นทีมงานด้วยการมุ่งเน้นจุดหมาย
ปลายทางร่วมกนั  

 การสนับสนนุให้มีความคิดนอกกรอบ (นวัตกรรม) เพื่อบรรลุ
เป้าประสงค์ที่ทา้ทาย  

 เป็นพื้นฐานส าหรับวัดความก้าวหน้าและเร่งให้บรรลุผล  
ดูค าจ ากัดความของค าว่า “กำรคำดกำรณ์ผลกำรด ำเนินกำร: 

“Performance Projections” เพิ่มเติม 
 

Governance: กำรก ำกับดูแล 
  

ค าว่า “กำรก ำกับดูแล” หมายถึง ระบบกำรจัดกำรและควบคุมต่ำงๆ ที่
ใช้ในสถำบัน รวมทั้งความรับผิดชอบในด้านต่างๆ ของคณะกรรมการประจ าส่วน
งาน เช่น คณะกรรมการบริหารของส่วนงาน สภามหาวิทยาลัย ผู้บริหารสูงสุดของ
สถาบัน ประมวลกฎหมายต่างๆ ทั้งในระดับประเทศ ระดับท้องถิ่น กฎกระทรวง 
นโยบาย รวมถึง พ.ร.บ. ของสถาบัน เป็นตัวก าหนดสิทธิและความรับผิดชอบของ
คณะกรรมการแต่ละชุด รวมทั้งวิธีการก าหนดทิศทางและการควบคุมเพื่อสร้าง
หลักประกันในเรื่องต่อไปนี้ (1) ความรับผิดชอบต่อผู้ที่มีส่วนได้ส่วนเสีย (2) ความ
โปร่งใสของการปฏิบัติการ (3) การปฏิบัติต่อผู้มีส่วนได้ส่วนเสียทุกกลุ่มอย่างเป็น
ธรรม กระบวนการต่างๆ ด้านการก ากับดูแลอาจรวมถึง การให้ความเห็นชอบกับ
ทิศทางเชิงกลยุทธ์ของส่วนงาน การก าหนดและด าเนินการตามนโยบาย การติดตาม
และประเมินผลการด าเนินการของผู้บริหารระดับสูงของส่วนงาน การก าหนด
ค่าตอบแทนและสิทธิประโยชน์ของคณะผู้บริหาร การวางแผนการสืบทอดต าแหน่ง 
การตรวจสอบทางการเงิน และการบริหารความเสี่ยง การดูแลให้ระบบการก ากับ
ดูแลเกิดประสิทธิผล มีความส าคัญต่อความเชื่อมั่นของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียและสังคม
ภายนอก ตลอดจนต่อประสิทธิผลของส่วนงาน 
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High-Performance: ผลกำรด ำเนินกำรที่โดดเด่น 
 

ค าว่า “ผลกำรด ำเนินกำรที่โดดเด่น” หมายถึง ผลกำรด ำเนินกำรของ
ส่วนงำนและแต่ละบุคคล มีระดับสูงขึ้นเรื่อยๆ อย่ำงเป็นระบบ โดยรวมถึง
คุณภำพ ผลิตภำพ อัตรำกำรสร้ำงนวัตกรรม และรอบเวลำ ซึ่งจะส่งผลให้มีการ
ปรับปรุงการบริการ และคุณค่าส าหรับผู้รับบริการ ลูกค้ากลุ่มอ่ืนและผู้มีส่วนได้ส่วน
เสียอื่นๆ  

แนวทางที่น าไปสู่การด าเนินการที่โดดเด่น มีรูปแบบ วิธีการ และระบบ 
จูงใจที่แตกต่างกันไป ผลการด าเนินการที่โดดเด่น ทั้งมาจากและส่งเสริมให้เกิดความ
ผูกพันของบุคลากร เกิดจาก  

 ความร่วมมือระหว่างผู้น าระดบัสูง ผู้บริหาร และบุคลากร ซึ่งอาจรวมถึง
ตัวแทนบุคลากร  

 ความร่วมมือระหว่างหน่วยงานซึ่งเก่ียวข้องกับทีมงานตา่งๆ  

 การให้อ านาจในการตัดสนิใจแก่บุคลากร รวมทั้งความรับผิดชอบของแต่
ละบุคคล  

 การน าข้อมูลจากบุคลากรมาใช้ในการวางแผน  

 การสร้างทักษะและการเรียนรู้ในระดับบุคคลและระดับองค์กร  

 การเรียนรู้จากองค์การอื่น  

 การก าหนดหน้าที่และการมอบหมายงานที่มีความยืดหยุน่  

 การคงโครงสร้างองค์การแนวราบเพื่อให้มีการกระจายอ านาจในการ
ตัดสินใจไปยังผู้ที่ปฏบิัติงานที่อยู่ใกล้กับผู้รับบริการและลูกค้ากลุ่มอื่น
ที่สุด  

 การใช้ตัววัดผลการด าเนนิการอย่างมีประสิทธผิล ซึ่งรวมถึงการใช้ข้อมูล
เปรียบเทียบ  
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ส่วนงานส่วนใหญ่ส่งเสริมผลการด าเนินการที่โดดเด่น โดยใช้สิ่งจูงใจทั้งที่
เป็นตัวเงินและไม่เป็นตัวเงิน โดยพิจารณาจากปัจจัยต่างๆ เช่น ผลการด าเนินการ
ของส่วนงาน ผลงานของแต่ละบุคคลและทีมงาน และการเสริมสร้างทักษะ 
นอกจากนี้ แนวทางที่ท าให้เกิดผลการด าเนินการที่โดดเด่น ต้องพยายามท าให้
โครงสร้างส่วนงาน สมรรถนะหลัก งาน ภาระงาน การพัฒนาบุคลากร และการให้
สิ่งจูงใจมีความสอดคล้องไปในแนวทางเดียวกัน  

 

How: อย่ำงไร 
 

ค าว่า “อย่ำงไร” หมายถึง ระบบและกระบวนกำรที่ส่วนงำนใช้เพื่อ
บรรลุข้อก ำหนดต่ำงๆ ของพันธกิจ ในการตอบค าถาม “อย่างไร” ในข้อก าหนด
ของหัวข้อในหมวด 1-6 ส่วนงานควรรวมรายละเอียดเกี่ยวกับแนวทาง (วิธีการและ
ตัววัด) การน าไปปฏิบัติ การเรียนรู ้และการบูรณาการด้วย  
 

Indicators: ตัวบ่งชี ้ 
 

ดูค าจ ากัดความของค าว่า “ตัววัดและตัวบ่งชี ้: Measures and 
Indicators” เพิ่มเติม 

 

Innovation: นวัตกรรม 
 

ค าว่า “นวัตกรรม” หมายถึง กำรเปลี่ยนแปลงที่มีควำมหมำยต่อกำร
ปรับปรุงผลิตภัณฑ์และบริกำร กระบวนกำร หรือประสิทธิผลของส่วนงำน 
รวมทั้งสร้ำงคุณค่ำใหม่ให้แก่ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย นวัตกรรมเป็นการรับเอาแนวคิด 
กระบวนการ เทคโนโลยี ผลิตภัณฑ์ การบริการหรือรูปแบบการด าเนินธุรกิจ ซึ่งอาจ
เป็นของใหม่หรือน ามาปรับใช้ในรูปแบบใหม่ ผลลัพธ์ของนวัตกรรมคือการ
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เปลี่ยนแปลงอย่างฉับพลันหรือก้าวกระโดดของผลลัพธ์ ผลิตภัณฑ์ บริการ และ
กระบวนการ นวัตกรรมจะเกิดขึ้นได้ต้องมีสภาพแวดล้อมที่เก้ือหนุน มีกระบวนการที่
ค้นหาโอกาสเชิงกลยุทธ์ และความเต็มใจที่จะลงทุนในความเสี่ยงที่น่าลงทุน  

นวัตกรรมที่ประสบความส าเร็จในระดับส่วนงาน เป็นกระบวนการที่
ประกอบด้วยหลายขั้นตอนที่เก่ียวข้องกับการพัฒนาและการแลกเปลี่ยนเรียนรู้  การ
ตัดสินใจที่จะด าเนินการ การลงมือปฏิบัติ การประเมินผล และการเรียนรู้ แม้ว่า
นวัตกรรมมักจะหมายถึงนวัตกรรมด้านเทคโนโลยี แต่สามารถเกิดขึ้นได้ในทุก
กระบวนการที่ส าคัญ ซึ่งจะได้ประโยชน์จากการเปลี่ยนแปลงผ่านนวัตกรรม ไม่ว่าจะ
เป็นการปรับปรุงอย่างก้าวกระโดด หรือการเปลี่ยนแปลงแนวทางหรือผลผลิต 
นวัตกรรมอาจรวมถึงการเปลี่ยนแปลงโครงสร้างพื้นฐานของส่วนงานหรือรูปแบบ
การด าเนินธุรกิจเพื่อให้งานส าเร็จอย่างมีประสิทธิผลยิ่งขึ้น  

ดูค าจ ากัดความของค าว่า “ควำมเสี่ยงที่น่ำลงทุน: intelligent risks”
และ “โอกำสเชิงกลยุทธ์: strategic opportunities” เพิ่มเติม 

 

Integration: กำรบูรณำกำร  
 

ค าว่า “กำรบูรณำกำร” หมายถึง กำรผสมกลมกลืนของแผน 
กระบวนกำร สำรสนเทศ กำรจัดสรรทรัพยำกร ขีดควำมสำมำรถและอัตรำก ำลัง
ของบุคลำกร กำรปฏิบัติกำร ผลลัพธ์ และกำรวิเครำะห์ เพื่อสนับสนุน
เป้ำประสงค์ที่ส ำคัญขององค์กร (organization-wide goals) การบูรณาการที่มี
ประสิทธิผลเป็นมากกว่าความสอดคล้องไปในแนวทางเดียวกันและจะส า เร็จได้ก็
ต่อเมื่อการด าเนินการของแต่ละองค์ประกอบภายในระบบการจัดการผลการ
ด าเนินการมีความเชื่อมโยงกันเป็นหนึ่งเดียวอย่างสมบูรณ์  

การบูรณาการเป็นปัจจัยหนึง่ของการประเมินทั้งในส่วนกระบวนการและ
ผลลัพธ ์ดูค าอธิบายเพิ่มเติมของระบบการให้คะแนน   
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ดูค าจ ากัดความของค าว่า “กำรมุ่งไปในแนวทำงเดียวกัน: alignment” 
เพิ่มเติม 

 

Intelligent Risks: ควำมเสี่ยงที่น่ำลงทุน 
  

ค าว่า “ควำมเสี่ยงที่น่ำลงทุน” หมายถึง โอกำสของประโยชน์ที่อำจจะ
ได้มีมำกกว่ำควำมเสียหำยหรือสูญเสียที่อำจเกิดขึ้นต่อควำมส ำเร็จในอนำคตของ
ส่วนงำน หำกไม่พินิจพิเครำะห์ให้ถี่ถ้วน การตัดสินใจเสี่ยงนี้ ต้องยอมรับความ
ล้มเหลวได้ในระดับหนึ่ง และต้องยอมรับว่านวัตกรรมอาจไม่ได้เกิดจากความมานะ
บากบั่นเพียงอย่างเดียว ในระยะเริ่มแรกส่วนงานต้องลงทุนลงแรงในเรื่องที่มีโอกาส
ประสบความส าเร็จ ในขณะเดียวกันต้องยอมรับความจริงว่าการลงทุนลงแรงนั้นอาจ
ประสบความล้มเหลวได้  

ระดับของความเสี่ยงที่น่าลงทุนนั้น ขึ้นกับอัตราเร่งและระดับของภาวะ
คุกคามและโอกาสที่มี ภายใต้สภาพแวดล้อมที่มีการเปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็ว ทั้งใน
ด้านผลิตภัณฑ์ บริการ กระบวนการ หรือรูปแบบการด าเนินการทางธุรกิจใหม่ๆ
ชัดเจนว่าส่วนงานจ าเป็นต้องทุ่มเททรัพยากรเพิ่มขึ้นกับความเสี่ยงที่น่าลงทุน
มากกว่ายามที่สภาพแวดล้อมคงเดิม ซึ่งในกรณีหลังนี้ส่วนงานเพียงติดตามและ
ค้นหาความเป็นไปได้ในการเติบโตและเปลี่ยนแปลง แต่ไม่จ าเป็นที่จะต้องใช้
ทรัพยากรมากเท่า  

ดูค าจ ากัดความของค าว่า “โอกำสเชิงกลยุทธ:์ strategic 
opportunities” เพิ่มเติม  
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Key: ที่ส ำคัญ/หลัก 
 

ค าว่า “ที่ส ำคัญ/หลัก” หมายถึง ส่วนประกอบหรือปัจจัยหลักต่ำงๆ ที่
ส ำคัญมำกหรือส ำคัญที่สุดที่มีควำมจ ำเป็นอย่ำงยิ่งต่อกำรบรรลุผลลัพธ์ที่ส่วนงำน
ตั้งเป้ำไว้บางตัว อย่างที่ได้กล่าวไว้ในเกณฑ์ EdPEx เช่น ความท้าทายที่ส าคัญ 
แผนงานที่ส าคัญ กระบวนการหลัก และตัววัดที่ส าคัญ ซึ่งเป็นสิ่งที่มีความส าคัญ
อย่างยิ่งต่อความส าเร็จของส่วนงาน สิ่งเหล่านี้เป็นองค์ประกอบที่จ าเป็นในการบรรลุ
หรือติดตามผลลัพธ์ที่ต้องการ ค าว่า “ที่ส ำคัญ/ หลัก” มักหมายถึงความส าคัญ
ประมาณ 5 ล าดับต้น (เช่น ความท้าทาย 5 ล าดับแรก)  
 

Knowledge Assets: สินทรัพย์ทำงควำมรู้ 
 

ค าว่า “สินทรัพย์ทำงควำมรู้” หมายถึง ทรัพยำกรทำงปัญญำที่มีกำร
สั่งสมภำยในส่วนงำน โดยเป็นควำมรู้ที่ทั้งส่วนงำนและผู้ปฏิบัติงำนเก็บรวบรวม
ไว้ในรูปแบบของสำรสนเทศ แนวควำมคิด ผลกำรเรียนรู้ ควำมเข้ำใจ ควำมทรงจ ำ 
ควำมตระหนัก องค์ควำมรู้และทักษะ รวมทั้งขีดควำมสำมำรถต่ำงๆ แหล่งที่ 
สั่งสมสินทรัพย์ทางความรู้ของส่วนงาน ได้แก่ ผู้ปฏิบัติงาน ผลิตภัณฑ์ ซอฟต์แวร์ 
ฐานข้อมูล เอกสาร แนวทางปฏิบัติ นโยบายและระเบียบปฏิบัติ สินทรัพย์ทาง
ความรู้ไม่เพียงแต่มีอยู่ภายในส่วนงานเท่านั้น แต่ยังอยู่ที่ผู้รับบริการ ลูกค้ากลุ่มอ่ืน  
ผู้ส่งมอบ และคู่ความร่วมมืออย่างเป็นทางการด้วย  

สินทรัพย์ทางความรู้เป็น “ความรู้ในภาคปฏิบัติ” (Know-how) ที่ 
ส่วนงานมีอยู่และสามารถน าไปใช้ประโยชน์ เพื่อเพิ่มพูนและพัฒนาส่วนงานให้
เติบโต การเสริมสร้างและการจัดการสินทรัพย์ทางความรู้จึงเป็นส่วนประกอบที่
ส าคัญส าหรับส่วนงานในการสร้างคุณค่าให้แก่ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ทั้งยังช่วยธ ารง
ความส าเร็จของส่วนงานให้ยั่งยืน  
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Leadership System: ระบบกำรน ำองค์กำร 
 

ค าว่า “ระบบกำรน ำองค์กำร” หมายถึง รูปแบบในกำรน ำที่ใช้ทั่วทั้ง
ส่วนงำนทั้งอย่ำงเป็นทำงกำรและไม่เป็นทำงกำร เป็นพื้นฐำนและที่มำในกำร
ตัดสินใจสื่อสำร และน ำเรื่องส ำคัญไปด ำเนินกำร ระบบการน าองค์การ หมาย
รวมถึง โครงสร้างและกลไกในการตัดสินใจ สร้างความมั่นใจว่าเกิดการสื่อสาร 
สองทิศทาง การสรรหาและการพัฒนาผู้น า ผู้บริหาร และผู้น าในระดับต่างๆ รวมทั้ง
การเสริมสร้างค่านิยม พฤติกรรมที่มีจริยธรรม ทิศทางองค์การ และความคาดหวัง
ด้านผลการด าเนินการ  

ระบบการน าองค์การที่มีประสิทธิผลต้องใ ห้ความส า คัญต่อขีด
ความสามารถและความต้องการของบุคลากรและผู้มีส่วนไดส้่วนเสียอื่น และตั้งความ
คาดหวังให้สูงในด้านผลการด าเนินการและการปรับปรุงผลการด าเนินการ ระบบนี้
สร้างความภักดีและการท างานเป็นทีม โดยอาศัยวิสัยทัศน์ ค่านิยม และการมุ่งไปสู่
เป้าประสงค์ร่วมกัน นอกจากนี้ยังกระตุ้นและสนับสนุนความคิดริเริ่ม นวัตกรรม 
และความกล้าเสี่ยงในระดับที่เหมาะสม การปรับโครงสร้างตามวัตถุประสงค์และ
หน้าที่งาน ลดสายการบังคับบัญชาเพื่อให้การตัดสินใจเร็วขึ้น ระบบการน าองค์การที่
มีประสิทธิผลต้องมีกลไกที่ผู้น าใช้ประเมินตนเอง รับข้อมูลป้อนกลับ และการ
ปรับปรุงตนเอง  

 

Learning: กำรเรียนรู้ 
 

ค าว่า “กำรเรียนรู้” หมายถึง ควำมรู้หรือทักษะใหม่ที่ได้รับจำกกำร
ประเมิน กำรศึกษำ ประสบกำรณ์ และนวัตกรรม ในเกณฑ์ EdPEx นี้ ยังได้เน้นถึง
การเรียนรู้ในสองระดับที่แตกต่างกัน คือ การเรียนรู้ระดับองค์การและระดับบุคคล 
การเรียนรู้ระดับองค์การได้มาจากการวิจัยและพัฒนา วงจรการประเมินและการ
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ปรับปรุง ความคิดและข้อมูลจากบุคลากรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย การแบ่งปันวิธี
ปฏิบัติที่เป็นเลิศและการจัดระดับเทียบเคียง การเรียนรู้ของบุคลากร ได้มาจาก
การศึกษา การฝึกอบรม และการได้รับโอกาสในการพัฒนาเพื่อความเจริญก้าวหน้า
ของแต่ละบุคคล  

การเรียนรู้ที่มีประสิทธิผล ควรเป็นส่วนที่ฝังลึกอยู่ในวิธีการที่ส่วนงาน
ด าเนินการ ซึ่งส่งผลให้เกิดการได้เปรียบเชิงแข่งขันและความส าเร็จอย่างต่อเนื่อง
ส าหรับส่วนงานและบุคลากร  

ดูค าอธิบายเพิ่มเติมของหัวข้อนี้ในค่านิยมหลักและแนวคิด ภายใต้ห้วข้อ
“การให้ความส าคัญกับบุคลากร” และ “การเรียนรู้ระดับองค์การและความคล่องตัว”  

การเรียนรู้เป็นปัจจัยหนึ่งในการประเมินหัวข้อกระบวนการ ดูค าอธิบาย
เพิ่มเติม เร่ือง “ระบบการให้คะแนน”  
 

Levels: ระดับ 
 

ค าว่า “ระดับ” หมายถึง สำรสนเทศที่เป็นตัวเลขที่ท ำให้ทรำบว่ำ
ผลลัพธ์และผลกำรด ำเนินกำรขององค์กำรอยู่ในต ำแหน่งหรืออันดับใดในมำตรวัด
ที่สื่อความหมายอย่างมีนัยส าคัญ ระดับของผลการด าเนินการท าให้สามารถ
ประเมินผลเปรียบเทียบกับผลการด าเนินการที่ผ่านมา การคาดการณ์ เป้าประสงค์ 
และตัวเปรียบเทียบอ่ืนๆ ที่เหมาะสม  

 

Measures and Indicators: ตัววัดและตัวบ่งชี ้
 

ค าว่า “ตัววัดและตัวบ่งชี้” หมายถึง สำรสนเทศเชิงตัวเลขที่บอก
ปริมำณปัจจัยน ำเข้ำ ผลผลิต และผลกำรด ำเนินกำรในมิติต่ำงๆ ที่เกี่ยวข้องกับ
กระบวนกำร ผลิตภัณฑ์ โครงกำร บริกำร และผลกำรด ำเนินกำรโดยรวมของ
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องค์กำร (ผลลัพธ์) ตัววัดและตัวบ่งชี้อาจเป็นแบบง่ายๆ (ได้จากตัววัดเดี่ยว) หรือ
เป็นการใช้ตัววัดหลายตัวมาประกอบกัน  

เกณฑ์ EdPEx นี้ ไม่ได้แบ่งแยกระหว่างตัววัดและตัวบง่ชี้ อย่างไรก็ตาม มี
ผู้นิยมใช้ค าว่า “ตัวบ่งชี้” ในกรณีดังนี้ (1) เมื่อการวัดนั้นมีความสัมพันธ์กับผลการ
ด าเนินการ แต่ไม่เป็นตัววัดผลการด าเนินการนั้นโดยตรง (เช่น จ านวนข้อร้องเรียน
เป็นตัวบ่งชี้ความไม่พึงพอใจแต่ไม่ใช่ตัววัดผลความไม่พึงพอใจโดยตรง) และ (2) เมื่อ
การวัดผลเป็นตัวท านาย “ตัวบ่งชี้น ำ” (leading indicator) ผลการด าเนินการด้าน
อ่ืนๆ ที่มีความส าคัญมากกว่า (เช่น ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่เพิ่มขึ้น อาจเป็น
ตัวบ่งชี้น าถึงการกลับมาใช้บริการซ้ า)  
 

Mission: พันธกิจ  
 

ค าว่า “พันธกิจ” หมายถึง หน้ำที่โดยรวมของส่วนงำน เป็นการตอบ
ค าถามที่ว่า “ส่วนงานต้องการบรรลุอะไร” พันธกิจอาจนิยามตัวผู้รับบริการ ลูกค้า
กลุ่มอ่ืน หรือตลาดเป้าหมายที่ส่วนงานให้บริการ ความสามารถที่โดดเด่นของ 
ส่วนงานหรือเทคโนโลยีที่ใช้  
 

Multiple Requirements: ข้อก ำหนดต่ำงๆ 
 

ค าว่า “ข้อก ำหนดต่ำงๆ” หมายถึง รำยละเอียดของหัวข้อในเกณฑ์ 
EdPEx ซึ่งอยู่ในลักษณะค ำถำมย่อยๆ ที่ส่วนงำนต้องตอบในแต่ละประเด็น
พิจำรณำ  

แม้แตส่่วนงานที่มีผลการด าเนินการที่โดดเด่น และได้คะแนนสูงจากการ
ประเมินตามเกณฑ์ EdPEx ก็ไม่จ าเป็นว่าแต่ละส่วนงานจะสามารถตอบสนองต่อ
ข้อก าหนดต่างๆ ได้ส าเร็จเท่าเทียมกัน  
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Overall Requirements: ข้อก ำหนดโดยรวม 
 

ค าว่า “ข้อก ำหนดโดยรวม” หมายถึง ประเด็นที่ส ำคัญที่สุดของหัวข้อ
ตำมเกณฑ์ EdPEx ซึ่งอธิบายในย่อหน้าที่อยู่ใต้หัวข้อ และค าถามประโยคแรกในแต่
ละข้อค าถาม  

 

Partners: คู่ควำมร่วมมือที่เป็นทำงกำร 
  

ค าว่า “คู่ควำมร่วมมือที่เป็นทำงกำร” หมายถึง องค์กำรหรือกลุ่ม
บุคคลที่ส ำคัญอื่นๆ ซึ่งท ำงำนร่วมกับส่วนงำน เพื่อบรรลุเป้ำหมำยร่วมกันหรือ
เพื่อกำรปรับปรุงผลกำรด ำเนินกำร โดยทั่วไปจะเป็นความร่วมมืออย่างเป็นทางการ
เพื่อเป้าประสงค์ที่ชัดเจน เช่น การบรรลุวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์หรือการจัดบริการที่
เฉพาะเจาะจง  

คู่ความร่วมมืออย่างเป็นทางการมักมีก าหนดช่วงเวลาของความร่วมมือ
และต้องมีความเข้าใจที่ชัดเจนต่อบทบาทแต่ละฝ่าย และผลประโยชน์ของคู่ความ
ร่วมมือ  

ดูค าจ ากัดความของค าว่า “คู่ควำมร่วมมือที่ไม่เป็นทำงกำร : 
Collaborators” เพิ่มเติม 

 

Performance: ผลกำรด ำเนินกำร 
 

 ค าว่า “ผลกำรด ำเนินกำร” หมายถึง ผลผลิตและผลลัพธ์ที่ได้จำก 
กระบวนกำร ผลิตภัณฑ์ ผู้รับบริกำรและลูกค้ำกลุ่มอื่น ซึ่งสำมำรถประเมินผล
และเปรียบเทียบกับผลกำรด ำเนินกำรที่เกิดขึ้นกับผลกำรด ำเนินกำรที่คำดกำรณ์
ไว้ มำตรฐำน ผลลัพธ์ในอดีต เป้ำประสงค์และกับผลลัพธ์อื่นๆ ขององค์กำร ผล
การด าเนินการอาจแสดงทั้งในรูปของการเงินและรูปแบบอ่ืนๆ  



คู่มือการประกันคุณภาพภายใน ระดับส่วนงานสนับสนุน มก. ปีการศึกษา 2558 
106 

เกณฑ์ EdPEx นี้ กล่าวถึงผลการด าเนินการ 4 ด้าน ได้แก่ (1) ด้าน
ผลิตภัณฑ์และบริการ (2) ด้านการมุ่งเน้นผู้รับบริการและลูกค้ากลุ่มอ่ืน (3) ด้านการ
ปฏิบัติการ และ (4) ด้านงบประมาณ การเงิน และตลาด  

ค าว่า “ผลการด าเนินการด้านผลิตภัณฑ์และบริการ” คือ ผลการ
ด าเนินการซึ่งเกี่ยวข้องกับคุณลักษณะของตัววัดและตัวบ่งชี้ของผลิตภัณฑ์และ
บริการ ซึ่งมีความส าคัญต่อผู้รับบริการและลูกค้ากลุ่มอื่น  

ค าว่า “ผลการด าเนินการด้านการมุ่งเน้นผู้รับบริการและลูกค้ากลุ่ม
อื่น” คือ ผลการด าเนินการซึ่งเกี่ยวข้องสัมพันธ์กับคุณลักษณะของตัววัดและตัวบ่งชี้
ด้านการรับรู้ การตอบสนอง และพฤติกรรมของผู้รับบริการและลูกค้ากลุ่มอ่ืน 
ตัวอย่างเช่น ข้อร้องเรียนของผู้รับบริการและลูกค้ากลุ่มอ่ืน และผลการส ารวจ
ผู้รับบริการและลูกค้ากลุ่มอื่น  

ค าว่า “ผลการด าเนินการด้านการปฏิบัติการ” คือ ผลการด าเนินการ
ด้านบุคลากร ด้านการน าองค์การ และผลการด าเนินการของทั้งองค์การ (รวมถึง
จริยธรรมและการปฏิบัติตามกฎหมาย) ซึ่งเกี่ยวข้องกับตัววัดหรือตัวบ่งชี้ ด้าน
ประสิทธิผล ประสิทธิภาพ และความรับผิดชอบ ตัวอย่างเช่น รอบเวลา การเพิ่ม
ผลผลิต (ผลิตภาพ) การรับรองมาตรฐาน การลดของเสีย อัตราการลาออกของ
บุคลากร อัตราการฝึกอบรมข้ามสายงานของบุคลากร การปฏิบัติตามกฎระเบียบ 
ความรับผิดชอบด้านการเงิน การบรรลุแผนกลยุทธ์ ตลอดจนการมีส่วนร่วมในชุมชน 
ผลการด าเนินการด้านการปฏิบัติการอาจวัดที่ระดับองค์การ ระดับกระบวนการหลัก 
และระดับผลิตภัณฑ์ หรือตัวบุคคล  

ค าว่า “ผลการด าเนินการด้านงบประมาณ การเงิน และตลาด” คือ ผล
การด าเนินการ ซึ่งเกี่ยวข้องกับคุณลักษณะของตัววัดด้านการควบคุมต้นทุน รายได้ 
และต าแหน่งในตลาด รวมถึงการใช้งบประมาณ การเติบโตของสินทรัพย์และส่วน
แบ่งตลาด ตัวอย่างเช่น ผลการด าเนินการต่องบประมาณที่ได้รับ การเพิ่มขึ้นหรือ
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ลดลงของงบประมาณประจ าปี รายได้ ค่าใช้จ่ายต่างๆ เงินทุนส ารอง และกองทุนเงิน
รางวัลและเงินสมทบประจ าปี การผันทรัพยากรจากแหล่งอ่ืน ร้อยละของ
งบประมาณส าหรับการวิจัย ตลอดจนงบประมาณส าหรับการบริการสังคม รวมทั้ง
การเพิ่มส่วนแบ่งตลาด  

 

Performance Excellence: ผลกำรด ำเนินกำรที่เป็นเลิศ 
 

ค าว่า “ผลกำรด ำเนินกำรที่เป็นเลิศ” หมายถึง แนวทำงกำรจัดกำรผล
กำรด ำเนินกำรของส่วนงำนแบบบูรณำกำร ที่ท ำให้เกิดผลลัพธ์ในด้ำน  

(1) กำรเพิ่มคุณค่ำให้กับผู้รับบริกำร ลูกค้ำกลุ่มอื่น และผู้มีส่วนได้ส่วน
เสียอย่ำงต่อเนื่อง ซึ่งน ำไปสู่กำรปรับปรุงคุณภำพ ตลอดจนควำมยั่งยืนของส่วนงำน  

(2) กำรปรับปรงุประสทิธิผลและขีดควำมสำมำรถโดยรวมของส่วนงำน  
(3) กำรเรียนรู้ขององค์กรและของแต่ละบุคคล  
เกณฑ์ EdPEx นี้ใช้เป็นกรอบและเครื่องมือในการประเมินผล เพื่อให้ 

ส่วนงานทราบจุดแข็งและโอกาสในการปรับปรุง ส าหรับเป็นแนวทางในการวางแผน
ที่มุ่งสู่การมีผลการด าเนินการที่ดีขึ้นและความเป็นเลิศ 

 

Performance Projections: กำรคำดกำรณ์ผลกำรด ำเนินกำร 
  

ค าว่า “กำรคำดกำรณ์ผลกำรด ำเนินกำร” หมายถึง กำรประมำณผล
กำรด ำเนินกำรของส่วนงำนในอนำคต การคาดการณ์ควรอยู่บนพื้นฐานของความ
เข้าใจในผลการด าเนินการที่ผ่านมา อัตราการพัฒนาการที่ดีขึ้น และสมมติฐาน
เกี่ยวกับการเปลี่ยนแปลงที่จะเกิดขึ้นภายในส่วนงานและการสร้างนวัตกรรมใน
อนาคตรวมถึงการเปลี่ยนแปลงภายนอกที่ส่งผลต่อการเปลี่ยนแปลงภายในส่วนงาน 
ดังนั้น การคาดการณ์ผลการด าเนินการ จึงเป็นเครื่องมือส าคัญที่ใช้จัดการการ
ปฏิบัติการ การก าหนดและด าเนินการตามแผนกลยุทธ์  
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การคาดการณ์ผลการด าเนินการระบุถึงผลการด าเนินการที่คาดหวังใน
อนาคต โดยที่เป้าประสงค์ระบุถึงผลการด าเนินการที่ต้องการในอนาคต การ
คาดการณ์ผลการด าเนินการของคู่แข่งหรือหน่วยงานที่คล้ายคลึงกัน อาจชี้ให้เห็นถึง
ความท้าทายที่ส่วนงานต้องเผชิญและเรื่องที่ส่วนงานจ าเป็นต้องปรับปรุงแบบก้าว
กระโดดหรือสร้างนวัตกรรม ซึ่งในกรณีดังกล่าวการคาดการณ์ผลการด าเนินการกับ
เป้าประสงค์ อาจเหลื่อมซ้อนกัน  

ดูค าจ ากัดความของค าว่า “เป้ำประสงค:์ Goals”  เพิ่มเติม 
 

Persistence: กำรคงอยู่อย่ำงต่อเนื่อง 
 

ค าว่า “กำรคงอยู่อย่ำงต่อเนื่อง” หมายถึง การใช้ผลิตภัณฑ์และบริการ
อย่างต่อเนื่องของผู้รับบริการ   

 

Process: กระบวนกำร 
 

ค าว่า “กระบวนกำร” หมายถึง กิจกรรมที่เชื่อมโยงกันเพื่อพัฒนำเป็น
ผลิตภัณฑ์หรือบริกำรส ำหรับลูกค้ำ (ผู้ใช้) ทั้งภำยในหรือภำยนอกสถำบัน 
โดยทั่วไปแล้วกระบวนการเป็นขั้นตอนหรือกิจกรรมที่มีล าดับชัดเจน ซึ่งเกิดจากการ
ผสมผสานระหว่างคน เครื่องจักร เครื่องมือ เทคนิค วัสดุ และการปรับปรุง แทบจะ
ไม่มีกระบวนการใดเลยที่ด าเนินการได้โดยล าพัง ดังนั้นจึงต้องค านึงถึงกระบวนการ
อ่ืนๆ ที่ส่งผลกระทบต่อกัน ในบางกรณีกระบวนการอาจต้องด าเนินตามล าดับขั้นที่
เฉพาะเจาะจง ตามเอกสารวิธีปฏิบัติการและข้อก าหนด (ที่อาจเป็นทางการ) รวมทั้ง
การวัดและขั้นตอนการควบคุมที่ชัดเจน  

การด าเนินการด้านบริการโดยเฉพาะเมื่อเกี่ยวข้องโดยตรงต่อผู้รับบริการ
และลูกค้ากลุ่มอ่ืน เช่น ผลิตภัณฑ์และบริการ กระบวนการโดยทั่วไปจะต้องบอก
รายละเอียดอย่างชัดเจน ว่าต้องท าอย่างไร บางกรณีอาจรวมล าดับขั้นตอนที่ตอ้งการ
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หรือคาดหวัง ถ้าหากขั้นตอนนั้นมีความส าคัญ จะต้องให้ข้อมูลที่ช่วยให้ลูกค้าเข้าใจ
และท าตามขั้นตอนดังกล่าวได้ กระบวนการบริการที่กล่าวข้างต้น จ าเป็นต้องมี
แนวทางส าหรับผู้ให้บริการในการจัดการกับเหตุการณ์ที่ไม่คาดฝัน ที่เกี่ยวข้องกับ
การกระท าหรือพฤติกรรมของลูกค้า  

การท างานที่ต้องใช้ความรู้ เช่น การสอน การวางแผนเชิงกลยุทธ์ การ
วิจัย การพัฒนา และการวิเคราะห์นั้น ค าว่า กระบวนการ อาจไม่ได้หมายความถึง
ล าดับขั้นตอนที่ก าหนดไว้อย่างเป็นทางการเท่านั้น แต่อาจรวมถึงความเข้าใจโดยรวม
เกี่ยวกับการด าเนินการในเรื่องที่ต้องใช้ประสบการณ์และทักษะ เช่น จังหวะเวลา 
วิธีการต่างๆ ที่เลือกใช้ได้ (options to include) การประเมินและรายงานผล ทั้งนี้
ล าดับขั้นตอนของกระบวนการอาจเป็นผลที่เกิดขึ้นเมื่อมีความเข้าใจดังกล่าว  

กระบวนการ เป็นหนึ่งในสองมิติของการประเมินในเกณฑ์ EdPEx ซึ่งการ
ประเมินอยู่บนพื้นฐานของ 4 ปัจจัย คือ แนวทาง การถ่ายทอดเพื่อน าไปปฏิบัติ การ
เรียนรู ้และการบูรณาการ  

ดูค าจ ากัดความของค าว่า “ระบบกำรให้คะแนน: Scoring System” 
เพิ่มเติม 

 

Productivity: ผลิตภำพ 
 

ค าว่า “ผลิตภำพ” หมายถึง ตัววัดประสิทธิภำพของกำรใช้ทรัพยำกร 
ถึงแม้ค าว่า "ผลิตภาพ" นี้ มักจะใช้กับปัจจัยใดปัจจัยหนึ่งเพียงอย่างเดียว เช่น 
บุคลากร (ผลิตภาพแรงงาน) เครื่องจักร วัสดุ พลังงาน และทุน แต่แนวคิดเกี่ยวกับ
ผลิตภาพนี้ ยังสามารถน าไปพิจารณาถึงการใช้ทรัพยากรทั้งหมดเพื่อด าเนินงานให้
บรรลุวัตถุประสงค์ของส่วนงาน การวัด "ผลิตภาพโดยรวม" โดยใช้ตัววัดหลายตัว
ร่วมกัน ท าให้สามารถประเมินได้ว่า ผลของการเปลี่ยนแปลงทั้งหมดในกระบวนการ 
(ซึ่งอาจรวมถึงการเลือกใช้ทรัพยากรด้วยนั้น) มีประโยชน์หรือไม่  
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Purpose: จุดประสงค์ 
 

ค าว่า “จุดประสงค์” หมายถึง เหตุผลหลักที่ท าให้ส่วนงานด ารงอยู่ 
บทบาทส าคัญของจุดประสงค์คือเพื่อเป็นแรงบันดาลใจของส่วนงาน และชี้น าการ
ก าหนดค่านิยมขององค์กร โดยปกติจุดประสงค์มักจะกว้างและใช้ได้นาน ส่วนงานที่
ให้บริการต่างกันอาจจะมีจุดประสงค์ที่คล้ายกันได้  ในขณะเดียวกันส่วนงานที่
ให้บริการที่คล้ายกัน อาจมีวัตถุประสงค์ที่ต่างกันได้เช่นกัน  

 

Results: ผลลัพธ์ 
 

ค าว่า “ผลลัพธ์” หมายถึง ผลผลิตและผลที่เกิดจำกกำรด ำเนินกำรตำม
ข้อก ำหนดของหัวข้อในเกณฑ์เล่มนี้ ในการประเมินผลลัพธ์จะพิจารณาผลการ
ด าเนินการปัจจุบัน ผลการด าเนินการเมื่อเทียบกับตัวเปรียบเทียบที่เหมาะสม 
รวมทั้งอัตราความครอบคลุม และความส าคัญของการปรับปรุงผลการด าเนินการ 
ตลอดจนความสัมพันธ์ระหว่างตัววัดผลลัพธ์กับเป้าหมายหลักของผลการด าเนินการ  
ผลลัพธ์เป็นหนึ่งในสองมิติของการประเมินในเกณฑ์ EdPEx ซึ่งการประเมินอยู่บน
พื้นฐานของ 4 ปัจจัย คือ ระดับ แนวโน้ม การเปรียบเทียบ และบูรณาการ  

ดูค าจ ากัดความของค าว่า “ระบบกำรให้คะแนน: Scoring System” 
เพิ่มเติม 

 

Segment: ส่วน/กลุ่ม 
  

ค าว่า “ส่วน/กลุ่ม” หมายถึง ส่วน/กลุ่มใดกลุ่มหนึ่งของผู้รับบริกำร 
ลูกค้ำกลุ่มอื่น ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ตลำด ผลิตภัณฑ์ หรือบริกำร หรือบุคลำกร โดย
ปกติ “ส่วน/กลุ่ม” จะต้องมีลักษณะร่วมกันที่สามารถจัดเป็นกลุ่มได้อย่าง
สมเหตุสมผล ในหมวด 7 ค าว่า “ส่วน/กลุ่ม”หมายถึง ข้อมูลด้านผลลัพธ์ตามกลุ่มที่
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แบ่งไว้ เพื่อให้การวิเคราะห์ผลการด าเนินการของส่วนงานเกิดประโยชน์มากข้ึน ทั้งนี้
ขึ้นกับแต่ละส่วนงานว่าจะใช้ปัจจัยใดในการก าหนดส่วน/กลุ่มของผู้รับบริการ ลูกค้า
กลุ่มอื่น ตลาด ผลิตภัณฑ์ บริการ และบุคลากร  

ความเข้าใจในเรื่อง “ส่วน/กลุ่ม” มีความส าคัญอย่างยิ่งในการจ าแนก
ความต้องการและความคาดหวังเฉพาะของส่วน/กลุ่มต่างๆ ของผู้รับบริการ ลูกค้า
กลุ่มอื่น ตลาด และบุคลากร และรวมถึงการจัดผลิตภัณฑ์ บริการ เพื่อให้ตอบสนอง
ต่อความต้องการและความคาดหวังเฉพาะของแต่ละกลุ่มได้ ตัวอย่างเช่น  

แบ่งส่วนตลาด อาจแบ่งตาม  

 ผลิตภัณฑ์หรือช่องทางให้บริการ (เช่น ห้องจ าหน่ายสินคา้ หรือ
เว็บไซต)์  

 ผู้รับบริการ เช่น แบ่งตามความสนใจ สไตล ์ที่อยู่อาศัย หรือความ
ต้องการพิเศษ  

 ในบางกรณีอาจแบ่งเปน็ส่วนตลาดย่อยลงไปตามกลุ่มผู้รับผิดชอบ  
การจ าแนกบุคลากรอาจแบ่งตาม ภูมิศาสตร์ ทักษะ ความต้องการ การ

มอบหมายงาน หรือการจ าแนกงาน/ ต าแหน่งงาน  
 

Senior Leaders: ผู้น ำระดับสงู 
 

ค าว่า “ผู้น ำระดับสูง” หมายถึง กลุ่มบุคคลที่มีควำมรับผิดชอบหลักใน
กำรจัดกำรองค์กำรโดยรวม ในหลายองค์การผู้น าระดับสูง หมายถึง ผู้น าสูงสุดและ
ผู้ที่รายงานโดยตรงต่อผู้น าสูงสุดและอาจหมายรวมถึง คณะผู้บริหาร ผู้อ านวยการ
และหัวหน้างาน  
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Stakeholders:  ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
 

ค าว่า “ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย” หมายถึง กลุ่มต่ำงๆ ที่ได้รับผลกระทบ 
หรืออำจได้รับผลกระทบจำกกำรด ำ เนินกำรและควำมส ำเร็จของส่วนงำน 
ตัวอย่างของกลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่ส าคัญ เช่น ลูกค้า บุคลากร คู่ความร่วมมือทั้งที่
เป็นทางการและไม่เป็นทางการ คณะกรรมการก ากับดูแลส่วนงานในด้านต่างๆ 
องค์การที่ท าหน้าที่ก ากับดูแลกฎระเบียบ องค์การที่ให้เงินสนับสนุน ผู้เสียภาษี  
ผู้ก าหนดนโยบาย ผู้ส่งมอบ ตลอดจนชุมชนในท้องถิ่น  

ดูค าจ ากัดความของค าว่า “ลูกค้ำ: Customer” เพิ่มเติม  
 

Strategic Advantages: ควำมได้เปรียบเชิงกลยุทธ ์
 

ค าว่า “ควำมได้เปรียบเชิงกลยุทธ์” หมายถึง ควำมได้เปรียบในเชิง
ตลำดต่ำงๆ ที่เป็นตัวตัดสินว่ำส่วนงำนจะประสบควำมส ำเร็จในอนำคตหรือไม่ ซึ่ง
โดยทั่วไปมักจะเป็นปัจจัยที่ช่วยให้ส่วนงานประสบความส าเร็จในการแข่งขันทั้งใน
ปัจจุบันและอนาคตเมื่อเทียบกับหน่วยงานอ่ืนที่คล้ายคลึงกันในด้านผลิตภัณฑ์ และ
บริการ ความได้เปรียบเชิงกลยุทธ์มักมาจาก (1) สมรรถนะหลัก ที่เน้นที่การสร้าง
และเพิ่มพูนความสามารถภายในส่วนงาน และ (2) ทรัพยากรภายนอกที่ส าคัญใน
เชิงกลยุทธ์ซึ่งเกิดจากการก าหนดและใช้ประโยชน์อย่างเต็มที่ผ่านความสัมพันธ์กับ
องค์การภายนอกและกับคู่ความร่วมมือ  

เมื่อส่วนงานเข้าใจถึงที่มาของความได้เปรียบเชิงกลยุทธ์ทั้ง 2 แหล่ง ก็
สามารถเสริมสร้างความแข็งแกร่งของความสามารถจ าเพาะของส่วนงานได้ โดยการ
ใช้ประโยชน์จากความสามารถที่เสริมกันที่มาจากองค์การอื่นๆ  

ดูค าจ ากัดความของค าว่า “ควำมท้ำทำยเชิงกลยุทธ์” และ “วัตถุประสงค์
เชิงกลยุทธ์” เพื่อให้เข้าใจความเชื่อมโยงของความได้เปรียบเชิงกลยุทธ์  ความ 
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ท้าทายเชิงกลยุทธ์ และวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ ซึ่งส่วนงานก าหนดเพื่อตอบสนอง
ความท้าทายและความได้เปรียบดังกล่าว  
 

Strategic Challenges: ควำมท้ำทำยเชิงกลยุทธ์ 
 

ค าว่า “ควำมท้ำทำยเชิงกลยุทธ์” หมายถึง ควำมกดดันต่ำงๆ ที่เป็นตัว
ตัดสินว่ำส่วนงำนจะประสบควำมส ำเร็จในอนำคตหรือไม่ ความท้าทายดังกล่าวมัก
เกิดจากแรงผลักดันของต าแหน่งในการแข่งขันในอนาคตเมื่อเทียบกับองค์กรอ่ืนที่มี
ผลิตภัณฑ์และบริการที่คล้ายคลึงกัน โดยทั่วไปความท้าทายเชิงกลยุทธ์จะมาจาก
แรงผลักดันภายนอก อย่างไรก็ตาม ในการตอบสนองต่อแรงผลักดันภายนอก
ดังกล่าว ส่วนงานอาจต้องเผชิญกับความท้าทายเชิงกลยุทธ์ภายในด้วย  

ความท้าทายเชิงกลยุทธ์ภายนอก อาจเกี่ยวกับความต้องการหรือความ
คาดหวังของผู้รับบริการ ลูกค้ากลุ่มอ่ืน ตลาด การเปลี่ยนแปลงของผลิตภัณฑ์หรือ
บริการ การเปลี่ยนแปลงทางเทคโนโลยี หรือความเสี่ยงทางด้านงบประมาณ การเงิน 
สังคม ตลอดจนความเสี่ยงหรือความต้องการด้านอ่ืนๆ ความท้าทายเชิงกลยุทธ์
ภายใน อาจเกี่ยวกับขีดความสามารถของส่วนงาน รวมทั้งบุคลากร และทรัพยากร
อ่ืนๆ ของส่วนงาน 

ดูค าจ ากัดความของค าว่า “ควำมได้เปรียบเชิงกลยุทธ์” และ 
“วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์” เพื่อให้ทราบความสัมพันธ์ระหว่างความท้าทายเชิง 
กลยุทธ์ ความได้เปรียบเชิงกลยุทธ์ และวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ ที่ส่วนงานก าหนด
เพื่อตอบสนองต่อความท้าทาย และความได้เปรียบดังกล่าว  
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Strategic Objectives: วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ ์
 

ค าว่า “วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์” หมายถึง เป้ำหมำยที่ชัดเจนของ 
ส่วนงำน หรือกำรตอบสนองต่อกำรเปลี่ยนแปลงหรือกำรปรับปรุงที่ส ำคัญ 
ควำมสำมำรถในกำรแข่งขันหรือประเด็นทำงสังคม และข้อได้เปรียบของส่วนงำน 
โดยทั่วไปวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์มักมุ่งเน้นทั้งภายนอกและภายในสถาบัน และ
เก่ียวข้องกับโอกาสและความท้าทายเชิงกลยุทธ์ที่เกี่ยวกับผู้รับบริการ ลูกค้ากลุ่มอ่ืน 
ตลาด ผลิตภัณฑ์และบริการ หรือเทคโนโลยี ถ้าจะกล่าวอย่างกว้างๆ ก็คือ ส่วนงาน
ต้องบรรลุวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์เพื่อคงไว้หรือท าให้มีความสามารถในการแข่งขัน 
และความส าเร็จของส่วนงานในระยะยาว วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์เป็นตัวก าหนด
ทิศทางระยะยาว และเป็นแนวทางในการจัดสรรและปรับการกระจายทรัพยากร  

ให้ดูค าจ ากัดความของค าว่า “แผนปฏิบัติกำร” เพิ่มเติม เพื่อให้ทราบ
ความสัมพันธ์ระหว่างวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์และแผนปฏิบัติการ รวมทั้งตัวอย่าง
ของแต่ละหัวข้อ  

 

Strategic Opportunities: โอกำสเชิงกลยุทธ ์
 

ค าว่า “โอกำสเชิงกลยุทธ์” หมายถึง ช่องทำงที่เห็นจำกกำรคิดนอกกรอบ 
กำรระดมควำมคิด ผลดีที่เกิดขึ้นโดยไม่คำดฝัน กระบวนกำรวิจัยและสร้ำง
นวัตกรรม กำรคำดกำรณ์อย่ำงฉีกแนวไปจำกสภำพปัจจุบันและแนวทำงอื่นๆ ที่
ใช้ในกำรจินตนำกำรอนำคตที่แตกต่ำงออกไป  

บรรยากาศที่เปิดให้คิดอย่างเสรี โดยปราศจากการชี้น า จะช่วยท าให้เกิด
ความคิดใหม่ๆ ที่น าไปสู่โอกาสเชิงกลยุทธ์ การจะเลือกใช้โอกาสเชิงกลยุทธ์ใดนั้น 
ต้องค านึงถึงความเสี่ยงที่เก่ียวข้อง การเงินและอ่ืนๆ เพื่อตัดสินใจเลือกที่จะเสี่ยงด้วย
ปัญญา (ความกล้าเสี่ยงด้วยปัญญา)  

ดูค าจ ากัดความของค าว่า “Intelligent Risks: ควำมเสี่ยงที่น่ำลงทุน”  
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Sustainability (Short- and long-
term success) 

ควำมส ำเร็จในระยะสั้นและระยะยำว 

 

ค าว่า “ควำมส ำเร็จในระยะสั้นและระยะยำว” หมายถึง ความสามารถ
โดยรวมของส่วนงานที่ตอบสนองต่อความต้องการในปัจจุบัน มีความคล่องตัวและมี
การจัดการเชิงกลยุทธ์ที่จะท าให้ส่วนงานสามารถเตรียมตัวให้พร้อมต่อสภาพ 
แวดล้อมขององค์การ การด าเนินการและตลาดในอนาคต ส่วนงานจ าเป็นต้อง
พิจารณาถึงปัจจัยภายนอกและภายใน ทั้งที่เป็นปัจจัยเฉพาะของส่วนงานและของ
สถาบัน  

ประเด็นที่ควรพิจารณาอาจครอบคลุมถึงขีดความสามารถและอัตราก าลัง
ของบุคลากร ทรัพยากรที่มี เทคโนโลยี ความรู้ สมรรถนะหลัก ระบบงาน อุปกรณ์
และอาคารสถานที่ ความยั่งยืนอาจได้รับผลกระทบจากการเปลี่ยนแปลงของตลาด 
ความชอบของผู้รับบริการและลูกค้ากลุ่มอ่ืน สภาพแวดล้อมในการด าเนินการ 
งบประมาณและการเงิน รวมทั้งสภาพแวดล้อมด้านกฎหมายและกฎระเบียบ 
นอกจากนี้ความส าเร็จในระยะสั้นและระยะยาวยังรวมถึงการเตรียมพร้อมวันต่อวัน 
ต่อเหตุฉุกเฉินที่ก าลังเกิดหรือเหตุฉุกเฉินที่เกิดขึ้นในช่วงสั้นๆ  

ในเกณฑ์ EdPEx นี้ ผลกระทบของผลิตภัณฑ์ บริการ และปฏิบัติการ 
ของส่วนงานที่มีต่อสังคมและการสนับสนุนช่วยเหลือเพื่อให้เกิดสภาวะที่ดีของระบบ
เศรษฐกิจ สังคม และสภาพแวดล้อมนี้ เป็นส่วนหนึ่งของความรับผิดชอบต่อสังคม
ของส่วนงาน การที่ส่วนงานจะพิจารณาเร่ืองดังกล่าวหรือไม่และอย่างไร อาจจะมีผล
ต่อความความส าเร็จในระยะสั้นและระยะยาวของส่วนงาน 
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Systematic: มีควำมเป็นระบบ 
  
ค าว่า “มีควำมเป็นระบบ” หมายถึง แนวทำงซึ่งมีขั้นตอนเป็นล ำดับ 

ด ำเนินกำรซ้ ำได้ รวมทั้งแสดงกำรใช้ข้อมูลและสำรสนเทศเพื่อให้เกิดกำรเรียนรู้  
หรืออาจกล่าวได้ว่า แนวทางมีความเป็นระบบหากมีการประเมิน การปรับปรุงและ
การแบ่งปันจนส่งผลให้แนวทางนั้นมีความสมบูรณ์ยิ่งขึ้น 

ในการใช้ค านี้ ให้ดูค าจ ากัดความเพิ่มเติมของค าว่า “แนวทำงกำรให้
คะแนน: Process Scoring Guidelines”  
 

Trends: แนวโน้ม 
 

ค าว่า “แนวโน้ม” หมายถึง สำรสนเทศที่เป็นตัวเลข ซึ่งแสดงให้เห็น
ทิศทำงและอัตรำกำรเปลี่ยนแปลงของผลลัพธ์ของส่วนงำน หรือควำมคงเส้นคงวำ
ของผลกำรด ำเนินกำรในแต่ละช่วงเวลำ แนวโน้มแสดงผลกำรด ำเนินกำรของ
ส่วนงำนตำมล ำดับเวลำ  

โดยทั่วไปการแสดงแนวโน้มได้จะต้องมีข้อมูลในอดีตอย่างน้อยสามจุด 
(ไม่รวมค่าคาดการณ์) ทั้งนี้ในทางสถิติอาจจ าเป็นต้องแสดงจ านวนข้อมูลมากกว่านี้
เพื่อยืนยันแนวโน้ม ระยะห่างระหว่างจุดข้อมูลที่แสดงแนวโน้มขึ้นกับรอบเวลาของ
กระบวนการที่น าเสนอ หากรอบเวลาสั้น ต้องมีการวัดถี่ขึ้น ในขณะที่รอบเวลาที่ยาว
กว่าอาจต้องใช้ช่วงเวลานาน จึงจะทราบแนวโน้มที่สื่อความหมายได้ชัดเจน  

ตัวอย่างของแนวโน้มที่ก าหนดไว้ในเกณฑ์ EdPEx นี้ ครอบคลุมถึง
ผลลัพธ์ด้านผลิตภัณฑ์และกระบวนการ ผลลัพธ์เกี่ยวกับความพึงพอใจและไม่พึง
พอใจของผู้รับบริการ ลูกค้ากลุ่มอ่ืน และของบุคลากร ผลการด าเนินด้านการเงิน
และงบประมาณ ด้านตลาด และด้านการปฏิบัติการ เช่น รอบเวลาและผลิตภาพของ
กระบวนการจัดการผลิตภัณฑ์และการให้บริการ  
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Value: คุณค่ำ 
 

ค าว่า “คุณค่ำ” หมายถึง กำรยอมรับในควำมคุ้มค่ำของผลิตภัณฑ์ 
บริกำร กระบวนกำร สินทรัพย ์หรือกำรใช้งำน เมื่อเทียบกับต้นทุนค่ำใช้จ่ำยและ
ทำงเลือกอื่นๆ ที่มี ส่วนงานมักจะพิจารณาคุณค่าเพื่อประเมินผลประโยชน์ของ
ทางเลือกต่างๆ เมื่อเทียบกับค่าใช้จ่าย เช่น คุณค่าของทั้งผลิตภัณฑ์และบริการ
โดยรวมในมุมมองของผู้รับบริการและลูกค้ากลุ่มอ่ืน ส่วนงานต้องเข้าใจว่าอะไรคือ
คุณค่าที่ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียกลุ่มต่างๆ ให้ความส าคัญ เพื่อส่งมอบคุณค่าให้เหมาะสม
กับแต่ละกลุ่ม ในการนี้จ าเป็นต้องสร้างสมดุลของคุณค่าต่อลูกค้า และผู้มีส่วนได้ 
ส่วนเสียอื่นๆ เช่น บุคลากร และชุมชน  

 

Values: ค่ำนิยม 
 

ค าว่า “ค่ำนิยม” หมายถึง หลักกำรที่ชี้น ำและพฤติกรรมที่หล่อหลอม
วิถีทำงที่ส่วนงำนและบุคลำกรพึงปฏิบัติ ค่ำนิยมสะท้อนและเสริมสร้ำงวัฒนธรรม
ที่พึงประสงค์ขององค์กำร ค่านิยมสนับสนุนและชี้น าการตัดสินใจของบุคลากรทุก
คน ช่วยให้ส่วนงานบรรลุพันธกิจและวิสัยทัศน์ด้วยวิธีการที่เหมาะสม ตัวอย่างของ
ค่านิยมอาจรวมถึงการแสดงถึงความมีคุณธรรมและความยุติธรรมในการปฏิสัมพันธ์
ทุกกรณี การท าให้เหนือความคาดหมายของผู้รับบริการและลูกค้ากลุ่มอ่ืน การให้
คุณค่าต่อแต่ละบุคคลและต่อความหลากหลาย การปกป้องสิ่งแวดล้อม และความ
มานะบากบั่นเพื่อให้มีผลการด าเนินการที่เป็นเลิศทุกเมื่อเชื่อวัน  
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Vision: วิสัยทัศน์ 
 

ค าว่า “วิสัยทัศน์” หมายถึง สภำวะที่ส่วนงำนต้องกำรเป็นในอนำคต 
วิสัยทัศน์อธิบายถึงทิศทางที่ส่วนงานจะมุ่งไป สิ่งที่ส่วนงานต้องการจะเป็น หรือ
ภาพลักษณ์ในอนาคตที่ส่วนงานต้องการให้ผู้อื่นรับรู้  
 

Voice of the Customer: เสียงของลูกค้ำ 
 

ค าว่า “เสียงของลูกค้ำ” หมายถึง กระบวนกำรรวบรวมสำรสนเทศที่
เกี่ยวข้องกับผู้รับบริกำรและลูกค้ำกลุ่มอื่น กระบวนการเหล่านี้ควรจะเป็นเชิงรุก
และมีนวัตกรรมอย่างต่อเนื่องเพื่อให้ได้ความต้องการ ความคาดหวัง และความ
ประสงค์ (ทั้งที่ระบุอย่างชัดเจน ไม่ได้ระบุ และที่คาดการณ์ไว้) ของผู้รับบริการและ
ลูกค้ากลุ่มอ่ืน โดยมีเป้าหมายเพื่อให้ได้ความผูกพันของลูกค้า การรับฟัง “เสียงของ
ลูกค้า” อาจรวมถึงการรวบรวมและบูรณาการข้อมูลชนิดต่างๆ ของผู้รับบริการและ
ลูกค้ากลุ่มอ่ืน เช่น ข้อมูลจากการส ารวจ ข้อมูลจากการสนทนากลุ่ม ข้อคิดเห็นใน
เว็บไซต์ ข้อมูลความพึงพอใจและข้อร้องเรียนที่มีผลกระทบต่อการตัดสินใจในการ
สานสัมพันธ์และสร้างความผูกพันของผู้รับบริการและลูกค้ากลุ่มอื่น  
 

Work Processes: กระบวนกำรท ำงำน 
 

ค าว่า “กระบวนกำรท ำงำน” หมายถึง กระบวนกำรสร้ำงคุณค่ำที่
ส ำคัญที่สุดภำยในส่วนงำน ซึ่งอาจรวมถึงกระบวนการการออกแบบผลิตภัณฑ์  
การบริการ การสนับสนุนผู้รับบริการ กระบวนการทางธุรกิจและกระบวนการ
สนับสนุน “กระบวนการท างาน” เป็นกระบวนการซึ่งเกี่ยวข้องกับบุคลากรส่วนใหญ่
ของส่วนงาน  
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กระบวนการท างานที่ส าคัญของส่วนงานมักจะสัมพันธ์กับ 1) สมรรถนะ
หลักของส่วนงาน 2) ปัจจัยที่ก าหนดความส าเร็จเมื่อเทียบกับคู่แข่งและองค์กรอ่ืนที่
มีผลิตภัณฑ์และบริการในลักษณะเดียวกัน และ 3) ปัจจัยที่ผู้น าระดับสูงได้พิจารณา
แล้วว่ามีความส าคัญต่อการเติบโตของส่วนงาน กระบวนการท างานหลักของส่วน
งานควรจะต้องด าเนินการโดยบุคลากรของส่วนงาน 

 

Work Systems: ระบบงำน 
  

ค าว่า “ระบบงำน” หมายถึง วิธีกำรที่ส่วนงำนใช้เพื่อท ำงำนให้
บรรลุผล ระบบงำนต้องอำศัยกำรมีส่วนร่วมของบุคลำกร ผู้ส่งมอบและคู่ควำม
ร่วมมืออย่ำงเป็นทำงกำรที่ส ำคัญ ผู้รับจ้ำง คู่ควำมร่วมมืออย่ำงไม่เป็นทำงกำร 
และองค์ประกอบอื่นๆ ของห่วงโซ่อุปทำนที่จ ำเป็นในกำรผลิตและด ำเนินกำร 
ตำมผลิตภัณฑ์ และบริกำร รวมทั้งกำรด ำเนินกระบวนกำรธุรกิจ และ
กระบวนกำรสนับสนุนต่ำงๆ ระบบงำนจะต้องประสำนกระบวนกำรภำยในกับ
ทรัพยำกรภำยนอกที่จ ำเป็นเพื่อพัฒนำและผลิตผลิตภัณฑ์และบริกำร ส่งมอบให้
ผู้รับบริกำรและลูกค้ำกลุ่มอื่น และประสบควำมส ำเร็จในตลำด  

การตัดสินใจเกี่ยวกับระบบงานเป็นเรื่องเชิงกลยุทธ์ ซึ่งครอบคลุมถึงการ
ปกป้องและการใช้ประโยชน์จากสมรรถนะหลักของส่วนงาน และตัดสินใจว่าสิ่งใดที่
ส่วนงานควรจัดจ้างหรือด าเนินการภายนอกส่วนงาน เพื่อให้เกิดประสิทธิภาพและ
ความยั่งยืนของส่วนงาน 

 

Workforce: บุคลำกร 
  

ค าว่า “บุคลำกร” หมายถึง บุคลำกรทั้งหมดที่ส่วนงำนก ำกับดูแลและมี
ส่วนร่วมโดยตรงในกำรท ำให้งำนของส่วนงำนบรรลุผลส ำเร็จ รวมถึงพนักงำนที่
ส่วนงำนจ้ำง (เช่น พนักงำนประจ ำ พนักงำนที่ท ำงำนไม่เต็มเวลำ พนักงำน
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ชั่วครำว พนักงำนที่ท ำงำนจำกระยะไกลโดยใช้กำรสื่อสำรโทรคมนำคม
(Telecommuting) พนักงานที่ได้รับการว่าจ้างตามสัญญาภายใต้การก ากับดูแลของ
ส่วนงาน และอาสาสมัคร (ถ้ามี) บุคลากร หมายถึง ผู้บริหารและหัวหน้างานทุก
ระดับ  
 

Workforce Capability: ขีดควำมสำมำรถของบุคลำกร 
 

ค าว่า “ขีดควำมสำมำรถของบุคลำกร” หมำยถึง ควำมสำมำรถของ
ส่วนงำนที่จะท ำให้กระบวนกำรต่ำงๆ บรรลุผลส ำเร็จโดยอำศัยควำมรู้ ทักษะ 
ควำมสำมำรถ และสมรรถนะของคนในส่วนงำน  

ขีดความสามารถนี้อาจรวมถึงความสามารถในการสร้างและรักษา
ความสัมพันธ์กับผู้รับบริการและลูกค้ากลุ่มอ่ืน การสร้างนวัตกรรมและการเปลี่ยน
ผ่านไปสู่เทคโนโลยีใหม่ๆ การพัฒนาผลิตภัณฑ์ บริการ และกระบวนการท างานใหม่ๆ 
รวมทั้งตอบสนองต่อความต้องการของตลาดและกฎระเบียบข้อบังคับที่เปลี่ยนแปลง
อยู่เสมอ  

 

Workforce Capacity: อัตรำก ำลังของบุคลำกร 
 

ค าว่า “อัตรำก ำลังของบุคลำกร” หมำยถึง ควำมสำมำรถของส่วนงำน
ที่จะท ำให้มั่นใจว่ำ มีจ ำนวนผู้ปฏิบัติงำนที่พอเพียงในกำรด ำเนินกำรตำม
กระบวนกำรท ำงำน และประสบควำมส ำเร็จในกำรผลิตผลิตภัณฑ์ และบริกำร 
ให้แก่ผู้รับบริกำร รวมทั้งควำมสำมำรถในกำรตอบสนองตำมควำมต้องกำร
ก ำลังคน ตำมช่วงเวลำ หรือตำมควำมจ ำเป็นที่แปรเปลี่ยนไป  
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Workforce Engagement: ควำมผูกพันของบุคลำกร 
 

ค าว่า “ควำมผูกพันของบุคลำกร” หมายถึง ระดับควำมมุ่งมั่นของ
บุคลำกรทั้งในด้ำนจิตใจและสติปัญญำ เพื่อให้งำนส ำเร็จบรรลุพันธกิจและ
วิสัยทัศน์ของส่วนงำน องค์การที่บุคลากรมีความผูกพันสูง มักจะมีบรรยากาศการ
ท างานที่ส่งให้เกิดผลการปฏิบัติงานที่ดี ท าให้บุคลากรมีแรงจูงใจที่จะปฏิบัติงาน
อย่างเต็มที่เพื่อประโยชน์ของผู้รับบริการ ลูกค้ากลุ่มอ่ืน และความส าเร็จของส่วนงาน  

โดยทั่วไปบุคลากรจะรู้สึกผูกพันกับส่วนงาน เมื่อมีแรงจูงใจและได้ท างาน
ที่มีความหมาย และเมื่อได้รับการสนับสนุนที่ดีจากผู้ร่วมงานและในที่ท า งาน 
บุคลากรที่มีความผูกพันต่อส่วนงาน จะได้ประโยชนจ์ากความสมัพันธบ์นพื้นฐานของ
ความไว้เนื้อเชื่อใจกัน มีสภาพแวดล้อมที่ปลอดภัยและมีความร่วมมือร่วมใจกัน มี
การสื่อสารและการแลกเปลี่ยนสารสนเทศที่ดี มีอ านาจในการตัดสินใจ และมีความ
รับผิดชอบต่อผลการท างานของตน ปัจจัยแห่งความส าเร็จที่ส่งผลให้เกิดความผูกพัน
ครอบคลุมถึง การฝึกอบรมและการพัฒนาความก้าวหน้าในการท างาน ระบบการ 
ยกย่องชมเชยและการให้รางวัลที่มีประสิทธิผล โอกาสที่เท่าเทียมกันและการได้รับ
การปฏิบัติอย่างเป็นธรรม รวมทั้งการมีไมตรีจิตต่อครอบครัวของบุคลากร 
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