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เกณฑ์กำรประกันคุณภำพส ำหรับหน่วยงำนสนับสนุน 
     2563 - 2566      
 
เกณฑ์บูรณำกำรจำกเกณฑ์รำงวัลคุณภำพแห่งชำติ (TQA)  และเกณฑ์ศูนย์รำชกำรสะดวก (GECC) 

 เกณฑ์การประกันคุณภาพส าหรับหน่วยงานสนับสนุน พ.ศ. 2563-2566 เป็นเกณฑ์ที่บูรณาการ
ร่วมกันระหว่างเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ (TQA) และเกณฑ์การรับรองมาตรฐานการให้บริการของศูนย์
ราชการสะดวก (GECC) รวมถึงได้น ายุทธศาสตร์และกลยุทธ์ของมหาวิทยาลัยมาพิจารณาร่วมด้วย  ซึ่ง
จุดมุ่งหมายของเกณฑ์เพ่ือเอ้ือให้หน่วยงานบรรลุเป้าประสงค์ ปรับปรุงผลลัพธ์ และเพ่ิมขีดความสามารถใน
การแข่งขัน รวมถึงสนับสนุนให้หลักสูตร คณะ สถาบันสามารถด าเนินการตามเกณฑ์มาตรฐานสากลได้ 
 เกณฑ์ประกอบด้วย 8 ตัวบ่งชี้ แบ่งเป็น ตัวบ่งชี้กระบวนการ (ตัวบ่งชี้ 1 – 6) ตัวบ่งชี้ผลลัพธ์ (ตัวบ่งชี้ 
7)  และตัวบ่งชี้เกี่ยวกับการพัฒนาตามยุทธศาสตร์มหาวิทยาลัยสู่ความเป็นเลิศ (ตัวบ่งชี้  8) ซึ่งการออกแบบ
เกณฑ์อยู่บนแนวคิดที่ว่าหากองค์กรมีกระบวนการที่ดีย่อมส่งผลให้เกิดผลลัพธ์ที่ดีด้วยเช่นกัน  โดยที่ผ่านมา
พบว่าบางหน่วยงานสามารถพัฒนากระบวนการได้ดีเมื่อพิจารณาที่ผลการประเมินคุณภาพภายใน  แต่กลับ
พบว่าผลลัพธ์ที่ได้ยังไม่เป็นที่น่าพอใจมากนัก  ดังนั้น  กระบวนการที่ว่าดีมีคุณภาพนั้นอาจจะไม่เป็นเช่นนั้นก็
เป็นได้  ทั้งนี้ หน่วยงานจึงควรมีการทบทวนกระบวนการของหน่วยงานอยู่เสมอเพ่ือให้มั่นใจว่ายังคงสามารถ
ให้ผลลัพธ์  รวมถึงการประเมินและปรับปรุงกระบวนการให้ตอบสนองต่อวิสัยทัศน์และเป้าหมายที่เปลี่ยนไป
ของหน่วยงาน 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



ลักษณะที่ส ำคัญของเกณฑ์         

 กำรมุ่งเน้นที่ค่ำนิยมและแนวคิดหลัก 
 เกณฑ์การประกันคุณภาพส าหรับหน่วยงานสนับสนุน เป็นเกณฑ์ที่มีรากฐานส าหรับการบูรณาการผล
การด าเนินการที่ส าคัญและข้อก าหนดการปฏิบัติการภายใต้กรอบที่มุ่งเน้นผลลัพธ์  ซึ่งจะสร้างพ้ืนฐานส าหรับ
การปฏิบัติ  ข้อมูลป้อนกลับ และความส าเร็จที่ต่อเนื่อง.  เกณฑ์นี้มีพ้ืนฐานมาจากค่านิยมและแนวคิดหลัก 11
ประการ (เนื่องจากเกณฑ์นี้ได้บูรณาการมาจากเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ (TQA))  ซึ่งเป็นความเชื่อและ
พฤติกรรมที่พบว่าฝังลึกอยู่ในหลายองค์กรที่มีผลการด าเนินการที่เป็นเลิศ  ดังนี้ 

 มุมมองเชิงระบบ (Systems perspective). 

 การน าองค์กรอย่างมีวิสัยทัศน์ (Visionary leadership). 

 ความเป็นเลิศที่มุ่งเน้นลูกค้า (Customer-focused excellence). 

 การให้ความส าคัญกับบุคลากร (Valuing people). 

 การเรียนรู้ระดับองค์กรและความคล่องตัว (Organizational learning and agility). 

 การมุ่งเน้นความส าเร็จ (Focus on success). 

 การจัดการเพ่ือนวัตกรรม (Managing for innovation). 

 การจัดการโดยใช้ข้อมูลจริง (Management by fact). 

 ความรับผิดชอบต่อสังคม (Societal responsibility). 

 จริยธรรมและความโปร่งใส (Ethics and transparency). 

 การส่งมอบคุณค่าและผลลัพธ์ (Delivering value and results). 

กำรมุ่งเน้นกระบวนกำร 

 กระบวนการ  หมายถึง  วิธีการต่าง ๆ  ที่องค์กรใช้เพ่ือท าให้งานส าเร็จ  เกณฑ์นี้จะช่วยให้องค์กร
ตรวจประเมินและปรับปรุงกระบวนการตาม 4 มิติ ดังนี้ 
 1. แนวทาง : องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการท าให้งานขององค์กรประสบความส าเร็จ.  ความเป็นระบบ
และประสิทธิผลของแนวทางที่ส าคัญขององค์กรเป็นอย่างไร. 
 2. การถ่ายทอดสู่การปฏิบัติ : องค์กรน าแนวทางที่ส าคัญไปใช้อย่างคงเส้นคงวาในส่วนงานที่เกี่ยวข้อง
อย่างไร. 
 3. การเรียนรู้ : องค์กรประเมินและปรับปรุงแนวทางที่ส าคัญขององค์กรได้ดีเพียงไร.การปรับปรุงต่าง 
ๆ มีการแบ่งปันภายในองค์กรได้ดีเพียงไร.  องค์ความรู้ใหม่ ๆ ได้น าไปสู่การสร้างนวัตกรรมหรือไม่. 
 4. การบูรณาการ : แนวทางต่าง ๆ ขององค์กรสอดคล้องกับความจ าเป็นขององค์กรทั้งในปัจจุบันและ
อนาคตอย่างไร. 
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 กระบวนการและการปฏิบัติการทั่วทั้งองค์กรประสานสอดคล้องกันได้ดีเพียงใดเพ่ือให้บรรลุ
เป้าประสงค์ระดับองค์กรที่ส าคัญ. 

กำรมุ่งเน้นผลลัพธ์ 

 เกณฑ์นี้ชี้น าให้องค์กรประเมินผลลัพธ์ใน 4 มิติ ดังนี้ 
 1. ระดับ : ระดับผลการด าเนินการปัจจุบันตามตัววัดที่เหมาะสมเป็นอย่างไร. 
 2.  แนวโน้ม : ผลลัพธ์มีการเปลี่ยนแปลงดีขึ้น  หรือเหมือนเดิม  หรือแย่ลงกว่าเดิม. 
 3.  การเปรียบเทียบ : ผลการด าเนินการขององค์กรเทียบกับองค์กรอ่ืนที่เหมาะสมเป็นอย่างไร  เช่น  
เทียบกับคู่แข่ง  หรือระดับเทียบเคียง  หรือผู้น าในธุรกิจ. 
 4.  การบูรณาการ : องค์กรติดตามดูผลลัพธ์ที่ส าคัญกับองค์กรหรือไม่.  องค์กรใช้ผลลัพธ์นั้นเพ่ือการ
ตัดสินใจหรือไม่. 
 ในขณะที่องค์กรตอบค าถามตามเกณฑ์และประเมินผลการตอบของตนเองกับแนวทางการให้คะแนน  
องค์กรจะสามารถระบุจุดแข็งและโอกาสในการปรับปรุง  ทั้งภายในตัวบ่งชี้แต่ละเกณฑ์.  เมื่อองค์กรใช้เกณฑ์นี้
เพ่ือบริหารจัดการผลการด าเนินการองค์กร  จะเกิดการท างานประสานกันระหว่างกระบวนการที่ส าคัญและ
ข้อมูลป้อนกลับระหว่างกระบวนการกับผลลัพธ์  ซึ่งจะน าไปสู่วงจรการปรับปรุง.  และเมื่อใช้เกณฑ์นี้อย่าง
ต่อเนื่อง  องค์กรจะได้เรียนรู้เกี่ยวกับองค์กรมากขึ้น  และจะสามารถระบุวิธีที่ดีที่สุดในการสร้างจุดแข็ง  ปิด
ช่องว่างและสร้างนวัตกรรม. 

กำรมุ่งเน้นกำรปฏิบัติที่เกีย่วเนื่องกัน 

 การปฏิบัติที่เกี่ยวเนื่องกันระหว่างเกณฑ์ในตัวบ่งชี้ต่าง ๆ เป็นองค์ประกอบที่ส าคัญของมุมมองเชิง
ระบบในเกณฑ์  ตัวอย่างการปฏิบัติที่เก่ียวเนื่องกัน  เช่น 

 การปฏิบัติที่เก่ียวเนื่องกันระหว่างกระบวนการ  และผลลัพธ์ที่เกิดข้ึน. 

 ความจ าเป็นของข้อมูลในกระบวนการวางแผนเชิงกลยุทธ์และในการปรับปรุงการปฏิบัติการ. 

 การปฏิบัติที่เก่ียวเนื่องกันระหว่างการวางแผนบุคลากรกับการวางแผนเชิงกลยุทธ์. 

 ความจ าเป็นของความรู้เกี่ยวกับลูกค้าและตลาดในการสร้างกลยุทธ์และแผนปฏิบัติการ. 

 การปฏิบัติที่เกี่ยวเนื่องกันระหว่างแผนปฏิบัติการและการเปลี่ยนแปลงที่จ าเป็นในระบบงานของ
องค์กร. 

กำรมุ่งเน้นกำรปรับปรุง 

 เกณฑ์นี้จะช่วยให้องค์กรเข้าใจและตรวจประเมินองค์กรว่าได้ประสบผลส าเร็จในสิ่งที่ส าคัญต่อ
องค์กรในระดับใด  องค์กรมีการถ่ายทอดกระบวนการไปสู่การปฏิบัติในระดับพัฒนาการใด  ผลลัพธ์ของ
องค์กรดีในระดับใด  องค์กรได้เรียนรู้และปรับปรุงหรือไม่  และแนวทางขององค์กรตอบสนองความจ าเป็นของ
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องค์กรได้ดีในระดับใด.  แนวทางการให้คะแนน (หน้า 85)  แสดงให้เห็นถึงมิติของกระบวนการและผลลัพธ์ที่
อธิบายข้างต้น. 
 ในขณะที่องค์กรตอบค าถามเกณฑ์และประเมินผลการตอบของตนเองกับแนวทางการให้คะแนน  
องค์กรจะสามารถระบุจุดแข็งและโอกาสในการปรับปรุงทั้งภายในเกณฑ์แต่ละตัวบ่งชี้.  เมื่อองค์กรใช้เกณฑ์นี้
เพ่ือบริหารจัดการผลการด าเนินการขององค์กร  จะเกิดการท างานประสานกันระหว่างกระบวนการที่ ส าคัญ
และข้อมูลป้อนกลับระหว่างกระบวนการกับผลลัพธ์  ซึ่งจะน าไปสู่วงจรการปรับปรุง.  และเมื่อองค์กรใช้เกณฑ์
นี้อย่างต่อเนื่อง  องค์กรจะสามารถได้เรียนรู้เกี่ยวกับตนเองมากขึ้น  และจะสามารถระบุวิธีการที่ดีที่สุดในการ
เสริมสร้างจุดแข็ง  ปิดช่องว่างและสร้างนวัตกรรม. 
 

เกณฑ์ที่เหมำะสมกับทุกองค์กร 

 ดังได้มาแล้วข้างต้นว่าเกณฑ์นี้ส่วนหนึ่งได้บูรณาการมาจากเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ (TQA) 
ซึ่งเกณฑ์ TQA จะเป็นเกณฑ์ที่สามารถปรับใช้ได้ตามความจ าเป็นขององค์กร.  เกณฑ์ไม่ได้ก าหนดว่าองค์กร
ควรจัดโครงสร้างหรือการปฏิบัติการอย่างไร.  ในโครงร่างองค์กร (หน้า 10)  องค์กรจะอธิบายว่าอะไรเป็นสิ่ง
ส าคัญต่อองค์กร.  เกณฑ์กระตุ้นให้องค์กรใช้แนวทางที่สร้างสรรค์  ปรับใช้ได้  มีนวัตกรรมและยืดหยุ่น  และ
กระตุ้นให้องค์กรเลือกใช้เครื่องมือที่เหมาะสมที่สุดกับองค์กร  ( เช่น Lean, Six Sigma, ISO, Balance 
Scorecard, Plan-Do-Check-Act (PDCA)  และเลือกใช้เครื่องมือที่มีประสิทธิผลมากที่สุดเพ่ือขับเคลื่อนการ
ปรับปรุงและมีผลการด าเนินการที่ดีอย่างยั่งยืน.  ซึ่งเกณฑ์ TQA มีบทบาทในการสร้างเสริมความสามารถใน
การแข่งขัน 3 ประการ  คือ 
 1)  ช่วยปรับปรุงกระบวนการ  ขีดความสามารถ  และผลลัพธ์. 
 2)  ช่วยกระตุ้นการสื่อสารและแลกเปลี่ยนเรียนรู้วิธีการปฏิบัติที่เป็นเลิศระหว่างส่วนงานต่าง ๆ ใน
องค์กร. 
 3)  เป็นเครื่องมือที่น ามาใช้ในการท าความเข้าใจและใช้ในการบริหารจัดการผลการด าเนินการของ
องค์กร  ชี้น าความคิดในเชิงกลยุทธ์และสร้างโอกาสในการเรียนรู้. 
 
 
 
 
 
 
 
 



โครงสร้ำงของเกณฑ์          

เกณฑ์คุณภาพภายในส าหรับหน่วยงานสนับสนุน 2563 – 2566  มีโครงสร้างของเกณฑ์ที่คล้ายกับ
โครงสร้างเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ (TQA) ซึ่งเป็นเกณฑ์ต้นแบบในการน ามาพัฒนาเกณฑ์คุณภาพภายใน
ส าหรับหน่วยงานสนับสนุน  ดังนี้ 

 
 
 ระบบด ำเนินกำรที่เป็นเลิศ  ประกอบด้วยเกณฑ์ 7 ตัวบ่งชี้ที่อยู่ในส่วนกลางของภาพ  ซึ่งระบุ
กระบวนการและผลลัพธ์ที่องค์กรบรรลุ.  ผลการด าเนินการที่เป็นเลิศต้องอาศัยกำรน ำองค์กรของผู้น ำที่
เข้มแข็งและแสดงให้เห็นผ่านผลลัพธ์ทีโ่ดดเด่น.  ค าว่า “กำรบูรณำกำร” ที่กลางภาพ  แสดงให้เห็นว่าทุกตัว
บ่งชี้ของระบบเชื่อมโยงกัน 
 ลูกศรแนวนอนที่ตรงกลำง  แสดงการเชื่อมโยงที่ส าคัญระหว่างกลุ่มการน าองค์กร (ตัวบ่งชี้ 1, 2, 3)  
กับกลุ่มผลลัพธ์ (ตัวบ่งชี้ 5, 6, 7, 8)  และยังแสดงถึงความสัมพันธ์โดยตรงระหว่างกลุ่มการน าองค์กรและกลุ่ม
ผลลัพธ์. 
 ลูกศรแนวตั้งท่ีกลำงภำพ  ชี้ไปยังโครงร่างองค์กรและพ้ืนฐานของระบบ  ซึ่งให้สารสนเทศและข้อมูล
ป้อนกลับ (ตัวบ่งชี้ 4) ส าหรับกระบวนการที่ส าคัญและสภาพแวดล้อมขององค์กร 
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หัวข้อของเกณฑ ์

เกณฑ์เพื่อผลกำรด ำเนินงำนที่เป็นเลิศ 
ปีท่ีด ำเนินกำร 

2563 - 2566 

โครงร่ำงองค์กร  
1. ลักษณะองค์กร  
2. สภาวการณ์ขององค์กร  

เกณฑ์และตัวบ่งช้ี คะแนน 
ตัวบ่งชี้ 1 ภาวะผู้น าของผู้บริหาร 100 
ตัวบ่งชี้ 2 กลยุทธ์และการบริหารหน่วยงาน 100 
ตัวบ่งชี้ 3 การรับฟังเสียงของลูกค้าและคุณภาพการให้บริการ 100 
ตัวบ่งชี้ 4 การวัด การวิเคราะห์ และการจัดการความรู้ 100 
ตัวบ่งชี้ 5 การบริหารและพัฒนาบุคลากร 100 
ตัวบ่งชี้ 6 การปฏิบัติการ 100 
ตัวบ่งชี้ 7 ผลลัพธ ์ 200 
ตัวบ่งชี้ 8 การพัฒนาตามยุทธศาสตร์มหาวิทยาลัยสู่ความเป็นเลิศ 
(ด าเนินการในระดับมหาวิทยาลัย) 

200 

คะแนนรวม 1000 

 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 
 
 
 
 
 
 

เนื้อเกณฑ ์
      

 
 
 
 

กำรประกันคุณภำพภำยใน 
ส ำหรับหน่วยงำนสนับสนนุ 
พ.ศ. 2563 – 2566 
(ฉบับปรับปรุง ธันวาคม 2564) 

INTEGRATED 

TQA 
  & 

GECC 



บทน ำ: โครงรำ่งองค์กร          
(Organization Profile)  (ไม่เกิน 10 หน้ากระดาษ) 
 
 โครงร่างองค์กร คือ ภาพรวมโดยย่อของ  1) ลักษณะองค์กร 2) สิ่งส าคัญที่มีผลต่อวิธีการด าเนินงาน 
และ  3) สภาพแวดล้อมการแข่งขันขององค์กร 

1.  ลักษณะองค์กร (Organization Description) 
คุณลักษณะส ำคัญขององค์กรคืออะไร. 

 ให้อธิบายโดยตอบค าถาม ดังต่อไปนี้ 

ก.  สภำพแวดล้อมขององค์กร (Organizational Environment) 
(1) ผลิตภัณฑ์/บริการ (Product Offerings) 

ผลิตภัณฑ์/บริการหลักขององค์กรคืออะไร (ดูหมายเหตุท้ายหัวข้อ).  ความส าคัญเชิงเปรียบเทียบของแต่ละ
ผลิตภัณฑ์/บริการซึ่งส่งผลต่อความส าเร็จขององค์กรคืออะไร.  กลไกท่ีองค์กรใช้ในการส่งมอบผลิตภัณฑ์คืออะไร. 

(2) พันธกิจวิสัยทัศน์  และค่านิยม  (MISSION,  VISION and  VALUES) 
พันธกิจวิสัยทัศน ์ และค่านิยม คืออะไร.  คุณลักษณะของวัฒนธรรมองค์กรที่เพ่ิมเติมจากค่านิยมคืออะไร (ถ้า
มี)  สมรรถนะหลักขององค์กร (CORE COMPETENCIES) คืออะไร  และมีความเกี่ยวข้องอย่างไรกับพันธกิจ
ขององค์กร. 

(3) ลักษณะโดยรวมของบุคลากร (WORKFORCE  Profile) 
ลักษณะโดยรวมของบุคลากรคืออะไร.  มีการเปลี่ยนแปลงล่าสุดเกี่ยวกับองค์ประกอบและความจ าเป็นด้าน
บุคลากรอย่างไร.  อะไรคือ 

 กลุ่มละประเภทของบุคลากรหรือพนักงาน. 

 ข้อก าหนดด้านการศึกษาของแต่ละกลุ่มและประเภทของพนักงาน. 

 ปัจจัยขับเคลื่อนส าคัญที่ท าให้บุคลากรผูกพัน. 

 กลุ่มท่ีจัดตั้งขึ้นเพ่ือเจรจาสิทธิประโยชน์กับองค์กร (เช่น ตัวแทนสหภาพ) (ถ้ามี). 

 ข้อก าหนดพิเศษของอค์กรในด้านสุขภาพและความปลอดภัย (ถ้ามี) 

(4) สินทรัพย์ (Assets) 
องค์กรมีอาคารสถานที่  อุปกรณ์  เทคโนโลยี  และทรัพย์สินทางปัญญาที่ส าคัญอะไรบ้าง. 

(5) สภาพแวดล้อมด้านกฎระเบียบข้อบังคับ (Regulatory  Requirements) 
องค์กรด าเนินการภายใต้กฎระเบียบข้อบังคับที่ส าคัญอะไรบ้างในด้านต่อไปนี้  1) อาชีวอนามันและความ
ปลอดภัย  2) การรับรอง (accreditation, certification) หรือการขึ้นทะเบียน  3) มาตรฐานอุตสาหกรรม 
และ  4) ข้อบังคับด้านสิ่งแวดล้อม การเงิน และผลิตภัณฑ์/บริการ. 
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ข.  ควำมสัมพันธ์ระดับองค์กร (Organizational  Relationships) 

(1) โครงสร้างองค์กร (Organizational  Structure) 
โครงสร้างการน าองค์กรและการก ากับดูแลองค์กร (GOVERNANCE) มีลักษณะอย่างไร.โครงสร้างและกลไก
ระบบการน าองค์กรมีอะไรบ้าง.  ระบบการรายงานระหว่างคณะกรรมการก ากับดูแลองค์กรผู้น าระดับสูง  และ
องค์กรแม่มีลักษณะเช่นใด (*). 

(2) ลูกค้าและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย (CUSTOMERS and STAKEHOLDER) 
ส่วนตลาด  กลุ่มลูกค้า  และกลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่ส าคัญขององค์กรมีอะไรบ้าง (*).  กลุ่มดังกล่าวมีความ
ต้องการและความคาดหวังที่ส าคัญต่อผลิตภัณฑ์ต่อการบริการสนับสนุนให้ลูกค้าและการปฏิบัติการอย่างไร.
และมีความแตกต่างระหว่างกลุ่มต่าง ๆ อย่างไร. 

(3) ผู้ส่งมอบพันธมิตร และคู่ความร่วมมือ (Suppliers, PARTNERS, and COLLABORATORS) 
ผู้ส่งมอบ  พันธมิตร  และผู้ให้ความร่วมมือที่ส าคัญมีประเภทใดบ้าง.  แต่ละกลุ่มมีบทบาทอะไรในเรื่องต่อไปนี้ 

 ในส่วนที่เกี่ยวข้องกับการผลิตและการส่งมอบผลิตภัณฑ์และบริการสนับสนุนลูกค้าที่ส าคัญ. 

 การยกระดับความสามารถในการแข่งขันขององค์กร. 
 

กลุ่มเหล่านี้มีส่วนร่วมอะไรในการสร้างนวัตกรรมให้แก่องค์กร.  อะไรคือข้อก าหนดที่ส าคัญของ
เครือข่ายอุปทาน (supply-network) ขององค์กร. 
 
หมำยเหตุ 
 หมำยเหตุ 1.ก.(1) 
 ผลิตภัณฑ์ (Product  offerings)  หมายถึง  สินค้าและบริการที่องค์กรน าเสนอในตลาด.  กลไกการ
ส่งมอบผลิตภัณฑ์ไปยังลูกค้า  อาจส่งมอบโดยตรงหรือโดยอ้อม ผ่านตัวแทนจ าหน่าย ผู้จัดจ าหน่าย คู่ความ
ร่วมมือ หรือพันธมิตร.  ผลิตภัณฑ์ขององค์กรที่ไม่แสวงหาผลก าไร (รวมถึงองค์กรภาครัฐ ) อาจหมายถึง 
โปรแกรม/แผนงาน  โครงการ  หรือ  บริการต่าง ๆ. 

 หมำยเหตุ 1.ก.(2) 
 หากองค์กรมีการก าหนดเจตจ านงหรือพันธกิจ  องค์กรควรอธิบายถึงสิ่งเหล่านั้นในการตอบค าถาม.  
บางองค์กรอาจระบุพันธกิจและเจตจ านง และบางองค์กรใช้ค าเหล่านี้แทนกัน.  ในบางองค์กรเจตจ านง
หมายถึงเหตุผลพ้ืนฐานในการด ารงอยู่ขององค์กร.  สิ่งเหล่านี้มีบทบาทในการสร้างแรงบันดาลใจให้องค์กรและ
ชี้น าการก าหนดค่านิยม. 
 หมำยเหตุ 1.ก.(2) 
 ค่านิยมขององค์กรเป็นส่วนหนึ่งของวัฒนธรรมองค์กร.  คุณลักษณะอ่ืนของวัฒนธรรมองค์กรอาจ
รวมถึงความเชื่อและบรรทัดฐาน (norms) ร่วมกัน ซึ่งน าไปสู่ความเป็นเอกลักษณ์ของสภาพแวดล้อมภายใน
องค์กร. 
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 หมำยเหตุ 1.ก.(3) 
 กลุ่มและประเภทของบุคลากรหรือพนักงาน (รวมถึงกลุ่มที่จัดตั้งขึ้นเพ่ือเจรจาสิทธิประโยชน์กับ
องค์กร)  อาจจัดแบ่งตามประเภทของการจ้างงาน  หรือสัญญาจ้าง  สถานที่ปฏิบัติงาน (รวมทั้งการท างานจาก
นอกสถานที่)  การประจ าการนอกท่ีตั้ง  สภาพแวดล้อมในการท างาน  นโยบายที่มุ่งเน้นครอบครัว  หรือปัจจัย
อ่ืน ๆ.  ส าหรับองค์กรที่มีอาสาสมัครและพนักงานฝึกหัดที่ไม่ได้รับค่าจ้างมาช่วยท างานให้องค์กร  ให้รวมกลุ่ม
เหล่านี้เป็นส่วนหนึ่งของบุคลากรขององค์กรด้วย. 

 หมำยเหตุ 1.ก.(5) 
 ในเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ ค าว่า “อุตสาหกรรม” หมายถึง  ภาคส่วนที่องค์กรด าเนินการธุรกิจ
อยู่.  มาตรฐานอุตสาหกรรม (มาตรฐานการจัดการศึกษา) อาจรวมถึงหลักปฏิบัติ (Code of conduct)  และ
แนวนโยบายที่ใช้ทั่วไปในอุตสาหกรรม.  ส าหรับองค์กรที่ไม่แสวงหาผลก าไร (รวมถึงองค์กรภาครัฐ)ภาคส่วน
ดังกล่าวอาจเป็นองค์กรการกุศล  สมาคมและชมรมวิชาชีพ  องค์กรศาสนา  หรือหน่วยงานภาครัฐหรือภาค
ส่วนย่อยของหน่วยงานนั้น.  กฎระเบียบข้อบังคับด้านสภาพแวดล้อม  อาจรวมถึงการปล่อยก๊าซเรือนกระจก  
กฎหมายควบคุมและการซื้อขายคาร์บอนเครดิต (carbon regulations and trading) และประสิทธิภาพการ
ใช้พลังงาน  ทั้งนี้  ขึ้นอยู่กับพ้ืนที่ที่องค์กรด าเนินการอยู่. 

หมำยเหตุ 1.ข.(1) 
 ระบบการก ากับดูแลองค์กรส าหรับองค์กรธุรกิจ  องค์กรไม่แสวงหาผลก าไร  และองค์กรภาครัฐอาจ
ประกอบด้วยคณะกรรมการที่ปรึกษา  สภาครอบครัว (Family  council)  หรือคณะผู้น าท้องถิ่นหรือภูมิภาค
ที่จัดตั้งขึ้น  เพ่ือให้ค าแนะน าแก่องค์กร.  ส าหรับองค์กรที่ไม่แสวงหาผลก าไร (รวมถึงองค์กรภาครัฐ)  ระบบ
การก ากับดูแลองค์กรและการรายงานผล  อาจรวมถึงความสัมพันธ์กับแหล่งเงินทุนที่ส าคัญ  เช่น  หน่วยงาน  
รัฐสภา  หรือมูลนิธิที่สนับสนุนเงินทุน. 

หมำยเหตุ 1.ข.(1) 
 โครงร่างองค์กร  ถามว่า  ระบบการน าองค์กรคือ “อะไร” (What) (โครงสร้างและกลไก) ค าถามใน
หมวด 1  และหมวด 5  ถาม “วิธีการ”  ใช้ระบบการน าองค์กร (How) 

หมำยเหตุ 1.ข.(2) 
ส าหรับองค์กรที่ไม่แสวงหาผลก าไรบางแห่ง (รวมถึงองค์กรภาครัฐ) ลูกค้าอาจรวมถึง สมาชิก                           

ผู้ เ สี ย ภ า ษี  ป ร ะ ช า ช น   ผู้ รั บ บ ริ ก า ร  ผู้ ป่ ว ย  นั ก เ รี ย น  ลู ก ค ว า ม  แ ล ะ ผู้ ไ ด้ รั บ ป ร ะ โ ย ช น์                                                       
โดยที่ส่วนตลาดอาจหมายถึง การแบ่งตามกลุ่มผู้อยู่ในข่ายที่จะได้รับประโยชน์. ส าหรับองค์กรภาค                               
รัฐ รัฐสภา (ที่เป็นแหล่งเงินทุน) อาจเป็นผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่ส าคัญ. 

หมำยเหตุ 1.ข.(2) 
กลุ่มลูกค้า  อาจแบ่งตามความคาดหวัง พฤติกรรม ความนิยม หรือ ลักษณะที่คล้ายคลึงกัน.                           

ในแต่ละกลุ่ม ลูกค้ายังอาจแบ่งออกตามความแตกต่างหรือลักษณะร่วม หรือทั้ง2แบบ. องค์กรอาจ                             
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แบ่งตลาดออกเป็นส่วนตลาดตามกลุ่มผลิตภัณฑ์/บริการหรือลักษณะพิเศษของผลิตภัณฑ์/บริการ ช่องทางการ
จัดจ าหน่าย ปริมาณซื้อขาย ภูมิศาสตร์ หรือปัจจัยอื่น ๆ ที่ก าหนดไว้. 

หมำยเหตุ 1.ข.(2) 
ความต้องการและความคาดหวังของลูกค้า ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียและปฏิบัติการ ท าให้องค์กร                     

ตระหนักและเตรียมการต่อคามเสียงของการหยุดชะงักขอผลิตภัณฑ์ บริการ และเครือข่ายอุปทาน                      
(Supply-network) รวมถึงการหยุดชะงักที่มาจากภัยพิบัติทางธรรมชาติและภาวะฉุกเฉินอ่ืน. 

หมำยเหตุ 1.ข.(2) 
เครือข่ายอุปทาน (Supply-network) ประกอบด้วยหน่วยงานที่เกี่ยวข้องในการผลิตผลิตภัณฑ์                   

และบริการขององค์กร และส่งมอบให้กับลูกค้าขององค์กร. ส าหรับบางองค์กร หน่วยงานเหล่านี้จะ                      
ก่อให้เกิดห่วงโซ่โดยที่หน่วยงานหนึ่งเป็นผู้จัดหาให้อีกหน่วยงานหนึ่งโดยตรง.อย่าง ไรก็ตาม หน่วยงาน                     
เหล่านี้จะมีความโยงใยเข้าด้วยกันและพ่ึงพาซึ่งกันและกันมากขึ้น ไม่เพียงแค่เป็นความสัมพันธ์เชิงเส้นตรง.เกณฑ์
ใช้ค าว่า “เครือข่ายอุปทาน (Supply-network) แทน”ห่วงโซ่อุปทาน (Supply Chain)เพ่ือชี้ให้เห็นถึงการพ่ึงพา
ซึ่งกันและกันระหว่างองค์กรและผู้ส่งมอบ. 

 
 

2. สถำนกำรณ์ขององค์กร (Organization Situation) 
สถำนกำรณ์เชิงกลยุทธ์ขององค์กรคืออะไร. 

ก. สภำพแวดล้อมด้ำนกำรแข่งขัน (Competitive Environment) 
(1) ล าดับในการแข่งขัน (Competitive Position) ให้อธิบายขนาดและการเติบโตขององค์กรเมื่อ

เปรียบเทียบกับองค์ในธุรกิจหรือตลาดเดียวกัน. คู่แข่งมีจ านวนเท่าไรและประเภทอะไรบ้าง. 

(2) การเปลี่ยนแปลงความสามารถในการแข่งขัน (Competitiveness Changes) การเปลี่ยนแปลงที่
ส าคัญ (ถ้ามี) ซึ่งมีผลต่อสถานการณ์การแข่งขันขององค์กร รวมถึงการเปลี่ยนแปลงที่สร้างโอกาสส าหรับการ
สร้างนวัตกรรมและความร่วมมือคืออะไร (*). 

(3) แหล่งข้อมูลเชิงเปรียบเทียบ (Comparative Data) ระบุแหล่งที่มาที่ส าคัญส าหรับข้อมูลเชิง
เปรียบเทียบและเชิงแข่งขันในธุรกิจเดียวกัน รวมทั้งข้อมูลเชิงเปรียบเทียบที่ส าคัญ จากธุรกิจอ่ืน.องค์กรมี
ข้อจ ากัดอะไรบ้าง (ถ้ามี) ในการได้มาซึ่งข้อมูลเหล่านี้. 
 
ข. บริบทเชิงกลยุทธ์ ( Strategic Context ) 

ระบคุวามท้าทายเชิงกลยุทธ์และความได้เปรียบเชิงกลยุทธ์ที่ส าคัญ 
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ค. บริบทเชิงกลยุทธ์ (Strategic Context) 
ระบบการปรับปรุงผลการด าเนินการ รวมถึงกระบวนการขององค์กรส าหรับการประเมินผลและการ

ปรับปรุงโครงการและกระบวนการขององค์กรที่ส าคัญ 
 
หมำยเหตุ 

 หมำยเหตุ 2.ก. 
 องค์กรที่ไม่แสวงหาผลก าไรต้องแข่งขันกับองค์กรที่ไม่แสวงหาผลก าไรอ่ืน และหน่วยงานอ่ืนที่
ให้บริการคล้ายคลึงกัน เพ่ือให้ได้แหล่งทุนสนับสนุนและอาสาสมัคร สมาชิกภาพ การเป็นที่รู้จักในชุมชนที่
เหมาะสม และการได้รับความสนใจจากสื่อ 

หมำยเหตุ 2.ข. 
ความท้าทายและความได้เปรียบเชิงกลยุทธ์ อาจเป็นด้านธุรกิจ ด้านการปฏิบัติการ ด้านการท า

ประโยชน์ให้สังคม และด้านบุคลากร. ความท้าทายและความได้เปรียบเชิงกลยุทธ์ อาจสัมพันธ์กับผลิตภัณฑ์ 
การเงิน โครงสร้างและวัฒนธรรมองค์กร เทคโนโลยีที่เกิดขึ้นใหม่ (emerging technology) การบูรณาการ
ด้านดิจิทัล (digital integration) ความปลอดภัยของข้อมูลและสารสนเทศ ชื่อเสียงและการยอมรับของตรา
สินค้า เครือข่ายอุปทานโลกาภิวัฒน์ รวมทั้งสิ่งแวดล้อมและสภาพภูมิอากาศ. ค าว่า “ธุรกิจ” เมื่อใช้กับองค์กร
ที่ไม่แสวงหาผลก าไร (รวมถึงองค์กรภาครัฐ) หมายถึง เรื่องท่ีเกี่ยวกับ พันธกิจหรือกิจกรรมระดับองค์กร. 

หมำยเหตุ 2.ค. 
ระบบการให้คะแนนของเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ พิจารณาการปรับปรุงผลการด าเนินการผ่าน

การเรียนรู้และบูรณาการ เป็นมิติหนึ่งในการตรวจประเมินระดับพัฒนาการของแนวทางและการถ่ายทอดสู่การ
ปฏิบัติขององค์กร. ค าถามนี้ช่วยก าหนดบริบทโดยรวมของแนวทางที่ใช้ในการปรับปรุงผลการด าเนินการของ
องค์กร. แนวทางที่องค์กรใช้ควรสัมพันธ์กับความทรงจ าขององค์กรทั้งนี้ อาจรวมถึงการใช้ระบบ Lean 
Enterprise , Six Sigma , Plan-Do-Check-Act (PDCA) , มาตรฐาน ISO (เช่น 9000 หรือ 14000 หรือ
มาตรฐานที่เฉพาะเจาะจงของอุตสาหกรรมนั้น ๆ) ศาสตร์แห่งการตัดสินใจ หรือเครื่องมือปรับปรุงอ่ืน ๆ. 

 ส าหรับค าอธิบายเพิ่มเติมของหัวข้อนี้ ให้ดูค าอธิบายเกณฑ์รายหัวข้อ. 
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ตัวบ่งช้ี 1 ภำวะผู้น ำของผู้บริหำร         

ควำมเชื่อมโยง : เกณฑ ์GECC หัวข้อ 14 16 และ 17 / TQA หมวด 1.1ก  1.1ข 1.2ก  1.2ข  4.1ก  4.1ข  
และ 4.1ค 

ค ำอธิบำย : ผู้น าระดับสูง มีหน้าที่ในการชี้น า และท าให้หน่วยงานและมหาวิทยาลัยมีความยั่งยืน รวมถึงจัดให้
มีระบบก ากับดูแลองค์กร (Governance System) การปฏิสัมพันธ์ภายในหน่วยงาน การสื่อสารระหว่างบุคคล 
ส่งเสริมการสร้างความผูกพันกับบุคลากรและลูกค้า (ผู้เรียน/ผู้รับบริการ) การสร้างแรงจูงให้บุคคลากรมีความ
มุ่งม่ันปฏิบัติงานให้บรรลุผลส าเร็จได้  และยึดหลักธรรมาภิบาลในการบริหารงาน 
 เอกสารหลักฐาน อาทิเช่น  แผนติดตามผลการด าเนินงาน  รายงานผลด าเนินงานตามแผนปฏิบัติการ 

เกณฑ์มำตรฐำน : 
 1.  มีการถ่ายทอดวิสัยทัศน์และค่านิยมของมหาวิทยาลัยและของหน่วยงานไปยังบุคลากร และผู้มี
ส่วนได้ส่วนเสีย พร้อมน าไปสู่การปฏิบัติงาน 
 2. มีการจัดท าแผนการติดตามผลการด าเนินงานของหน่วยงานที่ชัดเจน  ที่อาจประกอบด้วยหัวข้อ
เรื่องที่ติดตาม ผู้รับผิดชอบ  เครื่องมือหรือวิธีการ  ระยะเวลาด าเนินการ ผลการด าเนินการ และข้อเสนอการ
ปรับปรุงพัฒนาให้ดีขึ้นอย่างต่อเนื่อง 
 3.  มีการเลือกใช้หรือบูรณาการข้อมูล/สารสนเทศเพ่ือใช้ในการติดตามการปฏิบัติงาน  และมีการ
ติดตามความก้าวหน้าตามตัววัดการบรรลุวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์และแผนปฏิบัติการไม่น้อยกว่า 4 ครั้งต่อปี 
 4.  มีการสื่อสารแบบสองทางและส่งเสริมการสร้างความผูกพันกับบุคลากรและลูกค้า รวมทั้งมีการ
ส่งเสริมใหบุ้คลากรมีความมุ่งม่ันปฏิบัติงานเพื่อให้มีผลด าเนินการที่ดี 
 5.  ผู้น าระดับสูงและคณะกรรมการก ากับดูแลองค์กรด าเนินงานด้วยหลักธรรมาภิบาลอย่างครบถ้วน
ทั้ง 10 ประการ และสามารถอธิบายการด าเนินงานไดอ้ย่างชัดเจน 
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ตัวบ่งช้ี 2  กลยุทธ์และกำรบริหำรหน่วยงำน       

ควำมเชื่อมโยง : เกณฑ์ สกอ. ตัวบ่งชี้ 5.1 / TQA หมวด 2.1ก  2.1ข  และ 2.2ก 

ค ำอธิบำยตัวบ่งชี้ : หน่วยงานต้องปฏิบัติงานสนับสนุนพันธกิจของสถาบัน คือ การเรียนการสอน การวิจัย 
การบริการวิชาการแก่สังคม และการท านุบ ารุงศิลปวัฒนธรรม  รวมถึงการด าเนินพันธกิจของหน่วยงานเอง 
หน่วยงานจ าเป็นต้องมีการจัดท าแผนเพ่ือก าหนดทิศทางการพัฒนาและการด าเนินงานให้สอดคล้องกับ
วิสัยทัศน์ ตลอดจนมีการบริหารทั้งด้านบุคลากร การเงิน ความเสี่ยงและการประกันคุณภาพภายใน เพ่ือ
สนับสนุนการด าเนินงานตามพันธกิจหลักให้บรรลุตามเป้าหมายที่ก าหนดไว้ 
 เอกสารหลักฐาน อาทิเช่น แผนกลยุทธ์  แผนปฏิบัติการ  รายงานการวิเคราะห์ความคุ้มค่าคุ้ม
ทุน  แผนบริหารความเสี่ยงและผลด าเนินงานตามแผน 

เกณฑ์มำตรฐำน 
1. พัฒนาแผนกลยุทธ์จากผลการวิเคราะห์ SWOT กับวิสัยทัศน์ของสถาบันและพันธกิจของหน่วยงาน 

และพัฒนาไปสู่แผนปฏิบัติการประจ าปีตามกรอบเวลาเพ่ือให้บรรลุผลตามตัวชี้วัดและเป้าหมายของแผนกล
ยุทธ์/แผนปฏิบัติการ 

2. มีการถ่ายทอดแผนปฏิบัติการประจ าปีสู่การปฏิบัติไปยังบุคลากร  และจัดให้มีระบบก ากับติดตาม  
ประเมิน  และการรายงานผลการด าเนินงานของแผนปฏิบัติการ  เพ่ือให้มั่นใจว่าหน่วยงานบรรลุวัตถุประสงค์
เชิงกลยุทธ์ที่ส าคัญ 

3. ด าเนินงานตามแผนบริหารความเสี่ยง ที่เป็นผลจากการวิเคราะห์และระบุปัจจัยเสี่ยงที่เกิดจาก
ปัจจัยภายนอก หรือปัจจัยที่สามารถควบคุมได้ที่ส่งผลต่อการด าเนินงานตามพันธกิจของหน่วยงานและให้
ระดับความเสี่ยงลดลงจากเดิม 

4. มีกระบวนการวิเคราะห์สัดส่วนค่าใช้จ่ายและรายได้ในการบริหารงานของหน่วยงานเพ่ือวิเคราะห์
ความคุ้มค่า  ประสิทธิภาพ  และประสิทธิผล 

5. ด าเนินงานด้านการประกันคุณภาพการศึกษาภายในตามระบบกลไกที่มหาวิทยาลัยก าหนดและ
สอดคล้องกับภารกิจของหน่วยงานที่ได้ปรับให้การด าเนินการการประกันคุณภาพเป็นส่วนหนึ่งของการ
บริหารงานตามปกติ ที่ประกอบด้วย การควบคุมคุณภาพ  การตรวจสอบคุณภาพ  และการประเมินคุณภาพ 
 
หมำยเหตุ : 

ควำมเสี่ยง  คือ เหตุการณ์ที่ไม่พึงประสงค์ หรือเหตุการณ์ที่มีความไม่แน่นอน ซึ่งมีโอกาสที่จะเกิดขึ้น
ในอนาคต และมีผลในทางลบที่ก่อให้เกิดความผิดพลาด ความเสียหาย ซึ่งส่งผลกระทบท าให้วัตถุประสงค์หรือ
เป้าหมายเบี่ยงเบนไป ไม่บรรลุผลส าเร็จตามที่ก าหนดไว้โดยทั่วไปความเสี่ยงอาจจ าแนกประเภทความเสี่ยง
ออกเป็น 5 ด้าน ได้แก่ ด้านกลยุทธ์ ด้านการปฏิบัติงาน ด้านการเงิน ด้านการปฏิบัติตามกฎระเบียบ ข้อบังคับ 
และด้านความปลอดภัยจากอันตรายต่อชีวิตหรือทรัพย์สิน 
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ตัวบ่งชี้ 3 กำรรับฟังเสียงของลูกค้ำและคุณภำพกำรให้บริกำร    
ควำมเชื่อมโยง : เกณฑ ์GECC หัวข้อ1 4  6  811  12  13/ TQA หมวด 3.1ก  3.1ข  3.2ข  4.1ก และ 5.2ก 

ค ำอธิบำย : เสียงของลูกค้า (Voice of customer) สามารถน ามาเป็นสารสนเทศในการพัฒนาคุณภาพการ
ปฏิบัติงานและการให้บริการของหน่วยงานได้ ท าให้หน่วยงานปรับกระบวนทัศน์ในการท างานให้เป็น “ระบบ” 
หรือมี Workflow ที่ดี  มีการก าหนดมาตรฐานของการบริการ (Service Level Agreement)  หากมีการรับ
ฟังเสียงของลูกค้าและน าไปพัฒนาต่ออย่างจริงจัง ย่อมท าให้ลูกค้าเกิดความผูกพันกับองค์กรมากยิ่งขึ้น ท าให้
องค์กรสามารถท่ีจะก้าวไปสู่ผลส าเร็จตามวิสัยทัศน์  ความท้าทายขององค์กรคือ องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการ
ใช้เสียงของลูกค้าปรับกลยุทธ์ที่จะเดินไปข้างหน้า  นอกจากนี้ สิ่งที่เป็นผลพวงของการรับฟังเสียงของลูกค้า 
ได้แก่ การพัฒนาบุคลากร การสร้างความสัมพันธ์ที่ดีกับลูกค้า และการปรับปรุงกระบวนการต่างๆ ภายใน
องค์กร ซึ่งเป็นการเพิ่มผลิตภาพ (Productivity) ได้อีกวิธีหนึ่ง 

เอกสารหลักฐาน อาทิเช่น สารสนเทศที่ได้มาจากการรับฟังเสียงของลูกค้า รายงานผลการประเมิน
ความพึงพอใจ  ความไม่พึงพอใจ และความผูกพัน ช่องทางการให้บริการ 

เกณฑ์มำตรฐำน : 
 1.  มีการจ าแนกกลุ่มหรือประเภทลูกค้าอย่างชัดเจน  พร้อมบอกเหตุผลหรือวิธีการที่น ามาจ าแนก
กลุ่ม 

2.  มีการรับฟังเสียงลูกค้าที่ครอบคลุมความต้องการและความคาดหวังของลูกค้าแต่ละกลุ่มเพ่ือน าไป
พัฒนาช่องทางการให้บริการ การให้ค าปรึกษา  หรือวิธีการในการจัดการข้อร้องเรียนของลูกค้า  รวมทั้งมี
ระบบการติดตามและแก้ไขปัญหาอย่างทันท่วงทีและมีประสิทธิผล และหลีกเลี่ยงไม่ให้ มีข้อร้องเรียนลักษณะ
เดียวกันเกิดซ้ าในอนาคต 

3.  มีประเมินความพึงพอใจ ความไม่พึงพอใจภายหลังการให้บริการทันที (ส าหรับการบริการแบบ
เบ็ดเสร็จ)  หรือมีกระบวนการประเมินความพึงพอใจ ความไม่พึงพอใจตามรอบประเมินที่หน่วยงานก าหนดไว้
ชัดเจนและน าผลประเมินมาปรับปรุงการให้บริการและการปฏิบัติงานอย่างต่อเนื่อง 
 4.  มีกระบวนการในการสร้างความผูกพันกับลูกค้าแต่ละกลุ่ม  รวมถึงประเมินความผูกพันและน าผล
การประเมินไปปรับปรุงอย่างต่อเนื่อง 
 5.  มีกระบวนการจัดท าข้อมูลสารสนเทศที่เกี่ยวกับการรับฟังเสียงของลูกค้าและการจัดการข้อ
ร้องเรียน  ที่สามารถน าไปใช้ประโยชน์ในการพัฒนาการให้บริการ 
 6. พัฒนาระบบการให้บริการออนไลน์ (online) ได้สอดคล้องกับความต้องการของผู้รับบริการ และมี
การก าหนดมาตรฐานการให้บริการในแต่ละช่องทางที่เป็นระบบออนไลน์อาทิเช่น อีเมล์ ระบบแชท หรือไลน์ 
(Line) เฟสบุ๊ค (Facebook) 

7. มีการจัดสิ่งอ านวยความสะดวกและทรัพยากรที่เหมาะสมและเพียงพอให้แก่ผู้ปฏิบัติงานและ
ผู้รับบริการภายใน-ภายนอก ทั้งนี้ต้องสอดคล้องกับผลส ารวจความต้องการและความคาดหวังของผู้รับบริการ 
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ตัวบ่งชี้ 4  กำรวัด กำรวิเครำะห์ และกำรจัดกำรควำมรู้     
ควำมเชื่อมโยง :  เกณฑ์ GECC หัวข้อ 19-22 / TQA หมวด 4.2ข 

ค ำอธิบำย : การด าเนินงานในทุกตัวบ่งชี้จะต้องท าการวัด วิเคราะห์ และการจัดการความรู้ เพ่ือให้ได้ข้อมูลที่
สามารถน าไปจัดท าสารสนเทศ    ข้อมูลสารสนเทศมีความจ าเป็นอย่างยิ่งต่อการก าหนดกลยุทธ์ของหน่วยงาน  
ดังนั้นหน่วยงานควรมีการจัดเก็บข้อมูลที่จ าเป็นเหล่านี้ไว้อย่างเป็นระบบ สามารถค้นหาและน ามาใช้งานได้ง่าย 
ตลอดจนจัดให้มีระบบเทคโนโลยีสารสนเทศที่จ าเป็นต่อการปฏิบัติงานและการให้บริการที่มีประสิทธิผล 
ประสิทธิภาพมากขึ้น และตอบสนองตรงกับความต้องการของลูกค้า  นอกจากนี้ในการด าเนินงานของทุกตัว
บ่งชี้ควรต้องมีการจัดการความรู้เพ่ือการปรับปรุงและพัฒนาอย่างต่อเนื่อง 
 เอกสารหลักฐาน อาทิเช่น  แผนของหน่วยงานที่มีตัววัดผลการด าเนินงานที่ส าคัญระบบเทคโนโลยี
สารสนเทศ  ระบบฐานข้อมูล  สารสนเทศที่ได้จากการน าข้อมูลมาวิเคราะห์และน าไปใช้ประโยชน์ในการ
ตัดสินใจต่างๆ  

เกณฑ์มำตรฐำน : 
 1. มีการก าหนดตัววัดผลการด าเนินงานที่ส าคัญครอบคลุมทุกพันธกิจของหน่วยงานเพ่ือติดตามการ
ปฏิบัติงานประจ าวันและผลด าเนินการโดยรวมของหน่วยงาน 
 2. มีการพัฒนาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศที่ครอบคลุมผลการด าเนินงานตามพันธกิจของหน่วยงาน  
ทีผู่้ปฏิบัติงานและผู้รับบริการสามารถค้นหาข้อมูลการให้บริการได้อย่างถูกต้องสะดวก  รวดเร็ว 
 3.  มีกระบวนการพัฒนาเว็บไซต์ของหน่วยงานให้เป็นไปตามเกณฑ์ Webometrics 
 4. มีระบบกลไกในการประเมินประสิทธิภาพการให้บริการระบบฐานข้อมูล  ระบบเทคโนโลยี
สารสนเทศ    และเว็บไซต์หน่วยงานโดยผู้ใช้งาน พร้อมน าผลไปปรับปรุงระบบเพ่ือให้มั่นใจว่าข้อมูลมีความ
ถูกต้องเชื่อถือได้รวมถึงมีการรักษาความปลอดภัยบนโลกไซเบอร์ 
 5. มีการจัดการความรู้เพ่ือให้ได้แนวปฏิบัติที่ดีและสามารถน าไปประโยชน์ในการปฏิบัติงานทั้ง
หน่วยงานตนเองและหน่วยงานภายนอก  เพ่ือให้การเรียนรู้ฝังลึกลงไปในวิถีการปฏิบัติงานขององค์กร 
 

 

หมำยเหตุ : 
 Webometrics  คือ การจัดอันดับเว็บไซต์ของมหาวิทยาลัยทั่วโลกโดยมีเกณฑ์ที่พิจารณา ได้แก่  
1) PRESENCE (20%), วัดการปรากฏตัวบนอินเตอร์เน็ต  2) IMPACT (50%), วัดผลกระทบการอ้างอิง   
3) OPENNESS (15%), วัดจ านวนของ (pdf, doc, docx, ppt) ที่เผยแพร่ในเว็บไซต์ และปรากฏในเครื่องมือ
ค้นหาทางวิชาการ Google Scholar  4) EXCELLENCE (15%), ความเป็นเลิศ เช่น เอกสารทางวิชาการที่
ตีพิมพ์ในวารสารระดับนานาชาติ 
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ตัวบ่งชี้ 5  กำรบริหำรและพัฒนำบุคลำกร       
ควำมเชื่อมโยง :  เกณฑ์ GECC หัวข้อ 10และ 17 / TQA หมวด 5.1ก และ 5.2ข 

ค ำอธิบำย : หน่วยงานควรมีกระบวนการพัฒนาบุคลากรให้มีทักษะความสามารถที่ เหมาะสมกับต าแหน่งที่
ปฏิบัติ โดยการพัฒนาบุคลากรต้องเป็นไปตามสมรรถนะหลักที่หน่วยงานก าหนดซึ่งสมรรถนะหลักเหล่านี้จะ
เป็นปัจจัยในการขับเคลื่อนให้หน่วยงานบรรลุผลส าเร็จตามเป้าหมายที่วางไว้ ตลอดจนมุ่งเน้นการเรียนรู้  การ
ถ่ายโอนความรู้จากบุคลากรที่ลาออกหรือเกษียณอายุ และการพัฒนานวัตกรรมที่สนับสนุนการบรรลุผลส าเร็จ 
และการแข่งขันของหน่วยงาน/มหาวิทยาลัย 

เอกสารหลักฐาน อาทิเช่น  สมรรถนะหลักของหน่วยงาน  แผนพัฒนาบุคลากร  ผลการพัฒนา
บุคลากรตามแผน  เอกสารที่แสดงถึงระบบการเรียนรู้ของหน่วยงาน 

เกณฑ์มำตรฐำน : 
 1.  มีการก าหนดสมรรถนะหลักของหน่วยงานที่สนับสนุนให้มหาวิทยาลัยด าเนินงานได้บรรลุวิสัยทัศน์
และพันธกิจ 

2.  ส่งเสริมสนับสนุนให้บุคลากรมีทักษะความสามารถให้เป็นไปตามสมรรถนะหลักที่ก าหนด  มีการ
เพ่ิมศักยภาพและทักษะในการปฏิบัติงานที่จ าเป็นและทันสมัยให้กับบุคลากรทุกคนอย่างต่อเนื่อง โดยเฉพาะ
การพัฒนาสมรรถนะตามหน้าที่  การพัฒนาด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ และภาษาอังกฤษ 
 3. พัฒนาบุคลากรให้มีทักษะการให้บริการ และมีความสามารถในการให้บริการแทนกันได้ที่
ครอบคลุมเรื่องส าคัญ อย่างน้อยในประเด็นต่อไปนี้ 
  - สามารถตอบค าถามพ้ืนฐานให้กับผู้รับบริการได้ 
  - สามารถแก้ไข/รับมือกับสถานการณ์ที่เกิดข้ึนได้ ตามมาตรฐานการให้บริการ 
  - การสื่อสารและช่วยเหลือผู้รับบริการด้วยไมตรีจิต 
 4.  มีการประเมินผลการพัฒนาสมรรถนะบุคลากรและน าไปปรับปรุงให้บุคลากรมีสมรรถนะที่สูงขึ้น 

5.  มีแผนหรือระบบการเรียนรู้และการพฒันาบุคลากรที่สนับสนุนความต้องการของมหาวิทยาลัยและ
การพัฒนาตนเองของบุคลากร  อย่างน้อยในประเด็นต่อไปนี้ 

 - พิจารณาถึงสมรรถนะหลัก ความท้าทายเชิงกลยุทธ์ และการบรรลุผลส าเร็จของแผนปฏิบัติ
การของหน่วยงาน 

 - ปรับปรุงการให้บริการที่มุ่งเน้นลูกค้า 
 - การถ่ายโอนความรู้จากบุคลากรที่ลาออกหรือเกษียณอายุ 
 - การผลักดันให้ใช้ความรู้และทักษะใหม่ทีจ่ าเป็นในการปฏิบัติงาน  

- สนับสนุนการปรับปรุงผลการด าเนินการของหน่วยงาน และการสร้างนวัตกรรม 

หมำยเหตุ : 
บุคลำกร  คือ ข้าราชการ พนักงานมหาวิทยาลัย พนักงานราชการ ลูกจ้างประจ า 

และลูกจ้างชั่วคราว(สายปฏิบัติการ) โดยไม่นับรวมบุคลากรที่บรรจุเข้าท างานไม่ถึง 9 เดือน 
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ตัวบ่งชี ้6 กำรปฏิบัติกำร         
ควำมเชื่อมโยง :  เกณฑ ์GECC หัวข้อ8  และ 15-16 / TQA 4.2ก  6.1ก  6.1ข 6.1ค  และ 6.2ก 

ค ำอธิบำย :  พิจารณาการออกแบบระบบงานของหน่วยงานที่สอดคล้องกับวิสัยทัศน์ พันธกิจ และกล
ยุทธ์  ในระบบการท างานขององค์กร ประกอบด้วย 1) กระบวนการท างานที่ส าคัญทั้งการก าหนดกระบวนการ
หลัก (Core Process) และกระบวนการสนับสนุน (Support Process) ซึ่งในการก าหนดกระบวนการท างาน
เหล่านี้จ าเป็นต้องใช้ข้อก าหนดที่ส าคัญจากลูกค้าและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ดังนั้น ในแต่ละกระบวนการท างานจะ
ประกอบด้วย ข้อก าหนด และตัวชี้วัดในการติดตามความส าเร็จ (ทั้ง Leading Indicators และ Lagging 
Indicators) เพ่ือวัดประสิทธิภาพและประสิทธิผลของกระบวนการนั้น  2) เครื่องมือในการติดตามควบคุม
กระบวนการท างานให้มีผลการปฏิบัติงานที่มีความคงเส้นคงวา  และบรรลุเป้าหมายองค์กรที่ตั้งไว้  3) การ
วิเคราะห์ความสูญเสียสูญเปล่า (Waste) และปัญหาที่เกิดขึ้นในกระบวนการท างาน ซึ่งเป็นเครื่องมือที่ใช้ใน
การส่งเสริมให้คนในองค์กรได้เรียนรู้และปรับปรุงกระบวนการท างานร่วมกัน  4) การปรับปรุงกระบวนการ
ท างาน ซึ่งอาจใช้แนวคิด PDCA หรือ ECRS ก็ได้ 
 เอกสารหลักฐาน อาทิเช่น  กระบวนการหลัก (Core Process) กระบวนการสนับสนุน (Support 
Process) คู่มือปฏิบัติงาน  เอกสารที่แสดงถึงการแลกเปลี่ยนเรียนรู้ร่วมกันระหว่างบุคลากร  นวัตกรรมในการ
ให้บริการและการปฏิบัติงาน 

เกณฑ์มำตรฐำน : 
1.  มีการออกแบบกระบวนการท างานที่ส าคัญของหน่วยงาน ทั้งกระบวนการหลัก (Core Process) 

และกระบวนการสนับสนุน (Support Process) และมีการก าหนดข้อก าหนดที่ส าคัญของกระบวนการ 
2.  มีการน ากระบวนการท างานไปสู่ปฏิบัติโดยการปฏิบัติงานต้องเป็นไปตามข้อก าหนดที่ส าคัญ 

รวมถึงมีวิธีการในการปรับปรุงกระบวนการท างานเพ่ือลดความแปรปรวนของกระบวนการและสามารถให้ผล
ด าเนินการทีบ่รรลุเป้าหมาย 

3.  มีการวัดด้านประสิทธิภาพและประสิทธิผลของการปฏิบัติงานในแต่ละกระบวนการท างานโดย
ก าหนดตัววัดที่ส าคัญ  เช่น 

- น าเรื่องของรอบเวลา  ผลิตภาพ  รวมทั้งปัจจัยด้านประสิทธิภาพและประสิทธิผลอ่ืน ๆ มา
พิจารณาในกระบวนการท างาน 

- ป้องกันการท างานผิดพลาดของการปฏิบัติงานและการให้บริการ  และการท างานซ้ า 
- ลดการสูญเสียผลิตภาพของลูกค้า/ผู้รับบริการให้น้อยที่สุด 

4.  มีการจัดท าคู่มือปฏิบัติงานหรือคู่มือการให้บริการส าหรับเจ้าหน้าที่ที่ครอบคลุม  ถูกต้อง  โดยมี
การระบุขั้นตอน ระยะเวลา และข้อมูลจ าเป็นส าหรับการปฏิบัติงานไว้ในคู่มือฯ อย่างชัดเจน  รวมถึงการ
ปรับปรุงคู่มือการปฏิบัติงานให้ทันสมัย และค้นหาข้อมูลได้ง่าย 

5.  มีการพัฒนานวัตกรรมและแนวปฏิบัติที่ดีจากกระบวนการท างานที่ส าคัญ   
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หมำยเหตุ : 

กระบวนกำรหลัก (Core Process)  คือ กระบวนการท างานที่ตอบสนองพันธกิจหลักของหน่วยงาน
ซึ่งต้องน าข้อก าหนดที่ส าคัญจากลูกค้าและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียมาประกอบการพิจารณาร่วมด้วย 

กระบวนกำรสนับสนุน (Support Process) คือ กระบวนการอ่ืนที่นอกเหนือจากกระบวนการหลัก 
โดยมากมักไม่ตอบสนองต่อข้อก าหนดที่ส าคัญจากลูกค้าและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย  หรือตอบสนองน้อย 

ECRS คือ หลักการที่ประกอบด้วย การก าจัด (Eliminate) การรวมกัน (Combine) การจัดใหม่ 
(Rearrange) และ การท าให้ง่าย (Simplify) กล่าวคือ 

- E = Eliminate หมายถึง การตัดขั้นตอนการท างานที่ไม่จ าเป็นในกระบวนการออกไป 
- C = Combine หมายถึง การรวมข้ันตอนการท างานเข้าด้วยกัน เพื่อประหยัดเวลาหรือแรงงานใน

การท างาน 
- R = Rearrange หมายถึง การจัดล าดับขั้นตอนการท างานใหม่ให้เหมาะสม 
- S = Simplify หมายถึง ปรับปรุงวิธีการท างาน หรือสร้างอุปกรณ์ช่วยให้ท างานได้ง่ายขึ้น 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

http://www.logisticafe.com/tag/eliminate/
http://www.logisticafe.com/tag/combine/
http://www.logisticafe.com/tag/rearrange/
http://www.logisticafe.com/tag/simplify/
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ตัวบ่งช้ี 7  ผลลัพธ ์           

ควำมเชื่อมโยง :  เกณฑ ์TQA หมวด7 

ค ำอธิบำย : ตัวบ่งชี้ 7 ผลลัพธ์  เป็นตัวบ่งชี้ที่มีความเชื่อมโยงกับตัวบ่งชี้กระบวนการ (ตัวบ่งชี้ที่ 1 – 6) โดยจะ
พิจารณาข้อมูลระดับผลการด าเนินการ  แนวโน้ม  และตัวเปรียบเทียบที่เหมาะสมของตัวชี้วัดที่ส าคัญของ
หน่วยงาน  รวมทั้งการบูรณาการกับข้อก าหนดที่ส าคัญของหน่วยงาน.  ซึ่งมีความเกี่ยวข้องโดยตรงกับการ
ถ่ายทอดสู่การปฏิบัติและการเรียนรู้ขององค์กร  ถ้ากระบวนการปรับปรุงมีการแลกเปลี่ยนเรียนรู้และถ่ายทอด
สู่การปฏิบัติอย่างกว้างขวาง  หน่วยงานควรมีผลลัพธ์ที่สอดคล้องกันด้วยความเชื่อที่ว่าหากมีกระบวนการที่ดีก็
ต้องท าให้เกิดผลลัพธ์ที่ดีด้วยเช่นกัน 
 เอกสารหลักฐาน อาทิเช่น  ข้อมูลสารสนเทศที่น าเสนอในเล่มรายงานการประเมินตนเอง (SAR)  และ
รายงานผลการด าเนินงานที่เก่ียวข้อง  ที่แสดงข้อมูลตัวเลขเชิงเปรียบเทียบทั้งการเปรียบเทียบผลการด าเนินงาน
ของตนเองในปีที่ผ่านๆ มา  และการเปรียบเทียบกับคู่เทียบ 

เกณฑ์มำตรฐำน : 
1.  ผลลัพธ์ของตัววัดที่ส าคัญด้านการสื่อสารของผู้น าระดับสูงและการสร้างความผูกพันกับบุคลากร

และลูกค้า/ผู้รับบริการ  ผลลัพธ์ด้านจริยธรรมและภาระความรับผิดชอบในการก ากับดูแลองค์กรของผู้น าและ
คณะกรรมการก ากับดูแลหน่วยงาน 

2.  ผลลัพธ์ของตัววัดที่ส าคัญด้านการบรรลุกลยุทธ์และแผนปฏิบัติการของหน่วยงาน  รวมทั้งผลการ
ด าเนินการตามความเสี่ยงที่ผ่านการประเมินผลได้ผลเสียอย่างรอบด้าน 

3.  ผลลัพธ์ด้านความพึงพอใจและความไม่พึงพอใจของลูกค้า/ผู้รับบริการ  โดยแยกตามประเภทของ
การให้บริการหรือกลุ่มลูกค้า  รวมทั้งผลการประเมินคุณภาพการบริการและการจัดการเสียงร้องเรียนของลูกค้า 

4. ผลการพัฒนาเว็บไซต์ของหน่วยงานให้เป็นไปตามเกณฑ์ Webometrics และผลประเมิน
ประสิทธิภาพการให้บริการระบบฐานข้อมูล ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ และเว็บไซต์โดยผู้ใช้ 

5.  ผลลัพธ์ของตัวชี้วัดที่ส าคัญด้านขีดความสามารถของบุคลากรตามสมรรถนะหลัก   และผลลัพธ์
ของตัวชี้วัดที่ส าคัญด้านการพัฒนาบุคากรและผู้น า (เช่น  ตัวชี้วัดผลประเมินความพึงพอใจของบุคลากรต่อการ
พัฒนาทักษะความสามารถที่เก่ียวข้องกับการปฏิบัติงาน)  โดยจ าแนกตามประเภทของบุคลากรแต่ละกลุ่ม 

6.  ผลลัพธ์ของตัวชี้วัดที่ส าคัญของผลการด าเนินงานด้านการปฏิบัติการ/การบริการ ของกระบวนการ
ท างานหลักและกระบวนการสนับสนุนที่ส าคัญ  รวมทั้งผลิตภาพ  รอบเวลา  และตัววัดอ่ืน ๆ ที่เหมาะสมด้าน
ประสิทธิผล ประสิทธิภาพ  และนวัตกรรมของกระบวนการ  โดยจ าแนกตามประเภทของกระบวนการ 
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ตัวบ่งช้ีที่ 8 กำรพัฒนำตำมยุทธศำสตร์มหำวิทยำลัยสู่ควำมเป็นเลิศ    
(ด ำเนินกำรในระดับมหำวิทยำลัย) 

ควำมเชื่อมโยง :  เกณฑ์ TQA ในหมวดที่เก่ียวข้องของแต่ละหน่วยงาน / ยุทธศาสตร์ของมหาวิทยาลัย 

ค ำอธิบำยตัวบ่งชี้ : แผนกลยุทธ์มหาวิทยาลัยราชภัฏก าแพงเพชร ประจ าปี พ.ศ. 2561 -2565  ได้พิจารณา
และท าการวิเคราะห์  Gap Analysis ตามเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ (TQA) เพ่ือน ามาก าหนดเป็นกลยุทธ์
ในการพัฒนาคุณภาพการบริหารและการศึกษาของมหาวิทยาลัยที่มุ่งสู่ความเป็นเลิศ  และสามารถแข่งขันได้  
เพ่ือให้มหาวิทยาลัยสามารถบรรลุผลส าเร็จตามวิสัยทัศน์และยุทธศาสตร์ที่วางไว้จึงต้องอาศัยการร่วมมือของ
หน่วยงานทุกภาคส่วนในการพัฒนามหาวิทยาลัยให้เป็นไปตามนั้น จึงได้ก าหนดตัวบ่งชี้ 8 การพัฒนาตาม
ยุทธศาสตร์มหาวิทยาลัยสู่ความเป็นเลิศ ขึ้น ซึ่งแต่ละหน่วยงานจะมีเกณฑ์มาตรฐานที่แตกต่างกันออกไป ดังนี้ 
 

หน่วยงำน เกณฑ์มำตรฐำน 

กองกลาง ส านักงานอธิการบดี 1. มีการสร้างความผูกพันระยะยาว รวมถึงมีกิจกรรมการให้ขวัญก าลังใจแก่
อาจารย์/บุคลากรและลูกค้าแต่ละกลุ่ม  มีการประเมินความผูกพัน  และน าผล
การประเมินมาปรับปรุงการสร้างความผูกพันเพื่อผลการประเมินที่พัฒนาขึ้น
หรือเป็นไปตามเป้าหมาย (กระบวนการ) 
2. มีการพัฒนาทักษะความสามารถของบุคลากรตามสมรรถนะหลักที่
มหาวิทยาลัยก าหนด (กระบวนการ) 
3. มีการส่งเสริมสนับสนุนให้บุคลากรสายสนับสนุนได้เข้าสู่ต าแหน่งที่สูงขึ้น 
(กระบวนการ) 
4. มีแผนอัตราก าลังคน และการทดแทนบุคลากรที่ลาออกหรือเกษียณอายุ
อย่างทันท่วงที (กระบวนการ) 
5. กระบวนการพัฒนาทักษะที่ส าคัญของผู้บริหารทั้งผู้บริหารที่มีวาระและไม่มี
วาระด ารงต าแหน่ง (กระบวนการ) 
6. มีฐานข้อมูลที่ส าคัญเก่ียวกับบุคลากร ที่สามารถสืบค้นได้ง่ายและน ามา
จัดท าเป็นสารสนเทศเพ่ือใช้ในการก าหนดกลยุทธ์และการตัดสินใจ (อัตราการ
คงอยู่ของบุคลากร การขาดงาน การรอ้งทุกข์ ความปลอดภัย ความพึงพอใจ 
ความไม่พึงพอใจต่อการปฏิบัติงานและสิทธิประโยชน์ ฯลฯ) (กระบวนการ) 
7. มีช่องทางการรับข้อร้องเรียนจากลูกค้า (ผู้เรียน/ผู้รับบริการ)  และมีระบบ
จัดการหรือส่งต่อไปยังหน่วยงานที่เกี่ยวข้องในการตอบสนองข้อร้องเรียน 
(กระบวนการ) 
8. มีการจัดพื้นที่ สภาพแวดล้อม ที่เพียงพอเหมาะสมและเอ้ือต่อการส่งเสริม
บรรยากาศการเรียนรู้ และสภาพจิตใจของผู้เรียนและผู้ที่มีความต้องการพิเศษ 
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หน่วยงำน เกณฑ์มำตรฐำน 

เช่น คนพิการ (ผลลัพธ์) 
9. ผลด าเนินการตามเกณฑ์ Green Office (ผลลัพธ์) 

กองนโยบายและแผน 
ส านักงานอธิการบดี 

1. สนับสนุนให้เกิดช่องทางการสื่อสารแบบสองทางทั้งแบบเป็นทางการและไม่
เป็นทางการให้กับผู้น าระดับสูงในการถ่ายทอดวิสัยทัศน์  ค่านิยม และปรัชญา
ทางการศึกษาของมหาวิทยาลัยไปยังบุคลากร  ลูกค้า (ผู้เรียน/ผู้รับบริการ)  
และผู้มีส่วนได้ส่วนเสียทุกกลุ่ม (กระบวนการ) 
2. จัดให้มีระบบประเมินผลการปฏิบัติงานของบุคลากรที่มีมาตรฐานและ
ยุติธรรม (กระบวนการ) 
3. มีระบบติดตามผลด าเนินการเชิงกลยุทธ์ รวมถึงการแจ้งเตือนผลด าเนินการ
ที่มีความเสี่ยงจะไม่บรรลุผลส าเร็จ โดยมุ่งเน้นให้เกิดวัฒนธรรมการปรับปรุง
ผลด าเนินการที่จริงจัง (กระบวนการ) 
4. มีกระบวนการวิเคราะห์สัดส่วนค่าใช้จ่าย ความคุ้มค่า ประสิทธิภาพ 
ประสิทธิผล ที่เหมาะสม (ค่า FTE) และสามารถน าไปใช้ประโยชน์ในการ
บริหารจัดการของมหาวิทยาลัย (กระบวนการ) 

กองพัฒนานักศึกษา 
ส านักงานอธิการบดี 

1. มีช่องทางการรับข้อร้องเรียนจากผู้เรียน และมีระบบจัดการหรือส่งต่อไปยัง
หน่วยงานที่เกี่ยวข้องในการตอบสนองข้อร้องเรียนเหล่านั้น (กระบวนการ) 
2. การสร้างความผูกพันกับผู้เรียน และศิษย์เก่า (ผลลัพธ์) 
3. ผลลัพธ์เกี่ยวกับการส่งเสริมนักศึกษาตามอัตลักษณ์มหาวิทยาลัยให้ได้รับ
รางวัลระดับชาติ หรือได้รับการยอมรับจากชุมชน (ผลลัพธ์) 

ส านักส่งเสริมวิชาการและงาน
ทะเบียน 

1. มีกลยุทธ์ในการแนะแนว ประชาสัมพันธ์หลักสูตรของมหาวิทยาลัยให้เป็นที่
รู้จักแก่สาธารณชน โดยเฉพาะกลุ่มนักเรียนมัธยมปลาย (กระบวนการ) 
2. มีฐานข้อมูลที่ส าคัญเกี่ยวกับผู้เรียนและบัณฑิต ที่สามารถสืบค้นได้ง่ายและ
น ามาจัดท าเป็นสารสนเทศเพ่ือใช้ในการก าหนดกลยุทธ์และการตัดสินใจ
(ปัจจัยที่ท าใหผู้้เรียนเลือกมาเรียนกับมหาวิทยาลัย  โรงเรียนแหล่งที่มาและ
ภูมิล าเนาของผู้เรียน  อัตราการการส าเร็จการศึกษา อัตราการออกกลางคัน
ระยะเวลาเฉลี่ยในการส าเร็จการศึกษา  การได้งานท าของบัณฑิต  และผลการ
ประเมินคุณภาพบัณฑิต  ฯลฯ) (กระบวนการ) 
3. มีกระบวนการติดตามให้ข้อมูลภายในระบบสารสนเทศเพ่ือการบริหารและ
การตัดสินใจมีความเป็นปัจจุบันอยู่เสมอ (กระบวนการ) 
4.  มีระบบการอุทธรณ์ผลการเรียนของผู้เรียนอันก่อให้เกิดการวัดผลที่ถูกต้อง 
เที่ยงตรง และเป็นธรรม (กระบวนการ) 
5. มีกระบวนการพัฒนาหลักสูตรแบบสหวิทยาการ พหุวิทยาการ พร้อมแสดง
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หน่วยงำน เกณฑ์มำตรฐำน 

ผลลัพธ์ของการด าเนินการ (กระบวนการ) 
6. มีกระบวนการในการตรวจสอบการออกแบบโครงสร้างหลักสูตรให้สอดคล้อง
กับผลการเรียนรู้ที่คาดหวัง (ELOs) ตามที่หลักสูตรก าหนด (กระบวนการ) 

ส านักศิลปะและวัฒนธรรม 1. มีการพัฒนาแหล่งการเรียนรู้ด้านศิลปวัฒนธรรมและส่งเสริมให้เยาวชนและ
ประชาชนทั่วไปได้เข้ามาศึกษาเรียนรู้ (กระบวนการ) 
2. มีองค์ความรู้ด้านศิลปวัฒนธรรม (ผลลัพธ์) 
3. ผลของการพัฒนานวัตกรรมด้านศิลปวัฒนธรรม (ผลลัพธ์) 

ส านักบริการวิชาการและ
จัดหารายได้ 

1. มกีระบวนการสนับสนุนให้หน่วยงานภายในมหาวิทยาลัยมีกลยุทธ์ในการ
จัดหารายได้ (กระบวนการ) 
2. มีกระบวนการสนับสนุนและสร้างความเข้มแข็งให้แก่ชุมชน ทั้งในแง่การ
เพ่ิมรายได้และการสร้างนวัตกรรมให้กับชุมชน (กระบวนการ) 
3. การจัดท าสรุปรายงานผลการด าเนินงานการให้บริการวิชาการและน ามา
สรุปเป็นข้อมูลเพ่ือการตัดสินใจ (กระบวนการ) 
4. ผลการบริการวิชาการแก่ชุมชนต้นแบบบรรลุผลส าเร็จตามเป้าหมาย 
(ผลลัพธ์) 

สถาบันวิจัยและพัฒนา 1. มีกระบวนการเพ่ิมทักษะความสามารถการท าผลงานวิจัยหรืองาน
สร้างสรรค์ให้แก่อาจารย์ทั้งการวิจัยเชิงวิชาการและเชิงการพัฒนาชุมชน 
(กระบวนการ) 
2. มีกระบวนการส่งเสริมให้อาจารย์ได้รับทุนสนับสนุนการวิจัยจากหน่วยงาน
ภายนอก (กระบวนการ) 
3. มีกระบวนการสนับสนุนการตีพิมพ์ในวารสารระดับชาติและนานาชาติ  
(กระบวนการ) 
4. มีฐานข้อมูลที่ส าคัญเก่ียวกับผลงานวิจัยของอาจารย์ผู้วิจัยที่สามารถสืบค้น
ได้ง่ายและน ามาจัดท าเป็นสารสนเทศเพ่ือใช้ในการก าหนดกลยุทธ์และการ
ตัดสินใจ  (ชื่อผลงานวิจัย  นักวิจัย  จ านวนทุนวิจัย  แหล่งทุนวิจัยภายนอก  
ผลงานที่ตีพิมพ์ในวารสารระดับชาติและนานาชาติ ฯลฯ) (กระบวนการ) 

บัณฑิตวิทยาลัย 1. มีการส่งเสริมและสนับสนุนการพัฒนาศักยภาพนักศึกษาระดับ
บัณฑิตศึกษา (กระบวนการ) 
2. ผลงานวิจัยของผู้เรียนระดับบัณฑิตศึกษาที่เป็นนวัตกรรม หรือน าไปใช้ใน
การพัฒนาชุมชนได้ (ผลลัพธ์) 
3. การสร้างความผูกพันกับผู้เรียน และศิษย์เก่า (ผลลัพธ์) 
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งานมาตรฐานและประกัน
คุณภาพการศึกษา 

1. มีกระบวนการสนับสนุนให้หน่วยงานภายในมหาวิทยาลัยได้รับการรับรอง 
หรือน าแนวคิดของเกณฑ์ระดับสากลมาใช้ในการพัฒนาคุณภาพหน่วยงาน 
(กระบวนการ) 
2. จัดให้มีระบบการประกันคุณภาพภายในของหน่วยงานทุกระดับภายใน
มหาวิทยาลัย (กระบวนการ) 
3. มีฐานข้อมูลที่ส าคัญเก่ียวกับผลการประเมินคุณภาพของหน่วยงานทุกระดับ  
ที่สามารถสืบค้นได้ง่ายและน ามาจัดท าเป็นสารสนเทศเพ่ือใช้ในการก าหนดกล
ยุทธ์และการตัดสินใจ (กระบวนการ) 
4. ผลการบริการวิชาการด้านการประกันคุณภาพการศึกษาแก่สถานศึกษา
เครือข่าย (ผลลัพธ์) 
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    รำยละเอียดที่เกี่ยวข้องกับเกณฑ์    

 เกณฑ์การประกันคุณภาพภายในส าหรับหน่วยงานสนับสนุน พ.ศ. 2563 – 2566 นอกจากจะ
ประกอบด้วยเกณฑ์ที่เป็นกระบวนการ (ตัวบ่งชี้ 1-6) และตัวบ่งชี้ที่เป็นผลลัพธ์ (ตัวบ่งชี้  7) แล้วยังมีเกณฑ์ที่
เกี่ยวข้องกับพัฒนาตามยุทธศาสตร์มหาวิทยาลัยสู่ความเป็นเลิศ (ตัวบ่งชี้ 8) ที่แต่ละหน่วยงานต้องด าเนินการ
ในระดับมหาวิทยาลัยอีกด้วย ซึ่งเกณฑ์กระบวนการและเกณฑ์ผลลัพธ์จะมีแนวทางการตอบที่แสดงถึงผลการ
ด าเนินการแตกต่างกัน ดังนี้ 
 
 

แนวทำงกำรตอบเกณฑ์ในตัวบ่งชี้กระบวนกำร      
(Responding to Process Item) (ตัวบ่งชี้ 1 – 6) 
 แม้ว่าเกณฑ์จะมุ่งเน้นผลลัพธ์การด าเนินการที่ส าคัญกับองค์กร แต่เฉพาะตัวผลลัพธ์เองมีคุณค่า
ทางด้านวินิจฉัยองค์กรน้อยมาก  ตัวอย่างเช่น  ถ้าองค์กรมีผลลัพธ์ไม่ดี หรือมีอัตราการปรับปรุงช้ากว่ าคู่แข่ง/
องค์กรเทียบเคียง  องค์กรจ าเป็นต้องเข้าใจถึงสาเหตุว่า “ท าไม” จึงเป็นเช่นนั้น  และควรท า “อะไร” เพ่ือเร่ง
การปรับปรุงให้ดีขึ้น. 
 เจตนาของหัวข้อในตัวบ่งชี้กระบวนการ (ตัวบ่งชี้ 1 - 6) ก าหนดไว้เพ่ือวินิจฉัยกระบวนการที่ส าคัญ
ที่สุดขององค์กรที่ส่งผลต่อการปรับปรุงผลการด าเนินงานขององค์กรได้มากที่สุด  และน าไปสู่สัมฤทธิผลของ
การด าเนินการที่ส าคัญ  การวินิจฉัยและคุณภาพของการให้ข้อมูลป้อนกลับขึ้นอยู่กับเนื้อหาและความสมบูรณ์
ของรายงานวิธีการและผลการด าเนินการ  ดังนั้น องค์กรจึงควรตอบเกณฑ์ต่าง ๆ โดยเน้นสารสนเทศของ
กระบวนการที่ส าคัญเป็นหลัก  ตามแนวาทางการจัดท าและทบทวนสารสนเทศดังต่อไปนี้. 

เข้ำใจควำมหมำยของเกณฑ์และตอบให้ครบกระบวนกำร ADLI 

 ในการตอบเกณฑ์ในแต่ละตัวบ่งชี้ องค์กรควรตอบด้วยการน าเสนอสารสนเทศของกระบวนการที่
ส าคัญที่แสดงถึง  แนวทาง (Approach)  การถ่ายทอดสู่การปฏิบัติ (Deployment) การเรียนรู้ (Learning) 
และการบูรณาการ (Integration) (ดูแนวทางการให้คะแนน หน้า 85)  ค าตอบที่ขาดสารสนเทศดังกล่าวหรือ
ค าตอบที่เพียงแต่ยกตัวอย่างเท่านั้น  จะถูกประเมินว่า “สารสนเทศน้อย/ไม่ชัดเจน/ไม่ตรงประเด็น” 
(anecdotal information). 
 แสดงให้เห็นถึงแนวทางที่เป็นระบบ (show that approaches are systematic).  แนวทางที่เป็น
ระบบ  คือ  แนวทางนั้นสามารถท าหรือใช้ซ้ าได้  และใช้ข้อมูลและสารสนเทศเพ่ือให้เกิดการเรียนรู้หรืออาจ
กล่าวได้ว่า  แนวทางมีความเป็นระบบเมื่อแนวทางนั้นมีการประเมิน  มีการปรับปรุง  มีการสร้างนวัตกรรม  
และมีการแบ่งปันความรู้รวมอยู่ด้วย  ซึ่งจะส่งผลให้แนวทางนั้นมีระดับความสมบูรณ์มากข้ึน. 
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 แสดงการถ่ายทอดสู่การปฏิบัติ (show deployment).  ในการตอบเกณฑ์  ควรสรุปวิธีการน า
แนวทางไปปฏิบัติในส่วนงานต่าง ๆ  ขององค์กร. 
 แสดงหลักฐานการเรียนรู้ (show evidence of learning).  แสดงหลักฐานของวงจรการประเมินและ
การปรับปรุงกระบวนการ  รวมทั้งโอกาสของการสร้างนวัตกรรม.  แสดงให้เห็นว่ามีการแบ่งปันการปรับปรุง
กระบวนการกับส่วนงานอื่น ๆ  ขององค์กรที่เหมาะสมเพื่อให้เกิดการเรียนรู้ระดับองค์กร. 
 แสดงการบูรณาการ (show integration).  การบูรณาการแสดงความสอดคล้องไปในแนวทาง
เดียวกันและความกลมกลืนระหว่างกระบวนการ  แผนงาน  ตัววัด  การปฏิบัติการ  และผลลัพธ์  ซึ่งท าให้เกิด
ประสิทธิภาพและประสิทธิผลขององค์กรเพิ่มขึ้นอย่างมาก.  การแสดงถึงความสอดคล้องไปในแนวทางเดียวกัน
ในตัวบ่งชี้กระบวนการและการติดตามตัววัดที่สอดคล้องกันในตัวบ่งชี้ผลลัพธ์  จะปรับปรุงผลด าเนินการของ
องค์กร.  การตอบเกณฑ์ให้แสดงถึงความสอดคล้องไปในแนวทางเดียวกัน 4 ประการ คือ 

 ในส่วนโครงร่างองค์กร  ควรระบุให้ชัดเจนว่าอะไรบ้างที่ส าคัญต่อองค์กรในการบรรลุตาม
วิสัยทัศน์และพันธกิจ. 

 ในส่วนกลยุทธ์ (ตัวบ่งชี้ 2)  รวมทั้งวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์  แผนปฏิบัติการ  และสมรรถนะ
หลักขององค์กร (ที่สอดคล้องกับสมรรถนะหลักของมหาวิทยาลัย)  ต้องแสดงให้เห็นอย่างเด่นชัดถึงประเด็นที่
มุ่งเน้นมากที่สุด  และอธิบายว่าการถ่ายทอดสู่การปฏิบัติบรรลุได้อย่างไร. 

 ในการวิเคราะห์และทบทวนในระดับองค์กร  (ตัวบ่งชี้ 4)  ต้องแสดงถึงวิธีการที่องค์กร
วิเคราะห์และทบทวนสารสนเทศเก่ียวกับผลด าเนินการเพ่ือก าหนดล าดับความส าคัญ. 

 ในกลยุทธ์ (ตัวบ่งชี้ 2)  และการปฏิบัติการ (ตัวบ่งชี้ 6)  ต้องแสดงให้เห็นอย่างเด่นชัดถึง
ระบบงานและกระบวนการท างานที่มีความส าคัญต่อผลการด าเนินการโดยรวมขององค์กร.  
 
 

แนวทำงกำรตอบเกณฑ์ในตัวบ่งชี้ผลลัพธ์       
(Responding to Results Item) (ตัวบ่งชี้ 7) 

 1. มุ่งเน้นผลลัพธ์กำรด ำเนินกำรขององค์กรที่ส ำคัญที่สุด 
 (Focus on your Organization’s most Critical Performance Results) 

การรายงานผลลัพธ์ต้องครอบคลุมข้อก าหนดที่ส าคัญต่อความส าเร็จขององค์กรตามที่แสดงไว้
อย่างเด่นชัดแล้วในโครงร่างองค์กร  ตัวบ่งชี้เกี่ยวกับภาวะผู้น า  กลยุทธ์  ลูกค้า  บุคลากร  และการปฏิบัติการ. 

 2. รำยงำนระดับ  แนวโน้ม  และกำรเปรียบเทียบ  และแสดงกำรบูรณำกำร 
 (Report Levels, Trends, and Comparisons, and Show Integration) 

รายงานผลด าเนินการ (Report performance levels)  โดยใช้มาตรวัดที่สื่อความหมายได้ชัดเจน. 
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รายงานแนวโน้ม (Report Trends)  เพ่ือแสดงทิศทางของผลลัพธ์และอัตราการเปลี่ยนแปลงใน
เรื่องท่ีส าคัญ.  ต้องมีข้อมูลย้อนหลังอย่างน้อย 3 ชุดข้อมูลเพื่อให้เห็นการเริ่มต้นของแนวโน้มชัดเจน.  แนวโน้ม
ควรแสดงผลด าเนินการที่ผ่านมาในอดีตและปัจจุบัน  โดยไม่รวมผลด าเนินการที่คาดการณ์ไว้ (ในอนาคต).  ไม่
มีการจ ากัดช่วงเวลาขั้นต่ าของข้อมูลแนวโน้ม  แต่ช่วงเวลาระหว่างชุดข้อมูลควรสื่อความหมายของตัววัดที่
รายงาน  ข้อมูลแนวโน้มของตัววัดบางตัวอาจมีระยะนานถึง  ปีหรือมากกว่า  หรือน้อยกว่า  1 ปี ขึ้นอยู่กับ
ความส าคัญของตัววัด.  ส าหรับผลลัพธ์ที่ส าคัญ ๆ  องค์กรควรรายงานข้อมูลใหม่เท่าที่มีถึงแม้ว่าจะยังไม่เห็น
แนวโน้ม  ทั้งนี้  ควรอธิบายแนวโน้มที่ดีหรือแนวโน้มในทางลบอย่างมีนัยส าคัญด้วย. 

รายงานการเปรียบเทียบ (Report comparisons)  เพ่ือแสดงผลลัพธ์การเปรียบเทียบกับองค์กร/
องค์กรอื่นที่เลือกมาอย่างเหมาะสม  หรือระดับเทียบเคียง. 

รายงานการบูรณาการ (Show integration)  โดยแสดงผลลัพธ์ที่ส าคัญทั้งหมดขององค์กร  และ
จ าแนกตามกลุ่มที่จัดไว้ (เช่น  ตามกลุ่มลูกค้า  บุคลากร  กระบวนการ  และกลุ่มสายปฏิบัติการ/บริการที่
ส าคัญ ซึ่งควรระบุไว้ในโครงร่างองค์กร). 

 

 

กำรตอบเกณฑ์อย่ำงมีประสิทธิภำพ        
(Responding Efficiently) 

 1. อ้ำงอิงเกณฑ์ของตัวบ่งชี้อ่ืนตำมควำมเหมำะสม (Cross-reference when appropriate) 

เพ่ือให้มั่นใจว่าค าตอบในแต่ละเกณฑ์มีความสมบูรณ์ในตัวเองมากที่สุด  และค าตอบของเกณฑ์ใน
ตัวบ่งชี้ต่าง ๆ  มีความสอดคล้องกัน  ให้องค์กรอ้างอิงค าตอบในเกณฑ์ของตัวบ่งชี้อ่ืน ๆ  ตามความเหมาะสม
แทนการกล่าวซ้ าถึงสารสนเทศเดิม.  ในกรณีดังกล่าว  ควรรายงานสารสนเทศของกระบวนการที่ส าคัญไว้ใน
เกณฑ์ท่ีต้องการสารสนเทศนั้น  ตัวอย่างเช่น  ระบบการพัฒนาและการเรียนรู้ของบุคลากร  ควรรายงานอย่าง
ละเอียดไว้ในเกณฑ์ข้อ 5 ของตัวบ่งชี้ 5  และหากต้องกล่าวถึงเรื่องการพัฒนาและการเรียนรู้อีกในเกณฑ์อ่ืน  
ควรอ้างอิงเกณฑ์ข้อ 5 ของตัวบ่งชี้ 5  โดยไม่ต้องอธิบายรายละเอียดซ้ าเดิม. 

 2.  ใช้รูปแบบท่ีกระชับ (Use a compact format) 

เพ่ือการใช้พ้ืนที่ในรายงานวิธีการและผลด าเนินงานให้เกิดประโยชน์สูงสุด  ควรน าเสนอ
สารสนเทศให้กระชับโดยใช้แผนภูมิแสดงการไหลของรายงาน (flowcharts)  ตาราง  และหัวข้อสั้น ๆ (lists).  
การจ ากัดจ านวนหน้าของรายงานมีวัตถุประสงค์เพ่ือบังคับให้องค์กรพิจารณาถึงสิ่งที่ส าคัญในการบริหาร
จัดการองค์กรและการรายงานผลลัพธ์. 
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 3.  ใช้กรำฟ และตำรำง (Use graphs and tables) 

ผลลัพธ์ส่วนใหญ่อาจน าเสนอในรูปแบบที่กระชับโดยใช้กราฟและตาราง.  ผลลัพธ์ที่แสดงความ
ต่อเนื่องในช่วงเวลาใดเวลาหนึ่ง  หรือเปรียบเทียบกับองค์กรอ่ืนควร  “ปรับให้เป็นฐานเดียวกัน” (ได้แก่  การ
น าเสนอในรูปแบบอัตราส่วนส าหรับข้อมูลที่มีความแตกต่างของขนาด).  ตัวอย่างเช่น  การรายงานแนวโน้ม
ความปลอดภัยเป็นจ านวนวันท างานที่สูญเสียต่อจ านวนพนักงาน 100 คน  จะมีความหมายมากกว่าการ
รายงานจ านวนวันท างานที่สูญเสียไปทั้งหมด  โดยเฉพาะถ้าจ านวนพนักงานไม่คงที่ในช่วง เวลาที่รายงานผล  
หรือในกรณีที่องค์กรมีการเปรียบเทียบผลลัพธ์กับองค์กรอ่ืนที่มีจ านวนพนักงานต่างกัน. 

ตัวอย่างกราฟรูปที่ 8.2-1  แสดงถึงข้อมูลที่องค์กรอาจน าเสนอเป็นส่วนหนึ่งของค าตอบตัวบ่งชี้ 7 
ผลลัพธ์ ในเกณฑ์ 6 ผลลัพธ์ของตัวชี้วัดที่ส าคัญด้านผลิตภัณฑ์และกระบวนการ (การผลิตบัณฑิต/การ
ปฏิบัติงาน/การบริการ).  ในส่วนโครงร่างองค์กรมีการระบุว่า  Six Sigma เป็นองค์ประกอบที่ส าคัญในระบบ
การปรับปรุงผลด าเนินการ  โดยมีของเสียต่อล้านหน่วย (defects per million opportunities) เป็นตัววัดที่
ส าคัญตัวหนึ่ง 

  
รูปที่ 8.6-1  ของเสียต่อล้ำนหน่วย (น ำมำจำก: หนังสือเกณฑ์รำงวัลคุณภำพแห่งชำติ ปี 2563-2564 หน้ำ 74) 

กราฟดังกล่าวเป็นตัวอย่างที่ดีในการรายงานผลได้ชัดเจนและมีประสิทธิผล  ดังนี้ 

 ให้ข้อมูลรายละเอียดของแกนทั้งสองแกนและหน่วยวัดอย่างชัดเจน. 

 มีการแสดงระดับและแนวโน้มข้อมูลของตัววัดผลการด าเนินการที่ส าคัญ  เช่น  ของเสียต่อล้านหน่วย. 

 แสดงผลลัพธ์ในช่วงเวลาหลาย ๆ ปี. 

 ลูกศรชี้ลงแสดงให้เห็นแนวโน้มที่ดีส าหรับตัววัดนี้. 

 แสดงข้อมูลเปรียบเทียบที่เหมาะสมอย่างชัดเจน. 

 เพียงกราฟเดียว  องค์กรสามารถแสดงให้เห็นว่ามีการจัดกลุ่มออกเป็น 3 สายผลิตภัณฑ์  โดยมี
การติดตามผลในแต่ละสายผลิตภัณฑ์. 



31 
 

 มีการคาดการณ์ผลการด าเนินการที่ปรับปรุงให้ดีขึ้น  รวมทั้งการปรับปรุงอย่างฉีกแนวหรือก้าว
กระโดดในปี 2562  เมื่อเทียบกับผลการด าเนินการที่ผ่านมาของสายผลิตภัณฑ์ ข.  ทั้งนี้  ข้อมูลเนื้อห าควร
อธิบายถึงการเปลี่ยนแปลงอย่างก้าวกระโดด  และอาจอ้างว่าเป็นผลจากการเรียนรู้ที่ส าคัญจากสายผลิตภัณฑ์ ก. 

 

การอธิบายกราฟโดยใช้แนวทางการให้คะแนน  จะท าให้เป็นที่สังเกตเกี่ยวกับการด าเนินการของ
องค์กรและรักษาระดับความสมบูรณ์ขององค์กร  ดังนี้ 

 

 ผลการด าเนินการโดยรวมขององค์กรในปัจจุบันอยู่ ในระดับดีเยี่ยม  ซึ่งสรุปได้จากการ
เปรียบเทียบกับคู่แข่งในอุตสาหกรรมเดียวกัน  และกับองค์กร “ระดับโลก” ในสายผลิตภัณฑ์ ก. 

 ผลการด าเนินการโดยรวมขององค์กรแสดงถึงแนวโน้มการปรับปรุงที่ดีและยั่งยืน. 

 สายผลิตภัณฑ์ ก.  เป็นผู้น าด้านผลการด าเนินการในปัจจุบัน  แสดงถึงผลด าเนินการที่ดีและ
ยั่งยืน (ของเสียต่อล้านหน่วยประมาณ 5)  และมีแนวโน้มที่ดีข้ึนตั้งแต่ปี 2558. 

 สายผลิตภัณฑ์ ข.  มีการปรับปรุงที่รวดเร็ว  โดยมีผลการด าเนินการใกล้เคียงกับคู่แข่งที่เก่งที่สุด
ในอุตสาหกรรมเดียวกัน  แต่ยังตามหลังสายผลิตภัณฑ์ ก. 

 สายผลิตภัณฑ์ ค.  ซึ่งระบุในรายงานวิธีการและผลการด าเนินงานว่าเป็นผลิตภัณฑ์ใหม่  ประสบ
ปัญหาเกี่ยวกับของเสียในช่วงต้น  แต่คาดการณ์ว่าจะมีการปรับปรุงที่ดีขึ้น (องค์กรควรอธิบายปัญหาที่เกิดขึ้น
ในช่วงต้นนี้อย่างสั้น ๆ  และสาเหตุของการปรับปรุงที่ดีขึ้น). 

 องค์กรมีการคาดการณ์ถึงการลดลงของอัตราของเสียในทุกสายผลิตภัณฑ์.  สายผลิตภัณฑ์ ค.  
ยังคงมีการปรับปรุงที่ล้าหลังกว่าสายผลิตภัณฑ์อ่ืน ๆ.  องค์กรคาดการณ์ว่าสายผลิตภัณฑ์ ก.  จะบรรลุ
เป้าหมาย Six Sigma ภายในปี 2563. 
 
 

ค ำอธิบำยเกณฑ์รำยหัวข้อ         

 ในส่วนนี้สรุปรายละเอียดของเกณฑ์แต่ละหมวดและแต่ละหัวข้อ  รวมทั้งแสดงตัวอย่างและค าแนะน า
เสริมหมายเหตุที่แสดงในตอนท้ายของแต่ละหัวข้อ. 
 

โครงร่ำงองค์กร 
(Organizational Profile) 

 โครงร่างองค์กรแสดงบริบทและภาพรวมขององค์กร.  โครงร่างองค์กรยังช่วยชี้น าและจัดล าดับ
ความส าคัญของสารสนเทศท่ีองค์กรน าเสนอในเกณฑ์ของตัวบ่งชี้ 1 – 7 

 โครงร่างองค์กรจะท าให้องค์กรเข้าใจลึกซึ้งเกี่ยวกับปัจจัยภายในและภายนอกที่ส าคัญซึ่งก าหนด
สภาพแวดล้อมด้านการด าเนินงาน.  ปัจจัยเหล่านี้  ได้แก่  วิสัยทัศน์  วัฒนธรรมและค่านิยม  พันธกิจและ
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สมรรถนะหลักขององค์กร  สภาพแวดล้อมด้านการแข่งขัน  ตลอดจนความท้าทายและความได้เปรียบเชิงกล
ยุทธ์  ซึ่งต่างส่งผลกระทบต่อวิธีการด าเนินงานและการตัดสินใจขององค์กร.  ดังนั้น  โครงร่างองค์กรจะช่วยให้
องค์กรเข้าใจได้ดีขึ้นในวิถีการด าเนินธุรกิจ/ด าเนินงานเพ่ือให้บรรลุผลส าเร็จ  ทั้งในปัจจุบันและในอนาคต  
รวมทั้งความจ าเป็น  โอกาส  และข้อจ ากัดที่ดีผลต่อระบบการจัดการขององค์กร. 
 
 1. ลักษณะองค์กร (Organizational  Description) 

 เจตจ านง 

หัวข้อนี้กล่าวถึงลักษณะและความสัมพันธ์ที่ส าคัญที่ส่งผลต่อสภาพแวดล้อมขององค์กร.  
จุดมุ่งหมายของหัวข้อนี้  คือ  การก าหนดบริบทส าหรับองค์กร. 

 ข้อสังเกต 

เข้ำใจองค์กร (Understand your Organization).  การใช้ค าต่าง ๆ  เช่น “วิสัยทัศน์” 
“ค่านิยม” “วัฒนธรรม” “พันธกิจ” และ “สมรรถนะหลักขององค์กร”  มีความแตกต่างกันไปตามแต่ละ
องค์กร/องค์กร  และองค์กรอาจไม่ได้ใช้ค าใดค าหนึ่งนี้ หรืออาจใช้ค าอ่ืน.  ดังนั้น  องค์กรควรมีความเข้าใจที่
ชัดเจนถึงสิ่งที่ดีความส าคัญยิ่งต่อองค์กร  เหตุผลของการคงอยู่ขององค์กร  และภาพที่ผู้น าระดับสูงต้องการน า
องค์กรไปให้ถึงในอนาคต.  ความชัดเจนนี้จะช่วยให้องค์กรตัดสินใจและด าเนินการตามกลยุทธ์ที่ส่งผลกระทบ
ต่ออนาคตขององค์กร. 

เข้ำใจสมรรถนะหลักขององค์กร (Core Competencies).  การระบุสมรรถนะหลักของ
องค์กรที่ชัดเจนและมีความเข้าใจอย่างถ่องแท้เป็นหัวใจส าคัญที่จะท าให้องค์กรประสบความส าเร็จในปัจจุบัน
และอนาคต รวมทั้งมีความสามารถในการแข่งขัน.  การน าสมรรถนะหลักขององค์กรไปใช้อย่างเหมาะสมจะ
สร้างความโดดเด่นในตลาด.  การพัฒนาสมรรถนะหลักขององค์กรให้ทันต่อทิศทางเชิงกลยุทธ์อยู่เสมอจะท าให้
เกิดความได้เปรียบเชิงกลยุทธ์  และช่วยปกป้องทรัพย์สินทางปัญญาที่เป็นส่วนประกอบในสมรรถนะหลักของ
องค์กร  ซึ่งจะช่วยสนับสนุนความส าเร็จในอนาคตขององค์กร. 

เข้ำใจสภำพแวดล้อมด้ำนกฎระเบียบข้อบังคับขององค์กร (Understand your 
Regulatory Environment).  สภาพแวดล้อมด้านกฎระเบียบในสถานที่ที่องค์กรตั้งอยู่จะส่งผลต่อวิธีการ
ด าเนินงานขององค์กร  ดังนั้น  ความเข้าใจในเรื่องสภาพแวดล้อมดังกล่าวจึงเป็นสิ่งส าคัญต่อการตัดสินใจใน
ด้านการปฏิบัติการและด้านกลยุทธ์อย่างมีประสิทธิผล.  นอกจากนี้  ยังช่วยให้องค์กรระบุได้ว่าองค์กรจะ
ด าเนินการเพียงเพ่ือให้เป็นไปตามข้อก าหนดขั้นต่ าของกฎหมาย  กฎระเบียบข้อบังคับ  และมาตรฐานการ
ปฏิบัติ  หรือมีการด าเนินการที่เหนือกว่าข้อก าหนดต่าง ๆ  ซึ่งบ่งบอกถึงความเป็นองค์กรชั้นน าและเป็นแหล่ง
ของความได้เปรียบเชิงแข่งขัน. 

ระบุบทบำทและควำมสัมพันธ์ด้ำนกำรก ำกับดูแลองค์กร (Identify Governance Roles 
and Relationships).  องค์กรเป็นแบบอย่างที่ดี  ไม่ว่าจะเห็นองค์กรภาครัฐวิสาหกิจ ภาคเอกชน ภาครัฐ 
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หรือองค์กรไม่แสดงหาผลก าไร  มีระบบการก ากับดูแลที่ก าหนดไว้เป็นอย่างดีโดยระบุความสัมพันธ์เชิงการ
รายงานไว้อย่างชัดเจน  ดังนั้น  จึงจ าเป็นต้องมีการระบุหน้าที่ของผู้น าระดับสูง (คณะกรรมการก า กับดูแล
องค์กร  และองค์กรแม่ (ถ้ามี))  มีความชัดเจน.  รวมถึงพิจารณาความเป็นอิสระและความรับผิดชอบของ
คณะกรรมการก ากับดูแลองค์กรที่มักเป็นประเด็นพิจารณาที่ส าคัญในโครงสร้างการก ากับดู แลองค์กร 
(โครงสร้างองค์กร). 

เข้ำใจควำมต้องกำรของลูกค้ำ(Understand your customer’s requirements).  ความ
ต้องการของกลุ่มลูกค้าและส่วนตลาดอาจรวมถึงการส่งมอบที่ตรงเวลา  ระดับของเสียต่ า  ความปลอดภัย  
การรักษาความปลอดภัย  รวมถึงการรักษาความปลอดภัยบนโลกไซเบอร์ (cybersecurity) การให้ส่วนลด  
การใช้เทคโนโลยีที่เหนือชั้น  การตอบสนองอย่างรวดเร็ว  การบริการหลังการขาย  และการบริการในหลาย
ภาษา.  ความต้องการของกลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสียอาจรวมถึงพฤติกรรมที่แสดงถึงความรับผิดชอบต่อสังคมและ
การบริการชุมชน.  ส าหรับองค์กรที่ไม่แสดงหาผลก าไรบางแห่ง (รวมถึงองค์กรภาครัฐ)  ความต้องการของกลุ่ม
ลูกค้าและส่วนตลาดอาจรวมถึงการลดต้นทุนของการบริหารจัดการ  การให้บริการตามบ้าน  และความ
รวดเร็วของการตอบสนองในภาวะฉุกเฉิน. 

เข้ำใจบทบำทของผู้ส่งมอบ (Understand the Role of Suppliers).  ในองค์กรส่วนใหญ่  
ผู้ส่งมอบมีบทบาทที่ส าคัญอย่างยิ่งในกระบวนการต่าง ๆ  ที่ส าคัญในการด าเนินธุรกิจ  และการรักษาไว้หรือ
การบรรลุความได้เปรียบเชิงแข่งขันอย่างยั่งยืนขององค์กร.  ข้อก าหนดของเครือข่ายอุปทานอาจรวมถึงการส่ง
มอบที่ตรงเวลาหรือทันเวลา  ความยืดหยุ่น  จ านวนพนักงานที่ไม่คงที่  ความสามารถในการวิจัยและออกแบบ  
นวัตกรรมด้านกระบวนการหรือผลิตภัณฑ์ (ผลการปฏิบัติการ)  รวมทั้งการผลิต (ผลการปฏิบัติการ) หรือ
บริการตามความต้องการของลูกค้าเฉพาะราย. 

เข้ำใจระบบนิเวศธุรกิจ (Understand your ecosystems).  ด้วยองค์กรต่าง ๆ  น าเสนอ
ผลิตภัณฑ์ (ผลการปฏิบัติการ) และบริการที่หลากหลายซับซ้อนมากขึ้น.  รวมทั้งโลกาภิวัฒน์  องค์กรจ านวน
มากพ่ึงพาระบบนิเวศธุรกิจ (เครือข่ายผู้ส่งมอบ  พันธมิตร  คู่ความร่วมมือ  และแม้แต่ลูกค้าและคู่แข่ง)  มาก
ขึ้นเรื่อย ๆ  โดยบทบาทเหล่านี้จะเปลี่ยนไปตามความจ าเป็น.  การใช้ความได้เปรียบจะระบบนิเวศเหล่านี้อาจ
ส่งผลให้เกิดรูปแบบธุรกิจใหม่  ลูกค้าใหม่  กลุ่มคนที่มีความสามารถกลุ่มใหม่  และประสิทธิภาพที่เพ่ิมมากขึ้น
ในการตอบสนองความคาดหวังของลูกค้า.  ในบางกรณี  การเติบโตขององค์กรอาจข้ึนอยู่กับการเติบโตโดยรวม
ของระบบนิเวศและความสามารถขององค์กรในการเตรียมความพร้อมส าหรับอนาคต.  และเมื่อการแข่งขันกับ
องค์กรอ่ืน ๆ  จากอุตสาหกรรมอ่ืน ๆ  องค์กรอาจสามารถสร้างความโดดเด่นเหนือคู่แข่งด้วยการน าเสนอสิ่ง
ใหม่และสิ่งแปลกใหม่  ซึ่งบางครั้งอาจเนื่องมาจากระบบนิเวศขององค์กร. 
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 2.  สภำวกำรณ์ขององค์กร (Organizational Situation) 

 เจตจ านง 

หัวข้อนี้ถามถึงสภาพแวดล้อมด้านการแข่งขันที่องค์กรด าเนินงานอยู่  รวมถึงความท้าทายและ
ความได้เปรียบเชิงกลยุทธ์ที่ส าคัญ  และยังเน้นถึงแนวทางท่ีองค์กรใช้ในการปรับปรุงผลการด าเนินการและการ
เรียนรู้.  จุดประสงค์ของหัวข้อนี้  คือ  การช่วยให้องค์กรเข้าใจเกี่ยวกับความท้าทายที่ ส าคัญขององค์กร  และ
เข้าใจระบบในองค์กรที่จะสร้างและรักษาความได้เปรียบเชิงแข่งขัน. 

 ข้อสังเกต 

เข้ำใจคู่แข่งขององค์กร (Know your competitors).  ความเข้าใจว่าคู่แข่งคือใคร  มีจ านวน
กี่ราย  และลักษณะที่ส าคัญของคู่แข่ง  เป็นสิ่งจ าเป็นอย่างยิ่งในการก าหนดว่าอะไรคือความได้เปรียบเชิง
แข่งขันขององค์กรในธุรกิจและตลาด.  องค์กรชั้นน ามีความเข้าใจอย่างลึกซึ้งเกี่ยวกับสภาพแวดล้อมด้านการ
แข่งขันในปัจจุบัน  รวมถึงการเปลี่ยนแปลงที่ส าคัญที่เกิดขึ้น.  แหล่งข้อมูลเชิงเปรียบเทียบและเชิงแข่งขัน  
อาจรวมถึงสื่อสิ่งพิมพ์ในธุรกิจ  กิจกรรมเทียบเคียง  รายงานประจ าปีของบริษัทมหาชนและองค์กรมหาชน  
การประชุม (conferences)  เครือข่ายในท้องถิ่น  และสมาคมธุรกิจต่าง ๆ. 

ความท้าทายและความได้เปรียบเชิงกลยุทธ์ (Strategic Challenges and advantages).  การ
ด าเนินงานขององค์กรในตลาดที่มีการแข่งขันสูงเช่นในปัจจุบัน  หมายความว่า  องค์กรก าลังเผชิญกับความท้า
ทายเชิงกลยุทธ์ที่ส่งผลต่อความสามารถในการรักษาระดับผลการด าเนินการอย่างยั่งยืน และรักษาไว้ซึ่ง
ต าแหน่งในเชิงแข่งขัน.  การท าความเข้าใจเรื่องความได้เปรียบเชิงกลยุทธ์ขององค์กรเป็นสิ่งที่ส าคัญเท่าเทียม
กับการท าความเข้าใจเรื่องความท้าทายเชิงกลยุทธ์ขององค์กร  ทั้ง 2 เรื่องต่างเป็นแหล่งความได้เปรียบเชิง
แข่งขัน  เพื่อใช้ประโยชน์และเสริมสร้างในขณะที่องค์กรต้องตอบสนองต่อความท้าทายที่ส าคัญ.  ความท้าทาย
และความได้เปรียบเชิงกลยุทธ์อาจเกี่ยวข้องกับเทคโนโลยี  ผลิตภัณฑ์  การเงิน  การปฏิบัติการ  โครงสร้าง
องค์กรและวัฒนธรรม  ขีดความสามารถขององค์กรแม่  ลูกค้าและตลาด  ชื่อเสียงและการยอมรับของตรา
สินค้า  ธุรกิจขององค์กร  โลกาภิวัตน์  เครือข่ายคุณค่า  และบุคลากร. 

เข้ำใจควำมท้ำทำยเชิงกลยุทธ์ขององค์กร (Know your Strategic Challenges).  ความท้า
ทายเหล่านี้อาจรวมถึง 

 ต้นทุนด าเนินงาน (เช่น  วัสดุ  แรงงาน  หรือสถานที่ตั้งภูมิศาสตร์). 

 การขยายหรือหดตัวของตลาด. 

 การควบรวมหรือครอบครองกิจการ  ทั้งโดยองค์กรเองและโดยคู่แข่ง. 

 สภาวะเศรษฐกิจ  รวมถึงความผันผวนของอุปสงค์และเศรษฐกิจขาลงทั้งระดับท้องถิ่นและ
ระดับโลก. 

 วงจรธรรมชาติของอุตสาหกรรม. 
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 การน าเสนอผลิตภัณฑ์ใหม่หรือทดแทน. 

  การเปลี่ยนแปลงอย่างฉับพลันด้านเทคโนโลยี. 

 ความปลอดภัยของข้อมูลและสารสนเทศ  รวมทั้งการรักษาความปลอดภัยบนโลกไซเบอร์. 

 การมีคู่แข่งใหม่เข้าสู่ตลาด. 

 การมีแรงงานที่มีทักษะ. 

 การเกษียณของพนักงานสูงอายุ. 

เข้ำใจควำมได้เปรียบเชิงกลยุทธ์ขององค์กร (Know your Strategic Advantages).  ความ
ได้เปรียบเหล่านี้อาจรวมถึง 

 การเป็นผู้น าด้านการสร้างนวัตกรรมในอุตสาหกรรม. 

 การเป็นที่ยอมรับเรื่องการให้บริการลูกค้า. 

 ระดับการรับรู้ของตราสินค้า (brand recognition). 

 ความคล่องตัว. 

 การบูรณาการเครือข่ายอุปทาน. 

 การเป็นผู้น าด้านราคา. 

 ชื่อเสียงด้านคุณภาพและความเชื่อถือได้. 

 การเป็นมิตรกับสิ่งแวดล้อม (green). 

 ความรับผิดชอบต่อสังคมและการมีส่วนร่วมในชุมชน. 

 ท าเลที่ตั้งท่ีสะดวก. 

 เข้าถึงง่าย. 

 ทางเลือกของการรับประกันและผลิตภัณฑ์. 
 

ส าหรับองค์กรที่ไม่แสวงหาผลก าไร (รวมถึงองค์กรภาครัฐ)  สิ่งที่ท าให้มีความโดดเด่น  อาจ
รวมถึงความสามารถในการโน้มน้าวผู้มีอ านาจในการตัดสินใจ  สัดส่วนต้นทุนการบริหารจัดการต่อผลสัมฤทธิ์
ของแผนงาน  ชื่อเสียง  ด้านการส่งมอบหรือการให้บริการ  และระยะเวลารอรับการบริการ. 

เตรียมพร้อมต่อกำรปรับเปลี่ยนเทคโนโลยีอย่ำงฉีกแนว (Prepare for Disruptive 
Technologies).  การขาดการเตรียมความพร้อมที่ดีในเรื่องการปรับเปลี่ยนเทคโนโลยีอย่างฉีกแนว  ซึ่ง
คุกคามต่อต าแหน่งในการแข่งขันหรือตลาดขององค์กร  จัดเป็นความท้าทายที่มีความส าคัญอย่างยิ่งที่อาจ
เกิดขึ้น.  ตัวอย่างการปรับเปลี่ยนเทคโนโลยีอย่างฉีกแนวที่เกิดขึ้นเมื่อเร็ว ๆ นี้  รวมถึง  สมาร์ทโฟนที่ท้าทาย
รูปแบบการสื่อสารแบบดั้งเดิม  คอมพิวเตอร์  และการค้าทุกประเภท,  ร้านค้าออนไลน์ที่ท้าทายส านักงาน
แบบเป็นอาคารสถานที่, อีเมล์  การส่งข้อความ  และสื่อสังคมออนไลน์ที่ท้าทายวิธีการสื่อสารต่าง ๆ ทุก
ประเภท,  และแอปพลิเคชั่นบริการรถยนต์ที่ท้าทายบริการขนส่งแบบดั้งเดิม. 
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ปัจจุบัน  องค์กรจ าเป็นต้องส ารวจสภาพแวดล้อมทั้งภายในและภายนอกธุรกิจอย่างสม่ าเสมอ  
เพ่ือให้ค้นพบความท้าทายเหล่านั้นในระยะเริ่มต้นเท่าที่จะเป็นไปได้.  เทคโนโลยีที่เกิดขึ้นใหม่ 4 อย่าง ที่ก าลัง
ขับเคลื่อนการเปลี่ยนแปลงในหลายอุตสาหกรรม  ได้แก่  โซลูชั่นมือถือ  การประมวลผลทางปัญญา (หรื อ
ปัญญาประดิษฐ์)  คลาวด์คอมพิวดิ้ง  และอินเทอร์เน็ตของสรรพสิ่ง (Internet of Things).  องค์กรจ าเป็นต้อง
ตระหนักถึงศักยภาพของเทคโนโลยีเหล่านี้เพื่อสร้างความท้าทายและโอกาสในตลาดของตนเอง. 
 

1. ภำวะผู้น ำของผู้บริหำร 
   (Leadership) (ตัวบ่งชี้ 1) 

 ตัวบ่งชี้ภาวะผู้น า  เกณฑ์ถามเกี่ยวกับวิธีการที่ผู้น าระดับสูงและระบบการก ากับดูแลองค์กรใช้ชี้น า
และท าให้องค์กร (หมายความรวมถึงมหาวิทยาลัย) มีความยั่งยืน 

1.1 กำรน ำองค์กรโดยผู้น ำระดับสูง (Senior Leadership) (เกณฑ์ 1, 4, 5) 

เจตจ านง 

เกณฑ์นี้ถามถึงประเด็นความรับผิดชอบที่ส าคัญของผู้น าระดับสูง  โดยมีจุดมุ่งหมายเพ่ือสร้าง
องค์กรที่ประสบผลส าเร็จทั้งในปัจจุบันและในอนาคต. 

บทบำทของผู้น ำระดับสูง (The Role of Senior Leaders).  ผู้น าระดับสูงมีบทบาทส าคัญ
ในการก าหนดค่านิยมและทิศทาง  การสร้างและเสริมสร้างวัฒนธรรมองค์กร  การสื่อสาร  การสร้างคุณค่า
และท าให้เกิดความสมดุลของคุณค่าระหว่างผู้มีส่วนได้ส่วนเสียทั้งหมดทุกกลุ่ม  และการสร้างให้องค์กรเกิดการ
ปฏิบัติการอย่างจริงจัง  รวมทั้งการเปลี่ยนแปลงแบบพลิกโฉม (transformational change) ในโครงสร้างและ
วัฒนธรรมองค์กรเมื่อจ าเป็น.  ความส าเร็จขององค์กรต้องอาศัยการมองการณ์ไกล  ความเข้าใจว่าความเสี่ยง
เป็นส่วนหนึ่งในการวางแผนและการปฏิบัติการในองค์กร  ความมุ่งมั่นต่อการปรับปรุง  การสร้างนวัตกรรม  
ความกล้าเสี่ยงที่ผ่านการประเมินผลได้ผลเสียอย่างรอบด้าน  และการมุ่งเน้นที่ความยั่งยืนขององค์กรเป็น
ส าคัญ  ซึ่งต้องอาศัยการสร้างบรรยากาศเพ่ือให้เกิดการเอ้ืออ านาจในการตัดสินใจแก่ผู้ปฏิบัติงาน  ตลอดจน
การสร้างบรรยากาศเพ่ือให้เกิดความคล่องตัว  การเปลี่ยนแปลง  และการเรียนรู้ในระดับองค์กรที่มากยิ่งขึ้น 

ผู้น ำระดับสูที่เป็นแบบอย่ำงที่ดี (Role-Model Senior Leaders).  ในองค์กรที่ได้รับการยก
ย่องอย่างสูงนั้น  ผู้น าระดับสูงมีความมุ่งมั่นในการสร้างวัฒนธรรมที่สร้างความผูกพันกับลูกค้า  การพัฒนาผู้น า
ในอนาคตขององค์กร  รวมทั้งการยกย่องชมเชยและการให้รางวัลในการอุทิศตนของบุคลากร.  ผู้น าระดับสูง
ด าเนินการด้วยตนเองในการสร้างความผูกพันกับลูกค้าที่ส าคัญ.  ผู้น าระดับสูงเสริมสร้างทักษะความเป็นผู้น า
ของตนเอง.  ผู้น าระดับสูงมีส่วนร่วมในการเรียนรู้ระดับองค์กร  การพัฒนาผู้น าในอนาคต  การวางแผนสืบ
ทอดต าแหน่ง  รวมทั้งมีส่วนร่วมในโอกาสและกิจกรรมต่าง ๆ  ที่ยกย่องชมเชยบุลากร.  นอกจากนี้  กิจกรรม
การพัฒนาผู้น าในอนาคต  อาจรวมถึงการเป็นพ่ีเลี้ยง  การเป็นผู้ฝึกสอนงาน  หรือการมีส่วนร่วมในหลักสูตร
การพัฒนาผู้น าองค์กร.  ผู้น าที่เป็นแบบอย่างที่ดีจะตระหนักถึงความจ าเป็นส าหรับการเปลี่ยนแปลงแบบพลิก
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โฉม  และจากนั้นน าไปสู่ความพยายามเพ่ือการบรรลุผลเต็มรูปแบบ. นอกจากนี้  ยังแสดงให้เห็นถึงความ
จริงใจ  การยอมรับความผิดพลาด  รวมทั้งแสดงภาระความรับผิดชอบต่อการด าเนินการขององค์กร. 

กำรประพฤติปฏิบัติตำมกฎหมำยและกำรประพฤติปฏิบัติอย่ำงมีจริธรรม (legal and 
ethical behavior).  ในการเป็นแบบอย่างที่ดีส าหรับการประพฤติปฏิบัติอย่างมีจริยธรรม  ผู้น าระดับสูงมัก
ต้องสร้างสมดุลระหว่างความต้องการส่งมอบผลระยะสั้นกับการก าหนดบรรทัดฐานบรรยากาศที่มีจริยธรรม
และนโยบายของความซื่อสัตย์เสียก่อน. 

กำรสร้ำงสภำพแวดล้อมเพื่อนวัตกรรม (Creating an environment for innovations).  
นวัตกรรมเริ่มต้นด้วยการก าหนดทิศทางที่ชัดเจน.  ผู้น าระดับสูงต้องสื่อสารเกี่ยวกับปัญหาหรือโอกาสที่องค์กร
พยายามจัดการ  จากนั้นสร้างสภาพแวดล้อมที่สนับสนุนและกระบวนการที่ชัดเจน  ซึ่งจะกระตุ้นและอนุมัติให้
เกิดความกล้าเสี่ยงที่ผ่านการประเมินผลได้ผลเสียอย่างรอบด้าน. 

1.2 กำรก ำกับดูแลองค์กร(Governance) (เกณฑ์ 2, 3 และตัวบ่งชี้ 2 ในเกณฑ์ 3) 

เจตจ านง 

เกณฑ์นี้ถามถึงประเด็นส าคัญ ๆ  ในระบบการก ากับดูแลองค์กร  รวมถึงการปรับปรุงของผู้น า
ระดับสูงและระบบการน าองค์กร.  นอกจากนี้  ยังถามถึงวิธีการที่องค์กรท าให้มั่นใจว่าทุกคนในองค์กรได้
ประพฤติปฏิบัติตามกฎหมายและจริยธรรม  รวมทั้งการท าประโยชน์ให้สังคมและสนับสนุนชุมชนที่ส าคัญ. 

 ข้อสังเกต 

กำรก ำกับดูแลองค์กร (Organizational Governance).  ค าถามเกณฑ์เน้นเกี่ยวกับความ
จ าเป็นที่องค์กรจะต้องมีคณะกรรมการหรือที่ปรึกษาด้านการก ากับดูแลที่รับผิดชอบ  รับรู้  เข้าใจ  โปร่งใส  
รวมทั้งรับผิดชอบต่อผลต่าง ๆ ที่เกิดขึ้น  เพ่ือให้สามารถปกป้องผลประโยชน์ของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่ส าคัญ
ขององค์กรรวมทั้งองค์กรที่ไม่แสวงหาผลก าไร.   คณะกรรมการดังกล่าวควรมีอิสระในการทบทวนและ
ตรวจสอบองค์กร  รวมทั้งตรวจติดตามการด าเนินการขององค์กรและผู้น าสูงสุด  หรือคณะผู้บริหารระดับสูง. 

กำรปฏิบัติตำมกฎหมำย  จริยธรรม  และควำมเสี่ยง (Legal Compliance, Ethics, and 
Risks).  การจัดการและปรับปรุงผลการด าเนินการจ าเป็นต้องมีการด าเนินการเชิงรุกในด้าน  (1) การประพฤติ
ปฏิบัติอย่างมีจริยธรรม  (2) การปฏิบัติตามกฎหมายและกฎระเบียบข้อบังคับ  และ  (3) ปัจจัยเสี่ยงต่าง ๆ.  
การที่จะมีผลการด าเนินการที่ดีในเรื่องดังกล่าวได้นั้น  องค์กรต้องก าหนดตัววัดหรือตัวชี้วัดที่เหมาะสมที่ผู้น า
ระดับสูงสามารถใช้ในการติดตาม.  นอกจากนี้  องค์กรควรมีความไวต่อประเด็นความกังวลของสาธารณะ  ไม่
ว่าประเด็นนั้นจะระบุไว้ในกฎหมายและกฎระเบียบข้อบังคับปัจจุบันหรือไม่ก็ตาม.  องค์กรที่เป็นแบบอย่างที่ดี
ต้องหาโอกาสในการด าเนินการอย่างเป็นเลิศด้านการประพฤติปฏิบัติตามกฎหมายและจริยธรรม.  นอกจากนี้  
ยังต้องตระหนักถึงความจ าเป็นในการยอมรับความเสี่ยง  การระบุระดับความเสี่ยงที่เหมาะสมส าหรับองค์กร  
รวมทั้งการประกาศและการสื่อสารนโยบายการตัดสินใจเรื่องความเสี่ยง. 
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2. กลยุทธ์และกำรบริหำรหน่วยงำน 
   (Strategy and Organization Administration) (ตัวบ่งชี้ 2) 

 เกณฑ์นี้ถามเก่ียวกับวิธีการที่องค์กรสร้างหรือพัฒนาวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์และแผนปฏิบัติการน าไป
ปฏิบัติ  ปรับเปลี่ยนแผนเมื่อสถานการณ์บังคับ  การวัดความก้าวหน้า  ความเสี่ยง  ความคุ้มค่า  และการ
ประกันคุณภาพภายใน. 

 เกณฑ์นี้เน้นว่าความส าเร็จขององค์กรในระยะยาวและสภาพแวดล้อมด้านการแข่งขันขององค์กรเป็น
ประเด็นกลยุทธ์ที่ส าคัญที่จ าเป็นต้องอยู่ในการวางแผนภาพรวมขององค์กร.  การตัดสินใจเชิงกลยุทธ์ที่ส าคัญ  
คือการตัดสินใจเกี่ยวกับสมรรถนะหลักขององค์กร  และระบบงาน  ซึ่งเป็นองค์ประกอบที่ส าคัญในการท าให้
องค์กรมั่นใจถึงการประสบความส าเร็จทั้งในปัจจุบันและในอนาคต. 

 ในขณะที่หลายองค์กรมีความช านาญในการวางแผนกลยุทธ์มากขึ้นเรื่อย ๆ แต่ความท้าทายที่ส าคัญ
ยังคงเป็นเรื่องการน าแผนไปปฏิบัติ  โดยเฉพาะอย่างยิ่งในสถานการณ์ที่ตลาดผลักดันให้องค์กรต้องมีความ
คล่องตัวและพร้อมรับการเปลี่ยนแปลงที่ไม่ได้คาดคิด  เช่น  การลดจ านวนลงของประชากรในวัยเรียน  หรือ
เทคโนโลยีที่ฉีกแนว  ซึ่งสามารถสร้างความปั่นป่วนให้แก่ตลาดด้านการศึกษาอย่างรวดเร็วแต่คาดเดาได้ง่าย
กว่า.  เกณฑ์นี้แสดงให้เห็นอย่างชัดเจนถึงความต้องการในการมุ่งเน้นทั้งการพัฒนาแผนและขีดความสามารถ
ในการปฏิบัติตามแผนขององค์กรด้วย. 

 เกณฑก์ารวางแผนกลยุทธ์ขององค์กรควรให้ความส าคัญในเรื่องต่าง ๆ ดังนี้ 

 การพิจารณาองค์ประกอบที่ส าคัญด้านความเสี่ยงในกระบวนการวางแผนกลยุทธ์  รวมทั้งโอกาส  
ความท้าทาย  ความได้เปรียบเชิงกลยุทธ์  และความจ าเป็นในอนาคตเก่ียวกับการเปลี่ยนแปลงแบบพลิกโฉมใน
เรื่องโครงสร้างหรือวัฒนธรรมองค์กร. 

 การใช้ทรัพยากรให้เกิดประโยชน์สูงสุด  การท าให้มั่นใจว่ามีบุคลากรที่พร้อมด้วยทักษะเพียงพอ  
การเชื่อมโยงระหว่างความจ าเป็น/ข้อก าหนดระยะสั้นและระยะยาว  ซึ่งอาจก าหนดเรื่องรายจ่าย  ลงทุน  การ
พัฒนาหรือจัดหาเทคโนโลยี  การพัฒนาผู้ส่งมอบและการสร้างพันธมิตรใหม่หรือคู่ความร่วมมือ. 

 การท าให้มั่นใจว่าการน าไปปฏิบัติมีประสิทธิผล  นั่นคือ  มีกลไกในการสื่อสารข้อก าหนดและ
บรรลุความสอดคล้องไปในแนวทางเดียวกัน  ทั้ง 3 ระดับ ได้แก่  (1) ระดับองค์กรและระดับบริหาร  (2) ระดับ
ระบบงานและระดับกระบวนการท างานที่ส าคัญ  และ (3) ระดับส่ วนงาน/ฝ่ายงานและระดับลักษณะงาน
รายบุคคล. 
 

ค าถามของเกณฑ์นี้กระตุ้นให้คิดและปฏิบัติอย่างมีกลยุทธ์  เพื่อพัฒนาพื้นฐานที่จะน าไปสู่ระดับในการ
แข่งขันท่ีโดดเดน่ในตลาด.  ค าถามของเกณฑ์นี้ไม่ได้หมายความว่าจะต้องมีฝ่ายวางแผนหรือวงจรการวางแผน
ที่เฉพาะเจาะจง  หรือวิธีการมองอนาคตด้วยวิธีที่เฉพาะ  รวมทั้งไม่ได้หมายความว่าสิ่งที่องค์กรต้องการ
ปรับปรุงทั้งหมดสามารถหรือควรวางแผนไว้ล่วงหน้า.  ระบบการปรับปรุงที่มีประสิทธิผลเกิ ดจากการ
ผสมผสานในหลากหลายรูปแบบและหลายระดับความร่วมมือ.  องค์กรต้องมีแนวทางเชิงกลยุทธ์ที่ชัดเจน  
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โดยเฉพาะอย่างยิ่งเมื่อทางเลือกการปรับปรุงและการเปลี่ยนแปลงหรือการสร้างนวัตกรรมใหญ่ ๆ  นั้นต้องช่วง
ชิงทรัพยากรที่มีอยู่อย่างจ ากัด.  ส่วนใหญ่แล้วการจัดล าดับความส าคัญมักค านึงถึงเหตุผลหลักด้านต้นทุน  
โอกาส  และอุปสรรค.  อย่างไรก็ตาม  องค์กรควรพิจารณาปัจจัยส าคัญด้านอ่ืน  ซึ่งไม่ใช่ค่าใช้จ่ายเพียงอย่าง
เดียว  เช่น  การท าประโยชน์ให้สังคม. 

 

2.1 กำรจัดท ำกลยุทธ์ (Strategy Development) (เกณฑ์ 1, 3) 

เจตจ านง 

เกณฑ์นี้ถามถึงวิธีการที่องค์กรใช้ในการสร้างกลยุทธ์  เพ่ือตอบสนองความท้าทายและใช้
ประโยชน์ความได้เปรียบ  และวิธีการในการตัดสินใจเกี่ยวกับระบบงานที่ส าคัญและสมรรถนะหลักขององค์กร  
และถามถึงวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ที่ส าคัญและเป้าประสงค์.  ทั้งนี้  เพ่ือท าให้ผลการด าเนินการโดยรวม  
ความสามารถในการแข่งขัน  และความส าเร็จในอนาคตดียิ่งขึ้น. 

 ข้อสังเกต 

บริบทส ำหรับกำรจัดท ำกลยุทธ์ (A context for Strategy Development).  เกณฑ์
ก าหนดให้มีสารสนเทศพ้ืนฐานของกระบวนการวางแผน  และสารสนเทศของปัจจัยส าคัญทั้งหมดที่มี
ผลกระทบ  ความเสี่ยง  ความท้าทาย  และข้อก าหนดที่ส าคัญอ่ืน ๆ ที่อาจส่งผลกระทบต่อโอกาสและทิศทาง
ในอนาคตขององค์กร  โดยการมองการณ์ไกลตามความเหมาะสมและเท่าที่เป็นไปได้จากมุมมองขององค์กร
และธุรกิจหรือตลาด.  แนวทางนี้มุ่งหวังให้มีบริบทที่ครบถ้วนและเป็นจริงส าหรับการจัดท ากลยุทธ์ที่มุ่งเน้น
ลูกค้าและตลาด  เพื่อชี้น าการตัดสินใจ  การจัดสรรทรัพยากร  และการจัดการโดยรวม. 

พื้นฐำนกำรปฏิบัติกำรที่มุ่งเน้นอนำคต (A Future-Oriented Basis for Action).  เกณฑ์นี้
มุ่งหวังให้ครอบคลุมธุรกิจทุกประเภท  ทั้งองค์กรที่แสวงหาผลก าไรและไม่แสดงหาผลก า ไร (รวมถึงองค์กร
ภาครัฐ)  สถานะการแข่งขัน  ประเด็นเชิงกลยุทธ์  แนวทางการวางแผน  และแผนงาน.  เกณฑ์อยากให้องค์กร
มีพ้ืนฐานการปฏิบัติการที่มุ่งเน้นอนาคต  แม้แต่องค์กรที่ก าลังแสวงหาทางสร้างธุรกิจใหม่ ๆ ก็ยังจ าเป็นต้อง
ก าหนดและทดสอบวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์เพ่ือน ามาใช้ก าหนดและชี้น าในประเด็นที่ส าคัญต่อทั้งการ
ปฏิบัติการและผลการด าเนินการขององค์กร. 

ข้อมูลและสำรสนเทศส ำหรับกำรวำงแผนกลยุทธ์ (Data and information for strategic 
planning).  ข้อมูลและสารสนเทศอาจมาจากแหล่งข้อมูลทั้งภายในและภายนอกที่หลากหลายในรูปแบบต่าง 
ๆ และมีข้อมูลและสารสนเทศให้ใช้ในปริมาณที่มากขึ้นและเร็วขึ้นเรื่อย ๆ.  ความสามารถในการใช้ประโยชน์
จากข้อมูลสารสนเทศ  รวมถึงชุดข้อมูลขนาดใหญ่ (big data)  ขึ้นอยู่กับความสามารถในการวิเคราะห์ข้อมูล  
สรุปผล  และการลงมือปฏิบัติ  รวมทั้งความเสี่ยงที่ผ่านการประเมินผลได้ผลเสียอย่างรอบด้าน. 

กำรจัดกำรควำมเสี่ยงเชิงกลยุทธ์ (Managing strategic risk).  การตัดสินใจขององค์กรใน
เรื่องการจัดการกับความท้าทายเชิงกลยุทธ์  การเปลี่ยนแปลงสภาพแวดล้อมด้านกฎระเบียบข้อบังคับ และ
ด้านธุรกิจภายนอก  จุดบอดในการวางแผนกลยุทธ์  และความสามารถในการด าเนินการตามแผนกลยุทธ์  
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อาจก่อให้เกิดความเสี่ยงต่อองค์กร.  การวิเคราะห์ปัจจัยเหล่านี้เป็นพ้ืนฐานส าหรับการจัดการความเสี่ยงเชิงกล
ยุทธ์ในองค์กร. 

วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์(Strategic objective).  วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์อาจเป็นเรื่องการ
ปรับปรุงคุณภาพของผลิตภัณฑ์และบริการ  ขีดความสามารถและอัตราก าลังของบุคลากร  การตอบสนอง
อย่างรวดเร็ว  การตอบสนองความต้องการของลูกค้าเฉพาะราย (Customization)  ใช้สถานที่ท างานร่วมกัน 
(Co-location) กับลูกค้าหรือพันธมิตร  การร่วมทุน  นวัตกรรมที่รวมเร็วหรือตามการเปลี่ยนแปลงของตลาด  
การข้ึนทะเบียนระบบคุณภาพ ISO  หรือระบบสิ่งแวดล้อม  และการด าเนินกิจกรรมการท าประโยชน์ให้สังคม. 

 2.2  กำรน ำกลยุทธ์ไปปฏิบัติ (Strategy Implementation) (เกณฑ์ 2) 

 เจตจ านง 

เกณฑ์นี้ถามถึงวิธีการที่องค์กรใช้ในการแปลงวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ไปสู่แผนปฏิบัติการเพ่ือให้
บรรลุวัตถุประสงค์เหล่านั้น  รวมทั้งวิธีการที่องค์กรประเมินความก้าวหน้าเทียบกับแผนปฏิบัติการ  เพ่ือท าให้
มั่นใจว่าองค์กรมีการถ่ายทอดกลยุทธ์สู่การปฏิบัติ  และบรรลุเป้าประสงค์ขององค์กร. 

 ข้อสังเกต 

กำรพัฒนำและกำรถ่ำยทอดแผนปฏิบัติกำรสู่กำรปฏิบัติ (Developing and Deploying 
Action Plans).  ความส าเร็จของแผนปฏิบัติการขึ้นอยู่กับทรัพยากรและตัววัดผลการด าเนินการ  รวมทั้ง
ความสอดคล้องไปในแนวทางเดียวกันของแผนของหน่วยงาน  ผู้ส่งมอบ  และพันธมิตร.  หัวใจส าคัญของเรื่อง
นี้ คือ วิธีการที่องค์กรใช้เพ่ือให้เกิดความสอดคล้องไปในทางเดียวกันและความคงเส้นคงวา  เช่น  ผ่าน
ระบบงาน  กระบวนการท างาน  และตัววัดที่ส าคัญ.  ความสอดคล้องไปในแนวทางเดียวกันและความคงเส้น
คงวาดังกล่าว  จะเป็นพื้นฐานส าหรับการก าหนดและการสื่อสารล าดับความส าคัญของกิจกรรมการปรับปรุงที่
ด าเนินอยู่  ซึ่งเป็นส่วนหนึ่งของงานประจ าวันของทุกหน่วยงาน.  นอกจากนี้ ตัววัดผลการด าเนินการยังมี
ความส าคัญยิ่งในการติดตามผลการด าเนินการ.  การน าแผนปฏิบัติการไปปฏิบัติและการถ่ายทอดสู่การปฏิบัติ
อาจต้องมีการปรับเปลี่ยนโครงสร้างองค์กรและวิธีปฏิบัติการ.  ความส าเร็จของแผนปฏิบัติการเป็นผลมาจาก
ความส าเร็จที่เห็นได้ในระยะสั้นและการปฏิบัติในระยะยาว. 

กำรวิเครำะห์เพื่อสนับสนุนกำรจัดสรรทรัพยำกร (Performing Analyses to Support 
Resource Allocation).  องค์กรอาจใช้การวิเคราะห์หลายประเภทเพ่ือสร้างความมั่นใจว่าองค์กรมี
ทรัพยากรทางการเงินเพ่ือท าให้แผนปฏิบัติการบรรลุผลส าเร็จและบรรลุพันธะผูกพันที่มีอยู่.  ส าหรับการ
ด าเนินงานในปัจจุบัน  อาจมีการวิเคราะห์กระแสเงินสด  รายรับสิทธิ  และหนี้สินหมุนเวียนต่อทรัพย์สิน
หมุนเวียน.  ส่วนเรื่องการลงทุนที่จะท าให้แผนปฏิบัติการบรรลุผล  องค์กรอาจวิเคราะห์มูลค่าปัจจุบันของ
กระแสเงินสดด้วยส่วนลดเงินสด  การวิเคราะห์ผลตอบแทนการลงทุน (return on investment – ROI)  หรือ
ผลตอบแทนต่อเงินลงทุน (return on invested capital – ROIC).  นอกจากนี้ ยังควรใช้การวิเคราะห์เพ่ือ
ประเมินความพร้อมของทรัพยากรบุคคลและทรัพยากรอ่ืน ๆ  ในการสนับสนุนให้แผนปฏิบัติการส าเร็จขณะที่
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ยังคงบรรลุพันธะผูกพันในปัจจุบัน.  นอกเหนือจากทรัพยากรด้านการเงิน  องค์กรยังต้องมีทรัพยากรบุคคลที่มี
ความสามารถ รวมทั้งสิ่งอ านวยความสะดวกและสิ่งสนับสนุนอ่ืน ๆ ที่จ าเป็น.  แต่ละองค์กรจะมีรูปแบบการ
วิเคราะห์เฉพาะตัวเพ่ือช่วยให้องค์กรประเมินความสามารถทางการเงินในการด าเนินงานในปัจจุบันและที่จะ
เกิดข้ึนต่อไป  รวมทั้งความเสี่ยงที่จะเกิดข้ึนจากแผนปฏิบัติการที่จัดท าข้ึนด้วย. 

กำรสร้ำงแผนด้ำนบุคลำกร (Creating Workforce Plans).  แผนปฏิบัติการ ควรรวมถึงด้าน
ทรัพยากรบุคคลหรือบุคลากร  ซึ่งต้องสอดคล้องไปในแนวทางเดียวกันและสนับสนุนกลยุทธ์โดยรวมของ
องค์กร.  ตัวอย่างองค์ประกอบของแผน  เช่น 

 การจัดโครงสร้างใหม่ของงานและลักษณะงานเพ่ือเพ่ิมการเอื้ออ านาจในการตัดสินใจและการ
ตัดสินใจของบุคลากร 

 การริเริ่มเพ่ือส่งเสริมให้มีความร่วมมือระหว่างผู้บริหารและพนักงานมากขึ้น  เช่น  ความ
ร่วมมือของสหภาพ (บุคลกร). 

 การพิจารณาถึงการว่าจ้างให้องค์กรภายนอกด าเนินการแทน  ซึ่งอาจมีผลกระทบต่อบุคลากร
ที่มีอยู่และการริเริ่มใหม่ ๆ. 

 การริเริ่มเพ่ือเตรียมพร้อมส าหรับความต้องการในด้านขีดความสามารถและอัตราก าลังของ
บุคลากรในอนาคต. 

 การริเริ่มเพ่ือเสริมสร้างให้มีการแบ่งปันความรู้และการเรียนรู้ระดับองค์กร. 

 การปรับเปลี่ยนระบบการบริหารค่าตอบแทนและการยกย่องชมเชยเพ่ือเชิดชูทีม  องค์กร
ตลาดหุ้น  ลูกค้า  หรือคุณลักษณะของผลด าเนินการ. 

 การริเริ่มการให้การศึกษาและฝึกอบรม  เช่น  โปรแกรม/แผนงานพัฒนาผู้น าในอนาคต  การ
เป็นพันธมิตรกับมหาวิทยาลัยต่าง ๆ  เพ่ือช่วยท าให้มั่นใจว่าจะมีบุคลากรที่มีความรู้และทักษะเพียงพอ  และ
การจัดโปรแกรมฝึกอบรมเทคโนโลยีใหม่ที่ส าคัญต่อความส าเร็จในอนาคตของบุคลากรและองค์กร. 

กำรคำดกำรณ์สภำพแวดล้อมในอนำคตขององค์กร (Projecting your Future 
Environment).  การคาดการณ์สภาพแวดล้อมด้านการแข่งขันและความร่วมมือในอนาคตเป็นส่วนที่มี
ความส าคัญมากขึ้นเรื่อย ๆ ในการวางแผนกลยุทธ์  ซึ่งรวมถึงความสามารถในการคาดการณ์ผลการด าเนินการ
ในอนาคตขององค์กร  และผลการด าเนินการในอนาคตของคู่แข่ง.  การคาดการณ์ดังกล่าวช่วยให้องค์กรตรวจ
พบและลดอุปสรรคในการแข่งขัน  ช่วยลดเวลาในการจัดการกับอุปสรรคนั้น ๆ  และช่วยระบุโอกาสต่าง ๆ.  
องค์กรอาจใช้รูปแบบต่าง ๆ ของแบบจ าลอง  สถานการณ์จ าลอง  หรือเทคนิคและวิธีการพิจารณาอ่ืน ๆ ใ น
การคาดคะเนสภาพแวดล้อมด้านการแข่งขันและความร่วมมือ  ทั้งนี้ขึ้นอยู่กับขนาดและประเภทขององค์กร  
สมรรถนะหลักใหม่ขององค์กรที่อาจต้องการในอนาคต  ระดับความอ่ิมตัวของตลาด  ความรวดเร็วของการ
เปลี่ยนแปลง  และตัวแปรของการแข่งขัน (เช่น  ราคา  ต้นทุน  หรืออัตรานวัตกรรม). 
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กำรคำดกำรณ์และกำรเปรียบเทียบผลกำรด ำเนินกำรขององค์กร (Projecting and 
comparing your performance).  การคาดการณ์และการเปรียบเทียบของเกณฑ์นี้  มุ่งปรับปรุง
ความสามารถขององค์กรในการท าความเข้าใจและติดตามปัจจัยที่เกี่ยวกับผลการด าเนินการเชิงแข่งขันที่มี
พลวัต.  ผลการด าเนินการที่คาดการณ์ไว้อาจรวมถึงการเปลี่ยนแปลงที่เป็นผลจากการร่วมทุนในธุรกิจใหม่  
การเข้าสู่ตลาดใหม่  การเริ่มใช้เทคโนโลยีใหม่  นวัตกรรมด้านผลิตภัณฑ์  หรือแผนขับเคลื่อนทางกลยุทธ์อ่ืน ๆ 
ซึ่งอาจเกี่ยวข้องกับระดับความเสี่ยงที่ผ่านการประเมินผลได้ผลเสียอย่ างรอบด้าน  กระบวนการติดตาม
ดังกล่าวท าให้องค์กรมีความพร้อมมากขึ้นในการน าเรื่องอัตราการปรับปรุงและการเปลี่ยนแปลงเปรียบเทียบ
กับของคู่แข่งหรือองค์กรเทียบเคียง  และเทียบกับเป้าหมายหรือเป้าประสงค์ที่ท้าทายอย่างยิ่งขององค์กรมา
ประกอบการพิจารณา.  กระบวนการติดตามนี้เป็นเครื่องมือในการวินิจฉัยที่ส าคัญส าหรับองค์กร  เพ่ือเริ่มต้น  
เร่งรัด  หรือยุติโครงการ  และเพ่ือการด าเนินการที่จ าเป็นต่อการเปลี่ยนแปลงองค์กร. 

 2.3 เครื่องมือกำรบริหำรที่มุ่งสู่ควำมส ำเร็จขององค์กร  (เกณฑ์ 3, 4, 5) 

เจตจ านง 

เกณฑ์นี้ถามเก่ียวกับวิธีการที่องค์กรวิเคราะห์ความคุ้มค่าคุ้มทุน  และการสนับสนุนให้หน่วยงาน
มีระบบประกันคุณภาพภายใน ซึ่งจะมีความสัมพันธ์โดยตรงกับเกณฑ์ในตัวบ่งชี้ 2 กลยุทธ์และการบริหาร
หน่วยงาน. 

 ข้อสังเกต 
กำรบริหำรควำมเสี่ยง (Risk Management). การพิจารณาองค์ประกอบที่ส าคัญด้านความ

เสี่ยงโดยเฉพาะการป้องกันเหตุการณ์ความเสี่ยงที่จะส่งผลกระทบต่อการบรรลุผลส าเร็จของวิสัยทัศน์และกล
ยุทธ์ขององค์กร. การบริหารความเสี่ยงเป็นการบริหารและควบคุมปัจจัย กิจกรรม และกระบวนการด าเนินงาน
ที่อาจเป็นมูลเหตุของความเสียหาย (ทั้งในรูปของตัวเงินหรือไม่ใช่ตัวเงิน เช่น ชื่อเสียง และการฟ้องร้องจาก
การไม่ปฏิบัติตามกฎหมาย) เพ่ือให้ระดับความเสี่ยงและขนาดของความเสียหายที่จะเกิดขึ้นอยู่ในระดับที่
ยอมรับและควบคุมได้โดยค านึงถึงการเรียนรู้วิธีการป้องกันจากการคาดการณ์ปัญหาล่วงหน้าและโอกาสในการ
เกิด  รวมทั้งการมีแผนส ารองต่อภาวะฉุกเฉินเพ่ือให้มั่นใจว่าระบบงานต่าง ๆ มีความพร้อมใช้งาน เพ่ือการ
บรรลุเป้าหมายของหน่วยงานให้สอดคล้องกับยุทธศาสตร์หรือกลยุทธ์ของสถาบันเป็นส าคัญ. 

ควำมคุ้มค่ำ (Cost-effectiveness).  เป็นการบริหารจัดการให้องค์กรปฏิบัติงาน/ให้บริการได้
อย่างมีประสิทธิผลสูงสุดภายใต้การใช้ทรัพยากรที่มีจ ากัด  เพ่ือให้เกิดประโยชน์สูงสุดแก่องค์กรและลูกค้า.  
ส าหรับหน่วยงานไม่แสวงหาผลก าไร จะมุ่งเน้นความคุ้มค่าในเชิงภารกิจที่ต้องปฏิบัติงานเป็นไปอย่างมี
ประสิทธิผลและประสิทธิภาพ  และลูกค้ามีความพึงพอใจต่อการรับบริการ.  องค์กรอาจประเมินความคุ้มค่าใน
ภาพรวมของการปฏิบัติงานและการให้บริการ  หรือประเมินความคุ้มค้าในแต่ละโครงการขององค์กรก็ได้  โดย
การประเมินความคุ้มค่าควรพิจารณาให้ครอบคลุมในขอบเขตหรือตัววัด ดังนี้ 
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 การบรรลุวัตถุประสงค์ที่ได้จากการปฏิบัติงาน/การบริการ  หรือบรรลุวัตถุประสงค์ของ
โครงการ. 

 ความพึงพอใจของผู้รับบริการและผู้ใช้ประโยชน์จากผลผลิตหรือบริการนั้น ๆ. 

 ในโครงการที่สามารถประเมินความคุ้มค่าที่เปรียบเทียบ กับ Cost  ได้แก่  Benefit-Cost 
Ratio  หรือ  Cost-Effectiveness  ก็ควรจะแสดงผลการประเมินเพ่ิมเติมด้วย. 

 คุณภาพของผลิตภัณฑ์ (หลักสูตร/การปฏิบัติงาน  และการบริการ)  หรือผลลัพธ์ที่ได้จากการ
ปฏิบัติงานและการให้บริการ. 

กำรประกันคุณภำพภำยใน (Internal Quality Assurance). องค์กรมีการด าเนินงานตาม
ระบบและกลไกการประกันคุณภาพภายในที่มหาวิทยาลัยประกาศไว้   อันประกอบด้วย การวางแผน การ
ด าเนินงานตามแผนหรือการควบคุมคุณภาพ  การก ากับติดตาม  การตรวจสอบ และประเมินและปรับปรุง
พัฒนาอย่างต่อเนื่อง.  ผู้น าระดับสูงต้องให้ความส าคัญหรือก าหนดนโยบายการประกันคุณภาพภายในของ

องค์กรโดยเกิดจากการมีส่วนร่วมจากบุคลากรทุกคนในองค์กร .  ทัง้นี ้ อาจมีการน าวงจร PDCA หรือ ADLI 
(ส าหรับปรับปรุงกระบวนการ) หรือ LeTCI  (ส าหรับปรับปรุงผลลัพธ์) เข้ามาใช้ในปรับปรุงคุณภาพผลการ
ด าเนินการตามเกณฑ์การประกันคุณภาพภายในที่องค์กรก าหนด. 
 
 

3. กำรรับฟังเสียงของลูกค้ำและคุณภำพกำรให้บริกำร 
   (Voice of the Customer and Service Quality) (ตัวบง่ชี้ 3) 

 เกณฑใ์นตัวบ่งชี้นี้  ถามเกี่ยวกับวิธีการที่องค์กรใช้สร้างความผูกพันกับลูกค้าเพ่ือความส าเร็จในตลาด
ระยะยาว  รวมถึงวิธีการที่องค์กรรับฟังลูกค้า  ตอบสนองได้ตามความคาดหวังและเหนือกว่าความคาดหวังของ
ลูกค้า  และสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า. 

 ตัวบ่งชี้นี้มุ่งเน้นให้สร้างความผูกพันกับลูกค้าที่เป็นผลลัพธ์หนึ่งที่ส าคัญของกลยุทธ์โดยรวม กับด้าน
การเรียนรู้และผลการด าเนินการที่เป็นเลิศ.  ผลลัพธ์ด้านความพึงพอใจและไม่พึงพอใจของลูกค้าให้สารสนเทศ
ที่ส าคัญยิ่งแก่องค์กรในการท าความเข้าใจลูกค้าและตลาด  ในหลาย ๆ กรณี ที่เสียงของลูกค้าให้สารสนเทศที่มี
ความหมายทั้งมุมมองของลูกค้า  พฤติกรรมของลูกค้า  และพฤติกรรมของตลาด  ซึ่งอาจส่งผลต่อความส าเร็จ
ในปัจจุบันและในอนาคตในตลาด. 

 3.1 เสียงของลูกค้ำ (Voice of the Customer) (เกณฑ์ 1, 2, 5, 6) 

 เจตจ านง 

เกณฑ์นี้ถามถึงกระบวนการที่องค์กรใช้ในการรับฟังลูกค้าแต่ละกลุ่ม  ประเมินความพึงพอใจและ
ความไม่พึงพอใจของลูกค้า  การก าหนดกลุ่มและส่วนของลูกค้า.  และยังถามถึงกระบวนการก าหนดและ
ปรับแต่งผลิตภัณฑ์ (หลักสูตร/การปฏิบัติงาน  และการบริการ) เพ่ือตอบสนองลูกค้าและตลาด.  โดยมี
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จุดมุ่งหมายเพ่ือเสาะหาสารสนเทศที่มีคุณค่าเพ่ือท าให้เหนือกว่าความคาดหวังของลูกค้าและปรับปรุง
การตลาด. 

 ข้อสังเกต 

กำรรับฟังลูกค้ำ (Customer Listening).  การเลือกกลยุทธ์ในการรับฟังเสียงของลูกค้าขึ้นอยู่
กับปัจจัยทางธุรกิจที่ส าคัญขององค์กร.  การรับฟังเสียงของลูกค้ามีรูปแบบที่หลากหลายขึ้นเรื่อย ๆ รูปแบบที่
มักใช้  ได้แก่  การสอบถามลูกค้ากลุ่มตัวอย่างที่ส าคัญ (focus group)  การบูรณาการอย่างใกล้ชิดกับลูกค้าที่
ส าคัญ  การสัมภาษณ์ลูกค้าในอดีตและที่พึงมีในอนาคตเกี่ยวกับการตัดสินใจซื้อหรือตัดสินใจผูกสัมพันธ์ของ
ลูกค้า  ความเห็นของลูกค้าบนสื่อสังคมออนไลน์  การวิเคราะห์การให้หรือเสียลูกค้าโดยเปรียบเทียบกับคูแข่ง
และองค์กรอื่นที่มีผลิตภัณฑ์ที่คล้ายคลึงกัน  และสารสนเทศที่ได้จากการส ารวจหรือข้อมูลป้อนกลับจากลูกค้า. 

สำรสนเทศที่สำมำรถน ำไปใช้ด ำเนินกำรต่อได้ (Actionable Information).  เกณฑ์นี้เน้น
วิธีการที่องค์กรได้สารสนเทศจากลูกค้าที่สามารถน าไปใช้ด าเนินการต่อได้.  สารสนเทศจะน าไปใช้ได้ ต่อเมื่อ
องค์กรสามารถน าสารสนเทศนี้ไปเชื่อมโยงกับผลิตภัณฑ์ (หลักสูตร/การปฏิบัติงาน และการบริการ) และ
กระบวนการทางธุรกิจที่ส าคัญ  รวมทั้งใช้ประเมินความสัมพันธ์ระหว่างต้นทุนกับรายได้เพ่ือก าหนด
เป้าประสงค์ในการปรับปรุงที่เฉพาะเจาะจงและจัดล าดับความส าคัญในการเปลี่ยนแปลง. 

กำรรับฟัง  กำรเรียนรู้  และกลยุทธ์ธุรกิจ (Listening/Learning and Business 
Strategy).  ในสภาพแวดล้อมที่เทคโนโลยี  การแข่งขัน  เศรษฐกิจ  และสังคม  มีการเปลี่ยนแปลงอย่าง
รวดเร็ว  มีปัจจัยหลายประการที่อาจส่งผลต่อความคาดหวังและความภักดีของลูกค้า  รวมทั้งการปฏิสัมพันธ์
กับลูกค้าในตลาด.  ดังนั้น  องค์กรจึงมีความจ าเป็นต้องเชื่อมโยงอย่างใกล้ชิดกับกลยุทธ์ทางธุรกิจโดยรวมของ
องค์กร. 

สื่อสังคมออนไลน์ (Social Media).  ลูกค้าหันไปใช้สื่อสังคมออนไลน์เพ่ือแสดงความ
ประทับใจต่อผลิตภัณฑ์และการสนับสนุนลูกค้าขององค์กรมากขึ้นเรื่อย ๆ.  ลูกค้าอาจได้สารสนเทศนี้จากการ
ปฏิสัมพันธ์ในสังคมที่องค์กรเป็นผู้ด าเนินการเองหรือผ่านช่องทางที่ลูกค้าเป็นผู้ริเริ่ม.  สิ่งเหล่านี้เป็นแหล่ง
สารสนเทศที่มีคุณค่าต่อองค์กร  ข้อคิดเห็นเชิงลบอาจเป็นแหล่งข้อมูลที่มีคุณค่าส าหรับการปรับปรุง  การสร้าง
นวัตกรรม  และการแก้ไขปัญหาการบริการ (service recovery)  ได้อย่างทันท่วงที.  ดังนั้น  องค์กรจึงมีความ
จ าเป็นต้องสร้างความคุ้นเคยกับสื่อเหล่านี้เพื่อเฝ้าระวังและติดตามสารสนเทศดังกล่าว.  สื่อสังคมออนไลน์เป็น
ทั้งวิธีการรับฟังลูกค้าและวิธีการสื่อสาร  การเผยแพร่ประชาสัมพันธ์  และการสร้างความผูกพัน.  การใช้สื่อ
สังคมออนไลน์อย่างมีประสิทธิผลได้กลายเป็นปัจจัยที่ส าคัญในการสร้างความผูกพันกับลูกค้า  และการใช้อย่าง
ไม่มีประสิทธิผลอาจเป็นตัวผลักดันให้ไม่ผูกพัน  ลด  หรือบ่อนท าลายความสัมพันธ์. 

ควำมรู้เกี่ยวกับลูกค้ำและตลำด (Customer and Market Knowledge).  ความรู้เกี่ยวกับ
ลูกค้า  กลุ่มลูกค้า  ส่วนตลาด  ลูกค้าในอดีต  และลูกค้าในอนาคต  ช่วยให้องค์กรสามารถน าเสนอผลิตภัณฑ์ที่
เหมาะสม  สนับสนุนให้องค์กรวางกลยุทธ์การตลาดที่เหมาะสม  พัฒนาวัฒนธรรมที่มุ่งเน้นลูกค้ามากขึ้น  
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พัฒนาธุรกิจใหม่ ๆ พัฒนาภาพลักษณ์ของตราสินค้าขององค์กร  และท าให้มั่นใจว่าองค์กรจะประสบ
ความส าเร็จในระยะยาว. 

 3.2  ควำมผูกพันของลูกค้ำ (Customer Engagement) (เกณฑ์ 3, 4, 5, 7) 

 เจตจ านง 

เกณฑ์นี้ถามถึงกระบวนการสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้าให้ลูกค้าสามารถค้นหาสารสนเทศและ
รับการสนับสนุน  และจัดการข้อร้องเรียน.  นอกจากนี้  เกณฑ์นี้ยังถามถึงการประเมินความพึงพอใจและความ
ไม่พึงพอใจของลูกค้า  และวิธีการใช้ข้อมูลเสียงของลูกค้าที่องค์กรรวบรวมมา.  สิ่งเหล่านี้ มีจุดมุ่งหมายเพ่ือ
สร้างวัฒนธรรมที่มุ่งเน้นลูกค้ามากยิ่งข้ึนและยกระดับความภักดีของลูกค้า. 

 ข้อสังเกต 

กำรสร้ำงควำมผูกพันเป็นกำรปฏิบัติกำรเชิงกลยุทธ์ (Engagement as a Strategic 
Action).  ความผูกพันของลูกค้าเป็นการด าเนินการในเชิงกลยุทธ์ โดยมีเป้าหมายเพ่ือสร้างความภักดีของ
ลูกค้าให้สูงจนถึงระดับที่ลูกค้าจะให้การสนับสนุนตราสินค้าและผลิตภัณฑ์อย่างเต็มที่ .  การจะสร้างความภักดี
ในระดับดังกล่าว  บุคลากรในองค์กรต้องมีวัฒนธรรมที่มุ่งเน้นลูกค้า  โดยอยู่บนพ้ืนฐานของความเข้าใจอย่าง
ถ่องแท้ในเรื่องธุรกิจ  กลยุทธ์  และพฤติกรรมและความนิยมของลูกค้า. 

กลยุทธ์ด้ำนควำมผูกพันกับลูกค้ำ (Customer Relationship Strategies).  กลยุทธ์ด้าน
ความสัมพันธ์แต่ละกลยุทธ์อาจใช้ได้ผลกับลูกค้าบางราย  ดังนั้น  กลยุทธ์ความสัมพันธ์ที่องค์กรใช้อาจ
จ าเป็นต้องแตกต่างกันอย่างชัดเจนส าหรับลูกค้าแต่ละกลุ่มลูกค้า  และส่วนตลาด.  นอกจากนี้  อาจต้อง
แตกต่างกันอย่างชัดเจนในวงจรชีวิตลูกค้าแต่ละช่วงเวลา.  การสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้าอาจรวมถึงการสร้าง
ความร่วมมืออย่างเป็นทางการหรือการเป็นพันธมิตรกับลูกค้า. 

กำรบริหำรตรำสินค้ำ (Brand management).  การบริหารตราสินค้ามีวัตถุประสงค์เพ่ือการ
วางต าแหน่งผลิตภัณฑ์ขององค์กรในตลาด.  การบริหารตราสินค้าอย่างมีประสิทธิผลน าไปสู่การยกระดับการ
รับรู้ตราสินค้าและความภักดีของลูกค้า.  การบริหารตราสินค้ามีจุดมุ่งหมายในการสร้างความผูกพันทาง
อารมณ์ของลูกค้าเพ่ือสร้างความแตกต่างให้แก่องค์กรจากคู่แข่งและสร้างความภักดี. 

กำรสนับสนุนลูกค้ำ (Customer support).  เป้าประสงค์ของการสนับสนุนลูกค้า  คือ  การ
ท าให้ลูกค้ามีความสะดวกที่จะท าธุรกิจกับองค์กรและองค์กรสามารถตอบสนองต่อความคาดหวังของลูกค้า   
เช่น  การจัดสิ่งอ านวยความสะดวกและทรัพยากรที่เหมาะสมและเพียงพอให้แก่ลูกค้า เป็นต้น. 

กำรประเมินควำมพึงพอใจและไม่พึงพอใจของลูกค้ำ (Determining customer 
satisfaction and dissatisfaction).  ในการประเมินความพึงพอใจและไม่พึงพอใจของลูกค้า  องค์กรอาจ
ใช้วิธีการบางอย่างหรือทุกอย่างดังต่อไปนี้  การส ารวจ  ข้อมูลป้อนกลับทั้งที่เป็นทางการและไม่เป็นทางการ  
ประวัติการท าธุรกิจกับลูกค้า  ข้อร้องเรียน  รายงานจากภาคสนาม  การวิเคราะห์การได้หรือเสียลูกค้า  อัตรา
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การแนะน าจากลูกค้าเดิม  และอัตราความส าเร็จของการท าธุรกรรม.  องค์กรอาจรวบรวมสารสนเทศผ่าน
เว็บไซต์  การติดต่อโดยตรงหรือผ่านบุคคลที่สาม  หรือทางไปรษณีย์. 

กำรจัดกำรข้อร้องเรียน (Complain Management).  การรวบรวม  วิเคราะห์  และค้นหา
ต้นเหตุของข้อร้องเรียนควรน าไปสู่การก าจัดสาเหตุต่าง ๆ ของข้อร้องเรียนได้อย่างมีประสิทธิผลและน าไปสู่
การจัดล าดับความส าคัญของการปรับปรุงกระบวนการและผลิตภัณฑ์.  องค์กรต้องถ่ายทอดสารสนเทศของผล
ที่ด าเนินการได้ส าเร็จนี้สู่การปฏิบัติทั่วทั้งองค์กรอย่างมีประสิทธิผล. 

ควำมพึงพอใจของลูกค้ำต่อคู่แข่ง (Customers’ Satisfaction with Competitors).  
แง่มุมที่ส าคัญแง่มุมหนึ่งในการประเมินความพึงพอใจและความไม่พึงพอใจของลูกค้า  คือการเปรียบเทียบ
ความพึงพอใจของลูกค้าที่มีต่อองค์กรกับที่มีต่อคู่แข่ง  ผลิตภัณฑ์ (หลักสูตร/การปฏิบัติงานและการบริการ) ที่
เป็นคู่แข่งหรือเป็นทางเลือกอ่ืนและ/หรือองค์กรที่ขายผลิตภัณฑ์ที่คล้ายคลึงกัน.  สารสนเทศเหล่านี้อาจได้มา
จากการวิเคราะห์การได้หรือเสียลูกค้า  การศึกษาเปรียบเทียบที่ท าโดยองค์กรเองหรือโดยหน่วยงานอิสระ  
ปัจจัยที่มีผลต่อความชอบของลูกค้าเป็นสิ่งที่ส าคัญอย่างยิ่งในการท าความเข้าใจกับปัจจัยต่าง ๆ ที่ผลักดัน
ตลาด  และอาจมีผลกระทบต่อความสามารถในการแข่งขันและความส าเร็จขององค์กรในระยะยาว. 
 
 

4. กำรวัด กำรวิเครำะห์ และกำรจัดกำรควำมรู้ 
   (Measurement, Analysis, and Knowledge Management) (ตัวบ่งชี้ 4) 

 ตัวบ่งชี้ 4 ถือเป็น “สมอง” ที่เป็นศูนย์กลางในการท าให้เกิดความสอดคล้องไปในแนวทางเดียวกันของ
การปฏิบัติการกับวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ขององค์กร  และเป็นตัวบ่งชี้หลักของเกณฑ์ในด้านสารสนเทศที่
ส าคัญทัง้หมดที่เก่ียวกับการวัด  การวิเคราะห์  และการปรับปรุงผลการด าเนินการ  รวมทั้งการจัดการความรู้
ขององค์กรอย่างมีประสิทธิผล  เพ่ือผลักดันให้เกิดการปรับปรุง  นวัตกรรม  และเพ่ิมความสามารถในการ
แข่งขันขององค์กร.  หัวใจส าคัญของการใช้ข้อมูลและสารสนเทศดังกล่าวอยู่ที่คุณภาพและความพร้อมใช้งาน
ของข้อมูล.  นอกจากนี้  สารสนเทศ  การวิเคราะห์  และการจัดการความรู้  อาจเป็นแหล่งข้อมูลเบื้องต้นใน
การท าให้เกิดความได้เปรียบเชิงแข่งขันและการเพ่ิมผลิตภาพ.  ดังนั้นตัวบ่งชี้นี้จึงครอบคลุมการพิจารณา
เชิงกลยุทธ์ในเรื่องดังกล่าวด้วย. 

 4.1 กำรวัด  กำรวิเครำะห์  และกำรปรับปรุงผลกำรด ำเนินกำรขององค์กร (Measurement, 
Analysis, and Improvement of Organization Performance) (เกณฑ์ 1) 

 เจตจ านง 

เกณฑ์นี้ถามถึงวิธีการที่องค์กรใช้ในการเลือกและใช้ข้อมูลและสารสนเทศส าหรับการวัดผลการ
ด าเนินการ  การวิเคราะห์  และการทบทวน  เพ่ือสนับสนุนการวางแผนและการปรับปรุงการด าเนินการของ
องค์กร.  เกณฑ์นี้เป็นศูนย์กลางของการรวบรวมและวิเคราะห์ข้อมูลและสารสนเทศในการวัดผลการด าเนินการ
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และระบบการจัดการที่มีการบูรณาการ  โดยอาศัยข้อมูลและสารสนเทศด้านการเงินและด้านอ่ืน ๆ.  
จุดประสงค์ของการวัดผลการด าเนินการ  การวิเคราะห์  การทบทวน  และการปรับปรุงเพ่ือชี้น าการจัดการ
กระบวนการขององค์กรให้บรรลุผลลัพธ์ขององค์กรและวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ที่ส าคัญ  อีกทั้งเพ่ือคาดการณ์
และตอบสนองต่อการเปลี่ยนแปลงที่รวดเร็วหรือไม่ได้คาดคิด  หรือการเปลี่ยนแปลงจากภายนอกองค์กร  
รวมทั้งเพ่ือระบุวิธีปฏิบัติที่เป็นเลิศขององค์กรที่น ามาแบ่งปัน. 

 ข้อสังเกต 

ควำมสอดคล้องไปในแนวทำงเดียวกันและกำรบูรณำกำรระบบกำรจัดกำรผลกำรด ำเนินกำร 
(Aligning and integrating your Performance Management System).  ความสอดคล้องไปใน
แนวทางเดียวกันและการบูรณาการเป็นหลักการที่ส าคัญในการน าระบบการวัดผลการด าเนินการไปปฏิบัติและ
การน าไปใช้อย่างประสบความส าเร็จ.  เกณฑ์มองว่าความสอดคล้องไปในแนวทางเดียวกันและบูรณาการต้อง
พิจารณาทั้งขอบเขตและประสิทธิผลของการใช้งานเพ่ือให้ตรงกับความจ าเป็นในการประเมินและปรับปรุงผล
การด าเนินการ  รวมทั้งเพ่ือจัดท าและน ากลยุทธ์ไปปฏิบัติ. 

ความสอดคล้องไปในทางเดียวกันและการบูรณาการครอบคลุมถึงวิธีการท าให้ตัววัดสอดคล้องไป
ในแนวทางเดียวกันทั่วทั้งองค์กร  และวิธีการบูรณาการเพ่ือให้ได้ข้อมูลและสารสนเทศจากทั่วทั้งองค์กร.  
ข้อมูลและสารสนเทศระดับองค์กรเป็นข้อมูลน าเข้าที่ส าคัญที่ใช้ในการทบทวนผลการด าเนิ นการขององค์กร
และการตัดสินใจเชิงกลยุทธ์.  นอกจากนี้  ความสอดคล้องไปในแนวทางเดียวกันและการบูรณาการยัง
ครอบคลุมถึงวิธีการที่ผู้น าระดับสูงถ่ายทอดสู่การปฏิบัติในเรื่องข้อก าหนดการวัดผลการด าเนินการ  เพ่ือ
ติดตามผลการด าเนินการในระดับกลุ่มงานและกระบวนการในตัววัดที่ส าคัญต่าง ๆ ที่ก าหนดไว้ว่ามี
ความส าคัญต่อองค์กรโดยรวมหรือก าหนดไว้ส าหรับการปรับปรุง. 

ข้อมูลขนำดใหญ่ (Big Data).  ความท้าทายและศักยภาพของปริมาณข้อมูลที่เพ่ิมมากขึ้นนั้น  
อยู่ที่การเลือก  การสังเคราะห์  การวิเคราะห์  และการตีความข้อมูลเชิงปริมาณและเชิงคุณภาพเปลี่ยนให้เป็น
ข้อมูลที่มีประโยชน์  จากนั้นน าไปสู่การปฏิบัติการและกลยุทธ์  ไม่เพียงแค่ใช้ข้อมูลแต่ยังต้องมีความรู้  ความ
เข้าใจ  และความคิดในการรับความเสี่ยงที่ผ่านการประเมินผลได้ผลเสียอย่างรอบด้านและนวัตกรรม. 

กำรวิเครำะห์สำรสนเทศ (Information analytics).  ส าหรับการปรับปรุงการปฏิบัติงาน  
การวิเคราะห์ข้อมูลเมื่อเปรียบเทียบมิติการวัดที่ส าคัญ 2 มิติ (เช่น  ผลิตภาพ  ความสามารถในการท าก าไร  
ROI  ความพึงพอใจของลูกค้า  และความส าคัญเชิงสัมพันธ์)  ก็มักจะเพียงพอ.  มิติที่ 3  เช่น  เวลาหรือการ
แบ่งส่วน (เช่น  ตามกลุ่มลูกค้า)  อาจถูกเพ่ิมเข้าไปในกลยุทธ์  การวิเคราะห์สารสนเทศขั้นสูงสามารถให้ภาพ
มิติที่ 3  และมิติที่ 4 ของสถานะปัจจุบันและสถานะที่ต้องการหรือคาดการณ์ถึงผลการด าเนินการขององค์กร
ในอนาคต  เทคโนโลยี  ผู้คน  และตลาด  จากภาพที่อิงตามข้อมูลเหล่านั้นท าให้องค์กรจ าเป็นต้องพัฒนากล
ยุทธ์หรือจ าลองสถานการณ์เชิงกลยุทธ์. 
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กำรใช้สำรสนเทศเชิงเปรียบเทียบ (The case for comparative data).  การใช้ข้อมูลและ
สารสนเทศเชิงเปรียบเทียบเป็นสิ่งส าคัญต่อทุกองค์กร.  เหตุผลหลักในการใช้ข้อมูลและสารสนเทศเชิง
เปรียบเทียบ  มีดังนี้ 

 องค์กรจ าเป็นต้องรู้ระดับของตนเองเมื่อเปรียบเทียบกับคู่แข่งและวิธีปฏิบัติที่เป็นเลิศ. 

 สารสนเทศเชิงเปรียบเทียบและสารสนเทศที่ได้จากการจัดระดับเทียบเคียงมักผลักดันให้เกิด
การปรับปรุงหรือเปลี่ยนแปลงอย่างก้าวกระโดด (breakthrough) หรือการเปลี่ยนแปลงแบบพลิกโฉม 
(transformational change). 

 การเปรียบเทียบสารสนเทศด้านผลการด าเนินการมักน าไปสู่ความเข้าใจที่ดีขึ้นต่อ
กระบวนการและผลการด าเนินการของกระบวนการดังกล่าว. 

 การคาดการณ์ผลการด าเนินการเชิงเปรียบเทียบและผลการด าเนินการของคู่ แข่งอาจเผยให้
องค์กรเห็นถึงความได้เปรียบและประเด็นความท้าทายที่จ าเป็นต้องมีการสร้างนวัตกรรม. 

นอกจากนี้  สารสนเทศเชิงเปรียบเทียบยังอาจสนับสนุนการวิเคราะห์และการตัดสินใจทางธุรกิจ
ที่เก่ียวข้องกับสมรรถนะหลักขององค์กร  การเป็นพันธมิตร  และการว่าจ้างให้องค์กรภายนอกด าเนินการแทน. 

กำรเลือกและกำรใช้ข้อมูลเชิงเปรียบเทียบ (Selecting and Using Comparative Data).  
ในการเลือกและการใช้ข้อมูลเชิงเปรียบเทียบและสารสนเทศอย่างมีประสิทธิผล  องค์กรต้องก าหนดความ
จ าเป็นและล าดับความส าคัญ  รวมทั้งก าหนดเกณฑ์ในการเสาะหาแหล่งเปรียบเทียบที่เหมาะสมทั้งจากภายใน
และภายนอกธุรกิจและตลาด. 

กำรทบทวนผลกำรด ำเนินกำร (Reviewing Performance).  การทบทวนระดับองค์กรใน
เกณฑ์นี้มีจุดประสงค์ให้ครอบคลุมผลการด าเนินการในทุกเรื่อง  ทั้งผลการด าเนินการในปัจจุบันและการ
คาดการณ์ผลการด าเนินการในอนาคต  โดยคาดว่าผลการทบทวนจะเป็นแนวทางที่เชื่อถือได้  ทั้งเพ่ือชี้น าให้
เกิดการปรับปรุงและโอกาสในการสร้างนวัตกรรมที่เชื่อมโยงกับวัตถุประสงค์ที่ส าคัญ  สมรรถนะหลักของ
องค์กร  ปัจจัยแห่งความส าเร็จ  และตัววัดความส าเร็จ.  ผลจากการทบทวนอาจแจ้งเ ตือนองค์กรถึงความ
จ าเป็นส าหรับการเปลี่ยนแปลงอย่างพลิกโฉมในโครงสร้างและระบบงานขององค์กร.  ดังนั้นดังประกอบที่
ส าคัญของการทบทวนระดับองค์กรประการหนึ่ง  คือการแปลงผลการทบทวนไปเป็นการปฏิบัติการที่ถูก
ถ่ายทอดสู่การปฏิบัติทั่วทั้งองค์กร  รวมถึงถ่ายทอดสู่การปฏิบัติไปยังผู้ส่งมอบ  พันธมิตร  คู่ความร่วมมือที่
เหมาะสม  และลูกค้าท่ีส าคัญ. 

กำรวิเครำะห์  กำรทบทวนผลกำรด ำเนินกำร  และกำรวำงแผนที่สอดคล้องไปในแนวทำง
เดียวกัน (Aligning Analysis, Performance Review, and Planning).  ข้อเท็จจริงและข้อมูลที่อยู่
เดี่ยวๆ มักจะไม่ใช่พ้ืนฐานที่มีประสิทธิผลในการจัดล าดับความส าคัญขององค์กร.  ดังนั้น  เกณฑ์นี้จึงเน้นว่า
ต้องมีความสอดคล้องไปในแนวทางเดียวกันอย่างใกล้ชิดระหว่างการวิเคราะห์กับการทบทวนผลการด าเนินการ
ขององค์กร  และระหว่างการทบทวนผลการด าเนินการขององค์กรกับการวางแผนขององค์ กร  ซึ่งจะท าให้
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มั่นใจว่าการวิเคราะห์และการทบทวนนั้นสัมพันธ์กับการตัดสินใจ  และสร้างความมั่นใจได้ว่าการตัดสินใจนั้น
อยู่บนพื้นฐานของข้อมูลและสารสนเทศท่ีเกี่ยวข้อง.  นอกจากนี้  ผลการด าเนินการในอดีตขององค์กรประกอบ
กับสมมติฐานเกี่ยวกับการเปลี่ยนแปลงภายในและภายนอกในอนาคต  ยังท าให้องค์กรสามารถคาดการณ์ผล
การด าเนินการได้.  ซึ่งการคาดการณ์เหล่านี้อาจเป็นเครื่องมือในการวางแผน. 

เข้ำใจกำรปฏิบัติที่เกี่ยวเนื่องกันของเหตุและผล (Understanding Causality).  การ
ปฏิบัติการขึ้นอยู่กับความเข้าใจในความเก่ียวเนื่องกันของเหตุและผลระหว่างกระบวนการต่าง ๆ  และระหว่าง
กระบวนการกับผลลัพธ์.  การปฏิบัติการและผลลัพธ์ของกระบวนการอาจส่งผลถึงทรัพยากรต่าง ๆ ดังนั้น  
องค์กรจึงจ าเป็นอย่างยิ่งที่จะต้องมีพ้ืนฐานการวิเคราะห์ที่มีประสิทธิผลเพ่ือประโยชน์ในการตัดสินใจ  เพราะ
ทรัพยากรที่ใช้ในการสร้างนวัตกรรมและการปรับปรุงมีจ ากัด. 

4.2  กำรจัดกำรสำรสนเทศ และกำรจัดกำรควำมรู้ (Information and Knowledge 
Management)  (เกณฑ์ 2, 3, 4, 5). 

เจตจ านง 

เกณฑ์นี้ถามถึงวิธีการที่องค์กรใช้ในการสร้างและจัดการสินทรัพย์ทางความรู้ และท าให้มั่นใจถึง
คุณภาพและความพร้อมใช้งานของข้อมูลและสารสนเทศ  โดยมีเป้าหมายเพ่ือปรับปรุงประสิทธิภาพ  
ประสิทธิผล  และเพ่ือกระตุ้นให้เกิดนวัตกรรมขององค์กร. 

 ข้อสังเกต 

กำรจัดกำรสำรสนเทศ (Information Management).  ในการจัดการสารสนเทศ  องค์กร
จ าเป็นต้องทุ่มเททรพัยากรอย่างจริงจัง  เนื่องจากแหล่งข้อมูลและสารสนเทศเพ่ิมมากขึ้นอย่างมหาศาล.  การ
เติบโตอย่างต่อเนื่องของการใช้สารสนเทศในการปฏิบัติการขององค์กรที่มากขึ้น  ทั้งที่เป็นส่วนหนึ่งของ
เครือข่ายความรู้ขององค์กร  ผ่านเว็บและสื่อสังคมออนไลน์  รวมทั้งการสื่อสารระหว่างธุรกิจกับธุรกิจ  องค์กร
กับองค์กร  และธุรกิจกับผู้บริโภค (การให้บริการ/การจัดการเรียนการสอนกับผู้รับบริการ/ผู้ใช้บัณฑิต)  เป็น
เรื่องที่ท้าทายความสามารถขององค์กรในการท าให้ระบบดังกล่าวมีความน่าเชื่อเถือ  และพร้อมใช้งานใน
รูปแบบที่ใช้งานง่าย.  ความสามารถในการผสานและหาความสัมพันธ์ระหว่างข้อมูลต่างประเภท  เช่น  วีดิโอ  
ข้อความ  และตัวเลข  จะสร้างโอกาสให้องค์กรมีความได้เปรียบเชิงแข่งขัน.การจัดการสารสนเทศที่ดีองค์กร
ควรมีการจัดเก็บข้อมูลที่เป็นระบบไม่ว่าจะเป็น  ระบบฐานข้อมูล  ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ  เว็บและสื่อ
สังคมออนไลน์ ทั้งนี้องค์กรควรตระหนักถึงการพัฒนาเว็บให้เป็นไปตามเกณฑ์มาตรฐาน Webometrics ซึ่ง
เป็นกลยุทธ์ของมหาวิทยาลัยด้วย. 

ควำมพร้อมใช้งำนของข้อมูลและสำรสนเทศ (Data and Information Availability).  
ข้อมูลและสารสนเทศเป็นสิ่งส าคัญอย่างยิ่งต่อเครือข่ายธุรกิจหรือองค์กร  พันธมิตร  และห่วงโซ่ อุปทาน.  
องค์กรควรค านึงถึงการใช้ข้อมูลและสารสนเทศในด้านนี้  และควรตระหนักถึงความจ าเป็นในการสอบทาน
ความถูกต้องของข้อมูลอย่างรวดเร็ว  การประกันความเชื่อถือได้ของข้อมูล  และความปลอดภัย  อัน



50 
 

เนื่องมาจากมีการเพ่ิมความถี่และขนาดในการถ่ายโอนข้อมูลทางอิเล็กทรอนิกส์เพ่ิมมากขึ้นอย่างต่อเนื่อง  
รวมทั้งความท้าทายเรื่องการรักษาความปลอดภัยบนโลกไซเบอร์. 

ควำมปลอดภัยและกำรรักษำควำมปลอดภัยบนโลกไซเบอร์ (Security and Cyber 
security).เมื่อพิจารณาถึงความถี่และปริมาณการถ่ายโอนและการจัดเก็บข้อมูลทางอิเล็กทรอนิกส์ในปัจจุบัน
ภัยคุกคามบนโลกไซเบอร์ซึ่งเกิดขึ้นบ่อยครั้งความต้องการของลูกค้าและธุรกิจต่อความปลอดภัยของสินทรัพย์
และสารสนเทศการจัดการเรื่องการรักษาความปลอดภัยบนโลกไซเบอร์จึงเป็นองค์ประกอบหนึ่งที่ส าคัญต่อ
ประสิทธิผลในการปฏิบัติการขององคก์ร. ดังนั้นองคก์รจึงต้องงมีแนวทางที่เป็นระบบในการจัดการเรื่องนี้อย่าง
เหมาะสมโดยต้องพิจารณาถึงปัจจัยทางธุรกิจทีส าคัญเพ่ือเป็นแนวทางในการก าหนดกิจกรรมการรักษาความ
ปลอดภัยบนโลกไซเบอร์และบูรณาการเรื่องนี้กับแนวทางโดยรวมในการน าองค์กร. ภายใต้สภาพแวดล้อมที่มี
พลวัตและท้าทายด้วยภัยคุกคามใหม่ความเสี่ยงใหม่และวิธีการใหม่ๆการจัดการการรักษาความปลอดภัยบน
โลกไซเบอร์หมายถึงการพิจารณาถึงภัยคุกคามที่เฉพาะเจาะจงของแต่ละองค์กรและระดับการยอมรับความ
เสี่ยงซึ่งหมายความว่าองค์กรต้องระบุกิจกรรมที่มีความส าคัญต่อการให้บริการและต่อลูกค้าจากนั้นจัดล าดับ
ความส าคัญในการลงทุนเพ่ือปกป้องกิจกรรมเหล่านั้น.การรักษาความปลอดภัยบนโลกไซเบอร์อาจรวมถึงการ
ฝึกอบรมบุคลากรที่อาจไม่ได้เกี่ยวข้องโดยตรงในเรื่องเทคโนโลยีสารสนเทศรวมทั้งการให้ความรู้กับลูกค้าผู้ส่ง
มอบและพันธมิตร. นอกจากนี้ยังอาจรวมถึงการสื่อสารกับผู้มีส่วนได้ส่วนเสียเหล่านี้เพ่ือแจ้งให้ทราบถึงภัย
คุกคามบนโลกไซเบอร์ที่อาจเกิดขึ้นแจ้งให้ทราบถึงการละเมิดต่างๆและรายงานถึงความพยายามในการกู้คืน
เพ่ือรักษาความเชื่อมั่นที่มีต่อองค์กร. 

กำรจัดกำรควำมรู้ (Knowledge Management).  การจัดการความรู้ขององค์กรต้องมุ่งเน้น
ที่ความรู้ที่บุคลากรต้องใช้ในการปฏิบัติงาน  เพ่ือการปรับปรุงกระบวนการ  ผลิตภัณฑ์  และบริการ  และใช้
นวัตกรรมเพ่ือเพ่ิมคุณค่าเพ่ิมให้แก่ลูกค้าและองค์กร.  ระบบการจัดการความรู้ขององค์กรควรมีกลไกการ
แบ่งปันความรู้ของบุคลากรและองค์กร  เพ่ือท าให้มั่นใจว่าจะรักษาการท างานที่ให้ผลการด าเนินการที่ดีอย่าง
ต่อเนื่องแม้ในช่วงที่มีการปรับเปลี่ยน.  องค์กรควรก าหนดว่าความรู้ใดส าคัญอย่างยิ่งต่อการปฏิบัติงาน  และ
ท าให้มีกระบวนการแบ่งปันสารสนเทศนี้อย่างเป็นระบบ  โดยเฉพาะอย่างยิ่งสารสนเทศที่เป็นความรู้ส่วน
บุคคลที่ฝังลึกอยู่ในตัวบุคลากร (Implicit knowledge). 

กำรเรียนรู้ระดับองค์กร (Organizational Learning).  ในปัจจุบัน  องค์กรต้องเผชิญกับ
ประเด็นเรื่องการจัดการ  การใช้  การประเมิน  และการแบ่งปันความรู้ขององค์กรมากขึ้นเรื่อย ๆ.  องค์กรชั้น
น าได้ประโยชน์จากสินทรัพย์ทางความรู้ของบุคลากร  ลูกค้า  ผู้ส่งมอบ  คู่ความร่วมมือ  และพันธมิตร  ซึ่ง
ร่วมกันขับเคลื่อนให้เกิดการเรียนรู้ระดับองค์กร  และการสร้างนวัตกรรม. 
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5. กำรบริหำรและพัฒนำบุคลำกร 
   (Workforce Management and Development) (ตัวบ่งชี้ 5) 

ตัวบ่งชี้นี้มุ่งเน้นบุคลากร  กล่าวถึงวิธีการปฏิบัติที่ส าคัญด้านบุคลากร  เพ่ือมุ่งสร้างและรักษาให้
องค์กรมีสภาพแวดล้อมที่มีผลการด าเนินการที่ดีอยู่เสมอ  และท าให้บุคลากรมีความผูกพันกับองค์กรและมุ่ง
ปฏิบัติงานสู่เป้าหมาย  อีกทั้งเพ่ือท าให้องค์กรสามารถปรับตัวต่อการเปลี่ยนแปลงและประสบความส าเร็จ.  
ทั้งนี้  ในการสนับสนุนให้การจัดการทรัพยากรบุคลากรสอดคล้องไปในแนวทางเดียวกันกับกลยุทธ์โดยรวม  
ดังนั้นแผนการบริหารและพัฒนาบุคลากรจึงต้องน ามาวิสัยทัศน์และแผนกลยุทธ์ขององค์กรมาร่วมพิจารณาให้
มีความสอดคล้องอยู่เสมอ. 

5.1 สภำพแวดล้อมของบุคลำกร (Workforce Environment) (เกณฑ์ 1) 

เจตจ านง 

เกณฑ์นี้ถามถึงความต้องการด้านขีดความสามารถบุคลากร  วิธีตอบสนองความต้องการเหล่านั้น
เพ่ือให้งานขององค์กรบรรลุผล  รวมทั้งถามถึงวิธีการที่ท าให้องค์กรมั่นใจได้ว่าบรรยากาศในการท างาน
เกื้อหนุนการปฏิบัติงาน.  จุดมุ่งหมายเพ่ือให้เกิดสภาพแวดล้อมที่มีประสิทธิผลที่ส่งผลให้การท างานขององค์กร
บรรลุผลส าเร็จและสามารถเกื้อหนุนบุคลกรได้. 

 ข้อสังเกต 

ขีดควำมสำมำรถของบุคลำกร (Workforce Capability).  มีองค์กรเป็นจ านวนมากสับสน
กับแนวคิดเรื่องขีดความสามารถและอัตราก าลัง  ด้วยการเพ่ิมจ านวนคนที่มีทักษะไม่เหมาะสมเพ่ือชดเชยการ
ขาดแคลนบุคลากรที่มีทักษะ  หรือตั้งสมมติฐานว่าคนงานจ านวนน้อยแต่ทักษะสูงกว่าสามารถทดแทนความ
จ าเป็นด้านอัตราก าลังส าหรับกระบวนการที่ต้องการทักษะน้อยหรือทักษะที่แตกต่างกันแต่ต้องการคนจ านวน
มากเพ่ือการท างานให้ส าเร็จ.  การมีจ านวนคนที่เหมาะสมและทักษะที่เหมาะสมเป็นสิ่งส าคัญต่อความส าเร็จ.  
การมองไปข้างหน้าเพ่ือคาดการณ์ความจ าเป็นด้านขีดความสามารถและอัตราก าลังในอนาคต  จะท าให้องค์กร
มีเวลาเพียงพอส าหรับการฝึกอบรม  การว่าจ้าง  การปรับเปลี่ยนต าแหน่งของบุคลากร  และการเตรียมความ
พร้อมส าหรับการเปลี่ยนแปลงระบบงาน. 

สมรรถนะหลัก (Core Competencies). องค์กรควรมีการก าหนดสมรรถนะหลักขององค์กร 
ซึ่งเป็นเรื่องที่องค์กรเก่งและช านาญที่สุด และองค์กรอ่ืนเลียนแบบได้ยาก. สมรรถนะหลักต้องสนับสนุนการ
บรรลุวิสัยทัศน์ขององค์กร และต้องสอดคล้องสมรรถนะหลักขององค์กรแม่ด้วย (มหาวิทยาลัย) เพ่ือสนับสนุน
การบรรลุวิสัยทัศน์ขององค์กรแม่เช่นกัน. มีหลายองค์กรที่ในสภาพปัจจุบันยังไม่พบความเก่งของตนเอง ใน
เรื่องนี้องค์กรสามารถก าหนดเรื่องที่องค์กรอยากจะเก่งและต้องการให้บุคลากรทุกคนมีความเก่งช านาญใน
เรื่องนีไ้ด ้เนื่องจากถ้าบุคลากรขององค์กรมีสมรรถนะหรือเก่งในเรื่องนี้แล้ว จะท าให้องค์กรมีโอกาสมากขึ้นใน
การบรรลุผลส าเร็จตามเป้าหมาย จากนั้นองค์กรค่อยวางแผนพัฒนาบุคลากรให้บุคลากรมีทักษะความสามารถ
เป็นไปตามสมรรถนะหลักท่ีองค์กรก าหนด. 
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กำรสนับสนุนบุคลำกร (Workforce Support).  องค์กรส่วนใหญ่ไม่ว่าจะขนาดใดก็ตาม  มี
โอกาสมากมายในการสนับสนุนบุคลากร.  ตัวอย่างของการให้บริการ  สิ่งอ านวยความสะดวก  กิจกรรม  และ
โอกาสอ่ืน ๆ  ได้แก่  การให้ค าปรึกษาทั้งในเรื่องส่วนตัวและอาชีพการงาน  การพัฒนาความก้าวหน้าในอาชีพ
การงาน  และการช่วยบุคลากรมีความพร้อมในการปฏิบัติงานในหน้าที่ใหม่  กิจกรรมสันทนาการหรืองาน
ประเพณี   การให้การศึกษานอกเหนือจากงานในหน้าที่  การอนุญาตให้ลาหยุดกรณีพิเศษเพ่ือรับผิดชอบ
ครอบครัวและเพ่ือบริการชุมชน  ชั่วโมงการท างานแบบยืดหยุ่น รวมถึงการขยายเวลาให้พนักงานสามารถใช้
บริการอย่างต่อเนื่อง. 

5.2 กำรเรียนรู้และพัฒนำบุคลำกร (Learning and Development Workforce) (เกณฑ์ 2, 3, 4, 5) 

เจตจ านง 

เกณฑ์นี้ถามถึงระบบขององค์กรในเรื่องการจัดการผลการปฏิบัติงานของบุคลากร  การพัฒนา
บุคลากร  เพ่ือสร้างความสามารถและกระตุ้นให้บุคลากรทุกคนปฏิบัติงานให้องค์กรได้อย่างมีประสิทธิผลและ
เต็มความสามารถ  โดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือสนับสนุนผลการด าเนินการที่ดีขององค์กร  เพ่ือน าสมรรถนะหลัก
ขององค์กรมาใช้  และเพ่ือส่งเสริมให้องค์กรบรรลุแผนปฏิบัติการและท าให้มั่นใจว่ามีความส าเร็จในปัจจุบัน
และในอนาคต.  ซึ่งการพัฒนาบุคลากรเป็นส่วนหนึ่งในการสร้างความผูกพันกับบุคลากร  แต่ทั้งนี้การสร้าง
ความผูกพันกับบุคลากรที่ต้องด าเนินการในระดับมหาวิทยาลัยได้มอบหมายให้กองกลาง ส านักงานอธิการบดี
เป็นผู้ด าเนินการ (สิทธิประโยชน์  สวัสดิการ  การสร้างความผูกพันด้วยวิธีการ อ่ืน ๆ และการประเมินความ
ผูกพันของบุคลากร)  ดังนั้นในส่วนของแต่ละองค์กร (หน่วยงาน) จึงมีหน้าที่ในการด าเนินการเกี่ยวกับการ
ส่งเสริมสนับสนุนให้บุคลากรในองค์กรของตนได้เรียนรู้และพัฒนาทักษะความสามารถเพ่ือให้ทุกคนปฏิบัติงาน
ให้องค์กรได้อย่างมีประสิทธิภาพและเต็มความสามารถ. 

ข้อสังเกต 

กำรพัฒนำผลกำรปฏิบัติงำน (Performance development).  องค์กรในปัจจุบันต้องการ
พนักงานที่มีความสามารถหลายด้าน  และสามารถยกระดับทักษะการท างานของตนเองได้อย่างต่อเนื่อง.  
องค์กรที่มีประสิทธิภาพสูงตอบสนองความต้องการนี้โดยการตอบสนองความคาดหวังที่เพ่ิมขึ้นของพนักงานใน
ด้านการเรียนรู้และการพัฒนาที่เกี่ยวข้องกับอาชีพการงาน.  ในการพัฒนาผลการปฏิบัติงาน  พนักงานจะ
แสวงหาการเติบโตส่วนบุคคลของตนและการเติบโนในองค์กรโดยผ่านการเรียนรู้ทั้งภายในและภายนอก.  การ
เรียนรู้นี้เกี่ยวข้องกับการมอบหมายงาน  โอกาส  และการเรียนรู้ส่วนบุคคลเพ่ือให้บรรลุถึ งระดับต่อไปของ
องค์กรและผลการปฏิบัติงานส่วนบุคคล. 

ควำมจ ำเป็นในกำรพัฒนำผลกำรปฏิบัติงำน (Performance development needs).
ความจ าเป็นในการพัฒนาผลการปฏิบัติงานอาจมีความแตกต่างกันมาก  ขึ้นอยู่กับลักษณะของงาน  ความ
รับผิดชอบของบุคลากร  และระดับการพัฒนาขององค์กรและแต่ละบุคคล.  ความต้องการนี้  อาจครอบคลุม
ถึงการเพ่ิมทักษะในการแบ่งปันความรู้  การสื่อสาร การท างานเป็นทีม  และการแก้ปัญหาในการตีความและ
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การใช้ข้อมูล  การท าให้เหนือกว่าความต้องการของลูกค้า  การวิเคราะห์กระบวนการและลดความซับซ้อนของ
กระบวนการ  การลดความสูญเสียและรอบเวลา  รวมถึงการจัดล าดับความส าคัญตามความสอดคล้องเชิงกล
ยุทธ์หรือการวิเคราะห์ต้นทุนเทียบกับประโยชน์.  ความจ าเป็นในการศึกษาอาจรวมถึงทักษะระดับสูงใน
เทคโนโลยีหรือทักษะพ้ืนฐาน  เช่น  การอ่าน  การเขียน  ภาษา  คณิตศาสตร์  และทักษะด้านคอมพิวเตอร์. 

สถำนที่และรูปแบบกำรเรียนรู้และพัฒนำ (Learning and Development Locations 
and formats).  โอกาสในการเรียนรู้และพัฒนา  อาจท าได้ทั้งภายในหรือภายนอกองค์กร  และอาจท าโดย
การสอนงานในขณะปฏิบัติงาน  การเรียนรู้ในห้องเรียน  การเรียนผ่านสื่ออิเล็กทรอนิกส์ (E-learning) หรือ
การเรียนทางไกล (distance learning) รวมทั้งการมอบหมายงานที่จะท าให้เกิดการพัฒนา  การสอนงาน  
หรือการเป็นพี่เลี้ยง. 

ควำมจ ำเป็นในกำรเรียนรู้และพัฒนำส่วนบุคคล (Individual Learning and 
Development Needs).  เพ่ือช่วยให้บุคลากรตระหนักถึงศักยภาพสูงสุดของตนเอง  หลายองค์กรจัดท า
แผนพัฒนาบุคลากรของแต่ละบุคคลที่จัดท าร่วมกับแต่ละคน  โดยพิจารณาร่วมกับวัตถุประสงค์ของแต่ละ
บุคคลด้านอาชีพการงานและการเรียนรู้. 

กำรฝึกอบรมบุคลำกรที่ติดต่อกับลูกค้ำ (Customer Contact Training).  แม้ว่าเกณฑ์นี้
ไม่ได้ถามเป็นพิเศษเก่ียวกับการฝึกอบรมบุคลากรที่ติดต่อกับลูกค้า  แต่การฝึกอบรมดังกล่าวมีความส าคัญและ
ปฏิบัติกันโดยทั่วไป  ซึ่งส่วนใหญ่ครอบคลุมถึงทักษะและความรู้ที่ส าคัญในเรื่องผลิตภัณฑ์และลูกค้า  วิธีการรับ
ฟังลูกค้า  วิธีการแก้ไขปัญหาและข้อผิดพลาดที่เกิดข้ึนเฉพาะหน้า  และวิธีการจัดการหรือการตอบสนองความ
คาดหวังของลูกค้าอย่างมีประสิทธิผล. 

ประสิทธิผลของกำรเรียนรู้และพัฒนำ (Learning and Development Effectiveness).  
ตัววัดที่ใช้ในการประเมินประสิทธิผลและประสิทธิภาพของระบบการเรียนรู้และการพัฒนาบุคลากรและผู้น า  
อาจดูได้จากผลกระทบต่อผลการด าเนินการของแต่ละบุคคล  หน่วยงาน  และองค์กร  รวมทั้งผลกระทบต่อผล
การด าเนินการที่เก่ียวกับลูกค้า  และการวิเคราะห์ต้นทุนเทียบกับผลประโยชน์. 
 
 

6. กำรปฏิบัติกำร 
   (Operations) (ตัวบ่งชี้ 6) 

 ตัวบ่งชี้การปฏิบัติการถามเกี่ยวกับวิธีการที่องค์กรมุ่งเน้นการท างาน  การออกแบบผลิตภัณฑ์ 
(หลักสูตร/การปฏิบัติงานและการบริการ)และการส่งมอบ  การสร้างนวัตกรรม  รวมถึงประสิทธิผลของการ
ปฏิบัติการเพ่ือความส าเร็จในปัจจุบันและในอนาคต. 

 6.1 กระบวนกำรท ำงำน (Work Process) (เกณฑ์ 1, 2, 3, 5) 

 เจตจ านง 
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เกณฑ์นี้ถามถึงการจัดกระบวนการด้านผลิตภัณฑ์ (หลักสูตร/การปฏิบัติงาน และการบริการ)  
กระบวนการท างานที่ส าคัญ  และการสร้างนวัตกรรม  โดยมีจุดมุ่งหมายเพ่ือสร้างคุณค่าให้แก่ลูกค้ า  และท า
ให้องค์กรบรรลุผลส าเร็จและยั่งยืน. 

 ข้อสังเกต 

ข้อก ำหนดของกระบวนกำรท ำงำน (Work Process Requirements). แนวทางการ
ออกแบบกระบวนการท างานขององค์กรอาจมีความแตกต่างกัน  ขึ้นอยู่กับลักษณะของผลิตภัณฑ์หรือบริการ
ว่าเป็นผลิตภัณฑ์และบริการที่ออกแบบใหม่  ที่มีความหลากหลายของรูปแบบ  มีการปรับแต่งตามลูกค้า  หรือ
ที่เกี่ยวข้องกับกระบวนการท างานที่มีการเปลี่ยนแปลงไม่ว่าจะมากหรือน้อย.  แนวทางการออกแบบควร
ค านึงถึงข้อก าหนดที่ส าคัญของผลิตภัณฑ์และบริการ.  ปัจจัยที่ต้องน ามาพิจารณาในการออกแบบกระบวนการ
ท างานต้องครอบคลุมถึงความปลอดภัย  สมรรถนะของผลิตภัณฑ์ในระยะยาว  ผลกระทบต่อสิ่งแวดล้อม  ขีด
ความสามารถในการวัด  ขีดความสามารถของกระบวนการ  ความสามารถในการน าไปผลิตได้ (ผลิตบัณฑิต/
ผลิตผลการปฏิบัติงานและการบริการ)  ความสามารถในการบ ารุงรักษาได้  ความหลากหลายของความ
คาดหวังของลูกค้าที่ท าให้ต้องมีผลิตภัณฑ์หรือการสนับสนุนหลายรูปแบบให้เลือก  ขีดความสามารถของผู้ส่ง
มอบและการจัดท าเอกสาร. 

การออกแบบที่มีประสิทธิผลต้องค านึงถึงรอบเวลาและผลิตภาพของกระบวนการผลิต  และส่ง
มอบด้วย  ซึ่งอาจต้องวิเคราะห์รายละเอียดของกระบวนการผลิตหรือบริการ  และออกแบบหรือปรับรื้อ
กระบวนการดังกล่าวใหม่ (reengineering).  เพ่ือให้มีประสิทธิภาพสูงขึ้น  รวมทั้งตอบสนองต่อความต้องการ
ของลูกค้าทีเ่ปลี่ยนแปลงไป. 

กระบวนกำรที่เกี่ยวกับผลิตภัณฑ์ที่ส ำคัญ (Key Product-Related and Business 
Processes).  กระบวนการท างานที่ส าคัญขององค์กรรวมถึงกระบวนการที่เกี่ยวกับผลิตภัณฑ์และบริการและ
กระบวนการทางธุรกิจที่ไม่เกี่ยวกับผลิตภัณฑ์ซึ่งผู้น าระดับสูงพิจารณาว่ามีความส าคัญต่อความส าเร็จและการ
เติบโตขององค์กร. กระบวนการดังกล่าวมักเกี่ยวข้องกับสมรรถนะหลักขององค์กร  วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์  
และปัจจัยแห่งความส าเร็จที่ส าคัญอย่างยิ่งขององค์กร. กระบวนการทางธุรกิจที่ส าคัญอาจรวมถึงการจัดหา
เทคโนโลยีการจัดการสารสนเทศและความรู้การควบรวมและครอบครองกิจการการขยายไปสู่ตลาดโลกการ
จัดการโครงการรวมทั้งกระบวนการขายและการตลาด. 

ส าหรับองค์กรที่ไม่แสวงหาผลก าไร กระบวนทางธุรกิจที่ส าคัญอาจรวมถึงการหาทุน  การสร้าง
ความสัมพันธ์กับสื่อ  การมีส่วนร่วมในการผลักดันนโยบายสาธารณะ .  เนื่องจากลักษณะของกระบวนการ
เหล่านี้มีความหลากหลายจึงอาจท าให้ข้อก าหนดและผลการด าเนินการของแต่ละกระบวนการมีความแตกต่าง
กันอย่างมาก. 

กำรออกแบบกระบวนกำรท ำงำน (Work Process Design). หลายองค์กรจ าเป็นต้อง
ค านึงถึงข้อก าหนดส าหรับผู้ส่งมอบพันธมิตรและคู่ความร่วมมือในขั้นตอนการออกแบบกระบวนการท างาน. 
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กล่าวโดยรวมการออกแบบที่มีประสิทธิผลจะต้องค านึงถึงผู้มีส่วนได้ส่วนเสียทั้งหมดในห่วงโซ่คุณค่า.  หากมี
โครงการออกแบบกระบวนการท างานหลายโครงการพร้อมกันหรือหากผลิตภัณฑ์มีการใช้ชิ้นส่วนหรือผู้ส่งมอบ
อุปกรณ์  บุคลากร  และสิ่งอ านวยความสะดวกร่วมกับผลิตภัณฑ์หรือกระบวนการอ่ืน ๆ  องค์กรอาจต้องให้
ความส าคัญกับการประสานการใช้ทรัพยากรซึ่งอาจเป็นวิธีการหนึ่งในการลดต้นทุนต่อหน่วยและลดเวลาใน
การออกผลิตภัณฑ์ใหม่สู่ตลาด. 

ตัววัดภำยในกระบวนกำร (In-Process Measures). เกณฑ์นี้กล่าวถึงการวัดภายใน
กระบวนการโดยเฉพาะ. ในการวัดภายในกระบวนการองค์กรต้องมีการก าหนดจุดวิกฤติในกระบวนการเพ่ือวัด
และสังเกตการณ์ซึ่งควรเริ่มท าโดยเร็วที่สุดในช่วงต้น ๆ ของกระบวนการ  เพ่ือลดปัญหาและค่าใช้จ่าย 
ที่อาจเกิดข้ึนจากการเบี่ยงเบนไปจากผลการด าเนินการที่คาดหวังไว้ให้เหลือน้อยที่สุด. 

ผลกำรด ำเนินกำรของกระบวนกำร (Process Performance). การจะบรรลุผลการ
ด าเนินการที่คาดหวังไว้ของกระบวนการ  องค์กรต้องก าหนดระดับหรือมาตรฐานของผลการด าเนินการภายใน
กระบวนการให้เป็นแนวทางในการตัดสินใจ .  หากมีความเบี่ยงเบนเกิดขึ้นองค์กรต้องมีมาตรการแก้ไขเพ่ือ
ให้ผลการด าเนินการของกระบวนการเป็นไปตามที่ได้ออกแบบไว้เดิม .  การแก้ไขที่เหมาะสมอาจต้องพิจารณา
ด้านเทคโนโลยี  บุคลากร  หรือทั้งสองเรื่องขึ้นอยู่กับลักษณะของกระบวนการ.  มาตรการแก้ไขที่เหมาะสม
ควรเน้นการแก้ปัญหาที่ต้นเหตุ (root cause) ของความเบี่ยงเบนอีกทั้งควรลดโอกาสเกิดซ้ าหรือการเกิด
ปัญหาในลักษณะเดียวกันในท่ีอ่ืน ๆ ขององค์กร. 

ในกรณีที่มีการปฏิสัมพันธ์กับลูกค้ามาเกี่ยวข้ององค์กรจะต้องพิจารณาถึงความแตกต่างของ
ลูกค้าด้วยว่าผลการด าเนินการของกระบวนการดีเพียงใด  ซึ่งเป็นสิ่งที่มักเกิดกับการให้บริการทางวิชาชีพและ
การให้บริการของแต่ละบุคคล.  ส าหรับเรื่องรอบเวลาของกระบวนการที่ส าคัญในบางองค์กรอาจนานเป็นปี
หรือมากกว่า  ซึ่งก่อให้เกิดความท้าทายในการวัดความก้าวหน้าเป็นรายวันและในการระบุโอกาสลดรอบเวลา
ตามความเหมาะสม. 

กระบวนกำรสนับสนุน (Support Processes). กระบวนการท างานที่ส าคัญขององค์กรรวมถึง
กระบวนการที่สนับสนุนการปฏิบัติการประจ าวันและการส่งมอบผลิตภัณฑ์ แต่มักไม่ได้รับการออกแบบใน
รายละเอียดร่วมกับผลิตภัณฑ์. ข้อก าหนดของกระบวนการสนับสนุนตามปกติไม่ขึ้นอยู่กับคุณลักษณะของ
ผลิตภัณฑ์มากนัก  แต่ข้ึนอยู่กับข้อก าหนดภายในขององค์กรเป็นส าคัญจึงต้องมีการประสานและบูรณาการกัน
เป็นอย่างดีเพ่ือให้มั่นใจว่ามีการเชื่อมโยงและได้ผลการด าเนินการที่มีประสิทธิภาพและประสิทธิผล .  
กระบวนการสนับสนุนอาจรวมถึงกระบวนการด้านการเงินและบัญชี  การจัดการอาคารสถานที่  งานบริการ
ด้านกฎหมาย  งานบริการด้านทรัพยากรบุคคลการ  ประชาสัมพันธ์  และงานด้านบริหารอื่นๆ. 

กำรปรับปรุงกระบวนกำร (Process Improvement). หัวข้อนี้ก าหนดให้มีสารสนเทศ
เกี่ยวกับวิธีการปรับปรุงกระบวนการเพ่ือบรรลุผลการด าเนินการที่ดีขึ้น. ผลการด าเนินการที่ดีขึ้นมิได้หมายถึง
คุณภาพที่ดีขึ้นในมุมมองของลูกค้าเท่านั้น  แต่ยังหมายถึงผลการด าเนินการด้านการเงินและด้านการ
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ปฏิบัติการที่ดีขึ้นจากมุมมองของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียอ่ืนด้วย  เช่น  ผลิตภาพ. ทั้งนี้แนวทางต่าง ๆ ในการ
ปรับปรุงกระบวนการที่ใช้กันโดยทั่วไปรวมถึง 

 การใช้ผลการทบทวนผลการด าเนินการขององค์กร. 

 การแบ่งปันกลยุทธ์ที่ประสบความส าเร็จทั่วทั้งองค์กรเพ่ือขับเคลื่อนการเรียนรู้และนวัตกรรม. 

 การวิเคราะห์กระบวนการและการวิจัย (เช่นการจัดท าผังกระบวนการการทดลองเพ่ือหา 
จุดเหมาะสมที่สุดของกระบวนการการป้องกันความผิดพลาด). 

 การวิจัยและพัฒนาในด้านเทคนิคและธุรกิจ. 

 การใช้เครื่องมือปรับปรุงคุณภาพเช่นLean, Six Sigma, และ Plan-Do-Check-Act (PDCA). 

 การเทียบเคียงสมรรถนะกับองค์กรที่เป็นเลิศ. 

 การใช้เทคโนโลยีทางเลือก. 

 การใช้สารสนเทศจากลูกค้าของกระบวนการต่างๆทั้งภายในและภายนอกองค์กร 

แนวทางการปรับปรุงกระบวนการอาจต้องใช้ข้อมูลด้านการเงินเพ่ือประเมินทางเลือกและ
จัดล าดับความส าคัญ. แนวทางดังกล่าวเปิดโอกาสให้มีทางเลือกมากมายรวมถึงการออกแบบกระบวนการหรือ
ปรับรื้อกระบวนการใหม่ (reengineering). 

เครือข่ำยอุปทำน (Supply network).  แทนที่จะเป็นห่วงโซ่อุปทานแบบส่งต่อขึ้นไปทีละทอด
องค์กรต้องพ่ึงพาเครือข่ายอุปทานมากขึ้นเพ่ือจัดการสินทรัพย์ที่อยู่นอกขอบเขตองค์กรแบบดั้งเดิม .การที่
องค์กรทบทวนสมรรถนะหลักขององค์กรและต าแหน่งภายในระบบนิเวศธุรกิจท าให้มีการค านึงถึงผู้ส่งมอบ
พันธมิตรและคู่ความร่วมมือในเชิงกลยุทธ์มากขึ้น  เพ่ือใช้ประโยชน์เครือข่ายอุปทานให้เกิดคุณค่าสูงสุดองค์กร
ต้องวางต าแหน่งตัวเอง  เพ่ือสร้างความได้เปรียบจากเครือข่ายผู้ส่งมอบที่คล่องตัวและพ่ึงพาซึ่งกันและกัน. 

กำรจัดกำรเครือข่ำยอุปทำน (Supply-network management).  ส าหรับหลายๆองค์กร
การจัดการเครือข่ายอุปทานเป็นปัจจัยหลักในการที่ จะบรรลุเป้าหมายด้านผลิตภาพและผลก าไรรวมทั้ง
ความส าเร็จขององค์กรโดยรวม. กระบวนการเกี่ยวกับผู้ส่งมอบควรรองรับเจตจ านง 2 ประการ คือ ช่วย
ปรับปรุงผลการด าเนินการของผู้ส่งมอบและพันธมิตร  และช่วยให้พวกเขาสนับสนุนต่อการปรับปรุงระบบงาน
ขององค์กรด้วย. การจัดการเครือข่ายอุปทานอาจรวมถึงกระบวนการคัดเลือกผู้ส่งมอบโดยมีเป้าหมายเพ่ือลด
จ านวนรวมของผู้ส่งมอบและเพ่ิมการจัดท าข้อตกลงกับผู้ส่งมอบและพันธมิตรที่พึงประสงค์. 

กำรสื่อสำรกับเครือข่ำยอุปทำน (Supply-network communication). กลไกในการสื่อสาร
กับผู้ส่งมอบควรใช้ภาษาที่เป็นที่เข้าใจร่วมกัน. ซึ่งอาจเป็นการติดต่อแบบตัวต่อตัวอีเมล์สื่อสังคมออนไลน์หรือ
สื่ออิเล็กทรอนิกส์อ่ืนๆหรือโทรศัพท์. ส าหรับหลายๆองค์กรกลไกเหล่านี้อาจเปลี่ยนแปลงไปตามความต้องการ
ของตลาดลูกค้าหรือผู้มีส่วนได้เสีย. 

กำรจัดกำรนวัตกรรม (Innovation Management). ในองค์กรที่มีสภาพแวดล้อมที่เกื้อหนุน
กับการสร้างนวัตกรรมมีแนวโน้มที่จะมีแนวความคิดต่าง ๆ มากเกินกว่าทรัพยากรที่องค์กรมีอยู่   ซึ่งท าให้



57 
 

องค์กรต้องมีจุดตัดสินใจที่ส าคัญ 2 ประเด็นในวงจรการสร้างนวัตกรรม คือ (1) จัดล าดับความส าคัญโอกาส
ต่าง ๆ ให้เหมาะสมกับทรัพยากรที่มีอยู่เพ่ือด าเนินโครงการที่มีโอกาสให้ผลตอบแทนสูงสุด (ความกล้าเสี่ยงที่
ผ่านการประเมินผลได้ผลเสียอย่างรอบด้าน) (2) รู้ว่าเมื่อไรจะยุติโครงการและจัดสรรทรัพยากรนั้นเ พ่ือการ
พัฒนาโครงการที่ประสบความส าเร็จหรือโครงการใหม่ต่อไป. 

 6.2 ประสิทธิผลของกำรปฏิบัติกำร (Operational Effectiveness) (เกณฑ์ 3, 4) 

 เจตจ านง 

เกณฑ์นี้ถามถึงวิธีการที่องค์กรท าให้มั่นใจถึงประสิทธิผลของการปฏิบัติการเ พ่ือให้มี
สภาพแวดล้อมการท างานที่ปลอดภัยและส่งมอบคุณค่าแก่ลูกค้า.  บ่อยครั้งที่การปฏิบัติการที่มีประสิทธิผลมัก
ขึ้นอยู่กับควบคุมต้นทุนโดยรวมของการปฏิบัติการ มีคู่มือการปฏิบัติงานขอกระบวนการท างาน  การรักษา
ระบบสารสนเทศให้มีความเชื่อถือได้  และการรักษาความปลอดภัยบนโลกไซเบอร์ (พิจารณาที่ตัวบ่งชี้ 4). 

 ข้อสังเกต 

กำรควบคุมต้นทุน (Cost Control). การลดต้นทุนและรอบเวลาอาจบรรลุได้ด้วยกลยุทธ์ใน
การจัดการกระบวนการแบบ Lean. การลดของเสียและปรับปรุงผลิตภัณฑ์อาจเกี่ยวกับโครงการ Six Sigma. 
ดังนั้นองค์กรจึงมีความจ าเป็นอย่างยิ่งในการใช้ตัววัดที่ส าคัญเพ่ือติดตามการจัดการกระบวนการทั้งหมดในทุก
แง่มุม. 

คู่มือกำรปฏิบัติงำนของกระบวนงำนหลัก (Work Manual).  ประกอบไปด้วยขั้นตอนการ
ปฏิบัติงานหลายขั้นตอน แต่ละขั้นตอนการปฏิบัติงานอาจมีรายละเอียดปลีกย่อยมากมาย ดังนั้นใน
กระบวนงานหลักหนึ่ง ๆ  พนักงานที่มีหน้าที่ควรจัดท าเป็นคู่มือปฏิบัติงานที่แสดงขั้นตอนการปฏิบัติงานโดย
ละเอียด  และแสดงตัวอย่างแบบฟอร์มหรือระเบียบข้อบังคับที่เกี่ยวข้อง.  นอกจากนี้  คู่มือปฏิบัติงานของ
กระบวนงานหลักควรต้องมีการปรับปรุงพัฒนาให้มีความเป็นปัจจุบัน  ใช้งานได้ง่าย  มีขั้นตอนการปฏิบัติที่
กระชับ  ลดขั้นตอนการให้บริการ  หรือปรับปรุงขั้นตอนการให้บริการตามความคาดหวังของผู้รับบริการอยู่
เสมอ.  ทั้งนี้  คู่มือการปฏิบัติงานนอกจากจะมีประโยชน์ต่อพนักงานที่มีหน้าที่แล้ว  ยังมีประโยชน์อย่างมากต่อ
พนักงานที่มาปฏิบัติหน้าที่แทนกันซึ่งอาจเป็นพนักงานใหม่หรือพนักงานเดิมที่สับเปลี่ยนหน้าที่การปฏิบัติงาน. 

ควำมต่อเนื่องของธุรกิจ (Business Continuity). เพ่ือท าให้มั่นใจว่าสามารถด าเนินงานได้
อย่างต่อเนื่องในภาวะฉุกเฉินองค์กรควรค านึงถึงการปฏิบัติการขององค์กรทุกแง่มุมที่จ าเป็นในการส่งมอบ
ผลิตภัณฑ์และบริการให้แก่ลูกค้ารวมถึงความพร้อมของเครือข่ายอุปทาน . พันธกิจขององค์กรความต้องการ
และข้อก าหนดของลูกค้าจะเป็นแนวทางให้องค์กรก าหนดระดับการปฏิบัติการ  ตัวอย่างเช่น  องค์กรที่
ให้บริการด้านสาธารณูปโภคมักมีความจ าเป็นต้องให้ความส าคัญในเรื่องนี้มากกว่าองค์กรที่ให้บริการด้านอ่ืน. 

องค์กรที่ไม่แสวงหาผลก าไร (รวมถึงองค์กรภาครัฐ) ที่มีหน้าที่แก้ไขปัญหาในภาวะฉุกเฉิน  มี
ความจ าเป็นมากท่ีจะต้องมีการเตรียมความพร้อมในการให้บริการเสมอ. ความพยายามท าให้องค์กรด าเนินงาน
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ได้อย่างต่อเนื่องควรประสานกับความพยายามในการท าให้มั่นใจว่าองค์กรมีข้อมูลและสารสนเทศที่พร้อมใช้
งาน (หัวข้อ 4.2) 

องค์กรควรวางแผนอย่างระมัดระวังในการจัดให้มีโครงสร้างพ้ืนฐานของระบบเทคโนโลยี
สารสนเทศข้อมูลและสารสนเทศให้พร้อมใช้งานได้อย่างต่อเนื่องในทุกสถานการณ์ไม่ว่าจะเป็นภัยพิบัติที่เกิด
จากธรรมชาติหรือน้ ามือมนุษย์. ในการวางแผนเหล่านี้ควรค านึงถึงความต้องการของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียทั้งหมด
ขององค์กรรวมทั้งบุคลากรลูกค้าผู้ส่งมอบพันธมิตรและคู่ความร่วมมือ . นอกจากนี้ควรมีการประสานให้
สอดคล้องกับแผนโดยรวมขององค์กรเพ่ือให้สามารถด าเนินธุรกิจได้อย่างต่อเนื่อง (หัวข้อ 4.2) และการรักษา
ความปลอดภัยบนโลกไซเบอร์. 
 
 

7. ผลลัพธ ์
   (Result) (ตัวบ่งชี้ 7) 

 ตัวบ่งชี้นี้  ครอบคลุมผลลัพธ์ทั้งหมดท่ีจ าเป็นในการท าให้องค์กรยั่งยืน (ตัวบ่งชี้กระบวนการ 1-6) ซึ่ง
รวมถึง  ผลลัพธ์ด้านกระบวนการและผลิตภัณฑ์ท่ีส าคัญ  ผลลัพธ์ด้านการมุ่งเน้นลูกค้า  ผลลัพธ์ด้านระบบการ
น าองค์กรและการก ากับดูแลองค์กร  และผลการด าเนินการด้านการเงินและตลาดโดยรวม. 

การมุ่งเน้นที่ผลลัพธ์ดังกล่าวจะท าให้สามารถรักษาเจตจ านงของเกณฑ์นี้ซึ่งได้แก่การรักษาการ
น าเสนอคุณค่าที่ดีเยี่ยมในมุมมองของลูกค้าและตลาดการมีผลการด าเนินการที่ดีเยี่ยมสะท้อนจากตัวชี้วัดด้าน
การปฏิบัติการรวมทั้งตัวชี้วัดด้านการเรียนรู้ระดับองค์กรและระดับบุคคล .  ตัวบ่งชี้ 7จึงเป็นตัวบ่งชี้ที่แสดง
สารสนเทศ  “ในขณะที่เกิดขึ้นจริง”  (ตัววัดความก้าวหน้า) เพ่ือประเมินปรับปรุงและสร้างนวัตกรรมของ
กระบวนการและผลิตภัณฑ์โดยมีความสอดคล้องไปในแนวทางเดียวกันกับกลยุทธ์โดยรวมขององค์กร . ซึ่งตัว
บ่งชี้ 7 จะตรวจประเมินผลลัพธ์อย่างกว้างๆองค์กรควรให้ความส าคัญกับการตรวจติดตามผลลัพธ์ที่เป็นผลจาก
การด าเนินการด้านการปฏิบัติการและเป็นตัวพยากรณ์ผลกาด าเนินการในอนาคตด้วย. 

 7.1 ผลลัพธ์ด้ำนกำรน ำองค์กรและกำรก ำกับดูแลองค์กร (Leadership and Governance 
Results) (เกณฑ์ 1) 

 เจตจ านง 

เกณฑ์นี้ถามถึงผลลัพธ์ที่ส าคัญขององค์กรในเรื่องภาวะผู้น าหรือการน าองค์กรโดยผู้น าระดับสูง
และการก ากับดูแลองค์กร  เพ่ือแสดงให้เห็นถึงสถานภาพการปฏิบัติงานและการให้บริการ  การเป็นองค์กรที่มี
จริยธรรม  ซึ่งท าให้บรรลุผลด้านความรับผิดชอบต่อสังคม. 
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 ข้อสังเกต 

ควำมส ำคัญของมำตรฐำนจริยธรรม (Importance of High Ethical Standards). องค์กร
ต้องมีการปฏิบัติอย่างจริงจังและแสดงให้เห็นว่าการประพฤติปฏิบัติโดยรวมมีมาตรฐานสูงโดยไม่ขึ้นกับว่าสังคม
มีการเพ่งเล็งมากขึ้นในเรื่องการก ากับดูแลองค์กรและภาระความรับผิดชอบด้านการเงินจริยธรรมภาระความ
รับผิดชอบของผู้น า. คณะกรรมการก ากับดูแลองค์กรและผู้น าระดับสูงควรติดตามตัววัดผลการด าเนินการที่
เกี่ยวข้องอย่างสม่ าเสมอและสื่อสารผลการด าเนินการดังกล่าวให้ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียได้รับรู้. 

ผลลัพธ์ที่รำยงำน (Results to Report). ผลลัพธ์ขององค์กรควรรวมถึงความส าเร็จที่โดดเด่น
ในการปฏิบัติตามกฎระเบียบด้านกฎหมายและกฎระเบียบข้อบังคับต่างๆผลการตรวจสอบโดยหน่วยงาน
ภาครัฐหรือคณะกรรมการตรวจติดตามที่แต่งตั้งโดยมหาวิทยาลัย ผลลัพธ์ต่างๆควรรวมถึงการสนับสนุน
ผลประโยชน์ขององค์กร ลูกค้า  และการสนับสนุนชุมชนทีส าคัญ. 

กำรถูกต่อต้ำนหรือลงโทษ (Sanctions or Adverse Actions). หากองค์กรเคยถูกต่อต้าน
หรือลงโทษภายใต้กฎหมายกฎระเบียบข้อบังคับหรือสัญญาในช่วง 5 ปีที่ผ่านมาองค์กรควรสรุปเหตุการณ์ 
และสภาพปัจจุบันให้ทราบรวมทั้งการด าเนินการเพื่อป้องกันการเกิดซ้ าด้วย. 

7.2 ผลลัพธ์ด้ำนกำรเงิน ตลำด และกลยุทธ์ (Financial, Market, and Strategy Results) 
(เกณฑ์ 2). 

 เจตจ านง 

เกณฑ์นี้ตรวจประเมินผลลัพธ์ด้านกลยุทธ์รวมถึงการเงินและตลาดที่ส าคัญ  เพ่ือให้เข้าใจถึง
ความมั่นคงทางการเงิน  รวมทั้งความท้าทายและความส าเร็จด้านตลาดขององค์กร (สามารถดึงลูกค้านอก
พ้ืนที่การดูแลให้มาเรียน/มารับบริการกับองค์กรได้).  นอกจากนี้  ยังตรวจประเมินความส าเร็จของกลยุทธ์ของ
องค์กรอีกด้วย. 

 ข้อสังเกต 

บทบำทของผู้น ำระดับสูง (Senior Leaders’ Role). ตัววัดที่รายงานในหัวข้อนี้เป็นตัววัดที่
ผู้น าระดบัสูงใช้ในการติดตามผลอย่างสม่ าเสมอเพ่ือประเมินผลการด าเนินการและความมั่นคงทางการเงินของ
องค์กร. 

ตัววัดที่เหมำะสม (Appropriate Measures to Report). นอกเหนือจากตัววัดในตัวบ่งชี้ 2  
ตัววัดและตัวชี้วัดด้านการเงินที่เหมาะสมอาจรวมถึงรายได้งบประมาณก าไรหรือขาดทุนประสิทธิภาพของการ
ด าเนินการด้านการเงิน. ตัววัดผลการด าเนินการด้านตลาดอาจรวมถึงตัววัดการเติบโตทางธุรกิจผลิตภัณฑ์ใหม่
(มีลูกค้ามาใช้บริการ/หลักสูตรใหม่)  และสัดส่วนลูกค้าท่ีมาใช้บริการ. 

ตัววัดกำรน ำกลยุทธ์ไปปฏิบัติ (Measures of Strategy Implementation). เนื่องจาก
องค์กรจ านวนมากมักมีปัญหาในการก าหนดตัววัดที่เหมาะสมการวัดความก้าวหน้าของความส าเร็จตามกลยุทธ์
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เป็นเรื่องที่ท้าทายอย่างยิ่ง. ตัววัดความก้าวหน้าดังกล่าวมักได้มาจากการก าหนดผลลัพธ์ที่สะท้อนเป้าประสงค์
ของผลส าเร็จท้ายสุดตามวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์เสียก่อนจากนั้นจึงใช้ เป้าประสงค์ดังกล่าวมาก าหนดตัววัด
ในช่วงกลาง.  นอกจากนี้  ยังมีการวัดผลการบริหารความเสี่ยงว่าสามารถด าเนินการควบคุมความเสี่ยงได้มาก
น้อยเพียงไร เพ่ือท าให้มั่นใจว่ากลยุทธ์ขององค์กรจะสามารถบรรลุผลส าเร็จได้ตามเป้าหมายที่ก าหนด. 

 7.3 ผลลัพธ์ด้ำนกำรมุ่งเน้นลูกค้ำ (Customer-Focused Results) (เกณฑ์ 3). 

 เจตจ านง 

เกณฑ์นี้ถามถึงผลลัพธ์ของผลด าเนินการด้านการมุ่งเน้นลูกค้า  เพ่ือแสดงให้เห็นว่าองค์กร
ด าเนินการได้ดีเพียงใดในการสร้างความพึงพอใจให้แก่ลูกค้า และการสร้างความผูกพันกับลูกค้าในระยะยาว 
(เชื่อมโยงกับเกณฑ์ 1). 

 ข้อสังเกต 

ผลกำรด ำเนินกำรขององค์กรในมุมมองของลูกค้ำ (Your performance as viewed by 
your  customers). เกณฑ์นี้มุ่งคาดการณ์ผลการด าเนินการขององค์กรในมุมมองของลูกค้าโดยใช้ข้อมูล
ทั้งหมดท่ีมีความเก่ียวข้อง. ข้อมูลและสารสนเทศท่ีเกี่ยวข้องครอบคลุมถึง 

 ความพึงพอใจและความไม่พึงพอใจของลูกค้า. 

 การรักษาลูกค้าไว้การได้ลูกค้าและการเสียลูกค้า (ความผูกพันของลูกค้า, เชื่อมโยงกับเกณฑ์ 1). 

 ข้อร้องเรียนจากลูกค้าการจัดการข้อร้องเรียนการแก้ปัญหาข้อร้องเรียนอย่างมีประสิทธิผล. 

 คุณค่าผลิตภัณฑ์ (หลักสูตร/การปฏิบัติงานและการบริการ) จากมุมมองของลูกค้าโดย
พิจารณาถึงคุณภาพและราคา. 

 การประเมินโดยลูกค้าเรื่องความสะดวกในการติดต่อองค์กรและความง่ายในการใช้ผลิตภัณฑ์ 
(ครอบคลุมถึงมารยาทในการให้บริการ). 

 การสนับสนุนอย่างเต็มที่ของลูกค้าต่อตราสินค้าและผลิตภัณฑ์ขององค์กร. 

 การให้รางวัลการจัดอันดับและการได้รับการยกย่องชมเชยจากลูกค้าและองค์กรอิสระอ่ืนๆ. 

ควำมพึงพอใจสัมพัทธ์ (Relative satisfaction) ส าหรับความพึงพอใจของลูกค้าที่มีต่อ
ผลิตภัณฑ์ขององค์กรเทียบกับความพึงพอใจต่อคู่แข่ง และองค์กรที่เทียบเคียงกันได้  ตัววัดและตัวชี้วัดอาจ
รวมถึงข้อมูลและสารสนเทศจากลูกค้าจากลูกค้าของคู่แข่งและจากองค์กรอิสระอ่ืนๆ. 

ผลลัพธ์ที่เหนือกว่ำควำมพึงพอใจ (Results that go Beyond Satisfaction).  เกณฑ์เน้น
ผลลัพธ์ด้านการมุ่งเน้นลูกค้าซึ่งเหนือกว่าการวัดความพึงพอใจของลูกค้า  เพราะความผูกพันและความสัมพันธ์
เป็นตัวชี้วัดและตัววัดที่ดีกว่าต่อความส าเร็จในตลาดในอนาคตรวมถึงความยั่งยืนขององค์กร . (องค์กรสามาร
รายงานผลลัพธ์ด้านความผูกพันของลูกค้าไว้ในเกณฑ์ 1  หรือเกณฑ์ 3 ก็ได้). 
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 7.4 ผลลัพธ์ด้ำนระบบฐำนข้อมูลและเว็บไซต์ (Data-base system and Website Results) 
(เกณฑ์ 4) 

 เจตจ านง 

เกณฑ์นีถ้ามถึงผลลัพธ์ของการพัฒนาเว็บตามเกณฑ์มาตรฐาน Webometric ซึ่งเป็นกลยุทธ์หนึ่ง
ของมหาวิทยาลัยที่ถ่ายทอดสู่การปฏิบัติไปยังองค์กรต่าง ๆ ภายในมหาวิทยาลัย.  รวมถึงผลลัพธ์ที่ได้จากการ
ประเมินประสิทธิภาพการให้บริการระบบฐานข้อมูล ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ และเว็บไซต์จากผู้ใช้บริการ. 

 ข้อสังเกต 

ผลกำรพัฒนำเว็บไซต์ (Website Development Results).  จากกลยุทธ์ขอมหาวิทยาลัยที่
ได้ถ่ายทอดให้องค์กรภายในต้องด าเนินการพัฒนาเว็บไซต์ให้เป็นไปตามเกณฑ์มาตรฐาน Webometric  ที่ให้
ความส าคัญกับการเข้าถึงข้อมูลต่าง ๆ ในเว็บ  เช่น  การดาวน์โหลดเอกสารผ่านเว็บ  การเข้าถึงข้อมูลข่าวสาร
ที่เป็นปัจจุบัน  และการให้บริการต่าง ๆ ผ่านเว็บ.  นอกจากนี้  องค์กรยังต้องค านึงถึงความรวดเร็วและง่ายต่อ
การเข้าถึงเว็บไซต์ขององค์กร และการได้มาซึ่งข้อมูลที่ส าคัญจากลูกค้าและผู้รับบริการผ่านเว็บไซต์เพ่ือการ
ปรับปรุงอย่างต่อเนื่อง. 

ข้อมูลและสำรสนเทศในระบบฐำนข้อมูล (Data and Information on Data-base 
System).  องค์กรต้องมีระบบตรวจสอบความถูกต้องและเป็นปัจจุบันของข้อมูลและสารสนเทศในระบบ
ฐานข้อมูลและระบบเทคโนโลยีสารสนเทศอยู่เสมอ  เพ่ือน าไปใช้ประโยชน์ในการด้านกลยุทธ์และการตัดสินใจ.  
ดังนั้น  การประเมินประสิทธิภาพการให้บริการข้อมูลและสารสนเทศในระบบทั้งสองถือเป็นแนวทางหนึ่งใน
การตรวจสอบความถูกต้องของข้อมูลและสารสนเทศได้. 

 7.5 ผลลัพธ์ด้ำนกำรมุ่งเน้นบุคลำกร (Workforce-Focused Results) (เกณฑ์ 5) 

เจตจ านง 

เกณฑ์นี้ถามถึงผลลัพธ์ด้านการมุ่งเน้นบุคลากร เพ่ือแสดงให้เห็นว่าองค์กรสามารถสร้างและ
รักษาสภาพแวดล้อมในการท างานที่เพ่ิมผลิตภาพ  มีความเอ้ืออาทร  ความผูกพัน  (เชื่อมโยงกับเกณฑ์ 1) 
และการเรียนรู้ให้แก่บุคลากรทั้งหมดได้ดีเพียงใด. 

ข้อสังเกต 

ปัจจัยของผลลัพธ์ด้ำนบุคลำกร (Workforce Results Factors). ผลลัพธ์ที่รายงานนี้อาจ
รวมถึงปัจจัยทั่วไปหรือปัจจัยเฉพาะขององค์กร . ปัจจัยทั่วไปอาจครอบคลุมถึงความปลอดภัย  การขาดงาน  
การลาออก  ความพึงพอใจ  และข้อร้องเรียน (ข้อร้องทุกข์) ของพนักงาน.  ส าหรับตัววัดบางตัว  เช่น  การ
ขาดงาน  และการลาออก  อาจมีการเปรียบเทียบเป็นรายปี หรือเทียบกับองค์กรอ่ืนตามความเหมาะสม . 
ปัจจัยเฉพาะขององค์กรคือตัววัดที่องค์กรใช้ประเมินบรรยากาศในการท างาน และความผูกพันของบุคลากร. 
ปัจจัยเหล่านี้อาจรวมถึงขอบเขตของการฝึกอบรม การฝึกอบรมซ้ า หรือการฝึกอบรมข้ามสายงาน เพ่ือให้บรรลุ
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ความตอ้งการด้านขีดความสามารถและอัตราก าลังบุคลากรขอบเขตและความส าเร็จของการเอ้ืออ านาจในการ
ตัดสินใจ. 

ขีดควำมสำมำรถและอัตรำก ำลังของบุคลำกร (Workforce Capacity and Capability). 
ผลลัพธ์ของตัวชี้วัดด้านขีดความสามารถและอัตราก าลังของบุคลากรอาจรวมถึงก าลังคนที่มีอยู่ในทุกฝ่ายงาน
ภายในองค์กร  และการมีใบรับรองวิทยฐานะ (Certifications) ส าหรับทักษะที่จ าเป็น. อาจรวมทั้งการปรับ
โครงสร้างขององค์กรการหมุนเวียนงานที่ออกแบบเพื่อตอบสนองต่อทิศทางในระดับกลยุทธ์หรือข้อก าหนดของ
ลูกค้า. ด้านขีดความสามารถหรืออัตราก าลังตามล าดับ. 

ควำมผูกพันของบุคลำกร (Workforce Engagement). ตัววัดผลลัพธ์ที่รายงานตัวชี้วัดความ
ผูกพันและความพึงพอใจของบุคลากร อาจรวมถึงการปรับปรุงเกี่ยวกับการตัดสินใจหน้างาน  วัฒนธรรม
องค์กร  และการแลกเปลี่ยนเรียนรู้ของบุคลากร.  ผลลัพธ์ที่รายงานนี้อาจรวมถึงข้อมูลที่เป็นปัจจัยน าเข้า  เช่น   
จ านวนรางวัลที่เป็นเงิน  แต่จุดเน้นส าคัญควรเป็นข้อมูลที่แสดงถึงประสิทธิผลหรือผลสัมฤทธิ์.  ตัวอย่างของตัว
วัดผลสัมฤทธิ์อาจได้แก่  การรักษาบุคลากรให้อยู่กับองค์กรมากยิ่งขึ้น เป็นผลมาจากการริเริ่มโครงการยกย่อง
ชมเชยเพื่อนร่วมงาน  หรือการเพิ่มขึ้นของจ านวนบุคลากรที่ได้รับการเลื่อนต าแหน่งไปเป็นผู้น า  เป็นผลมาจาก
โปรแกรมการพัฒนาผู้น าขององค์กร.  (องค์กรสามารรายงานผลลัพธ์ด้านความผูกพันของบุคลากรไว้ในเกณฑ์ 
1  หรือเกณฑ์ 5 ก็ได้) 

 7.6 ผลลัพธ์ด้ำนผลิตภัณฑ์และกระบวนกำร (Product and Process Results) (ตัวบ่งช้ี 6). 

เจตจ านง 

เกณฑ์นี้ถามถึงผลลัพธ์การด าเนินการด้านผลิตภัณฑ์ และการปฏิบัติการที่ส าคัญ  เพ่ือแสดงให้
เห็นถึงผลิตภัณฑ์และบริการที่มีคุณภาพและมีคุณค่า  ซึ่งจะท าให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจและมีความผูกพัน. 

ข้อสังเกต 

ตัววัดผลกำรด ำเนินกำรของผลิตภัณฑ์ (Measures of Product Performance). เกณฑ์
เน้นตัววัดผลการด าเนินการด้านผลิตภัณฑ์ ซึ่งเป็นตัวชี้วัดของมุมมองของลูกค้า และการตัดสินใจที่มีผลต่อการ
ใช้บริการ (หรือเข้าเรียนในหลักสูตร) การปฏิสัมพันธ์และความสัมพันธ์กับองค์กรในอนาคต . ตัววัดผลการ
ด าเนินการด้านผลิตภัณฑ์ได้มาจากสารสนเทศที่เก่ียวกับลูกค้าซึ่งรวบรวมไว้ในตัวบ่งชี้ 3. 

ตัวอย่ำงตัววัดด้ำนผลิตภัณฑ์ (Examples of Product Measures). การน าตัววัดด้าน
ผลิตภัณฑ์และบริการที่เหมาะสมมาใช้อาจพิจารณาจากพ้ืนฐานต่อไปนี้  การวัดคุณภาพภายในผลการใช้งาน
จริงของผลิตภัณฑ์  ความผิดพลาดของการให้บริการ  เวลาในการตอบสนอง  และข้อมูลเกี่ยวกับความง่ายใน
การใช้งาน หรือคุณลักษณะอ่ืนของผลิตภัณฑ์ที่รวบรวมจากลูกค้าขององค์กรโดยหน่วยงานอ่ืน  รวมทั้งผล
ส ารวจลูกค้าในการใช้ผลิตภัณฑ์และบริการ. 

ผลกำรด ำเนินกำรด้ำนผลิตภัณฑ์และตัวชี้วัดด้ำนลูกค้ำ (Product Performance and 
Customer  Indicators). ค่าสหสัมพันธ์ระหว่างผลการด าเนินการด้านผลิตภัณฑ์และบริการกับตัวชี้วัดด้าน
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ลูกค้า เป็นเครื่องมือการจัดการทีส่ าคัญอย่างยิ่งส าหรับน ามาใช้ในหลายลักษณะ  เช่น  (1) การก าหนดและการ
มุ่งเน้นข้อก าหนดที่ส าคัญด้านคุณภาพและลูกค้า  (2) การระบุสิ่งที่ท าให้ผลิตภัณฑ์และบริการแตกต่างจากที่มี
อยู่ในตลาดและ  (3) การหาความสัมพันธ์เชิงเหตุและผลระหว่างคุณลักษณะของผลิตภัณฑ์หรือบริการกับผล
ความพึงพอใจและความผูกพันของลูกค้า. ค่าสหสัมพันธ์นี้อาจชี้ให้เห็นส่วนตลาดที่ก าลังเกิดขึ้นใหม่หรือที่ก าลัง
มีการเปลี่ยนแปลงการเปลี่ยนความต้องการที่ส าคัญหรือโอกาสที่ผลิตภัณฑ์จะล้าสมัย. 

ตัววัดประสิทธิผลและประสิทธิภำพกระบวนกำร (Process Effectiveness and 
Efficiency  Measures). ตัววัดและตัวชี้วัดประสิทธิผลและประสิทธิภาพกระบวนการอาจรวมถึง 

 ผลการด าเนินการของระบบงานที่แสดงถึงการลดต้นทุนได้มากขึ้นหรือมีผลิตภาพสูงขึ้นโดย
การใช้ทรัพยากรทั้งจากภายในและ/หรือภายนอก. 

 การลดปริมาณการใช้ทรัพยากร เช่น  กระดาษหมึกพิมพ์ และและการน ากลับมาใช้ใหม.่ 

 ตัวชี้วัดการตอบสนองภายในองค์กรเช่นรอบเวลาความยืดหยุ่นของการผลิต/การให้บริการ
เวลาคอยผลิตภัณฑ์/การรับบริการ. 

 ผลการด าเนินการที่ดีขึ้นในด้านการบริหารส านักงานและด้านสนับสนุนอื่นๆ. 

 ตัวชี้วัดประสิทธิผลของแนวทางด้านความปลอดภัยและการรักษาความปลอดภัยบนโลกไซ
เบอร.์ 

 ตัวชี้วัดเฉพาะทางธุรกิจเช่นอัตรานวัตกรรมและการเพ่ิมการใช้ผลผลิตของผลิตภัณฑ์และ
กระบวนการ  และผลลัพธ์จากการน า Six Sigma ไปปฏิบัติ. 

 ตัวชี้วัดของเครือข่ายอุปทาน  เช่น  การลดจ านวนสินค้าคงคลังและการตรวจรับวัตถุดิบการ
ยกระดับคุณภาพและผลิตภาพการปรับปรุงการแลกเปลี่ยนข้อมูลทางอิเล็กทรอนิกส์และการลดต้นทุนในการ
จัดการเครือข่ายอุปทาน. 

 ผลลัพธ์การตรวจประเมินจากหน่วยงานภายนอกเช่นการตรวจประเมินตามระบบมาตรฐาน
คุณภาพ ISO 9001. 

ตัววัดผลกำรด ำเนินกำรขององค์กรและกำรปฏิบัติกำร (Measures of Organizational 
and  Operational  Performance).  เกณฑ์พยายามกระตุ้นให้องค์กรพัฒนาและใช้ตัววัดที่เป็นเอกลักษณ์
และสร้างสรรค์ในการติดตามกระบวนการที่ส าคัญ และการปรับปรุงการปฏิบัติการ. การพัฒนาตัววัดที่เป็น
เอกลักษณ์ควรพิจารณาถึงความสัมพันธ์เชิงเหตุและผลระหว่างผลการด าเนินการด้านปฏิบัติการ และคุณภาพ  
หรือผลการด าเนินการด้านผลิตภัณฑ์.องค์กรควรใช้ตัววัดที่เกี่ยวข้องและส าคัญในการประเมินผลการ
ด าเนินการขององค์กรและการปฏิบัติการทั้งหมดรวมถึงความพร้อมต่อภาวะฉุกเฉินขององค์กร. 
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8. กำรพัฒนำตำมยุทธศำสตร์มหำวิทยำลัยสู่ควำมเป็นเลิศ 
   (ด ำเนินกำรในระดับมหำวิทยำลัย) (ตัวบ่งชี้ 8) 

 แผนกลยุทธ์มหาวิทยาลัยราชภัฏก าแพงเพชร ประจ าปี พ.ศ. 2561 -2565  ได้พิจารณาและท าการ
วิเคราะห์  Gap Analysis ตามเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ (TQA ) เพ่ือน ามาก าหนดเป็นกลยุทธ์ในการ
พัฒนาคุณภาพการบริหารและการศึกษาของมหาวิทยาลัยที่มุ่งสู่ความเป็นเลิศ  และสามารถแข่งขันได้ใน
อนาคต  เพื่อให้มหาวิทยาลัยสามารถบรรลุผลส าเร็จตามกลยุทธ์ที่ก าหนด  จึงต้องอาศัยการร่วมมือขององค์กร
ภายในมหาวิทยาลัยทุกภาคส่วนในการพัฒนา ซึ่งแต่ละองค์กรจะมีเกณฑ์มาตรฐานที่แตกต่างกันออกไป. 
 
 8.1 กองกลำง  ส ำนักงำนอธิกำรบดี 

 เจตจ านง 

กองกลาง ประกอบด้วยฝ่ายงานย่อยภายในที่ส าคัญ  ได้แก่  ฝ่ายบริหารงานทั่วไป  ฝ่ายการเงิน  
ฝ่ายประชาสัมพันธ์  ฝ่ายการเจ้าหน้าที่  และฝ่ายอคารสถานที่  ซึ่งมีความเกี่ยวข้องในหลายประเด็นในการ
พัฒนามหาวิทยาลัยสู่ความเป็นเลิศทั้งที่เป็นกลยุทธ์ของมหาวิทยาลัยและเป็นการพัฒนาตาม เกณฑ์รางวัล
คุณภาพแห่งชาติ (TQA)  ได้แก่  การสร้างความผูกพันระยะยาวกับบุคลากรและลูกค้า  การพัฒนาทักษะ
ความสามารถของบุคลากรให้เป็นไปตามสมรรถนะหลักของมหาวิทยาลัย  การสร้างเส้นทางความก้าวหน้าใน
สายอาชีพของบุคลากร   แผนอัตราก าลังและแผนพัฒนาบุคลากร  สารสนเทศเกี่ยวกับบุคลากรที่มีความ
ถูกต้องและเป็นปัจจุบัน  การจัดการข้อร้องเรียนของลูกค้า  การจัดพ้ืนที่สภาพแวดล้อมที่เอ้ือต่อการเรียนรู้ของ
ผู้เรียน และผลด าเนินการตามเกณฑ์ Green Office. 

 ข้อสังเกต 

ควำมผูกพันของลูกค้ำ (Customer  Engagement).  การสร้างความผูกพันกับลูกค้าเป็นการ
ด าเนินการในเชิงกลยุทธ์โดยมีเป้าหมายเพ่ือสร้างความภักดีของลูกค้าให้สูงจนถึงระดับที่ลูกค้าจะให้การ
สนับสนุนตราสินค้าและผลิตภัณฑ์อย่างเต็มที่. การจะสร้างความภักดีในระดับดังกล่าวบุคลากรในองค์กรต้องมี
วัฒนธรรมที่มุ่งเน้นลูกค้าโดยอยู่บนพื้นฐานของความเข้าใจอย่างถ่องแท้ในเรื่องธุรกิจ  กลยุทธ์  และพฤติกรรม
และความนิยมของลูกค้า.  ส่วนผลลัพธ์ตัวชี้วัดด้านความผูกพันและความพึงพอใจของลูกค้า ควรแสดงความพึง
พอใจของลูกค้าต่อผลิตภัณฑ์ (หลักสูตรและการให้บริการ) ขององค์กรเทียบกับความพึงพอใจต่อคู่แข่งและ
องค์กรที่เทียบเคียงกันได้  ตัววัดอาจรวมถึงข้อมูลและสารสนเทศจากลูกค้า  จากลูกค้าของคู่แข่ง   และจาก
องค์กรอิสระอ่ืน ๆ.  รวมถึงการแสดงผลลัพธ์ที่เหนือกว่าความความพึงพอใจ หมายถึงผลลัพธ์ด้านการมุ่งเน้น
ลูกค้าซึ่งเหนือกว่าการวัดความพึงพอใจของลูกค้า เช่น  การวัดความผูกพันและความสัมพันธ์  เป็นตัววัดที่
ดีกว่าต่อความส าเร็จในตลาดในอนาคต  รวมถึงความยั่งยืนขององค์กร. 

ควำมผูกพันของบุคลำกร (Workforce  Engagement).  ผลจากการศึกษาจ านวนมากแสดง
ว่า เมื่อบุคลากรมีความผูกพันกับองค์กรสูงจะท าให้ผลการด าเนินการดีขึ้นอย่างมีนัยส าคัญ.  งานวิจัยชี้ให้เห็น
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ว่าองค์ประกอบส าคัญในการสร้างความผูกพันกับองค์กร  ได้แก่  การท างานที่มีคุณค่า รู้ทิศทางขององค์กร
ชัดเจนและมีส านึกในภาระความรับผิดชอบต่อผลการด าเนินการ  มีสภาพแวดล้อมการท างานที่ปลอดภัย  มี
ความไว้เนื้อเชื่อใจ  มีประสิทธิผลและให้ความร่วมมือซึ่งกันและกัน .  ในหลายๆ องค์กร พนักงานมีแรงจูงใจ
และรู้สึกถึงคุณค่าของงานที่ตนท าอยู่เนื่องจากงานนั้นสอดคล้องกับค่านิยมของตนเอง .  นอกจากนี้  อาจมี
ปัจจัยอ่ืนที่ขับเคลื่อนความผูกพันของบุคลากรด้วย  เช่น  ค่าตอบแทน  สิทธิประโยชน์และสวัสดิการ  การ
แก้ปัญหาและค าร้องทุกข์ของบุคลากร  สภาพแวดล้อมในการท างานและการสนับสนุนของฝ่ายบริหาร  ความ
ปลอดภัยของสถานที่ท างาน  ปริมาณงานที่รับผิดชอบ  ระดับของการได้รับมอบหมายอ านาจ  และความมั่นคง
ในงาน.  ส่วนผลลัพธ์ตัวชี้วัดด้านความผูกพันและความพึงพอใจของบุคลการ  อาจรวมถึงการปรับปรุงเกี่ยวกับ
การตัดสินใจหน้างาน  วัฒนธรรมองค์กร  และการแลกเปลี่ยนเรียนรู้ของบุคลากร.  ผลลัพธ์ที่จะรายงานใน 
SAR นี้อาจรวมถึงข้อมูลที่เป็นปัจจัยน าเข้า  เช่น  จ านวนรางวัลที่เป็นเงิน  แต่จุดเน้นส าคัญควรเป็นข้อมูลที่
แสดงถึงประสิทธิผลหรือผลสัมฤทธิ์.  ตัวอย่างของตัววัดผลสัมฤทธิ์  อาจได้แก่  การรักษาบุคลากรให้อยู่กับ
องค์กรมากยิ่งขึ้นเป็นผลมาจากการริเริ่มโครงการยกย่องชมเชยเพ่ือนร่วมงาน  หรือการเพ่ิมขึ้นของจ านวน
บุคลากรที่ได้รับการเลื่อนต าแหน่งไปเป็นผู้น าเป็นผลมาจากโปรแกรมการพัฒนาผู้น าขององค์กร. 

กำรจัดกำรข้อร้องเรียน (Complaint Management). การรวบรวมวิเคราะห์และค้นหา
ต้นเหตุของข้อร้องเรียนควรน าไปสู่การก าจัดสาเหตุต่างๆ ของข้อร้องเรียนได้อย่างมีประสิทธิผลและน าไปสู่การ
จัดล าดับความส าคัญของการปรับปรุงกระบวนการและผลิตภัณฑ์.  มีกระบวนการส่งต่อข้อร้องเรียนไปยัง
หน่วยงานที่เกี่ยวข้องเพ่ือด าเนินการจัดการข้อร้องเรียนต่อไป.  รวมถึงด าเนินการจัดเก็บข้อมูลข้อร้องเรียนและ
ข้อร้องเรียนที่สามารถด าเนินการจัดการได้ส าเร็จ. 

ขีดควำมสำมำรถและอัตรำก ำลังของบุคลำกร (Workforce Capability and Capacity). 
ต้องมีการคาดการณ์และวางแผนอัตราก าลังของบุคลากร  ที่มุ่งเน้นบุคลากรที่มีทักษะเหมาะสมกับต าแหน่ง
และมีจ านวนที่เพียงพอต่อภาระงาน.  ขีดความสามารถของบุคลากรในภาพรวมของมหาวิทยาลัยจ าเป็นต้อง
พิจารณาที่สมรรถนะหลักขององค์กรที่มหาวิทยาลัยต้องการ  เพ่ือปฏิบัติงานให้มหาวิทยาลัยสามารถบรรลุผล
ส าเร็จได้ตามวิสัยทัศน์ที่ก าหนด.  ซึ่งปัจจุบันมหาวิทยาลัยยังไม่มีการก าหนดสมรรถนะหลักขององค์กร  ดังนั้น
กองกลาง จึงต้องมีกระบวนการหรือแนวทางในการให้ผู้น าระดับสูงมาร่วมกันวิเคราะห์และก าหนดสมรรถนะ
หลักที่สอดคล้องกับวิสัยทัศน์ของมหาวิทยาลัยด้วย  รวมถึงมีแผนพัฒนาบุคลกรให้มีทักษะความสามารถ
เป็นไปตามสมรรถนะหลักท่ีก าหนด.  ส่วนผลลัพธ์ของตัวชี้วัดด้านขีดความสามารถและอัตราก าลังของบุคลากร
อาจรวมถึงก าลังคนที่มีอยู่ในทุกหน่วยงานและการมีใบรับรองวิทยฐานะ (Certifications) ส าหรับทักษะที่
จ าเป็น.  อาจรวมทั้งการปรับโครงสร้างขององค์กร  การหมุนเวียนงานที่ออกแบบเพ่ือตอบสนองต่อทิศทางใน
ระดับกลยุทธ์หรือข้อก าหนดของลูกค้า.   

จัดพื้นที่และภำพแวดล้อมที่เอ้ือต่อกำรเรียนรู้. เนื่องด้วยผู้เรียนเป็นลูกค้ากลุ่มส าคัญที่สุดของ
มหาวิทยาลัย  ซึ่งผู้เรียนจะต้องผ่านกระบวนการจัดการเรียนการสอนจนครบตามระยะเวลาของแต่ละหลักสูตร 
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ดังนั้นการจัดพ้ืนที่ภายในมหาวิทยาลัยและสภาพแวดล้อมที่เหมาะสมกับการเรียนรู้ของผู้เรียนจึงเป็นเรื่องที่
จ าเป็น  รวมถึงการจัดพ้ืนที่ให้กบัผู้เรียนที่มตี้องการพิเศษ  เช่น  คนพิการ  คนป่วย. 

ผลด ำเนินงำนส ำนักงำนสีเขียว (Green Office). กองกลางเป็นหน่วยงานที่น าเกณฑ์การ
ประเมินส านักงานสีเขียว (Green Office) มาใช้ภายในมหาวิทยาลัยราชภัฏก าแพงเพชร โดยเริ่มด าเนินการ
ภายในอาคารเรียนรวมและอ านวยการ (ตึก 14) เป็นอาคารแรก รวมถึงได้ส่งเสริมให้หน่วยงานต่างๆ ภายใน
มหาวิทยาลัยน าเกณฑ์นี้ไปด าเนินการที่อาคารอ่ืนด้วย. ดังนั้นควรรายงานผลลัพธ์ในภาพรวมที่ได้ด าเนินการ
ตามเกณฑ์ส านักงานสีเขียวในรอบปีการประเมินคุณภาพ รวมถึงผลจากการส่งเสริมสนับสนุนให้หน่วยงานอ่ืน
ด าเนินการโดยให้ก าหนดตัววัดที่ส าคัญขึ้นมา เช่น จ านวนหน่วยงานที่มีผลการประเมินส านักงานสีเขียวใน
ระดับดี เป็นต้น  เพ่ือท าให้แน่ใจว่าหน่วยงานที่ได้ไปส่งเสริมนั้นประสบผลส าเร็จเป็นไปตามเป้าหมาย. การ
รายงานผลลัพธ์เน้นรายงานผลตามตัววัดที่ส าคัญ (ก าหนดขึ้นเอง) ทั้งในรูปแบบตาราง หรือกราฟ หรือรูปแบบ
อ่ืนที่เข้าใจง่าย และต้องสามารถแสดงระดับ แนวโน้ม และ (ถ้ามี) ข้อมูลการเปรียบเทียบกับองค์กรคู่เทียบได.้ 
 
 8.2 กองนโยบำยและแผน  ส ำนักงำนอธิกำรบดี 

 เจตจ านง 

เกณฑ์นี้มีจุดมุ่งหมายให้สร้างช่องทางการสื่อสารวิสัยทัศน์  ค่านิยม  ปรัชญาทางการศึกษา  และ
นโยบายส าคัญ ๆ ของมหาวิทยาลัยระหว่างผู้น าระดับสูงกับบุคลากร  ลูกค้า  และผู้มีส่วนได้ส่วนเสียทุกกลุ่ม.  
รวมถึงการติดตามผลด าเนินการเชิงกลยุทธ์ของมหาวิทยาลัย  การประเมินผลปฏิบัติงานของบุคลากรที่
เหมาะสมและยุติธรรม  และการวิเคราะห์สัดส่วนค่าใช้จ่าย ความคุ้มค่า ประสิทธิภาพ ประสิทธิผล และค่า 
FTE. 

 ข้อสังเกต 

กำรสื่อสำรองค์กร (Organization Communication).  ผู้น าระดับสูงมีบทบาทส าคัญในการ
ก าหนดค่านิยมและทิศทางการสร้างและเสริมสร้างวัฒนธรรมองค์กร ดังนั้น จึงเป็นเรื่องที่จ าเป็นที่ผู้น าระดับสูง
จะต้องท าการสื่อสารองค์กรเพ่ือสื่อสารวิสัยทัศน์  ค่านิยม ปรัชญาการศึกษา  และนโยบายส าคัญ ๆ ของ
มหาวิทยาลัยไปยังบุคลากร  ลูกค้า  และผู้มีส่วนได้ส่วนเสียทุกกลุ่มได้รับทราบทั่วกัน.  ซึ่งเป็นหน้าที่ของกอง
นโยบายและแผนที่จะต้องจัดให้มีช่องทางการสื่อสารทั้งแบบเป็นทางการและไม่เป็นทางการ  พร้อมทั้งมีการ
ประเมินช่องทางการสื่อสารว่ามีประสิทธิภาพหรือไม่เพ่ือน าผลการปรับปรุงช่องทางการสื่อสารต่อไป. 

ระบบติดตำมผลด ำเนินกำรเชิงกลยุทธ์.  การติดตามผลด าเนินการเชิงกลยุทธ์นอกจากจะทราบ
ผลด าเนินงานในปัจจุบันแล้ว  ยังท าให้องค์กรสามารถคาดการณ์และเปรียบเทียบผลการด าเนินการขององค์กร
ได้ด้วย.  การคาดการณ์และการเปรียบเทียบนี้มุ่งปรับปรุงความสามารถขององค์กรในการท าความเข้าใจและ
ติดตามปัจจัยที่เกี่ยวกับผลการด าเนินการเชิงแข่งขันที่มีพลวัต.  ผลการด าเนินการที่คาดการณ์ไว้อาจรวมถึง
การเปลี่ยนแปลงที่เป็นผลจากการเข้าสู่ตลาดใหม่  การเริ่มใช้เทคโนโลยีใหม่  นวัตกรรมด้านผลิตภัณฑ์/การ



67 
 

ให้บริการ หรือแผนขับเคลื่อนทางกลยุทธ์อื่น ๆ ซึ่งอาจเกี่ยวข้องกับระดับความเสี่ยงที่ผ่านการประเมินผลได้ผล
เสียอย่างรอบด้าน.  กระบวนการติดตามดังกล่าว ท าให้องค์กรมีความพร้อมมากขึ้นในการน าเรื่องอัตราการ
ปรับปรุงและการเปลี่ยนแปลงเปรียบเทียบกับของคู่แข่งหรือองค์กรเทียบเคียง  และเทียบกับเป้าหมายหรือ
เป้าประสงค์ท่ีท้าทายอย่างยิ่งขององค์กรมาประกอบการพิจารณา.  กระบวนการติดตามนี้เป็นเครื่องมือในการ
วินิจฉัยที่ส าคัญส าหรับองค์กร  เพ่ือเริ่มต้น เร่งรัด หรือยุติโครงการ และเพ่ือการด าเนินการที่จ าเป็นต่อการ
เปลี่ยนแปลงองค์กร. 

วัฒนธรรมกำรปรับปรุงผลกำรด ำเนินกำร (Operational Performance Improvement).  
มีส่วนส าคัญต่อการเพ่ิมผลิตภาพทั้งในระยะสั้นและระยะยาว  และความสามารถในการแข่งขันแย่งชิงส่วน
ตลาด.  การสร้างขีดความสามารถในการปฏิบัติการซึ่งรวมถึงความรวดเร็ว  การตอบสนอง  ความยืดหยุ่น 
และการพัฒนานวัตกรรมต่าง ๆ  เป็นการลงทุนเพื่อสร้างความแข็งแกร่งของความพร้อมขององค์กร. 

กำรวิเครำะห์สัดส่วนค่ำใช้จ่ำย ควำมคุ้มค่ำ และค่ำ FTE. กองนโยบายและแผนจ าเป็นต้อง
ศึกษาวิธีการค านวณค่า FTEs ของเกณฑ์ประกันคุณภาพการศึกษาภายในระดับอุดมศึกษา มหาวิทยาลัยราช
ภัฏ (เกณฑ์ คปภ.) ให้เข้าใจอย่างถ่องแท้ เพ่ือน าไปสู่การก าหนดวิธีการและกระบวนการวิเคราะห์สัดส่วน
ค่าใช้จ่าย ความคุ้มค่า ประสิทธิภาพ และประสิทธิผลในการปฏิบัติราชการของหน่วยงานได้อย่างเหมาะสม. 
รวมถึงการก าหนดวิธีการวิเคราะห์สัดส่วนค่าใช้จ่าย ความคุ้มค่า ส าหรับหน่วยงานสนับสนุนต่าง ๆ ได้น าไปใช้
เป็นแนวทางในการปฏิบัติงานตามพันธกิจได้อย่างมี ประสิทธิภาพ ประสิทธิผล และมีความคุ้มค่า. 
 
 8.3 กองพัฒนำนักศึกษำ  ส ำนักงำนอธิกำรบดี 

 เจตจ านง 

กองพัฒนานักศึกษามีความเกี่ยวข้องโดยตรงกับผู้เรียนซึ่งเป็นลูกค้าที่ส าคัญที่สุดของหน่วยงาน
และของมหาวิทยาลัย  ดังนั้น นอกจากจะให้บริการแก่ผู้เรียนในด้านต่าง ๆ แล้วยังต้องให้ความส าคัญในการ
สร้างความพึงพอใจแก่ผู้เรียนด้วย ซึ่งจะรวมถึงการจัดการเกี่ยวกับข้อร้องเรียน และการสร้างความผูกพันกับ
ผู้เรียน เพ่ือให้ผู้เรียนมีความภักดี รู้สึกภาคภูมิใจต่อสถาบัน จนเกิดการบอกต่อไปยังผู้อ่ืนให้เข้ามาศึกษาต่อกับ
สถาบันในอนาคต.  

 ข้อสังเกต 

กำรส่งเสริมคุณลักษณะตำมอัตลักษณ์แก่ผู้เรียน . มหาวิทยาลัยราชภัฏก าแพงเพชรได้
ก าหนดอัตลักษณ์ของผู้เรียนไว้ว่า บัณฑิตมีจิตอาสา สร้างสรรค์ปัญญา พัฒนาท้องถิ่น หน่วยงานควรมีแผนงาน
หรือกิจกรรมที่ช่วยส่งเสริมให้ผู้เรียนมีคุณลักษณะที่พึงประสงค์ตามที่มหาวิทยาลัยต้องการ ที่น าไปสู่การได้รับ
รางวัลระดับชาติ หรือการได้รับการยอมรับจากชุมชน. ในการรายงานผลลัพธ์นั้น หน่วยงานอาจก าหนดตัววัด
เป็น จ านวนผู้เรียนที่ได้รับรางวัล ร่วมกับตัววัดอ่ืนที่สะท้อนให้เห็นถึงการบรรลุผลส าเร็จในการส่งเสริมผู้เรียน
ให้มีคุณลักษณะตามอัตลักษณ์ที่ก าหนด. 
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กำรจัดกำรข้อร้องเรียน (Complaint Management). การรวบรวมวิเคราะห์และค้นหา
ต้นเหตุของข้อร้องเรียนควรน าไปสู่การก าจัดสาเหตุต่างๆ ของข้อร้องเรียนได้อย่างมีประสิทธิผล  และน าไปสู่
การจัดล าดับความส าคัญของการปรับปรุงกระบวนการและผลิตภัณฑ์.  มีกระบวนการส่งต่อข้อร้องเรียนไปยัง
หน่วยงานที่เกี่ยวข้องเพ่ือด าเนินการจัดการข้อร้องเรียนต่อไป.  รวมถึงด าเนินการจัดเก็บข้อมูลข้อร้องเรียนและ
ข้อร้องเรียนที่สามารถด าเนินการจัดการได้ส าเร็จ. 

สร้ำงควำมผูกพันกับผู้เรียนและศิษย์เก่ำ (Students and Alumni  Engagement).  ลูกค้า
ที่ส าคัญที่สุดของมหาวิทยาลัย คือ ผู้เรียน และยังหมายความรวมถึง ศิษย์เก่า ด้วย. การสร้างความผูกพันกับ
ลูกค้าหมายถึงการสร้างความเชื่อมั่น การสร้างประสบการณ์ที่ดีที่ลูกค้าได้รับจากมหาวิทยาลัย การภาคภูมิใจ
ในสถาบัน มีความภักดี จนเกิดเป็นความผูกพันระหว่างลูกค้ากับมหาวิทยาลัย กล่าวคือเพ่ือให้ลูกค้ามีส่วนร่วม
ในความเป็นมหาวิทยาลัยราชภัฏก าแพงเพชรและยิ่งเป็นการเสริมความแข็งแกร่งให้กับมหาวิทยาลัยมากยิ่งขึ้น 
น าไปสู่ความยั่งยืนได้. การสร้างกิจกรรมกับผู้เรียนและศิษย์เก่าจัดเป็นส่วนหนึ่งในการสร้างความผูกพันได้
เช่นกัน. ประเด็นส าคัญอีกประการหนึ่งในการสร้างความผูกพันให้ประสบผลส าเร็จควรค านึงถึงคือ วิธีการหรือ
ช่องทางการสื่อสารกับลูกค้าที่มีประสิทธิภาพ และการได้มาซึ่งข้อมูลเชิงลึกในการสื่อสารกับลูกค้า ซึ่งอาจใช้สื่อ
สังคมออนไลน์เป็นเครื่องมือหนึ่งในการสื่อสารกับลูกค้าร่วมกับการสื่อสารด้วยวิธีอ่ืน ๆ  และการสื่อสารกับ
ลูกค้านี้เรียกว่า การรับฟังเสียงของลูกค้า (Voice of Customer หรือ VOC) นั่นเอง. การท า VOC จะท าให้เรา
ได้ทราบถึงความต้องการที่แท้จริงของลูกค้า และหากมหาวิทยาลัยยิ่งสามารถตอบสนองต่อความต้องการ
เหล่านั้นได้อย่างดีเกินกว่าความคาดหวังแล้ว ยิ่งเป็นการสร้างความผูกพันของลูกค้าได้มากขึ้นเท่านั้น และ
ท้ายที่สุดจนเกิดความภักดีต่อแบรนด์มหาวิทยาลัย พร้อมให้การสนับสนุนหรือบอกต่อคนที่รู้จักให้เข้ามาศึกษา
ต่อกับมหาวิทยาลัย. การวัดความผูกพันของลูกค้า สามารถใช้ตัววัดต่าง ๆ ที่สะท้อนความผูกพันของลูกค้าได้ 
ตัววัดที่น่าสนใจ เช่น ระดับความผูกพันของผู้เรียน/ศิษย์เก่า (ควรท าการนิยามความผูกพันที่ต้องการส ารวจ
หรือสอบถามจากลูกค้า อทิเช่น ความผูกพันหมายถึง การให้ความร่วมมือ/ให้การช่วยเหลือกับมหาวิทยาลัย 
การพูดถึงในทางที่ดี ความเชื่อมั่นในคุณภาพการศึกษาอย่างแรงกล้าของมหาวิทยาลัย การแนะน าหรือบอกต่อ
คนรู้จักให้มาศึกษาต่อกบัมหาวิทยาลัย เป็นต้น)  สัดส่วนข้อร้องเรียนที่แก้ไขได้  สัดส่วนการให้บริการที่ผู้เรียน/
ศิษย์เก่ามีความพึงพอใจเกินกว่าที่คาดหวัง  เป็นต้น. 
 
 
 8.4 ส ำนักส่งเสริมวิชำกำรและงำนทะเบียน 

 เจตจ านง 

ส านักส่งเสริมวิชาการและงานทะเบียนเป็นหน่วยงานที่ส าคัญอย่างยิ่ง  โดยมีพันธกิจโดยตรงทั้ง
การพัฒนาคุณภาพของหลักสูตร  การเก็บรวบรวมฐานข้อมูลเกี่ยวกับผู้เรียนและอาจารย์ผู้สอน  รวมถึงการ
ให้บริการต่าง ๆ แก่ผู้เรียน และผู้ที่จะสมัครเข้าศึกษาต่อ.  ดังนั้นเกณฑ์นี้จึงมีจุดมุ่งหมายให้ด าเนินการเพ่ือ
ตอบสนองต่อยุทธศาสตร์ของมหาวิทยาลัยและเพ่ือพัฒนาคุณภาพตามเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ (TQA) 
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โดยเฉพาะการสร้างความพึงพอใจในการให้บริการแก่ผู้เรียนและผู้รับบริการกลุ่มนักเรียนมัธยมปลาย  การ
พัฒนาคุณภาพหลักสูตรให้ทันสมัยตอบสนองต่อความต้องการของตลาด (หลักสูตรสหวิทยากร และหลักสูตร
พหุวิทยาการ) และมีกระบวนการสร้างความมั่นใจให้แก่ผู้เรียนว่าเมื่อส าเร็จการศึกษาจากหลักสูตรแล้วจะมี
ความรู้ ทักษะ ครบถ้วนตามผลลัพธ์การเรียนรู้ที่คาดหวัง (ELOs) ที่หลักสูตรการันตีไว้ในเล่ม มคอ.2. 

 ข้อสังเกต 

กลยุทธ์กำรประชำสัมพันธ์หลักสูตร. นอกจากตัวของหลักสูตรเองที่จะต้องมีส่วนร่วมในการ
ประชาสัมพันธ์หลักสูตรแล้ว มหาวิทยาลัยควรต้องมีหน่วยงานกลางในการปฏิบัติหน้าที่ประชาสัมพันธ์
หลักสูตรด้วยเช่นกัน หน่วยงานกลางที่ว่าหมายถึงส านักส่งเสริมวิชาการและงานทะเบียนนั่นเอง. การ
ประชาสัมพันธ์สามารถด าเนินการได้หลากหลายรูปแบบ/ช่องทาง และสามารถด าเนินการมากกว่าหนึ่ง
รูปแบบ/ช่องทางในเวลาเดียวกัน เช่น แผ่นพับ เว็บไซต์ การแนะแนว วิทิทัศน์ สื่อสังคมออนไลน์ เป็นต้น ทั้งนี้
การด าเนินการประชาสัมพันธ์หลักสูตรจะต้องถูกก านดเป็นแผนงานล่วงหน้าไว้แล้วซึ่งอาจเป็นแผนด าเนินการ
ประจ าปีหรือแผนด าเนินการที่มีระยะเวลามากกว่าหนึ่งปีก็ได้. 

ฐำนข้อมูล  สำรสนเทศ และควำมถูกต้องเป็นปัจจุบันของข้อมูล. สิ่งส าคัญที่สุดที่หน่วยงาน
ต้องค านึงถึง คือ ความน่าเชื่อถือของข้อมูลที่ถูกบันทึกผ่านตัวชี้วัดต่างๆ ที่อยู่ในฐานข้อมูล การพร้อมใช้งาน
ของข้อมูล  การวิเคราะห์ข้อมูล (ท้ังเชิงปริมาณและเชิงคุณภาพ) ให้เป็นสารสนเทศที่สามารถเข้าใจได้ง่าย และ
การรายงานสารสนเทศต่อผู้บริหารระดับสูงเพ่ือน าไปใช้ในการตัดสินใจเชิงกลยุทธ์. ตัวชี้วัดที่หน่วยงานควร
ด าเนินการเก็บข้อมูลทั้งที่เป็นข้อมูลเชิงปริมาณและเชิงคุณภาพ เช่น ปัจจัยที่ท าให้ผู้เรียนเลือกมาเรียนกับ
มหาวิทยาลัย,  โรงเรียนแหล่งที่มาและภูมิล าเนาของผู้เรียน, อัตราการการส าเร็จการศึกษา, อัตราการออก
กลางคัน,  ระยะเวลาเฉลี่ยในการส าเร็จการศึกษา,  อัตราได้งานท าของบัณฑิต,  และผลการประเมินคุณภาพ
บัณฑิต เป็นต้น. นอกจากนี้หน่วยงานอาจต้องมีการบูรณาการข้อมูลตัวเลขกับหน่วยงานอ่ืนที่เกี่ยวข้อง (คณะ
และหลักสูตร) เพ่ือเป็นการทวนสอบข้อมูลตัวเลขในฐานข้อมูลของหน่วยงานให้มีความถูกต้อง และแบ่งปัน
ข้อมูลตัวเลข/สารสนเทศของหน่วยงานให้หน่วยงานอ่ืนที่ต้องการน าข้อมูลไปใช้ประโยชน์ ทั้งนี้ควรค านึงถึง
การเข้าถึงข้อมูลโดยง่ายของผู้ที่ต้องการใช้ข้อมูลด้วย. ข้อมูลและสารสนเทศระดับองค์กรเป็นข้อมูลน าเข้าที่
ส าคัญที่ใช้ในการทบทวนผลด าเนินการขององค์กรและการตัดสินใจเชิงกลยุทธ์ของผู้น าระดับสูง ตลอดจน
สามารถใช้ในการติดตามผลด าเนินการและน าไปสู่การปรับปรุงให้ผลด าเนินการดียิ่งขึ้นต่อไปได้. ข้อมูลและ
สารสนเทศเป็นสิ่งส าคัญอย่างยิ่งต่อองค์กร  ดังนั้นส านักส่งเสริมวิชาการและงานทะเบียนซึ่งเป็นหน่วยงาน
กลางของมหาวิทยาลัยควรค านึงถึงการใช้ข้อมูลและสารสนเทศในด้านนี้ และควรตระหนักถึงความจ าเป็นใน
การสอบทานความถูกต้องของข้อมูลอย่างรวดเร็ว (หน่วยงานต้องมีกระบวนการติดตามหรือสอบทานข้อมูล) 
การประกันความเชื่อถือได้ของข้อมูล และความปลอดภัย อันเนื่องมาจากมีการเพ่ิมความถี่และขนาดในการ
ถ่ายโอนข้อมูลทางอิเล็กทรอนิกส์เพิ่มมากข้ึนอย่างต่อเนื่อง. 

ระบบกำรอุทธรณ์ผลกำรเรียน. สืบเนื่องมาจากที่มหาวิทยาลัยราชภัฏก าแพงเพชรได้มีหลักสูตร
จ านวนหนึ่งที่น าเกณฑ์ AUN-QA มาใช้ในการประกันคุณภาพภายใน ซึ่งเกณฑ์ได้ถามถึงระบบการอุทธรณ์ผล
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การเรียนของผู้เรียนที่ต้องเป็นระบบส่วนกลาง เพ่ือป้องกันไม่ให้ผู้เรียนต้องไปติดต่อโดยตรงกับอาจารย์ผู้สอน
จนอาจน าไปสู่ความไม่โปร่งใสหรือเกิดการกลั่นแกล้งผู้เรียนได้. หน่วยงานสามารถก าหนดกระบวนการหรือ
ขั้นตอนปฏิบัติของระบบการอุทธรณ์ได้ตามความเหมาะสมแต่ต้องอยู่บนพ้ืนฐานความถูกต้อง เที่ยงตรง และ
เป็นธรรมแก่ผู้เรียนที่มาอุทธรณ์ อีกท้ังต้องประชาสัมพันธ์เผยแพร่กระบวนการอุทธรณ์ผลการเรียนดังกล่าวให้
คณะ หลักสูตร อาจารย์ และผู้เรียนในมหาวิทยาลัยได้รับทราบโดยทั่วกัน. 

กำรพัฒนำหลักสูตรสหวิทยำกำร. มหาวิทยาลัยมีกลยุทธ์เกี่ยวกับการพัฒนาหลักสูตรแบบสห
วิทยาการ หลักสูตรพหุวิทยาการที่ตอบสนองต่อความต้องการของตลาดแรงงานปัจจุบันและอนาคต เพ่ือให้
มหาวิทยาลัยสามารถบรรลุผลส าเร็จได้ตามเป้าประสงค์ ดังนั้น ส านักส่งเสริมวิชาการและงานทะเบียนซึ่งมี
พันธกิจเกี่ยวข้องกับการพัฒนาหลักสูตรโดยตรง จึงเป็นหน่วยงานที่ต้องด าเนินการ. การพัฒนาหลักสูตร
แบบสหวิทยาการ พหุวิทยาการ มีความจ าเป็นอย่างยิ่งที่หน่วยงานจะต้องวิเคราะห์แนวโน้มของตลาดแรงงาน
อนาคตว่ามีความต้องการคนที่มีความรู้ความสามารถในด้านใดบ้างเพ่ือที่จะได้สามารถพัฒนาหลักสูตรได้ตรง
กับความต้องการ และเป็นหลักสูตรที่สามารถดึงดูดให้คนเข้ามาเรียนได้. 

กระบวนกำรตรวจสอบโครงสร้ำงหลักสูตรให้สอดคล้องกับผลกำรเรียนรู้ที่คำดหวัง (ELOs). 
ผลการเรียนรู้ที่คาดหวัง หรือ Expected Learning Outcomes (ELOs) หมายถึง ความรู้และทักษะที่
หลักสูตรต้องการพัฒนาให้เกิดขึ้นในตัวผู้เรียนทั้งจากการเรียนในห้องเรียน กิจกรรมในและนอกหลักสูตร การ
ปฏิสัมพันธ์กับเพ่ือนกับอาจารย์ ประสบการณ์ที่เกิดขึ้นในช่วงเวลาที่ศึกษาอยู่ในหลักสูตร. ผลการเรียนรู้ที่
คาดหวัง หรือที่มักเรียกกันสั้นๆ ว่า “ELOs” เป็นค าศัพท์ที่ปรากฏอยู่เกณฑ์ AUN-QA ซึ่งเกณฑ์นี้ได้ถูก
น ามาใช้ในการประกันคุณภาพภายในของบางหลักสูตรของมหาวิทยาลัย. หน่วยงานจะสามารถตรวจสอบ
โครงสร้างหลักสูตร หรือรายวิชาในหลักสูตรนั้นๆ ว่ามีความสอดคล้องกับ ELOs หรือไม่ จ าเป็นอย่างยิ่งที่
จะต้องมีความเข้าใจเกี่ยวกับแนวคิดของเกณฑ์ AUN-QA ด้วย โดยหลักการที่จะอธิบายให้เข้าใจง่ายๆ คือ ทุก
รายวิชาในโครงสร้างหลักสูตรจะต้องมีส่วนสนับสนุนให้ผู้เรียนสามารถการบรรลุ ELOs ที่หลักสูตรก าหนด
ขึ้นมาได้ และเมื่อพิจารณาในภาพรวม  เมื่อผู้เรียนศึกษาครบตามทุกรายวิชาตามโครงสร้างหลักสูตรแล้ว 
ผู้เรียนทุกคนจะต้องมีความรู้/ทักษะเป็นไปตาม ELOs ทุกข้อที่หลักสูตรก าหนดหรือระบุไว้ในเล่ม มคอ.2. 
ดังนั้น ก่อนที่หลักสูตรจะถูกน าเสนอให้สภาวิชาการและสภามหาวิทยาลัยได้พิจารณาอนุมัติ หน่วยงานจะต้อง
มีกระบวนการในการตรวจสอบรายวิชาในโครงสร้างหลักสูตรว่ายังคงมีความสอดคล้องกับ ELOs ของหลักสูตร
นั้นอยู.่ 
 

8.5 ส ำนักศิลปะและวัฒนธรรม 

 เจตจ านง 

เกณฑ์นี้มีจุดมุ่งหมายให้หน่วยงานมุ่งด าเนินการตามพันธกิจของหน่วยงาน และการสนับสนุนให้
มหาวิทยาลัยบรรลุผลส าเร็จเชิงกลยุทธ์ อันได้แก่ การสร้างแหล่งเรียนรู้ทางศิลปวัฒนธรรมเพื่อให้บริการความรู้
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ด้านศิลปะแก่ท้องถิ่น  การสร้างหรือพัฒนาองค์ความรู้ด้านศิลปวัฒนธรรม  และการพัฒนานวัตกรรมด้าน
ศิลปวัฒนธรรม. 

 ข้อสังเกต 

แหล่งเรียนรู้และองค์ควำมรู้ด้ำนศิลปวัฒนธรรม. หมายถึงแหล่งเรียนรู้ให้กับประชาชนทั่วไป
เกี่ยวกับศิลปวัฒนธรรมอันดีของประเทศที่ครอบคลุมทุกแขนงไม่จ าเพาะศิลปวัฒนธรรมของจังหวัด
ก าแพงเพชรเท่านั้น ศิลปะแขนงต่าง ๆ ได้แก่  นาฏกรรม  วรรณกรรม จิตรกรรม ประติมากรรม 
สถาปัตยกรรม ดนตรี ภาพยนตร์ ภาพถ่าย ภูมิปัญญา งานประดิษฐ์ ส่วนวัฒนธรรมแขนงต่าง ๆ ได้แก่ ภาษา 
วรรณคดี ค่านิยมและความเชื่อ อาหาร ที่อยู่อาศัย เครื่องนุ่งห่ม ยารักษาโรค ศาสนา ศีลธรรมและคติ ธรรม 
จารีตประเพณี ขนมธรรมเนียนม ธรรมเนียนมประเพณี ทัศนศิลป์ และศิลปะการแสดง. แหล่งเรียนรู้ควรเป็น
ทั้งแหล่งข้อมูลข่าวสาร  ให้ความรู้เชิงสารสนเทศ และประสบการณ์ที่สนับสนุนส่งเสริมให้ประชาชนใฝ่เรียนใฝ่
รู้แสวงหาความรู้และเรียนรู้ด้านศิลปวัฒนธรรมของไทยด้วยตนเองตามอัธยาศัยอย่างกว้างขวางและต่อเนื่อง 
รวมถึงการส่งเสริมให้เกิดการสืบสานศิลปวัฒนธรรมไทยอันดี . นอกจากหน่วยงานจะสร้างแหล่งเรียนรู้ด้าน
ศิลปวัฒนธรรมแล้ว ยังต้องด าเนินการเกี่ยวกับการสร้างสรรค์องค์ความรู้ใหม่ ๆ และเก็บรวบรวมองค์ความรู้ดั่ง
เดิมด้านศิลปวัฒนธรรมอีกด้วย อีกทั้งควรค านึงถึงวิธีการเก็บองค์ความรู้ที่เป็นลายลักษณ์อักษรไว้ในรูปแบบ
ต่างๆ ทีเหมาะสม เช่น หนังสือ  สื่อวีดิทัศน์ ฐานข้อมูล เป็นต้น เพ่ือใช้เป็นช่องทางการเผยแพร่ให้ความรู้เชิง
วิชาการด้านศิลปวัฒนธรรมแก่เยาวชนและประชาชนทั่วไป. 

นวัตกรรมด้ำนศิลปวัฒนธรรม .  การพัฒนานวัตกรรมด้านศิลปวัฒนธรรมเป็นหนึ่ งใน
วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ของมหาวิทยาลัย เพ่ือให้มหาวิทยาลัยสามารถบรรลุผลส าเร็จตามเป้าหมายที่ก าหนด 
หน่วยงานที่มีพันธกิจโดยตรงอย่างส านักศิลปวัฒนธรรมจึงเป็นผู้ด าเนินการ. การพัฒนานวัตกรรมด้าน
ศิลปวัฒนธรรมสามารถด าเนินการได้ทั้งด้วยตัวของหน่วยงานเองและให้หน่วยงานอ่ืนของมหาวิทยาลัยเป็น
ผู้ด าเนินการก็ได้ ทั้งนีห้น่วยงานอาจต้องท าการสื่อสารกลยุทธ์ดังกล่าวให้แก่หน่วยงานอ่ืนได้รับทราบและมีการ
สนับสนุนที่เหมาะสม เช่น การจัดสรรงบประมาณ หรือการให้ค าปรึกษาแนะน าเกี่ยวกับความรู้ด้าน
ศิลปวัฒนธรรมที่เกี่ยวข้อง เป็นต้น. การพัฒนานวัตกรรมด้านศิลปวัฒนธรรมควรจัดท าเป็นแผนพัฒนาระยะ
ยาวที่ชัดเจนเนื่องจากต้องใช้เวลาค่อนข้างมากในการผลิตสร้างสรรค์ผลงาน นอกจากจะช่วยหน่วยงานให้ได้ผล
การพัฒนานวัตกรรมที่แน่นอนแล้ว ยังสามารถใช้ในการคาดการณ์ผลด าเนินงานในอนาคตได้อีกด้วย. 
 
 

8.6 ส ำนักบริกำรวิชำกำรและจัดหำรำยได้ 

 เจตจ านง 

มหาวิทยาลัยมีวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ที่เกี่ยวข้องกับส านักบริการวิชาการและจัดหารายได้ทั้ง
การให้บริการวิชาการแก่ชุมชน การสร้างนวัตกรรมในการแก้ปัญหาให้กับชุมชน การจัดหารายได้ให้แก่
มหาวิทยาลัย และผลการให้บริการแก่ชุมชนต้นแบบ ซึ่งล้วนเป็นหน้าที่ตามพันธกิจของส านักบริการวิชาการฯ 
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ที่จะส่งเสริมให้มหาวิทยาลัยมีผลด าเนินการที่บรรลุผลส าเร็จได้ตามเป้าหมายที่ก าหนด รวมถึงการเก็บรวบรวม
ข้อมูลที่ส าคัญเกี่ยวกับชุมชนที่ให้บริการเพ่ือน ามาวิเคราะห์เป็นสารสนเทศที่มีประโยชน์ต่อการพัฒนาและการ
ตัดสินใจของผู้บริหาร. 

 ข้อสังเกต 

กำรสนับสนุนใหห้น่วยงำนมีกำรจัดหำรำยได้. มีหน่วยงานภายในมหาวิทยาลัยจ านวนไม่น้อยที่
อาจไม่ทราบหรือไม่ด าเนินการเกี่ยวกับกลยุทธ์การจัดหารายได้ของมหาวิทยาลัย ซี่งต้องเป็นหน้าที่ของ
หน่วยงานอย่างส านักบริการวิชาการและจัดหารายได้ ที่จะต้องท าการสื่อสารนโยบายนี้ให้หน่ วยงานต่าง ๆ 
ได้รับทราบและน าไปปฏิบัติตามโดยทั่วกัน. ควรมีการติดตามรายได้จากทุกหน่วยงานซึ่งจะติดตามรายไตรมาส
หรือรายปีก็ได้ตามความเหมาะสม รวมถึงมีแนวทางในการส่งเสริมหรือก ากับให้แต่ละหน่วยงานน ากลยุทธ์การ
จัดหารายได้ไปปฏิบัติตาม. นอกจากนี้ ในส่วนของส านักบริการวิชาการฯ เองก็ต้องปฏิบัติตามกลยุทธ์ในการหา
รายได้ด้วยเช่นกัน ซึ่งควรมีการจัดหารายได้จากหลากหลายช่องทางโดยเน้นการใช้ทรัพยากรของมหาวิทยาลัย
ให้เกิดประโยชน์สูงสุด รวมถึงการคิดค้นหาสินค้าและบริการใหม่ ๆ ที่สามารถสร้างรายได้ระยะยาวได้ รวมถึง
การปรับปรุงสินค้าและบริการเดิมให้ตอบสนองต่อความต้องการของผู้ซื้อหรือผู้ใช้บริการ. หน่วยงานควร
ท าการศึกษาตลาดและความต้องการจะซื้อจากกลุ่มเป้าหมายเพื่อน ามาวิเคราะห์ถึงความเป็นไปได้ ความคุ้มค่า
คุ้มทุนในการผลิตสินค้าและบริการ ตลอดจนมีการสรุปรายได้รายไตรมาสหรือรายปีให้ผู้บริหารระดับสูงของ
มหาวิทยาลัยได้รับทราบ. 

กำรรำยงำนผลบริกำรวิชำกำรเพื่อใช้ในกำรตัดสินใจ. การรายงานข้อมูลเกี่ยวกับผลด าเนินงาน
การให้บริการวิชาการเพ่ือใช้ในการบริหารและการตัดสินใจของผู้บริหารมหาวิทยาลัย หน่วยงานควรมีการเก็บ
ข้อมูลเชิงตัวเลขผ่านตัววัดที่ส าคัญเพ่ือให้ง่ายต่อการน าข้อมูลไปใช้ประกอบการตัดสินใจ ตัววัดที่ส าคัญ เช่น 
รายได้จากการให้บริการวิชาการหรือจากหลักสูตรระยะสั้น จ านวนนวัตกรรมที่น าไปใช้ในการแก้ปัญหาให้แก่
ชุมชน รายได้ต่อครัวเรือนที่เพ่ิมขึ้น หรือตัววัดอ่ืนที่สอดคล้องกับยุทธศาสตร์ของมหาวิทยลัย. นอกจากข้อมูล
เชิงตัวเลขจะง่ายต่อการศึกษาและน าไปใช้ในการตัดสินใจแล้ว มหาวิทยาลัยยังสามารถเห็นแนวโน้มและ
พัฒนาการในการให้บริการวิชาการแก่ชุมชนอีกด้วย ดังนั้นหน่วยงานจ าเป็นต้องมีการจัดเก็บข้อมูลเชิงตัวเลข
เหล่านี้อย่างเป็นระบบสามารถเรียกใช้งานได้อย่างสะดวก รวดเร็ว. การจัดท าสรุปรายงานผลการบริการ
วิชาการควรด าเนินการอย่างเป็นประจ าทุกปีและมีการน าเสนอต่อผู้บริหารมหาวิทยาลัย และหน่วยงานที่
เกี่ยวข้องได้ทราบโดยทั่วกัน. 

ผลกำรบริกำรวิชำกำรแก่ชุมชนต้นแบบ. การจะเรียกชุมชนใดชุมชนหนึ่งว่าเป็นชุมชนต้นแบบ
ได้นั้น ชุมชนนั้นจะต้องมีความรักความสามัคคีและความผูกพันกันในชุมชน ก่อให้เกิดความร่วมมือกันพัฒนา
หมู่บ้าน  ชาวบ้านมีความเข้มแข็งและสมาชิกในชุมชนมีคุณภาพชีวิตที่ดี  ซึ่งคุณภาพชีวิตที่ดีสามารถวัดได้
หลากหลายตัวชี้วัด เช่น ระดับความสุขของคนในชุมชน จ านวนรายได้ที่เพ่ิมข้ึน จ านวนค่าใช้จ่ายต่อครัวเรื่อนที่
ลดลง เป็นต้น ดังนั้นจุดมุ่งหมายในการบริการวิชาการแก่ชุมชนต้นแบบควรให้ผลลัพธ์ดังที่กล่าวข้างต้น. การ
ให้บริการแก่ชุมชนต้นแบบควรมีกลยุทธ์และแผนด าเนินงานที่ชัดเจนที่มุ่งสู่เป้าหมายในการท าให้ชุมชนต้นแบบ



73 
 

มีความเข้มแข็งและคนในชุมชนมีคุณภาพชีวิตที่ดีเป็นส าคัญ รวมถึงมีกระบวนการสนับสนุนให้หน่วยงานระดับ
ต่างๆ ภายในมหาวิทยาลัยมุ่งเน้นให้บริการแก่ชุมชนที่มหาวิทยาลัยได้คัดเลือกให้เป็นชุมชนต้นแบบแล้ว. 
 

8.7 สถำบันวิจัยและพัฒนำ 

 เจตจ านง 

สถาบันวิจัยและพัฒนาควรมีกระบวนการส่งเสริมสนับสนุนให้อาจารย์มีทักษะความสามารถใน
การผลิตผลงานวิจัย ผลงานวิชาการ การเขียนบทความวิจัย บทความวิชาการ และการเขียนข้อเสนอ
โครงการวิจัยเพ่ือขอรับทุนสนับสนุนจากหน่วยงานภายนอก ซึ่งผลด าเนินงานดังกล่าวมักกลายเป็นตัววัด
คุณภาพด้านการศึกษาทั้งของระดับสถาบัน ระดับคณะ และระดับหลักสูตร กล่าวคือ ทักษะการวิจัยหรือการ
ท าผลงานทางวิชาการจะส่งผลต่อคุณภาพของตัวอาจารย์ คุณภาพผู้เรียน และคุณภาพการจัดการเรียนการ
สอน. 

 ข้อสังเกต 

กระบวนกำรส่งเสริมทักษะควำมสำมำรถกำรท ำผลงำนวิจัยหรืองำนสร้ำงสรรค์ และกำร
ตีพิมพ์เผยแพร่. ก่อนที่หน่วยงานจะก าหนดกระบวนการส่งเสริมทักษะการวิจัยให้แก่อาจารย์ อาจต้องมีการ
ท าการส ารวจความต้องการจากอาจารย์ว่าต้องการพัฒนาทักษะการวิจัยในด้านใดบ้าง  เช่น  การวิเคราะห์
ข้อมูลทางสถิติ  การเลือกใช้ค่าสถิติในการวิเคราะห์ข้อมูล  การออกแบบและพัฒนาเครื่องมือการวิจัย เพ่ือที่
หน่วยจะได้ออกแบบกระบวนการส่งเสริมได้สอดคล้องกับความต้องการในการพัฒนาทักษะการวิจัยของ
อาจารย์อย่างแท้จริง รวมถึงการพัฒนาทักษะในการบทความวิชาการ บทความวิจัยที่จะสามารถได้รับการ
ตีพิมพ์ในระดับชาติและนานาชาติได้. กระบวนการส่งเสริมทักษะการวิจัยและการเขียนบทความเพ่ือการตีพิมพ์
นี้ควรด าเนินการอย่างต่อเนื่องเพ่ือให้ได้ผลลัพธ์ตามป้าหมายที่ก าหนด รวมถึงมีการประเมินกระบวนการ
ส่งเสริมดังกล่าวเพ่ือให้มั่นใจว่ากระบวนการส่งเสริมนั้นยังคงสามารถเพ่ิมทักษะการวิจัยและทักษะการเขียน
บทความเพ่ือการตีพิมพ์ของอาจาร์ให้สูงขึ้นได้ ตลอดจนการน าผลการประเมินมาใช้ในการทบทวนหรือ
ปรับปรุงกระบวนการส่งเสริมให้มีประสิทธิผลยิ่งขึ้น. นอกจากนี้ หน่วยงานควรสนับสนุนด้านงบประมาณให้แก่
อาจารย์ที่มีความพร้อมในการส่งผลงานไปตีพิมพ์เผยแพร่โดยเฉพาะการตีพิมพ์ในระดับนานาชาติ. 

กระบวนกำรส่งเสริมกำรได้รับทุนวิจัยภำยนอกของอำจำรย์. อย่างที่ทราบกันดีว่าอาจารย์ของ
เราได้รับทุนวิจัยจากหน่วยงานภายนอกค่อนข้างน้อย หรือมีเพียงอาจารย์จ านวนไม่กี่ท่านเท่านั้นที่ได้รับทุน
วิจัยจากหน่วยงานภายนอกอยู่เสมอ. ดังนั้น การเพ่ิมทักษะบางอย่างที่จะช่วยสนับสนุนให้อาจารย์มีโอกาส
ได้รับเลือกให้รับทุนวิจัยจึงเป็นเรื่องท่ีจ าเป็น. กระบวนการส่งเสริมดังกล่าว เช่น การผึกอบรมเกี่ยวกับการเขียน
โครงการวิจัยเสนอขอรับทุนสนับสนุน  การจัดให้มีระบบพ่ีเลี้ยง  เว็บบอร์ดที่คอยตอบปัญหาและให้ความรู้
เกี่ยวกับการเขียนโครงการวิจัยเพ่ือขอรับทุน  เป็นต้น. หน่วยงานควรมีก าหนดตัวชี้วัดความส าเร็จ หรือมีการ
ประเมินกระบวนการส่งเสริมดังกล่าวอยู่เสมอเพ่ือให้มั่นใจว่ากระบวนการส่งเสริมนั้นยังคงสามารถให้ผลลัพธ์ได้
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ตามเป้าหมายที่ต้องการ ตลอดจนการน าผลการประเมินมาใช้ในการทบทวนหรือปรับปรุงกระบวนการส่งเสริม
ให้อาจารย์ได้รับทุนวิจัยภายนอกให้มีประสิทธิผลยิ่งขึ้น. 

ฐำนข้อมูลด้ำนกำรวิจัย. ข้อมูลที่สถาบันวิจัยและพัฒนาควรท าการเก็บรวบรวมไว้ในฐานข้อมูล
ทั้งข้อมูลเชิงตัวเลขและเชิงคุณภาพ เช่น ชื่อนักวิจัย ชื่อผลงาน จ านวนผลงานวิจัยที่ จ าแนกตามรายบุคคล 
จ านวนผลงานวิจัยที่จ าแนกตามประเภทการวิจัย จ านวนทุนวิจัย จ านวนผลงานตีพิมพ์ระดับนานาชาติ เป็นต้น 
โดยจะเห็นว่าการเก็บข้อมูลควรด าเนินการเก็บในระดับรายบุคคลจะเหมาะสมและบริหารจัดการง่ายกว่ากว่า
การเก็บข้อมูลในระดับหลักสูตรหรือระดับคณะ ตลอดจนจะเกิดประโยชน์สูงสุดในการน าข้อมูลมาใช้ในการ
วิเคราะห์และจัดเป็นสารสนเทศเพ่ือการก าหนดกลยุทธ์และการตัดสินใจของผู้บริหารระดับสูงได้.  นอกจากนี้ 
หน่วยงานควรตระหนักถึงความจ าเป็นในการสอบทานความถูกต้องของข้อมูลอย่างรวดเร็ว (หน่วยงานต้องมี
กระบวนการสอบทานข้อมูล) การประกันความเชื่อถือได้ของข้อมูล และความปลอดภัย อันเนื่องมาจากมีการ
เพ่ิมความถ่ีและขนาดในการถ่ายโอนข้อมูลทางอิเล็กทรอนิกส์เพ่ิมมากข้ึนอย่างต่อเนื่อง. 
 

8.8 บัณฑิตวิทยำลัย 

 เจตจ านง 
บัณฑิตวิทยาลัยเป็นหน่วยงานที่เน้นให้บริการแก่ผู้เรียนระดับบัณฑิตศึกษาเป็นส าคัญ ทั้งในเรื่อง

การพัฒนาศักยภาพ  การตรวจสอบคุณภาพผลงานวิจัย และการให้บริการเกี่ยวกับการส าเร็จการศึกษาแก่
ผู้เรียนระดับบัณฑิตศึกษา.  

 ข้อสังเกต 

กำรพัฒนำศักยภำพผู้เรียนระดับบัณฑิตศึกษำ. บัณฑิตวิทยาลัยอาจต้องก าหนดศักยภาพที่
จ าเป็นและเป็นจุดร่วมที่ผู้เรียนระดับบัณฑิตศึกษาทุกคนจะต้องมี เช่น ทักษะในการวิจัย การเขียนผลงานวิจัย 
การออกแบบและพัฒนาเครื่องมือการวิจัย การสร้างนวัตกรรมที่เป็นประโยชน์ต่อชุมชน เป็นต้น เพ่ือที่
หน่วยงานจะสามรถวางแผนในการพัฒนาศักยภาพของผู้เรียนระดับบัณฑิตศึกษาได้ชัดเจนและครอบคลุมทุก
ศักยภาพที่ต้องการ. หน่วยงานควรมีการวัดระดับศักยภาพของผู้เรียนระดับบัณฑิตศึกษา โดยวัดระดับ
ศักยภาพทั้งก่อนเข้ากระบวนการพัฒนาและหลังได้รับกระบวนการพัฒนา เพ่ือท าให้มั่นใจว่ากระบวนการ
ส่งเสริมการพัฒนาศักยภาพผู้เรียนสามารถสนับสนุนให้ผู้เรียนเกิดทักษะหรือมีศักยภาพดังกล่าวได้จริง. 

ผลงำนวิจัยที่เป็นนวัตกรรมพัฒนำชุมชน. จากกลยุทธ์ของมหาวิทยาลัยที่ก าหนดไว้เกี่ยวกับ
การให้บริการวิชาการและสร้างความเข้มแข็งให้แก่ชุมชน ซึ่งได้วัดความเข้มแข็งของชุมชนผ่านตัวชี้วัด 2 
ตัวชี้วัด คือ จ านวนรายได้ที่เพ่ิมขึ้น และจ านวนวัตกรรมที่น าไปพัฒนาชุมชน ดังนั้น บัณฑิตวิทยาลัยซึ่งเป็น
หน่วยงานหนึ่งของมหาวิทยาลัยจะต้องตอบรับและน ากลยุทธ์ดังกล่าวไปปฏิบัติ ด้วยการสนับสนุนให้ผู้เรียน
ระดับบัณฑิตศึกษาได้ผลิตผลงานวิจัยที่มีคุณภาพและน าไปสู่การสร้างนวัตกรรมเพ่ือการพัฒนาชุมชนได้ 
รวมถึงมีกระบวนการส ารวจปัญหาชุมชนเพ่ือน ามาก าหนดเป็นหัวข้อวิจัยที่เหมาะสมและเป็นประโยชน์ต่อการ
พัฒนาชุมชนได้อย่างแท้จริง ตลอดจนมีการติดตามการน าไปใช้ประโยชน์ของนวัตกรรมต่อชุมชนและความพึง
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พอใจของชุมชนที่มีต่อนวัตกรรมนั้น. อีกประกานที่หน่วยงานควรค านึงถึง คือ การเก็บรวบรวมข้อมูลเกี่ยวกับ
ผลงานวิจัย ผลงานนวัตกรรมของผู้เรียนระดับบัณฑิตศึกษาที่สามารถสืบค้นได้ง่ายและพร้อมใช้งาน. 

สร้ำงควำมผูกพันกับผู้เรียนและศิษย์เก่ำ (Students and Alumni  Engagement).  ลูกค้า
ที่ส าคัญที่สุดของมหาวิทยาลัย คือ ผู้เรียน และยังหมายความรวมถึง ศิษย์เก่า ด้วย. การสร้างความผูกพันกับ
ลูกค้าหมายถึงการสร้างความเชื่อมั่น การสร้างประสบการณ์ที่ดีที่ลูกค้าได้รับจากมหาวิทยาลัย การภาคภูมิใจ
ในสถาบัน มีความภักดี จนเกิดเป็นความผูกพันระหว่างลูกค้ากับมหาวิทยาลัย กล่าวคือเพ่ือให้ลูกค้ามีส่วนร่วม
ในความเป็นมหาวิทยาลัยราชภัฏก าแพงเพชรและยิ่งเป็นการเสริมความแข็งแกร่งให้กับมหาวิทยาลัยมากยิ่งขึ้น 
น าไปสู่ความยั่งยืนได้. การสร้างกิจกรรมกับผู้เรียนและศิษย์เก่าจัดเป็นส่วนหนึ่งในการสร้างความผูกพันได้
เช่นกัน. ประเด็นส าคัญอีกประการหนึ่งในการสร้างความผูกพันให้ประสบผลส าเร็จควรค านึงถึงคือ วิธีการหรือ
ช่องทางการสื่อสารกับลูกค้าที่มีประสิทธิภาพ และการได้มาซึ่งข้อมูลเชิงลึกในการสื่อสารกับลูกค้า ซึ่งอาจใช้สื่อ
สังคมออนไลน์เป็นเครื่องมือหนึ่งในการสื่อสารกับลูกค้าร่วมกับการสื่อสารด้วยวิธีอ่ืน ๆ และการสื่อสารกับ
ลูกค้านี้เรียกว่า การรับฟังเสียงของลูกค้า (Voice of Customer หรือ VOC) นั่นเอง . การท า VOC จะท าให้
เราได้ทราบถึงความต้องการที่แท้จริงของลูกค้า และหากมหาวิทยาลัยยิ่งสามารถตอบสนองต่อความต้องการ
เหล่านั้นได้อย่างดีเกินกว่าความคาดหวังแล้ว ยิ่งเป็นการสร้างความผูกพันกับลูกค้าได้มากขึ้นเท่านั้น และ
ท้ายที่สุดจนเกิดความภักดีต่อแบรนด์มหาวิทยาลัย พร้อมให้การสนับสนุนหรือบอกต่อคนที่รู้จักให้เข้ามาศึกษา
ต่อกับมหาวิทยาลัย. การวัดความผูกพันของลูกค้า สามารถใช้ตัววัดต่าง ๆ ที่สะท้อนความผูกพันของลูกค้าได้ 
ตัววัดที่น่าสนใจ เช่น ระดับความผูกพันของผู้เรียน/ศิษย์เก่า (ควรท าการนิยามความผูกพันที่ต้องการส ารวจ
หรือสอบถามจากลูกค้า อทิเช่น ความผูกพันหมายถึง การให้ความร่วมมือ/ให้การช่วยเหลือกับมหาวิทยาลัย 
การพูดถึงในทางที่ดี ความเชื่อมั่นในคุณภาพการศึกษาอย่างแรงกล้าของมหาวิทยาลัย การแนะน าหรือบอกต่อ
คนรู้จักให้มาศึกษาต่อกับมหาวิทยาลัย เป็นต้น)  สัดส่วนข้อร้องเรียนที่แก้ไขได้  สัดส่วนการให้บริการที่ผู้เรียน/
ศิษย์เก่ามีความพึงพอใจเกินกว่าที่คาดหวัง  เป็นต้น. 
 
 

8.9 งำนมำตรฐำนและประกันคุณภำพกำรศึกษำ 

 เจตจ านง 

การจัดให้มีระบบการประกันคุณภาพภายในส าหรับหน่วยงานทุกระดับของมหาวิทยาลัยเป็น
พันธกิจหลักพันธกิจหนึ่งของส านักประกันคุณภาพการศึกษา ดังนั้น หน่วยงานควรมีแนวทางการส่งเสริม 
สนับสนุน รวมถึงการสร้างความรู้ความเข้าใจเก่ียวกับเกณฑ์การประกันคุณภาพระบบต่าง ๆ อยู่เสมอและอย่าง
ต่อเนื่อง เพื่อให้หน่วยงานภายในมหาวิทยาลัยทั้งระดับสถาบัน ระดับคณะ ระดับหลักสูตร และระดับส านัก มี
การบริหารที่มีคุณภาพและเป็นที่ยอมรับโดยทั่วไป. รวมถึงมีผลการด าเนินการเกี่ยวกับการพัฒนาฐานข้อมูล 
การบริการวิชาการ และการค้นหาและรวบรวมองค์ความรู้ แนวปฏิบัติที่ดี และนวัตกรรมเกี่ยวกับการประกัน
คุณภาพการศึกษา การจัดการเรียนการนสอน และการปฏิบัติงานของหน่วยงานสนับสนุน. 
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 ข้อสังเกต 

กำรสร้ำงระบบประกันคุณภำพภำยในและกำรส่งเสริมกำรใช้เกณฑ์มำตรฐำนระดับสำกล
ให้กับหน่วยงำนภำยในมหำวิทยำลัย. ผลิตภัณฑ์หลักของมหาวิทยาลัย คือ หลักสูตร ผลงานวิจัย และการ
บริการวิชาการ ซึ่งจ าเป็นอย่างยิ่งที่จะต้องสร้างผลิตภัณฑ์เหล่านี้ให้ตอบสนองต่อความต้องการของลูกค้า
ปัจจุบันและลูกค้าอนาคต และต้องมีคุณภาพเป็นที่ยอมรับโดยทั่วไปโดยเฉพาะการได้รับการยอมรับในระดับ
สากล. ถึงแม้ว่าผลิตภัณฑ์หลักของมหาวิทยาลัยจะเป็น หลักสูตร ผลงานวิจัย และการบริการวิชาการดังที่ได้
กล่าวไปแล้ว แต่มหาวิทยาลัยกลับไม่ใช้หน่วยงานโดยตรงในการสร้างผลิตภัณฑ์ดังกล่าว กล่าวคือ หน่วยงาน
ระดับหลักสูตรและระดับคณะเป็นผู้สร้างหลักสูตร สร้างผลงานวิจัย และการให้บริการวิชาการนั่นเอง 
นอกจากนี้ ยังมีหน่วยงานสนับสนุนหลายหน่วยงานที่มีส่วนในการพัฒนาผลิตภัณฑ์เหล่านี้เช่นกัน เช่น 
สถาบันวิจัยและพัฒนา  ส านักบริการวิชาการและจัดหารายได้  ส านักวิทยบริการและสารสนเทศ เป็นต้น. งาน
มาตรฐานและประกันคุณภาพการศึกษา จึงต้องให้การสนับสนุนหน่วยงานทุกระดับของมหาวิทยาลัยให้มีการ
น าเกณฑ์คุณภาพมาตรฐานต่าง ๆ มาใช้ในการประกันคุณภาพภายใน รวมถึงให้ความส าคัญกับการส่งเสริมให้
หน่วยงานเหล่านี้หันมาเลือกให้เกณฑ์มาตรฐานระดับสากลแทนเกณฑ์ที่ใช้อยู่เดิม . การให้สร้างความรู้ความ
เข้าใจ การเป็นที่ปรึกษาและให้การสนับสนุนที่เหมาะสมเกี่ยวกับเกณฑ์ระดับสากลจึงเป็นเรื่องจ าเป็นที่จะท าให้
หน่วยงานมีความกล้าที่จะเปลี่ยนมาใช้เกณฑ์ระดับสากล ได้แก่ เกณฑ์คุณภาพเครือข่ายมหาวิทยาลัยอาเซียน 
(AUN-QA) ส าหรับใช้ในการประกันคุณภาพระดับหลักสูตร  เกณฑ์คุณภาพเพ่ือการด าเนินการที่เป็นเลิศ 
(EdPEx) และเกณฑ์คุณภาพแห่งชาติ (TQA) ส าหรับใช้ในการประกันคุณภาพระดับคณะและระดับสถาบัน 
และเกณฑ์มาตรฐานบริหารงานคุณภาพ (ISO 9001) ส าหรับใช้ในการประกันคุณภาพของหน่วยงานระดับ
ส านัก. หน่วยงานควรมีแผนการพัฒนาคุณภาพหน่วยงานระดับต่าง ๆ ซึ่งควรเป็นแผนระยะยาว เพ่ือก าหนด
กลยุทธ์ที่ท้าทายในการพัฒนาคุณภาพหน่วยงานแต่ละระดับให้ประสบผลส าเร็จได้ตามเป้าหมายเชิงกลยุทธ์
ของมหาวิทยาลัย. 

ฐำนข้อมูลด้ำนประกันคุณภำพกำรศึกษำ. ข้อมูลที่ควรท าการเก็บรวบรวมไว้ในฐานข้อมูลของ
หน่วยงานมากที่สุด คือ ผลการประเมินคุณภาพรายปีของหน่วยงานแต่ละระดับ เนื่องจากเป็นข้อมูลที่มีความ
เกี่ยวข้องโดยตรงกับส านักประกันคุณภาพการศึกษา  รวมถึงการรวบรวมข้อมูลจากหน่วยงานอ่ืนที่มีความ
เกี่ยวข้องกับการพัฒนาคุณภาพการศึกษาที่หน่วยงานอาจต้องท าการติดต่อประสานงานในการขอข้อมูล เช่น 
จ านวนอาจารย์ จ านวนนักศึกษารับเข้า จ านวนผู้ส าเร็จการศึกษา จ านวนนักศึกษาที่ออกกลางคัน อัตราการได้
งานท าของบัณฑิต  ระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บัณฑิต ที่แยกข้อมูลตามประเภทหรือรายหลักสูตร เพ่ือน ามา
เป็นสารสนเทศในการวางแผนพัฒนาคุณภาพระยะยาวและใช้ในการตัดสินใจเชิงกลยุทธ์กของผู้บริหาร. 
นอกจากนี้ หน่วยงานควรตระหนักถึงความจ าเป็นในการสอบทานความถูกต้องของข้อมูลอย่างรวดเร็ว 
(หน่วยงานต้องมีกระบวนการสอบทานข้อมูล) การประกันความเชื่อถือได้ของข้อมูล และความปลอดภัย อัน
เนื่องมาจากมีการเพิ่มความถี่และขนาดในการถ่ายโอนข้อมูลทางอิเล็กทรอนิกส์เพ่ิมมากขึ้นอย่างต่อเนื่อง. 
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กระบวนกำรค้นหำวิธีปฏิบัติที่เป็นเลิศของมหำวิทยำลัย. การค้นหาวิธีปฏิบัติที่ดีหรือที่เป็นเลิศ
ทั้งด้านการจัดการเรียนการสอน การวิจัย การปฏิบัติงานของหน่วยสนับสนุน จนน ามาซึ่งการยกย่อง ชมเชย 
หรือการให้รางวัลแก่บุคลากรผู้คิดค้นแนวปฏิบัตินั้น ซึ่งแนวทางดังกล่าวจะเป็นการเสริมแรงให้รู้สึกภาคภูมิใจ 
รู้สึกว่าตนเองมีคุณค่าแก่องค์กร และท้ายที่สุดบุคลากรเกิดความผูกพันกับองค์กรและยินดีปฏิบัติงานให้องค์กร
ได้อย่างเต็มก าลังเต็มความสามารถ. วิธีการค้นหาแนวปฏิบัติที่เป็นเลิศอาจด าเนินการได้หลายวิธี เช่น การ
เปิดรับสมัคร  การส ารวจหรือสอบถามข้อมูล  และการสืบค้นข้อมูลจากหนังสือรายงานผลปฏิบัติงานหรือ
หนังสือรายงานการประเมินตนเอง (SAR) ของหน่วยงานต่าง ๆ ภายในมหาวิทยาลัย เป็นต้น. หน่วยงานควรให้
ความส าคัญกับการเก็บรวบรวมแนวปฏิบัติที่ดีหรือที่เป็นเลิศเหล่านั้นไว้ในรูปแบบที่เหมาะสมอย่างเป็นระบบ 
และบุคลากรทุกคนสามารถเข้าถึงง่าย เช่น จัดท าเป็นหนังสือ  สื่ออิเล็กทรอนิกส์  แผ่นพับ  หรือแม้แต่
ฐานข้อมูล. 

ผลกำรบริกำรวิชำกำรแก่สถำนศึกษำเครือข่ำย. การให้บริการวิชาการด้านประกันคุณภาพ
การศึกษาแก่สถานศึกษาเครือข่ายเป็นหนึ่งในพันธกิจหลักของงานมาตรฐานและประกันคุณภาพฯ และยัง
ตอบสนองต่อยุทธศาสตร์ของมหาวิทยาลัย เช่นกัน. หน่วยงานต้องก าหนดตัววัดที่ส าคัญที่สะท้อนถึง
ความส าเร็จในการบริการวิชาการ โดยเฉพาะตัววัดที่เป็นผลลัพธ์สุดท้ายของการให้บริการวิชาการ (Lag 
Indicator) และมีผลกระทบต่อการบรรลุเป้าหมายตามยุทธศาสตร์ของมหาวิทยาลัย ตัวอย่าง Lag Indicator 
เช่น รายได้จากการให้บริการวิชาการ  ร้อยละสถานศึกษาที่นักเรียนมีผลการทดสอบทางการศึกษาระดับชาติ 
(O-NET และ NT) ผ่านเกณฑ์ค่าเฉลี่ย. นอกจากนี้ หน่วยงานยังสามารถก าหนดตัววัดที่แสดงให้เห็นถึงผล
ระหว่างกระบวนการด้วยก็ได้ ซึ่งตัววัดระหว่างกระบวนการนี้เรียกว่า Lead Indicator ซึ่งเป็นตัววัดที่สามารถ
น าไปใช้พยากรณ์แนวโน้มของตัววัด Lag Indicator ได้ เช่น จ านวนนักเรียนที่เข้าร่วมกิจกรรม  จ านวนการ
อบรมที่จัดให้แก่นักเรียนในสถานศึกษาเครือข่าย จ านวนนักเรียนที่สอบผ่านแบบทดสอบตัวอย่าง. การรายงาน
ผลการบริการวิชาการ ควรแสดงเป็นข้อมูลเชิงตัวเลขท่ีแสดงให้เห็นแนวโน้มของผลด าเนินงานในแต่ละปี ดังนั้น 
หน่วยงานควรให้ความส าคัญกับการจัดเก็บข้อมูลอย่างเป็นระบบด้วย ซึ่งอาจแสดงเป็นตารางข้อมูลหรือกราฟ
ตามความเหมาะสม. 
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อภิธำนศัพท์            
(Glossary) (น ำมำจำก: หนังสือเกณฑ์รำงวัลคุณภำพแห่งชำติ ปี 2563-2564 หน้ำ 128-154) 

 อภิธานศัพท์จะอธิบายค าศัพท์ในเกณฑ์ และแนวทางการให้คะแนน. ประโยคแรกต่อจากอภิธานศัพท์
แต่ละค าจะแสดงความหมายด้วยตัวอักษรตัวเข้ม. ประโยคที่เหลือในย่อหน้าแรกเป็นการขยายความ. ย่อหน้า
ถัดมาเป็นการให้ตัวอย่าง สารสนเทศเชิงพรรณนา หรือความเชื่อมโยงที่ส าคัญกับสารสนเทศอ่ืน ๆ ในเกณฑ์. 
 
 

ACTION PLANS : แผนปฏิบัติกำร 

 “แผนปฏิบัติกำร” หมำยถึง แผนกำรด ำเนินกำรที่เฉพำะเจำะจงซึ่งองค์กรใช้ในกำรบรรลุ
วัตถุประสงค์. แผนปฏิบัติกำรระบุรำยละเอียดของทรัพยำกรที่ต้องใช้และกรอบเวลำที่ต้องท ำให้ส ำเร็จ . 
การจัดท าแผนปฏิบัติการถือว่าเป็นขั้นตอนที่ส าคัญอย่างยิ่งในการวางแผน หลังจากที่มีการก าหนด
วัตถุประสงค์เชิงกลุยทธ์และป้าประสงค์อย่างชัดเจนแล้ว ทั้งนี้ เพ่ือให้บุคลากรทั่วทั้งองค์กรมีความเข้าใจและ
น ากลยุทธ์ไปปฏิบัติอย่างมีประสิทธิผล. ในเกณฑ์นี้ การถ่ายทอดแผนปฏิบัติการสู่การปฏิบัติ ครอบคลุมถึงการ
สร้างตัววัดให้สอดคล้องไปในแนวทางเดียวกันระหว่างหน่วยงานภายในที่เก่ียวข้องทั้งหมด และในการถ่ายทอด
แผนปฏิบัติการสู่การปฏิบัติอาจจ าเป็นต้องให้การฝึกอบรมที่เฉพาะเจาะจงแก่บุคลากรบางคนหรือมีการสรรหา
บุคลากรใหม่ด้วย. 
 ดูค าจ ากัดความของ “STRATEGIC OBJECTIVES” “วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์” ประกอบ ในหน้า 87 
 

APPROACH : แนวทำง 

 “แนวทำง” หมำยถึง วิธีกำรที่องค์กรใช้ในกำรด ำเนินกระบวนกำร (ตัวบ่วชี้ 1 -6). ในเกณฑ์นี้
แนวทางยังหมายรวมถึงความเหมาะสมของวิธีการต่อข้อก าหนดของหัวข้อและสภาพแวดล้อมการด าเนินงาน
ขององค์กร รวมทั้งประสิทธิผลของการใช้แนวทางนั้น. 

 แนวทาง เป็นมิติในการประเมินหัวข้อในตัวบ่งชี้ 1-6 

ดูค าอธิบายเพิ่มเติมเก่ียวกับแนวทาง ในเรื่อง “ระบบการให้คะแนน” ในหน้า 93 
 

ALIGNMENT : ควำมสอดคล้องไปในแนวทำงเดียวกัน 

 “ควำมสอดคล้องไปในแนวทำงเดียวกัน” หมำยถึง ควำมสอดคล้องของแผนงำน กระบวนกำร 
สำรสนเทศ กำรตัดสินใจที่เกี่ยวกับทรัพยำกร ขีดควำมสำมำรถและอัตรำก ำลังบุคลำกร กำรปฏิบัติกำร 
ผลลัพธ์ และกำรวิเครำะห์ เพื่อสนับสนุนเป้ำประสงค์ที่ส ำคัญขององค์กร . ความสอดคล้องไปในแนวทาง
เดียวกันอย่างมีประสิทธิผล จ าเป็นต้องมีความเข้าใจร่วมกันในเจตจ านงและเป้าประสงค์ รวมทั้งต้องใช้ตัววัด
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และสารสนเทศที่เสริมกันเพ่ือช่วยในการวางแผน การติดตาม การวิเคราะห์ และการปรับปรุงใน 3 ระดับ คื อ 
ระดับองค์กร ระดับกระบวนการที่ส าคัญ และระดับหน่วยงานขององค์กร. 
 ดูค าจ ากัดความของ “INTEGRATION” “การบูรณาการ” ประกอบ ในหน้า 82 
 

BENCHMARKS : ระดับเทียบเคียง 

 “ระดับเทียบเคียง” หมำยถึง กระบวนกำรและผลลัพธ์ ซึ่งมีผลกำรด ำเนินกำรและวิธีปฏิบัติที่เป็น
เลิศของกิจกรรมที่คล้ำยคลึงกันภำยในหรือภำยนอกธุรกิจ . การที่องค์กรเข้าร่วมการจัดอันดับเทียบเคียง
เพ่ือให้เข้าใจถึงผลด าเนินการระดับโลกในปัจจุบัน และเพ่ือให้บรรลุผลการปรับปรุงอย่างก้าวกระโดด. 
 

COLLABORATIONS : คู่ควำมร่วมมือ 

 “คู่ควำมร่วมมือ” หมำยถึง หน่วยงำนหรือบุคคลที่มีควำมร่วมมือในกำรด ำเนินกำรกับองค์กรที่จะ
สนับสนุนในการจัดงานหรือกิจกรรมบางส่วนหรือผู้ที่ร่วมด าเนินการเป็นครั้งคราวเมื่อมีเป้าหมายระยะสั้นที่
สอดคล้องกันหรือเหมือนกัน. โดยทั่วไป ความร่วมมือในลักษณะนี้มักไม่มีข้อตกลงหรือรูปแบบที่เป็นทางการ. 

 ดูค าจ ากัดความของ “PARTNERS” “พันธมิตร” ประกอบ ในหน้า 84 
 

CORE COMPETENCIES : สมรรถนะหลักขององค์กร 

 “สมรรถนะหลักขององค์กร” หมำยถึง เรื่องที่องค์กรมีควำมช ำนำญที่สุด เป็นขีดควำมสำมำรถ
พิเศษท่ีส ำคัญในเชิงกลยุทธ์ เป็นแกนหลักท่ีท ำให้องค์กรบรรลุพันธกิจ ซึ่งสร้างความได้เปรียบในตลาดให้แก่
องค์กรหรือสภาพแวดล้อมของการบริการ. สมรรถนะหลักขององค์กร มักเป็นสิ่งที่คู่แข่ง หรือผู้ส่งมอบและ
พันธมิตรลอกเลียนแบบได้ยาก และสมรรถนะหลักขององค์กรอาจสร้างความได้เปรียบอย่างต่อเนื่องในการ
แข่งขัน หรือสร้างโอกาสในระบบนิเวศธุรกิจ. หากขาดสมรรถนะหลักที่จ าเป็นขององค์กร อาจส่งผลต่อความ
ท้าทางเชิงกลยุทธ์ที่ส าคัญ หรือการเสียเปรียบในตลาด. 
 

CUSTOMER : ลูกค้ำ 

 “ลูกค้ำ” หมำยถึง ผู้ใช้ผลิตภัณฑ์ โปรแกรม/แผนงำน หรือบริกำรขององค์กร (ในเกณฑ์เรียกว่ำ 
“ผลิตภัณฑ์) หรืออำจเป็นผู้ใช้ในอนำคต. ลูกค้าหมายรวมถึงผู้ใช้ผลิตภัณฑ์โดยตรงและผู้ซื้อผลิตภัณฑ์เพ่ือ
จ าหน่ายต่อ เช่น ผู้จัดจ าหน่าย ตัวแทน หรือบริษัทที่ใช้ผลิตภัณฑ์ขององค์กรเป็นส่วนประกอบหนึ่งของ
ผลิตภัณฑ์นั้น. เกณฑ์นี้กล่าวถึงลูกค้าอย่างกว้าง ๆ โดยครอบคลุมถึงลูกค่าในปัจจุบัน ลูกค้าในอนาคต และ
ลูกค้าของคู่แข่งด้วย. 

 ความเป็นเลิศที่มุ่งเน้นลูกค้า เป็นค่านิยมประการหนึ่งของเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติที่ฝังอยู่ใน
ความเชื่อและพฤติกรรมขององค์กรที่มีผลการด าเนินการที่ดี. การมุ่งเน้นลูกค้ามีผลกระทบและควรเป็นปัจจัย
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ในการบูรณาการในทิศทางเชิงกลยุทธ์ขององค์กร ระบบงานและกระบวนการท างานและผลลัพธ์ทางธุรกิจของ
องค์กร. 

 ดูค าจ ากับความของ “STAKEHOLDERS” “ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย” ในหน้า 86. เพ่ือให้ทราบถึง
ความสัมพันธ์ระหว่างลูกค้าและบุคคลอ่ืนที่อาจได้รับผลกระทบจากผลิตภัณฑ์ โปรแกรม หรือบริการของ
องค์กร 
 

CUSTOMER  ENGAGEMENT : ควำมผูกพันของลูกค้ำ 

 “ควำมผูกพันลูกค้ำ” หมำยถึง แรงหนุนของลูกค้ำที่ทุ่มให้กับตรำสินค้ำและผลิตภัณฑ์ขององค์กร 
(หลักสูตรและบริกำร) ทั้งนี้ ขึ้นอยู่กันความสามารถขององค์กรในการตอบสนองความต้องการและการสร้าง
ความสัมพันธ์กับลูกค้าอย่างต่อเนื่อง เพื่อให้ลูกค้ายังคงใช้ผลิตภัณฑ์. ลักษณะของความผูกพัน รวมถึงการรักษา
ลูกค้าไว้และความภักดีต่อตราสินค้า ความเต็มใจของลูกค้าในการท าธุรกิจกับองค์กร เพ่ิมการท าธุรกิจกับ
องค์กร และความเต็มใจของลูกค้าในการแนะน าตราสินค้า รวมทั้งผลิตภัณฑ์ให้คนอ่ืนรู้จักอย่างแข็งขัน. 
 

DEPLOYMENT : กำรถ่ำยทอดสู่กำรปฏิบัติ 

 “กำรถ่ำยทอดสู่กำรปฏิบัติ” หมำยถงึ ควำมครอบคลุมและท่ัวถึงของกำรน ำแนวทำงไปด ำเนินกำร
เพื่อตอบสนองค ำถำมในเกณฑ์. การถ่ายทอดสู่การปฏิบัติจะประเมินจากความครอบคลุมและความลึกในการ
น าแนวทางไปใช้กับหน่วยงานที่เกี่ยวข้องทั่วทั้งองค์กร. 

 การถ่ายทอดสู่การปฏิบัติ เป็นมิติหนึ่งในการประเมิเกณฑ์ท่ีเป็นกระบวนการในตัวบ่งชี้ 1-6 

ดูต าอธิบายเพิ่มเติมเก่ียวกับการถ่ายทอดสู่การปฏิบัติ ในเรื่อง “ระบบการให้คะแนน” ในหน้า 93 
 

EFFECTIVE : ประสิทธิผล 

 “ประสิทธิผล” หมำยถึง กำรประเมินว่ำกระบวนกำรหรือมำตรกำรที่ใช้สำมำรถตอบสนอง
เจตจ ำนงท่ีตั้งไว้ได้ดีเพียงใด. การประเมินประสิทธิผลต้อง 

 1) ประเมินว่าแนวทางนั้นมีความสอดคล้องไปในแนวทางเดียวกันกับความต้องการขององค์กร และ
องค์กรสามารถถ่ายทอดเพ่ือน าแนวทางสู่การปฏิบัติได้ดีเพียงใด. หรือ 
 2) ประเมินผลลัพธ์ของมาตรการที่ใช้ โดยเป็นตัวบ่งชี้ของกระบวนการหรือผลการด าเนินการของ
ผลิตภัณฑ์. 
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GOVERNANCE : กำรก ำกับดูแลองค์กร 

 “กำรก ำกับดูแลองค์กร” หมำยถึง ระบบของกำรบริหำรจัดกำรและกำรควบคุมต่ำง ๆ ในกำร
ปกครององค์กร  รวมทั้งความรับผิดชอบในด้านต่าง ๆ ของเจ้าของหรือผู้ถือหุ้น คณะกรรมการบริหาร และ
ผู้น าระดับสูงขององค์กร. กฎบัตรองค์กร (corporate charters) กฎระเบียบที่บังคับใช้ (by laws) และ
นโยบายขององค์กร จะระบุเป็นลายลักษณะอักษรถึงสิทธิและความรับผิดชอบของผู้ที่เกี่ยวข้องแต่ละกลุ่ม 
รวมทั้งอธิบายถึงวิธีการก าหนดทิศทางและการควบคุมเพ่ือสร้างหลักประกันในด้าน 

 1) ความรับผิดชอบต่อเจ้าของ/ ผู้ถือหุ้น และผู้มีส่วนได้ส่วนเสียอื่น. 
 2) ความโปร่งใสของการปฏิบัติการ. 
 3) การปฏิบัติอย่างยุติธรรมต่อผู้มีส่วนได้ส่วนเสียทุกกลุ่ม. 

 กระบวนการต่าง ๆ ด้านการก ากับดูแลองค์กร อาจรวมถึงการอนุมัติทิศทางเชิงกลยุทธ์ การตรวจ
ติดตามและประเมินผลการด าเนินการของผู้บริหารสูงสุดขององค์กร การก าหนดค่าตอบแทนและผลประโยชน์
ของระบบบริหาร การวางแผนการสือบทอดต าแหน่ง การตรวจสอบทางการเงินหรือหลักความซื่อสัตย์สุจริต 
(fiduciary) อ่ืน การจัดการความเสี่ยง การเปิดเผยข้อมูลข่าวสาร รวมทั้งการรายงานการด าเนินการแก่ผู้ถือ
หุ้น. การท าให้มั่นใจว่าการก ากับดูแลองค์กรมีประสิทธิผล มีความส าคัญต่อความเชื่อถือของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย
และสังคมโดยรวม ตลอดจนต่อประสิทธิผลขององค์กร. 
 

INNOVATION : กำรสร้ำงนวัตกรรม 

 “กำรสร้ำงนวัตกรรม” หมำยถึง กำรเปลี่ยนแปลงที่ส ำคัญเพื่อปรับปรุงผลิตภัณฑ์ กระบวนกำร 
หรือประสิทธิผลขององค์กร รวมทั้งสร้ำงมูลค่ำใหม่ให้แก่ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย. การสร้างนวัตกรรมเป็นการรับ
เอาความคิด กระบวนการ เทคโนโลยี ผลิตภัณฑ์ หรือแนวทางในการด าเนินธุรกิจ ซึ่งอาจเป็นของใหม่หรือ
น าเอามาปรับเพ่ือการใช้งานในรูปแบบใหม่. ผลลัพธ์ของการสร้างนวัตกรรมเป็นการฉีกแนวหรือการ
เปลี่ยนแปลงอย่างก้าวกระโดดในด้านผลลัพธ์ ผลิตภัณฑ์ หรือกระบวนการ. การสร้างนวัตกรรมใช้ประโยชน์
จากสภาพแวดล้อมที่เกื้อหนุน กระบวนการในการระบุโอกาสเชิงกลยุทธ์ และความเต็มใจที่จะด าเนินการตาม
ความกล้าเสี่ยงที่ผ่านการประเมินผลได้ผลเสียอย่างรอบด้าน. 

 การสร้างนวัตกรรมที่ประสบความส าเร็จในระดับองค์กรเป็นกระบวนการที่ประกอบด้วยหลายขั้นตอน
ที่เกี่ยวข้องกับการพัฒนาและการแบ่งปันความรู้ การตัดสินใจที่น าไปใช้ การด าเนินการ การประเมินผล และ
การเรียนรู้. แม้ว่าการสร้างนวัตกรรมมักเกี่ยวข้องกับเทคโนโลยี แต่การสร้างนวัตกรรมสามารถเกิดได้ในทุก
กระบวนการที่ส าคัญขององค์กร ซึ่งอาจได้ประโยชน์จากการเปลี่ยนแปลงผ่านการสร้างนวัตกรรม ไม่ว่าจะเป็น
การปรับปรุงอย่างก้าวกระโดด หรือการเปลี่ยนแปลงแนวทางหรือผลผลิต. การสร้างนวัตกรรม อาจรวมถึงการ
เปลี่ยนแปลงพ้ืนฐานของโครงสร้างองค์กร หรือรูปแบบธุรกิจเพ่ือให้ส าเร็จในงานขององค์กรอย่างมีประสิทธิผล
ยิ่งขึ้น. 
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INTEGRATION : กำรบูรณำกำร 

 “กำรบูรณำกำร” หมำยถึง กำรประสำนกลมกลืนกันของแผน กระบวนกำร สำรสนเทศ กำร
จัดสรรทรัพยำกร ขีดควำมสำมำรถและอัตรำก ำลังของบุคลำกร กำรปฏิบัติกำร ผลลัพธ์ และกำรวิเครำะห์ 
เพื่อสนับสนุนเป้ำประสงค์ที่ส ำคัญขององค์กร.  การบูรณาการที่มีประสิทธิผลเป็นมากกว่าความสอดคล้องไป
ในแนวทางเดียวกัน และจะส าเร็จได้ก็ต่อเมื่อการด าเนินการของแต่ละองค์ประกอบภายในระบบการจัดการผล
การด าเนินการขององค์กรมีการปฏิบัติที่เกี่ยวเนื่องกันเป็นหนึ่งเดียวอย่างสมบูรณ์. 
 การบูรณาการเป็นมิติหนึ่งในการประเมินทั้งตัวบ่งชี้กระบวนการและตัวบ่งชี้ผลลัพธ์ ดูค าอธิบาย
เพ่ิมเติมเกี่ยวกับการบูรณาการ ในเรื่อง “ระบบการให้คะแนน” ในหน้า 96 

 ดูค าจ ากัดความของ “ALIGNMENT” ความสอดคล้องไปในแนวทางเดียวกัน ประกอบในหน้า 78 
 

LEADERSHIP SYSTEM : ระบบกำรน ำองค์กร 

 “ระบบกำรน ำองค์กร” คือ 1) วิธีกำรน ำองค์กรอย่ำงเป็นทำงกำรและไม่เป็นทำงกำรที่ถูกใช้ทั่วทั้ง
องค์กร  2) เป็นรำกฐำนส ำหรับกำรตัดสินใจที่ส ำคัญ  3) เป็นกระบวนกำรในกำรตัดสินใจ และน ำผลกำร
ตัดสินใจไปสื่อสำรและปฏิบัติ. ระบบการน าองค์กร ประกอบด้วยโครงสร้างและกลไกในการตัดสินใจ การท า
ให้มั่นใจเรื่องการสื่อสาร 2 ทิศทาง การเลือกและการพัฒนาผู้น าและผู้จัดการการเสริมสร้างค่านิยม การ
ประพฤติปฏิบัติอย่างมีจริยธรรม ทิศทาง และความคาดหวังต่อผลการด าเนินการ. 

 ระบบการน าองค์กรที่มีประสิทธิผลต้องค านึงถึงความสามารถและความต้องการของบุคลากรและผู้มี
ส่วนได้ส่วนเสียอ่ืน และต้องตั้งความคาดหวังต่อผลการด าเนินการและการปรับปรุงผลการด าเนินการให้สูง. 
ระบบการน าองค์กรสร้างความภักดีและการท างานเป็นทีม โดยขึ้นอยู่กับวิสัยทัศน์และค่านิยม รวมทั้งการมุ่ง
ไปสู่เป้าประสงค์ร่วมขององค์กร. ระบบการน าองค์กรกระตุ้นและสนับสนุนความคิดริเริ่ม การสร้างนวัตกรรม 
และการเสี่ยที่เหมาะสม การจัดโครงสร้างสายการบังคับบัญชาตามเจตจ านงและหน้าที่ รวมทั้งหลีกเลี่ยงการมี
สายการบังคับบัญชาที่ต้องผ่านการตัดสินใจหลายขั้นตอน. ระบบการน าองค์กรที่มีประสิทธิผลต้องมีกลไกที่
ผู้น าใช้ในการประเมินตนเอง การรับข้อมูลป้อนกลับ และการปรับปรุง. 
 

LEARNING : กำรเรียนรู้ 

 “กำรเรียนรู้” หมำยถึง ควำมรู้หรือทักษะใหม่ที่ได้รับจำกกำรประเมิน กำรศึกษำ ประสบกำรณ์
และนวัตกรรม.  เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ กล่าวถึงการเรียนรู้ทั้ง 2 ส่วน คือ การเรียนรู้ระดับองค์กร และ
ระดับบุคคลโดยบุคลากร  โดย 

 1) การเรียนรู้ระดับองค์กรได้มาจากการวิจัยและพัฒนา  วงจรการประเมินและการปรับปรุงความคิด
และมุมมองจากบุคลากรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย การแบ่งปันวิธีปฏิบัติที่เป็นเลิศ และการจัดระดับเทียบเคียง. 
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 2) การเรียนรู้ระดับบุคคลได้มาจากการศึกษา การฝึกอบรม และโอกาสในการพัฒนาเพ่ือความ
เจริญก้าวหน้าของบุคลากรแต่ละบุคคล. 
 เพ่ือความมีประสิทธิผล การเรียนรู้ควรถูกปลูกฝังอยู่ในวิถีการท างานขององค์กร ซึ่งส่งผลให้เกิดการ
ได้เปรียบเชิงแข่งขันและความยั่งยืนขององค์กรและบุคลากร. 

 การเรียนรู้ เป็นมิติหนึ่งในการประเมินเกณฑ์ในตัวบ่งชี้กระบวนการ (ตัวบ่งชี้ 1-6) ดูค าอธิบายเพ่ิมเติม
เกี่ยวกับการเรียนรู้ในเรื่อง “ระบบการให้คะแนน” ในหน้า 93 
 

LEVELS : ระดับ 

 “ระดับ” หมำยถึง สำรสนเทศที่เป็นตัวเลข ที่ท ำให้ทรำบว่ำผลลัพธ์และผลกำรด ำเนินกำรของ
องค์กรอยู่ในต ำแหน่งหรืออันดับใดในมำตรำวัดที่เหมำะสม . ระดับผลการด าเนินการท าให้สามารถตรวจ
ประเมินผลเปรียบเทียบกับผลการด าเนินการที่ผ่านมา การคาดการณ์ เป้าประสงค์และตัวเปรียบเทียบอ่ืน ๆ ที่
เหมาะสม. 
 

MEASURES AND INDICATORS : ตัววัดและตัวช้ีวัด 

 “ตัววัดและตัวชี้วัด” หมำยถึง สำรสนเทศเชิงตัวเลขที่บอกจ ำนวนปัจจัยน ำเข้ำ ผลผลิต และผล
กำรด ำเนินกำรของกระบวนกำร ผลิตภัณฑ์ โปรแกรม/แผนงำน โครงกำร บริกำร และผลกำรด ำเนินกำร
ขององค์กรโดยรวม.  ตัววัดและตัวชี้วัดอาจเป็นแบบไม่ซับซ้อน (ได้จากการวัดแต่ละครั้ง) หรือแบบหลายตัว
ประกอบกัน. 

 เกณฑ์ไม่ได้แบ่งแยกอย่างชัดเจนระหว่างตัววัดและตัวชี้วัด อย่างไรก็ตาม บางคนชอบใช้ค าว่า 
“ตัวชี้วัด” เมื่อ 
 1) การวัดนั้นมีความสัมพันธ์กับผลการด าเนินการ แต่ไม่ใช่ตัววัดโดยตรงของผลการด าเนินการนั้น 
(เช่น จ านวนข้อร้องเรียน เป็นตัวชี้วัดของความไม่พึงพอใจ แต่ไม่ใช่ตัววัดโดยตรงของความไม่พึงพอใจ). 
 2) การวัดนั้นเป็นตัวท านาย (ตัวชี้วัดน า – leading indicator) ของผลการด าเนินการด้านอ่ืน ๆ ที่มี
นัยส าคัญมากกว่า (เช่น ความพึงพอใจของลูกค้าที่เพ่ิมขึ้นอาจเป็นตัวชี้วัดน าของการเพ่ิมส่วนแบ่งตลาด). 
 

MISSION : พันธกิจ 

 “พันธกิจ” หมำยถึง หน้ำที่โดยรวมขององค์กร. พันธกิจ เป็นการตอบค าถามว่า “องค์กรพยายาม
บรรลุอะไร” พันธกิจอาจก าหนดลูกค้าหรือตลาดที่องค์กรให้บริการ สมรรถนะหลักขององค์กร หรือเทคโนโลยี
ที่องค์กรใช้. 
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PARTERS : พันธมิตร 

 “พันธมิตร” หมำยถึง องค์กรหรือกลุ่มบุคคลที่ส ำคัญที่ตกลงท ำงำนร่วมกับองค์กร เพื่อให้บรรลุ
เป้ำประสงค์ร่วมกัน หรือเพื่อปรับปรุงผลกำรด ำเนินกำร . โดยทั่วไป มักเป็นความร่วมมือในลักษณะที่เป็น
ทางการเพื่อจุดมุ่งหมายหรือจุดประสงค์เฉพาะเจาะจง เช่น เพ่ือบรรลุวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์หรือเพ่ือส่งมอบ
ผลิตภัณฑ์ที่เฉพาะอย่าง. 

 โดยปกติ  การเป็นพันธมิตรมักมีก าหนดช่วงเวลา และมีความเข้าใจอย่างชัดเจนในบทบาทและ
ผลประโยชน์ที่มีร่วมกัน. 

 ดูค าอธิบายของ “COLABORATORS” “คู่ความร่วมมือ” ในหน้า 79 
 

PERFORMANCE : ผลกำรด ำเนินกำร 

 “ผลกำรด ำเนินกำร” หมำยถึง  ผลผลิตและผลลัพธ์ที่ได้จำกกระบวนกำร ผลิตภัณฑ์ และลูกค้ำ 
ซึ่งท ำให้สำมำรถประเมินและเปรียบเทียบผลลัพธ์กับกำรคำดกำรณ์ผลกำรด ำเนินกำร มำตรฐำนผลลัพธ์ที่
ผ่ำนมำ เป้ำประสงค์ และผลลัพธ์ขององค์กรอื่น ๆ.  ผลการด าเนินการอาจแสดงในรูปแบบตัวเงินและที่ไม่ใช่
ตัวเงิน. 

 เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติครอบคลุมผลการด าเนินการ 4 ด้าน ได้แก่ ผลิตภัณฑ์ การมุ่งเน้นลูกค้า 
การปฏิบัติการ และการเงินการตลาด. 

 1) “ผลการด าเนินการด้านผลิตภัณฑ์” หมายถึง ผลการด าเนินการที่เกี่ยวข้องกับลักษณะของตัววัด
และตัวชี้วัดของผลิตภัณฑ์และบริการที่มีความส าคัญต่อลูกค้า ตัวอย่างเช่น ความเชื่อถือได้ของผลิตภัณฑ์ การ
ส่งมอบที่ตรงเวลา ระดับของเสียจากประสบการณ์ลูกค้า และเวลาในการตอบสนองการให้บริการ. ส าหรับ
องค์กรที่ให้บริการบางองค์กรและองค์กรที่ไม่แสวงหาผลก าไร ผลการด าเนินการด้านผลิตภัณฑ์ อาจรวมถึงผล
การด าเนินการของโปรแกรม/แผนงาน และโครงการที่ตอบสนองได้อย่างรวดเร็วในภาวะฉุกเฉิน การให้บริการ
ถึงบ้าน หรือความสามารถในการใช้หลายภาษาในการให้บริการ. 
 2) “ผลการด าเนินการด้านการมุ่งเน้นลูกค้า” หมายถึง ผลการด าเนินการที่เกี่ยวข้องกับตัววัดและ
ตัวชี้วัดในเรื่องการยอมรับ ปฏิกิริยา และพฤติกรรมของลูกค้า ตัวอย่างเช่น การรักษาลูกค้าไว้ ข้อร้องเรียนและ
ผลจากการส ารวจลูกค้า. 
 3) “ผลการด าเนินการด้านการปฏิบัติการ” หมายถึง ผลการด าเนินการด้านบุคลากร ด้านการน า
องค์กร ด้านองค์กร (รวมถึงจริยธรรมและการปฏิบัติตามกฎหมาย) ที่เกี่ยวข้องกับตัววัดและตัวชี้วัดด้าน
ประสิทธิผล ประสิทธิภาพ และภาระความรับผิดชอบ ตัวอย่างเช่น รอบเวลา ผลิตภาพ การลดความสูญเสีย 
การลาออกของบุคลากร อัตราการฝึกอบรมข้ามสายงาน การปฏิบัติตามกฎระเบียบข้อบังคับ ความรับผิดชอบ
ด้านการเงิน การบรรลุกลยุทธ์ และการมีส่วนร่วมกับชุมชน. การวัดผลการด าเนินการด้านการปฏิบัติการอาจ
กระท าในระดับหน่วยงาน ระดับกระบวนการที่ส าคัญ และระดับองค์กร. 
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 4) “ผลการด าเนินการด้านการเงินและการตลาด” หมายถึง ผลการด าเนินการที่เกี่ยวข้องกับตัววัด
และตัวชี้วัดในเรื่องต้นทุน รายรับ และต าแหน่งในตลาด รวมทั้งประสิทธิภาพในการใช้สินทรัพย์ การเติบโต
ของสินทรัพย์ และส่วนแบ่งตลาด ตัวอย่างเช่น ผลตอบแทนจากการลงทุน มูลค่าเพ่ิมต่อพนักงาน อัตราส่วน
หนี้สินต่อทุน ผลตอบแทนจากสินทรัพย์ ก าไรจากการด าเนินการ ผลการใช้งบประมาณ ปริมาณเงินทุนส ารอง 
วงจรเงินสด ตัววัดอ่ืน ๆ ด้านความสามารถในการท าก าไรและสภาพคล่อง และการเพิ่มส่วนแบ่งตลาด. 
 

PROCESS : กระบวนกำร 

 “กระบวนกำร” หมำยถึง กิจกรรมที่เชื่อมโยงกัน โดยมีเจตจ ำนงเกี่ยวข้องกับกำรผลิตหรือบริกำร
ให้แก่ลูกค้ำ (ผู้รับบริกำร) ทั้งภำยในและภำยนอกองค์กร.  โดยทั่วไป กระบวนการเป็นขั้นตอนหรือกิจกรรม
ที่มีล าดับชัดเจน ซึ่งเกิดจากการผสมผสานระหว่างคน เครื่องจักร เครื่องมือ เทคนิค วัสดุ และการปรับปรุง มา
ท างานร่วมกัน. นอกจากนี้ แทบจะไม่มีกระบวนการใดเลยที่สามารถด าเนินงานได้โดยล าพัง ดังนั้นจึงต้อง
พิจารณาคามสัมพันธ์กับกระบวนการอ่ืนที่ส่งผลกระทบกัน. ในบางสถานการณ์ กระบวนการอาจต้องด าเนิน
ตามล าดับขั้นตอนที่ก าหนดไว้เฉพาะเจาะจงอย่างเคร่งครัดตามเอกสารวิธีปฏิบัติการและข้อก าหนด (ที่อาจเป็น
ทางการ) รวมทั้งการวัดและขั้นตอนการควบคุมท่ีชัดเจน. 

 ในกรณีที่เป็นการบริการ โดยเฉพาะอย่างยิ่งเมื่อลูกค้าเกี่ยวข้องโดยตรงกับการให้บริการนั้น ค าว่า 
“กระบวนการ” จะมีความหมายที่กว้างมากขึ้นในการต้องขยายความว่าต้องท าอะไรในการบริการ ซึ่งอาจ
รวมถึงล าดับขั้นตอนก่อนหลังที่พึงประสงค์หรือคาดหวังไว้. ถ้าหากขั้นตอนนั้นมีความส าคัญ การบริการจะต้อง
ให้สารสนเทศที่ช่วยให้ลูกค้าเข้าใจและปฏิบัติตามข้ันตอนดังกล่าวได้. กระบวนการบริการดังกล่าวจ าเป็นต้องมี
แนวทางส าหรับผู้ให้บริการในการจัดการแก้ปัญหาเฉพาะหน้าที่เกี่ยวกับการกระท าหรือพฤติกรรมของ
ผู้รับบริการ. 

 ในงานที่ใช้ความรู้  เช่น การวางแผนกลยุทธ์ การวิจัย การพัฒนา และการวิเคราะห์ ค าว่า 
“กระบวนการ” อาจไม่ได้หมายความถึงล าดับขั้นตอนที่ก าหนดไอย่างเป็นทางการ แต่หมายความถึงความ
เข้าใจโดยควมเกี่ยวกับการด าเนินการที่ต้องใช้ความสามารถ เช่น จังหวะเวลา ทางเลือกที่ก าหนดไว้ การ
ประเมินผล และการรายงานผล. ทั้งนี้ ล าดับขั้นตอนของกระบวนการอาจเป็นผลที่เกิดขึ้นภายหลังที่มีความ
เข้าใจในเรื่องดังกล่าวแล้ว. 

 การตรวจประเมินตามเกณฑ์หน่วยงานสนับสนุนฯ มี 2 มิติ ได้แก่ กระบวนการและผลลัพธ์ และใน
การตรวจประเมินกระบวนการ มี 4 ปัจจัย ประกอบด้วย แนวทาง การถ่ายทอดสู่การปฏิบัติ การเรียนรู้ และ
การบูรณาการ. 

 ดูค าอธิบายเพิ่มเติมเรื่อง “ระบบการให้คะแนน” ในหน้า 93 
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PRODUCTIVITY : ผลิตภำพ 
 “ผลิตภำพ” หมำยถึง กำรวัดประสิทธิภำพของกำรใช้ทรัพยำกร.  แม้ค าว่า “ผลิตภาพ” มักใช้กับ
ปัจจัยใดปัจจัยหนึ่งเพียงอย่างเดียว เช่น บุคลากร (ผลิตภาพแรงงาน) เครื่องจักร วัสดุ พลังงาน และทุน แต่
แนวคิดเกี่ยวกับผลิตภาพยังสามารถน าไปพิจารณาถึงการใช้ทรัพยากรทั้งหมดในการสร้างผลผลิต.  การวัด  
“ผลิตภาพโดยรวม” โดยใช้ตัววัดเชิงประกอบท าให้สามารถประเมินผลกระทบของการเปลี่ยนแปลงทั้งหมดใน
กระบวนการ (ซึ่งอาจรวมถึงการเลือกใช้ทรัพยากรด้วยนั้น) ว่ามีประโยชน์หรือไม่. 
 

RESULTS : ผลลัพธ์ 

 “ผลลัพธ์” หมำยถึง  ผลผลิตและผลลัพธ์ขององค์กร.  การประเมินผลลัพธ์จะพิจารณาจากผลการ
ด าเนินการในปัจจุบัน ผลการด าเนินการเมื่อเปรียบเทียบกับตัวเปรียบเทียบที่เหมาะสม รวมทั้งอัตราความ
ครอบคลุม และความส าคัญของการปรับปรุงผลการด าเนินการ รวมถึงความสัมพันธ์ระหว่างตัววัดผลลัพธ์กับ
ข้อก าหนดด้านผลการด าเนินการที่ส าคัญขององค์กร. 

 การตรวจประเมินตามเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ มี 2 มิติ ได้แก่ กระบวนการและผลลัพธ์ และใน
การตรวจประเมินผลลัพธ์ ประกอบด้วย ระดับผลการด าเนินการในปัจจุบัน แนวโน้ม การเปรียบเทียบ และ
การบูรณาการ 

 ดูค าอธิบายเพิ่มเติมเรื่อง “ระบบการให้คะแนน” ในหน้า 96 
 

SENIOR LEADERS : ผู้น ำระดับสูง 

 “ผู้น ำระดับสูง” หมำยถึง  กลุ่มหรือทีมผู้บริหำรระดับสูงขององค์กร . ในหลาย ๆ องค์กร ผู้น า
ระดับสูง ประกอบด้วย ผู้บริหารสูงสุดขององค์กรและผู้ที่รายงานตรงต่อผู้บริหารสูงสุด. 
 

STAKEHOLDERS : ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

 “ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย” หมำยถึง กลุ่มทุกกลุ่มที่ได้รับผลกระทบหรืออำจได้รับผลกระทบจำกกำร
ปฏิบัติกำรและควำมส ำเร็จขององค์กร. ตัวอย่างของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่ส าคัญ อาจรวมถึงลูกค้า บุคลากร 
พันธมิตร คู่ความร่วมมือ คณะกรรมการก ากับดูแล ผู้ถือหุ้น ผู้ส่งมอบ ผู้เสียภาษี องค์กรที่ดูแลกฎระเบียบ
ข้อบังคับ ผู้ก าหนดนโยบาย ผู้ให้ทุนด าเนินงาน และชุมชนในท้องถิ่นและสมาคมวิชาชีพ. 

 ดูค าจ ากัดความของ “CUSTOMER” “ลูกค้า” ประกอบ ในหน้า 79 
 

STRATEGIG ADVANTAGES : ควำมได้เปรียบเชิงกลยุทธ์ 

 “ควำมได้เปรียบเชิงกลยุทธ์” หมำยถึง ควำมได้เปรียบในเชิงตลำดต่ำง ๆ ที่เป็นตัวตัดสินว่ำ
องค์กรจะประสบควำมส ำเร็จในอนำคตหรือไม่.  โดยทั่วไป มักเป็นปัจจัยที่ช่วยให้องค์กรประสบความส าเร็จ
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ในเชิงแข่งขันทั้งในปัจจุบันและอนาคต เมื่อเทียบกับองค์กรอ่ืนที่มีผลิตภัณฑ์ที่คล้ายคลึงกัน. ความได้เปรียบ
เชิงกลยุทธ์มักมากจาก 

 1) สมรรถนะหลักขององค์กร ที่มุ่งเน้นการสร้างและเพ่ิมพูนขีดความสามารถภายในขององค์กร. 
 2) ทรัพยากรภายนอกที่ส าคัญในเชิงกลยุทธ์ ซึ่งเกิดจากการปรับและใช้ประโยชน์จากความสัมพันธ์กับ
องค์กรภายนอกและกับพันธมิตร. 

 เมื่อองค์กรเข้าใจที่มาของความได้เปรียบเชิงกลยุทธ์ทั้งสองแหล่งแล้ว องค์กรสามารถเพ่ิมพูนขีด
ความสามารถในการที่เป็นเอกลักษณ์นี้ด้วยการใช้ประโยชน์จากขีดความสามารถท่ีเกื้อหนุนกันจากองค์กรอ่ืน. 

 ดูค าจ ากัดความของ “STRAREGIC CHALLENGES” “ความท้าทายเชิงกลยุทธ์” ในหน้า 87 และ 
“STRATEGIC OBJECTIVES” “วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์” ในหน้า 89 ประกอบ เพ่ือให้ทราบถึงความสัมพันธ์
ระหว่างความได้เปรียบเชิงกลยุทธ์ ความท้าทายเชิงกลยุทธ์ และวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ ซึ่งเป็นสิ่งที่องค์กร
ระบุอย่างชัดเจนในการตอบสนองต่อความท้าทายและความได้เปรียบดังกล่าว. 
 

STRATEGIG CHALLENGES : ควำมท้ำทำยเชิงกลยุทธ์ 

 “ควำมท้ำทำยเชิงกลยุทธ์” หมำยถึง แรงกดดันต่ำง ๆ ที่มีผลอย่ำงชัดเจนต่อควำมส ำเร็จใน
อนำคตขององค์กร.  ความท้าทายเหล่านี้มักเกิดจากแรงผลักดันของต าแหน่งในการแข่งขันที่คาดหวังใน
อนาคตขององค์กร เมื่อเปรียบเทียบกับองค์กรอ่ืนที่มีผลิตภัณฑ์ที่คล้ายคลีงกัน. โดยทั่วไป ความท้าทายเชิงกล
ยุทธ์เกิดจากแรงผลักดันภายนอก. อย่างไรก็ตาม ในการตอบสนองต่อความท้าทายเชิงกลยุทธ์ที่มาจาก
แรงผลักดันภายนอก องค์กรอาจต้องเผชิญกับความท้าทายเชิงกลยุทธ์ภายในองค์กรเองด้วย. 

 ความท้าทายเชิงกลยุทธ์ภายนอกอาจเกี่ยวกับความต้องการหรือความคาดหวังของลูกค้าหรือตลาด 
รวมทั้งการเปลี่ยนแปลงของผลิตภัณฑ์หรือเทคโนโลยี รวมทั้งความเสี่ยงด้านการเงิน สังคม และความเสี่ยงหรือ
ความจ าเป็นอ่ืน ๆ. ความท้าทายเชิงกลยุทธ์ภายใน อาจเกี่ยวกับขีดความสามารถขององค์กร หรือทรัพยากร
บุคคลและทรัพยากรอ่ืน ๆ ขององค์กร. 
 

STRATEGIG OBJECTIVES : วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ 

 “วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์” หมำยถึง  จุดมุ่งหมำยที่ชัดเจนขององค์กร หรือกำรตอบสนองต่อกำร
เปลี่ยนแปลงหรือกำรปรับปรุงที่ส ำคัญ ควำมสำมำรถในกำรแข่งขันหรือประเด็นทำงสังคม และกำร
ได้เปรียบทำงธุรกิจ. โดยทั่วไป วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์จะมุ่งเน้นทั้งภายในและภายนอกองค์กร และเกี่ยวข้อง
กับโอกาสและความท้าทายที่ส าคัญด้านลูกค้า ตลาด ผลิตภัณฑ์ หรือเทคโนโลยี (ความท้าทายเชิงกลยุทธ์). 
กล่าวอย่างกว้าง ๆ วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ คือ สิ่งที่องค์กรต้องบรรลุเพ่ือรักษาหรือท าให้เกิดความสามารถใน
การแข่งขัน และท าให้มั่นใจถึงความส าเร็จในระยะยาว. วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์จะก าหนดทิศทางระยะยาว
ขององค์กร และชี้น าในการจัดสรรทรัพยากรและปรับเปลี่ยนการจัดสรรทรัพยากร. 
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 ดูค าจ ากัดความของ “ACTION PLANS” “แผนปฏิบัติการ” ประกอบ ในหน้า 78 เพ่ือให้ทราบถึง
ความสัมพันธ์ระหว่างวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์กับแผนปฏิบัติการ รวมทั้งตัวอย่างของวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์
และแผนปฏิบัติการ 
 

SYSTEMATIC : เป็นระบบ 

 “เป็นระบบ” หมำยถึง แนวทำงซึ่งมีกำรจัดขั้นตอนไว้เป็นล ำดับ สำมำรถท ำซ้ ำได้ และแสดงกำร
ใช้ข้อมูลและสำรสนเทศเพื่อให้เกิดกำรเรียนรู้. แนวทางจะมีความเป็นระบบ ถ้าหากมีการสร้างโอกาสในการ
ประเมิน การปรับปรุง และการแบ่งปัน รวมอยู่ด้วย จนส่งผลให้แนวทางนั้นมีระดับความสมบูรณ์ยิ่งขึ้น. 

 ในการใช้ค าว่า “เป็นระบบ” ให้ดู “แนวทางการให้คะแนนกระบวนการ” ในหน้า 93 
 

TRENDS : แนวโน้ม 

 “แนวโน้ม” หมำยถึง สำรสนเทศที่เป็นตัวเลขที่แสดงให้เห็นทิศทำงและอัตรำกำรเปลี่ยนแปลง
ของผลลัพธ์ขององค์กร หรือควำมคงเส้นคงวำของผลกำรด ำเนินกำรในช่วงเวลำหนึ่ง . แนวโน้มแสดงผล
การด าเนินการขององค์กรตามล าดับช่วงเวลาที่เปลี่ยนไป. 

 โดยทั่วไป การแสดงแนวโน้มต้องมีข้อมูลในอดีตอย่างน้อยสามจุด (ที่มิใช่การคาดการณ์). ทั้งนี้ อาจ
จ าเป็นต้องแสดงข้อมูลเพ่ิมขึ้นเพ่ือยืนยันผลในเชิงสถิติ. ช่วงเวลาที่ใช้เพ่ือให้เห็นแนวโน้มจะสามารถก าหนดได้
จากรอบเวลาในการวัดกระบวนการ. รอบเวลาที่สั้นลงท าให้ต้องมีการวัดบ่อยขึ้น ในขณะที่รอบเวลาที่ยาวกว่า
อาจต้องใช้เวลานานกว่า จึงจะทราบแนวโน้มที่สื่อความหมายได้ชัดเจน. 

 ตัวอย่างของแนวโน้มที่ต้องตอบตามเกณฑ์และแนวทางการให้คะแนน ได้แก่ ข้อมูลที่เกี่ยวกับผลการ
ด าเนินการด้านผลิตภัณฑ์ ผลลัพธ์ด้านความพึงพอใจและไม่พึงพอใจของลูกค้าและบุคลากร ผลการด าเนินการ
ด้านการเงิน ผลการด าเนินการด้านตลาด และผลการด าเนินการด้านการปฏิบัติการ เช่น รอบเวลา และผลิต
ภาพ. 
 

VALUES : ค่ำนิยม 

 “ค่ำนิยม” หมำยถึง หลักกำรและพฤติกรรมชี้น ำที่สื่อถึงควำมคำดหวังให้องค์กรและบุคลำกร
ปฏิบัติ. ค่านิยมสะท้อนและหนุนเสริมวัฒนธรรมที่พึงประสงค์ขององค์กร. ค่านิยมสนับสนุนและชี้น าการ
ตัดสินใจของบุคลกรทุกคน และช่วยให้องค์กรบรรลุพันธกิจและวิสัยทัศน์ด้วยวิธีการที่เหมาะสม. 

 ตัวอย่างของค่านิยม อาจรวมถึงการแสดงให้เห็นถึงความมีคุณธรรมและความยุติธรรมในการ
ปฏิสัมพันธ์กับทุกกรณี การท าให้เหนือกว่าความคาดหวังของลูกค้า การให้คุณค่าต่อแต่ละบุคคลและต่อความ
หลากหลาย การพิทักษ์สิ่งแวดล้อม และความมุ่งมั่นให้มีผลการด าเนินการที่เป็นเลิศทุกวัน. 
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VISION : วิสัยทัศน ์

 “วิสัยทัศน์” หมำยถึง สภำวะที่องค์กรต้องกำรเป็นอนำคต.  วิสัยทัศน์อธิบายถึงทิศทางที่องค์กรจะ
มุ่งไป สิ่งที่องค์กรต้องการจะเป็น หรือภาพลักษณ์ที่องค์กรต้องการให้ผู้อ่ืนรับรู้ในอนาคต. 
 

VOICE OF THE CUSTOMERS : เสียงของลูกค้ำ 

 “เสียงของลูกค้ำ” หมำยถึง กระบวนกำรในกำรเฟ้นหำสำรสนเทศที่เกี่ยวกับลูกค้ำ .  กระบวนการ
ด้าน “เสียงของลูกค้า” เป็นกระบวนการเชิงรุกและสร้างสรรค์อย่างต่อเนื่องในการเฟ้นหาความต้องการ ความ
คาดหวัง และความปรารถนะของลูกค้า ทั้งที่ชัดเจน ไม่ชัดเจน และที่คาดการณ์ไว้ โดยมีเป้าหมายเพ่ือให้ลูกค้า
เกิดความผูกพัน. การับฟังเสียงของลูกค้า อาจรวมถึงการรวบรวมและการบูรณาการข้อมูลต่าง ๆ ของลูกค้า 
เช่น ข้อมูลที่ได้จากการส ารวจ ผลจากการสอบถามกลุ่มตัวอย่าง ข้อมูลและข้อคิดเห็นจากสื่อสังคมออนไลน์ 
การรับประกัน สารสนเทศด้านการตลาดและการขาย ข้อร้องเรียนที่มีผลต่อการที่ลูกค้าจะตัดสินใจซื้อและ
ตัดสินใจผูกสัมพันธ์. 
 

WORK PROCESSES : กระบวนกำรท ำงำน 

 “กระบวนกำรท ำงำน” หมำยถึง กระบวนกำรสร้ำงคุณค่ำที่ส ำคัญที่สุดภำยในองค์กร  ซ่ึงอาจ
รวมถึงการออกแบบผลิตภัณฑ์ การผลิต และการส่งมอบ การสนับสนุนลูกค้า การจัดการห่วงโซ่อุปทาน 
กระบวนการทางธุรกิจ และกระบวนการสนับสนุน. กระบวนการท างานเป็นกระบวนการต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้องกับ
บุคลากรส่วนใหญ่ขององค์กร และสร้างคุณค่าต่อลูกค้า ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียและผู้ถือหุ้น. กระบวนการท างานที่
ส าคัญขององค์กรต้องด าเนินการให้ส าเร็จโดยบุคลากรขององค์กรเสมอ. 

 กระบวนการท างานที่ส าคัญขององค์กรมักเกี่ยวข้องกับสมรรถนะหลักขององค์กร ปัจจัยที่ก าหนด
ความส าเร็จขององค์กรเมื่อเทียบกับคู่แข่ง และปัจจัยที่ผู้น าระดับสูงใช้พิจารณาว่าส าคัญต่อการเติบโตของ
องค์กร. กระบวนการท างานที่ส าคัญขององค์กรต้องด าเนินการให้ส าเร็จโดยบุคลากรขององค์กรเสมอ. 

 ในทางตรงกันข้าม โครงการเป็นกระบวนการท างานที่ไม่เหมือนใครซึ่งตั้งใจด าเนินการให้เกิดผลลัพธ์
แล้วเลิกด าเนินการ. 
 

WORK SYSTEMS : ระบบงำน 

 “ระบบงำน” ประกอบด้วย กระบวนกำรท ำงำนภำยในกับแหล่งทรัพยำกรต่ำง ๆ จำกภำยนอกที่
จ ำเป็นต่อกำรพัฒนำ และกำรส่งมอบผลิตภัณฑ์ให้แก่ลูกค้ำ และท ำให้องค์กรประสบควำมส ำเร็จในตลำด . 
ภายในระบบงาน กระบวนการภายในคือกระบวนการที่เกี่ยวข้องกับบุคลากรขององค์กร. แหล่งทรัพยากรจาก
ภายนอก อาจรวมถึงกระบวนการที่ด าเนินการโดยส่งมอบและพันธมิตรที่ส าคัญ คู่สัญญา คู่ความร่วมมือ และ
ส่วนอ่ืน ๆ ในเครือข่ายอุปทานที่จ าเป็นต่อการผลิตและส่งมอบผลิตภัณฑ์ รวมทั้งกระบวนการทางธุรกิจและ
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กระบวนการสนับสนุน. กระบวนการภายในและแหล่งทรัพยากรจากภายนอกเหล่านี้ท างานร่วมกันเพ่ือให้งาน
ขององค์กรบรรลุผลส าเร็จ. 

 การตัดสินใจเกี่ยวกับระบบงานเป็นเรื่องในระดับกลยุทธ์ ซึ่งองค์กรต้องตัดสินใจว่าใช้กระบวนการ
ภายในหรือแหล่งทรัพยากรจากภายนอกเพ่ือประสิทธิภาพสูงสุดและความยั่งยืนในตลาด. การตัดสินใจนี้
ครอบคลุมถึงการปกป้องสินทรัพย์ทางปัญญา การใช้ประโยชน์จากสมรรถนะหลักขององค์กร และการบรรเทา
ความเสี่ยง. การตัดสินใจใด ๆ ขององค์กรจะมีผลกระทบต่อโครงสร้างองค์กร บุคลากร กระบวนการท างาน 
และอุปกรณ์ / เทคโนโลยี. 
 

WORKFORCE : บุคลำกร 

 “บุคลำกร” หมำยถึง บุคคลทุกคนที่องค์กรเป็นผู้ดูแลและมีส่วนร่วมโดยตรงในกำรปฏิบัติงำนที่จะ
ท ำให้งำนขององค์กรประสบควำมส ำเร็จ รวททั้งพนักงำนที่องค์กรจ่ำยค่ำตอบแทน (เช่น พนักงำนประจ ำ 
พนักงำนที่ท ำงำนไม่เต็มเวลำ พนักงำนชั่วครำว และพนักงำนที่ท ำงำนผ่ำนโทรศัพท์ รวมทั้งพนักงำนจ้ำง
ตำมสัญญำที่องค์กรดูแลและควบคุม) และอำสำสมัคร (ถ้ำมี) โดยรวมถึงผู้น า หัวหน้างาน และผู้จัดการใน
ทุกระดับ. 
 

WORKFORCE CAPABILITY : ขีดควำมสำมำรถของบุคลำกร 
 “ขีดควำมสำมำรถของบุคลำกร” หมำยถึง ควำมสำมำรถขององค์กรที่จะท ำงำนให้ส ำเร็จตำม
กระบวนกำรท ำงำน ด้วยควำมรู้ ทักษะ ควำมสำมำรถ และสมรรถนะ (Competencies) ของบุคลำกร. 
ขีดความสามารถ อาจรวมถึงความสามารถในการสร้างและรักษาความสัมพันธ์กับลูกค้า การสร้างนวัตกรรม
และการเปลี่ยนผ่านสู่เทคโนโลยีใหม่ การพัฒนาผลิตภัณฑ์และกระบนการท างานใหม่ รวมทั้งการตอบสนอง
ธุรกิจ ตลาด และความต้องการของกฎระเบียบข้อบังคับที่เปลี่ยนแปลงไป. 
 

WORKFORCE CAPACIY : อัตรำก ำลังบุคลำกร 

 “อัตรำก ำลังบุคลำกร” หมำยถึง จ ำนวนบุคลำกรที่ต้องกำรในแต่ละระดับขององค์กรที่จะทให้
ม่ันใจได้ว่ำองค์กรมีจ ำนวนผู้ปฏิบัติงำนที่เพียงพอต่อกำรท ำให้กระบวนกำรท ำงำนส ำเร็จ และสำมำรถส่ง
มอบผลิตภัณฑ์ไปสู่ลูกค้ำได้ส ำเร็จ  รวมทั้งความสามารถในการตอบสนองระดับความต้องการบุคลากรตาม
ฤดูกาลหรือความต้องการที่เปลี่ยนแปลง. 
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WORKFORCE ENGAGEMENT : ควำมผูกพันของบุคลำกร 

 “ควำมผูกพันของบุคลำกร” หมำยถึง ระดับควำมมุ่งม่ันของบุคลำกร ทั้งในด้ำนควำมรู้สึกและ
สติปัญญำเพื่อท ำให้งำนวิสัยทัศน์ และพันธกิจ ขององค์กรบรรลุผล .  องค์กรที่มีระดับความผูกพันของ
บุคลากรสูงแสดงให้เห็นเด่นชัดด้วยสภาพแวดล้อมที่ส่งเสริมให้มีการท างานที่ให้ผลการด าเนินการที่ดี ท าให้
บุคลากรมีแรงจูงใจที่จะปฏิบัติงานอย่างเต็มท่ีเพ่ือผลประโยชน์ของลูกค้าและความส าเร็จขององค์กร. 

 โดยทั่วไป บุคลากรในองค์กรจะรู้สึกมีความผูกพันกับองค์กรเมื่อมีแรงจูงใจและได้ท างานที่มี
ความหมายต่อตน และเมื่อได้รับการสนับสนุนจากเพ่ือนร่วมงานและในสถานที่ท างาน. ประโยชน์ของความ
ผูกพันของบุคลากร คือ การท าให้เกิดบรรยากาศความไว้ใจซึ่งกันและกัน สภาพแวดล้อมที่มีความปลอดภัย
และให้ความร่วมมือซึ่งกันและกัน การสื่อสารและแลกเปลี่ยนสารสนเทศที่ดี การเอ้ืออ านาจในการตัดสินใจ 
และการมีภาระความรับผิดชอบต่อผลการด าเนินการของตน. ปัจจัยแห่งความส าเร็จที่จะน ามาซึ่งความผูกพัน 
ได้แก่ การฝึกอบรมและการพัฒนา ความก้าวหน้าในอาชีพการงาน ระบบการยกย่องชมเชยและระบบการให้
รางวัลที่มีประสิทธิผล โอกาสที่เท่าเทียมกันและการได้รับการปฏิบัติอย่างเป็นธรรม รวมทั้งการมีไมตรีจิตกับ
ครอบครัวของบุคลากร. 
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      คะแนน      
  

พิจารณาให้คะแนนในแต่ละตัวบ่งชี้ ดังนี้ 
หัวข้อของเกณฑ์ คะแนน 

ตัวบ่งชี้ 1 ภาวะผู้น าของผู้บริหาร 100 
ตัวบ่งชี้ 2 กลยุทธ์และการบริหารหน่วยงาน 100 
ตัวบ่งชี้ 3 การรับฟังเสียงของลูกค้าและคุณภาพการให้บริการ 100 
ตัวบ่งชี้ 4 การวัด การวิเคราะห์ และการจัดการความรู้ 100 
ตัวบ่งชี้ 5 การบริหารและพัฒนาบุคลากร 100 
ตัวบ่งชี้ 6 การปฏิบัติการ 100 
ตัวบ่งชี้ 7 ผลลัพธ ์ 200 
ตัวบ่งชี้ 8 การพัฒนาตามยุทธศาสตร์มหาวิทยาลัยสู่ความเป็นเลิศ 
(ด าเนินการในระดับมหาวิทยาลัย) 

200 

คะแนนรวม 1000 
 

ระบบกำรให้คะแนน           

ดังที่ได้กล่าวไว้แล้วว่าคู่มือการประกันคุณภาพภายในส าหรับหน่วยงานสนับสนุน 2563-2566 
ประกอบด้วย 8 ตัวบ่งชี้  และในแต่ละตัวบ่งชี้จะประกอบด้วยเกณฑ์ทั้งที่เป็นกระบวนการ และเกณฑ์ที่เ ป็น
ผลลัพธ์ (ยกเว้นตัวบ่งชี้ที่ 7 และตัวบ่งชี้ 8 ของบางหน่วยงาน)ซึ่งแนวทางการพิจารณาให้คะแนนของเกณฑ์
กระบวนการและเกณฑ์ผลลัพธ์จะมีความแตกต่างกัน ดังนั้น ในการพิจารณาให้คะแนนจึงต้องพิจารณาแยกกัน
ระหว่างเกณฑ์กระบวนการของตัวบ่งชี้นั้น (แต่ละตัวบ่งชี้จะมีเกณฑ์กระบวนการอยู่ 3-6 เกณฑ์) ซึ่งผู้ตรวจ
ประเมินจะพิจารณาในภาพรวมของตัวบ่งชี้นั้นว่าควรที่จะให้คะแนนเกณฑ์กระบวนการที่เท่าไหร่ 

การให้คะแนนผลด าเนินการในแต่ละตัวบ่งชี้ ให้พิจารณาสาสนเทศที่เกี่ยวข้องกับตัวบ่งชี้นั้น และ
แนวทางการให้คะแนน ดังต่อไปนี้ 

 ปัจจัยที่ส าคัญของหน่วยงานที่น าเสนอในโครงร่างองค์กร (OP). 

 ระดับความสมบูรณ์และความเหมาะสมของแนวทาง  ความครอบคลุมของการถ่ายทอดสู่การ
ปฏิบัติ  และจุดแข็งของกระบวนการเรียนรู้และปรับปรุง. 

 ระดับของผลการด าเนินการ และผลลัพธ์เมื่อเปรียบเทียบกับองค์กรอ่ืน หรือองค์กรที่เกี่ยวเนื่องกัน 
หรือระดับเทียบเคียง. 
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แนวทำงกำรให้คะแนนเกณฑ์ที่เป็นกระบวนกำร       

 “กระบวนการ”  หมายถึง  วิธีการที่องค์กรใช้หรือปรับปรุง เพ่ือตอบค าถามต่างๆ ของเกณฑ์ตามที่
ก าหนด  โดยปัจจัยทั้ง 4 ที่ใช้ประเมินเกณฑ์ที่เป็นกระบวนการ  ประกอบด้วย  แนวทาง (Approach – A)  
การถ่ายทอดสู่การปฏิบัติ (Deployment – D)  การเรียนรู้ (Learning – L)  และการบูรณาการ 
(Integration – I) (ADLI)  คะแนนส าหรับเกณฑ์ที่เป็นกระบวนการเป็นการประเมินภาพรวมของผลการ
ด าเนินการโดยรวม  ซึ่งพิจารณาปัจจัยกระบวนการทั้ง 4 ดังนี้ 

แนวทาง (Approach – A) หมำยถึง 

 วิธีการที่ใช้เพ่ือให้บรรลุผลตามกระบวนการ. 

 ความเหมาะสมของวิธีการที่ใช้ตอบค าถามของเกณฑ์  และสภาพแวดล้อมการด าเนินงานของ
หน่วยงาน. 

 ความมีประสิทธิผลของการใช้วิธีการต่างๆ ของหน่วยงาน. 

 ระดับของการมีแนวทางนั้นน าไปใช้ซ้ าได้  และอยู่บนพ้ืนฐานของข้อมูลและสารสนเทศที่เชื่อถือได้ 
(ซึ่งหมายถึง การด าเนินงานอย่างเป็นระบบ). 

การถ่ายทอดสู่การปฏิบัติ (Deployment – D) หมำยถึง  ควำมครอบคลุมและทั่วถึงของ 

 การใช้แนวทางเพ่ือตอบสนองค าถามของแต่ละเกณฑ์ที่มีความเกี่ยวข้องและส าคัญต่อหน่วยงาน. 

 การใช้แนวทางอย่างคงเส้นคงวา. 

 การน าแนวทางไปใช้ในทุกส่วนงาน/ฝ่ายงาน ที่เหมาะสม. 

การเรียนรู้  (Learning – L) หมำยถึง 

 การปรับปรุงแนวทางให้ดีขึ้น  โดยใช้วงจรการประเมินและการปรับปรุง. 

 การกระตุ้นให้เกิดการเปลี่ยนแปลงอย่างก้าวกระโดดของแนวทางผ่านการสร้างนวัตกรรม. 

 การแบ่งปันความรู้ที่ได้จากการปรับปรุงและการสร้างนวัตกรรมกับฝ่ายงานต่างๆ ในหน่วยงาน  
และกระบวนการอืน่ที่เกี่ยวข้องภายในหน่วยงาน. 

การบูรณาการ (Integration – I)  หมำยถึง  ควำมครอบคลุมและทั่วถึงของ 

 แนวทางท่ีใช้สอดคล้องไปในแนวทางเดียวกันกับความต้องการของหน่วยงาน/มหาวิทยาลัย  ตามที่
ระบุไว้ในโครงร่างองค์กร  และเกณฑ์ท่ีเป็นกระบวนการ 

 การใช้ตัวชี้วัด  สารสนเทศ  และระบบการปรับปรุง  ที่ช่วยเสริมซึ่งกันและกัน  ทั้งระหว่าง
กระบวนการและระหว่างฝ่ายงานทั่วทั้งองค์กร (หน่วยงาน) 

 แผนงาน  กระบวนการ  ผลลัพธ์  การวิเคราะห์  การเรียนรู้  และการปฏิบัติการ  มีความ
สอดคล้องกลมกลืนกันในทุกกระบวนการและฝ่ายงาน  เพื่อสนับสนุนเป้าประสงค์ระดับหน่วยงาน 
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กำรให้คะแนนเกณฑ์ที่เป็นกระบวนกำร 
(Process  Scoring  Guidelines) 

คะแนน เกณฑ์ที่เป็นกระบวนกำร 
0% 
หรือ 
5% 

 ไม่มีแนวทางอย่างเป็นระบบที่ตอบค าถามของหัวข้ออย่างชัดเจน.  มีสารสนเทศน้อย /ไม่ชัดเจน /ไมต่รงประเด็น.(A) 

 แทบไม่ปรากฏหลักฐานการน าแนวทางทีเ่ป็นระบบไปถ่ายทอดสู่การปฏิบัติ.(D) 

 ไม่ปรากฏหลักฐานว่ามีแนวคดิในการปรับปรุง (Improvement Orientation).  มีการปรับปรุงเมื่อเกดิปัญหา. (L) 

 ไม่แสดงให้เห็นว่ามีความสอดคล้องไปในแนวทางเดียวกันในระดับองค์กร.  แต่ละพ้ืนท่ีหรือฝ่ายงานด าเนินการ
อย่างเป็นเอกเทศ. (I) 

10%,  
15%, 20% 

หรือ 
25% 

 ปรากฏหลักฐานว่าเริ่มมีแนวทางอย่างเป็นระบบทีต่อบค าถามเกณฑไ์ด้บางส่วน. (A) 

 การน าแนวทางไปถ่ายทอดสู่การปฏิบัติยังอยู่ในข้ันเริม่ต้นในเกือบทุกพื้นที่หรือฝ่ายงาน  ซึ่งเป็นอุปสรรคต่อการ
บรรลคุ าถามของเกณฑ์เป็นส่วนมาก. (D) 

 ปรากฏหลักฐานว่าเริ่มเปลี่ยนแปลงจากการปรับปรุงเมื่อเกิดปญัหามาเป็นแนวคิดในการปรับปรุงทั่วไป. (L) 

 มีแนวทางทีส่อดคล้องไปในแนวทางเดียวกันกับพ้ืนท่ีหรือฝ่ายงานอื่น โดยส่วนใหญ่เกิดจากการร่วมกนัแก้ปัญหา. (I) 
30%, 35%, 
40% หรือ 

45% 

 ปรากฏหลักฐานว่ามีแนวทางอย่างเป็นระบบและมีประสิทธิผลที่ตอบค าถามเกณฑ์ได้บางส่วน. (A) 

 มีการน าแนวทางไปถ่ายทอดสู่การปฏิบัติ  ถึงแม้ว่าบางพื้นที่หรือฝ่ายงานเพิ่งอยู่ในข้ันเริ่มต้นของการถ่ายทอดสู่การ
ปฏิบัติ. (D) 

 ปรากฏหลักฐานว่าเริ่มมีแนวทางอย่างเป็นระบบในการประเมินและปรับปรุงกระบวนการที่ส าคัญ. (L) 

 เริ่มมีแนวทางทีส่อดคล้องไปในแนวทางเดียวกันกับความต้องการพื้นฐานของหน่วยงาน  ตามที่ระบุไว้ในโครงร่าง
องค์กร  และในเกณฑ์กระบวนการอื่นๆ. (I) 

50%, 55%, 
60% หรือ 

65% 

 ปรากฏหลักฐานว่ามีแนวทางอย่างเป็นระบบและมีประสิทธิผลที่ตอบค าถามส่วนมากของเกณฑไ์ด้. (A) 

 มีการน าแนวทางไปถ่ายทอดสู่การปฏิบัติเป็นอยา่งดี  ถึงแม้ว่าอาจแตกต่างกันในบางพื้นที่หรือฝ่ายงาน. (D) 

 มีกระบวนการประเมินและปรบัปรุงอย่างเป็นระบบโดยใช้ข้อมูลจริง  และมีการเรียนรู้ในระดับหน่วยงานรวมถึงการ
สร้างนวัตกรรมในบางเรื่อง  เพื่อการปรับปรุงประสิทธิภาพและประสิทธิผลของกระบวนการที่ส าคัญ. (L) 

 มีแนวทางทีส่อดคล้องไปในแนวทางเดียวกันกับความต้องการโดยรวมของหน่วยงาน (สอดคล้องกับความต้องการ
ของมหาวิทยาลัย)  ตามทีร่ะบุไว้ในโครงร่างองค์กรและในเกณฑ์กระบวนการอื่น ๆ. (I) 

70%, 75% 
80% หรือ 

85% 

 ปรากฏหลักฐานว่ามีแนวทางอย่างเป็นระบบและมีประสิทธิผลที่ตอบค าถามเกณฑ์ได้เกือบท้ังหมด. (A) 

 มีการน าแนวทางไปถ่ายทอดสู่การปฏิบัติเป็นอยา่งดีโดยมี่มีความแตกต่างอย่างมีนัยส าคญั. (D) 

 มีกระบวนการประเมินและปรบัปรุงอย่างเป็นระบบโดยใช้ข้อมูลจริง  และมีการเรียนรู้ในระดับหน่วยงานและ
มหาวิทยาลยั  รวมถึงการสร้างนวตักรรมเป็นเครื่องมือท่ีส าคญัในการจัดการ.  ปรากฏหลักฐานอย่างชัดเจนถึงการ
เปลี่ยนแปลงที่ดีขึ้นอันเป็นผลจากการวิเคราะห์และการแบ่งปันระดบัหน่วยงานและระดับมหาวิทยาลยั. (L) 

 มีแนวทางที่บูรณาการกับความต้องการของหน่วยงานในปัจจุบันและอนาคต (สอดคล้องกับความต้องการของ
มหาวิทยาลยั))  ตามที่ระบไุว้ในโครงร่างองค์กรและในเกณฑ์กระบวนการอื่น ๆ. (I) 
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คะแนน เกณฑ์ที่เป็นกระบวนกำร 
90%, 95% 
หรือ 100% 

 ปรากฏหลักฐานว่ามีแนวทางอย่างเป็นระบบและมีประสิทธิผลที่ตอบค าถามเกณฑ์ได้ทั้งหมดอย่างครบถ้วน. (A) 

 มีการน าแนวทางไปถ่ายทอดสู่การปฏิบัติอย่างทั่วถึงโดยไม่มจีุดอ่อนหรือความแตกต่างอย่างมีนัยส าคญัในพื้นที่หรือ
ฝ่ายงานใด ๆ. (D) 

 มีกระบวนการประเมินและปรบัปรุงอย่างเป็นระบบโดยใช้ข้อมูลจริง  และการเรียนรู้ในระดับหน่วยงานผ่านการ
สร้างนวัตกรรมที่เป็นเครื่องมือทีส่ าคัญในการจดัการทั่วทั้งองค์กร (หน่วยงาน). ปรากฏหลักฐานว่าการเปลีย่นแปลง
ที่ดีขึ้นและนวัตกรรมทั่วทั้งองค์กร (หน่วยงาน)เป็นผลมาจากการวเิคราะห์และการแบ่งปัน. (L) 

 มีแนวทางที่บูรณาการกับความต้องการขององค์กรในปัจจุบันและอนาคตเป็นอย่างดี  ตามที่ระบไุว้ในโครงร่าง
องค์กรและในเกณฑ์กระบวนการอื่น ๆ. (I) 
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แนวทำงกำรให้คะแนนเกณฑ์ที่เป็นผลลัพธ์        

 “ผลลัพธ์”  หมายถึง  ผลผลิตและผลลัพธ์ของหน่วยงานที่บรรลุผลตามค าถามเกณฑ์ที่เป็นผลลัพธ์  
ปัจจัยทั้ง 4  ที่ใช้ในการประเมินผลลัพธ์  ได้แก่  ระดับ (Level – L)  แนวโน้ม (Trend – T)  การเปรียบเทียบ 
(Comparison – C)  และการบูรณาการ (Integration – I) (LeTCI).  คะแนนของเกณฑ์ที่เป็นผลลัพธ์เป็นการ
ประเมินภาพรวมของผลการด าเนินการโดยรวม  ซึ่งพิจารณาปัจจัยผลลัพธ์ทั้ง 4 ดังนี้ 

 ระดับ (Level – Le)  หมำยถึง  ผลการด าเนินการในปัจจุบันของตัววัดด้วยมาตรวัดที่เหมาะสม. 

 แนวโน้ม (Trend – T)  หมำยถึง  อัตราของการปรับปรุงผลการด าเนินการ  หรือความต่อเนื่องของ
ผลการด าเนินการที่ดีในประเด็นที่ส าคัญ (ความลาดชันของชุดข้อมูลเมื่อเวลาผ่านไป). 

 การเปรียบเทียบ (Comparison – C)  หมำยถึง  ผลการด าเนินการของหน่วยงานเปรียบเทียบกับ
หน่วยงานอ่ืนที่เหมาะสม ซึ่งอาจเป็นหน่วยงานในมหาวิทยาลัยเดียวกันหรือหน่วยงานอ่ืนที่เหมาะสม เช่น  
คู่แข่ง  หรือหน่วยงานที่คล้ายคลึงกัน  หรือระดับเทียบเคียง. 

 การบูรณาการ (Integration – I)  หมำยถึง  ความครอบคลุมและท่ัวถึงของตัววัดผลลัพธ์ต่าง ๆ (มักมี
การจ าแนกประเภท)  ที่ระบุผลการด าเนินการด้านลูกค้ากลุ่มส าคัญ  ผลิตภัณฑ์  ตลาด  กระบวนการ  และ
แผนปฏิบัติการ  และเป้าประสงค์ระดับองค์กร  ตามที่ปรากฏอยู่ในโครงร่างองค์กร และเกณฑ์ที่เป็น
กระบวนการ. 

 ในการให้คะแนนเกณฑ์ที่เป็นผลลัพธ์  ให้พิจารณาข้อมูลระดับผลการด าเนินการ  แนวโน้ม  และตัว
เปรียบเทียบที่เหมาะสมของตัววัดและตัวชี้วัดที่ส าคัญของหน่วยงาน  รวมทั้งการบูรณาการกับข้อก าหนดที่
ส าคัญของหน่วยงาน.  เกณฑ์ผลลัพธ์ควรแสดงข้อมูลครอบคลุมของผลการด าเนินการตามที่รายงาน  ซึ่ งมี
ความเกี่ยวข้องโดยตรงกับการถ่ายทอดสู่การปฏิบัติและการเรียนรู้ของหน่วยงาน.  ถ้านกระบวนการปรับปรุงมี
การแลกเปลี่ยนเรียนรู้และถ่ายถอดสู่การปฏิบัติอย่างกว้างขวาง  หน่วยงานควรมีผลลัพธ์ที่สอดคล้องกันด้วย. 
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กำรให้คะแนนเกณฑ์ที่เป็นผลลัพธ์ 
(Results  Scoring  Guidelines) 

คะแนน เกณฑ์ที่เป็นผลลัพธ ์
0% 
หรือ 
5% 

 ไม่มีการรายงานผลการด าเนินการขององค์กร  หรือมีผลลัพธ์ที่ไม่ดีในหัวข้อท่ีรายงาน. (Le) 

 ไม่แสดงแนวโน้มของข้อมูล  หรือแสดงแนวโน้มเชิงลบเป็นส่วนใหญ.่ (T) 

 ไม่มีการรายงานสารสนเทศเชิงเปรียบเทียบ. (C) 

 ไม่มีการรายงานผลลัพธ์ในเรื่องที่มคีวามส าคญัต่อการบรรลุพันธกิจของหน่วยงาน. (I) 
10%,  

15%, 20% 
หรือ 
25% 

 มีการรายงานผลการด าเนินการของหน่วยงานเพียงบางเรื่องที่เกณฑ์ถาม. 
และมรีะดับผลการด าเนินการทีเ่ริม่ดี. (Le) 

 มีการรายงานแนวโน้มของข้อมูลในบางเรื่อง โดยบางเรื่องแสดงแนวโน้มเชิงลบ. (T) 

 แทบไม่มีการรายงานสารสนเทศเชิงเปรียบเทียบ. (C) 

 มีการรายงานผลลัพธ์เพียงบางเรื่องที่มีความส าคญัต่อการบรรลุพันธกิจของหน่วยงาน. (I) 
30%, 35%, 
40% หรือ 

45% 

 มีการรายงานระดับผลการด าเนินการที่ดี  ตอบค าถามเกณฑไ์ด้บางส่วน. (Le) 

 มีการรายงานแนวโน้มของข้อมูลบางเรื่อง  และข้อมูลส่วนใหญ่ที่แสดงนั้นมีแนวโน้มที่ดี. (T) 

 เริ่มมีการแสดงสารสนเทศเชิงเปรยีบเทียบ. (C) 

 มีการรายงานผลลัพธ์หลายเรื่องที่มีความส าคัญต่อการบรรลุพันธกิจของหน่วยงาน. (I) 
50%, 55%, 
60% หรือ 

65% 

 มีการรายงานระดับผลการด าเนินการที่ดี  ตอบค าถามส่วนมากของเกณฑไ์ด.้ (Le) 

 แสดงถึงแนวโน้มที่ดีในเรื่องที่มีความส าคญัต่อการบรรลุพันธกิจของหน่วยงาน. (T) 

 ผลการด าเนินการในปัจจุบันบางเรื่องดีกว่าคู่เทียบ  และ/หรือระดับเทียบเคียงที่เหมาะสม. (C) 

 มีการรายงานผลการด าเนินการของหน่วยงานท่ีครอบคลุมความต้องการของลูกค้าท่ีส าคญัส่วนใหญ ่
ความต้องการของตลาดที่ส าคัญสว่นใหญ่  และข้อก าหนดของกระบวนการที่ส าคญัส่วนใหญ่. (I) 

70%, 75% 
80% หรือ 

85% 

 มีการรายงานระดับผลการด าเนินการที่ดีถึงดีเลิศ  ตอบค าถามเกณฑ์ได้เกือบท้ังหมด. (Le) 

 มีแนวโน้มที่ดีอย่างต่อเนื่องในเรื่องที่ส าคัญส่วนใหญ่ซึ่งจะท าให้บรรลพุันธกิจของหน่วยงาน. (T) 

 มีแนวโน้มและระดับผลการด าเนินการในปัจจุบันหลายเรื่องถึงส่วนใหญ่  ดีกว่าคู่เทียบ   และ/หรือ 
ระดับเทียบเคียง  และมีผลการด าเนินการที่แสดงถึงความเป็นผู้น าในระดับดีมาก. (C) 

 มีการรายงานผลการด าเนินการของหน่วยงานท่ีครอบคลุมความต้องการของลูกค้าท่ีส าคญัส่วนใหญ ่
ความต้องการของตลาดที่ส าคัญสว่นใหญ่  และข้อก าหนดกระบวนการและแผนปฏบิัติการส่วนใหญ่. (I) 

90%, 95% 
หรือ 100% 

 มีการรายงานระดับผลการด าเนินการที่ดีเลิศ  ตอบค าถามเกณฑไ์ดท้ั้งหมดอย่างครบถ้วน. (Le) 

 มีแนวโน้มที่ดีอย่างต่อเนื่องในเรื่องที่ส าคัญทุกเรื่องซึ่งจะท าให้บรรลพุันธกิจของหน่วยงาน. (T) 

 แสดงถึงความเป็นผู้น าส าหรับการเทียบเคียงในหลายด้าน. (C) 

 มีการรายงานผลการด าเนินการและการคาดการณผ์ลการด าเนินการของหน่วยงานท่ีครอบคลุมความต้องการ
ของลูกค้าท่ีส าคัญส่วนใหญ่  ความต้องการของตลาดที่ส าคญัส่วนใหญ่  และข้อก าหนดของกระบวนการและ
แผนปฏิบัติการส่วนใหญ่. (I) 
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“ควำมส ำคัญ” ในกำรพิจำรณำคะแนน        
(“Importance” as a Scoring Consideration) 

 ประเด็นส าคัญที่ต้องพิจารณาในการประเมินและให้ข้อมูลป้อนกลับ คือ “ความส าคัญ” ของ
กระบวนการและผลลัพธ์ต่อปัจจัยส าคัญทางธุรกิจ ที่แสดงไว้ในรายงานวิธีการและผลการด าเนินงาน. องค์กร
ควรระบุเรื่องท่ีเห็นว่าส าคัญที่สุดไว้ในโครงร่างองค์กรและหัวข้อต่าง ๆ เช่น ตัวบ่งชี้ 2 ตัวบ่งชี้ 3 ตัวบ่งชี้ 5 และ
ตัวบ่งชี้ 6 โดยเฉพาะอย่างยิ่งเรื่องความต้องการที่ส าคัญของลูกค้า สภาพแวดล้อมด้านการแข่งขัน ความ
ต้องการของบุคลากร วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ที่ส าคัญ และแผนปฏิบัติการ. 
 
 

วิธีกำรให้คะแนนในแต่ละเกณฑ์         
(How to Score an Item Response) 
 การให้คะแนนในแต่ละเกณฑ์ ควรยึดแนวทางดังต่อไปนี้ 
 1. พิจารณาแนวทางการให้คะแนน (หน้า 93-97). 
 2. พิจารณาว่าช่วงคะแนนใด (เช่น 30-45%, 50-65% หรือ 70-85%) อธิบาย “ระดับความส าเร็จ
ขององค์กรได้ใกล้เคียงท่ีสุด” ดังที่รายงานไว้ในการตอบเกณฑ์นั้น. เลือกช่วงคะแนนโดยพิจารณาจากภาพรวม
ทั้งปัจจัยทั้ง 4 ของกระบวนการ (ADLI) หรือปัจจัยที่ 4 ของผลลัพธ์ (LeTCI). ช่วงคะแนนที่ให้จะเป็นช่วง
คะแนนที่สะท้อนการตอบรายงานในภาพรวมได้ดีที่สุด โดยไม่เป็นการแจงนับหรือการเฉลี่ยผลของการตรวจ
ประเมินที่ละปัจจัย. ทั้งนี้ จะไม่ใช้ปัจจัยหนึ่งปัจจัยใดเป็น “ตัวกัน (gate)” ให้คะแนนไม่สามารถขยับขึ้นไป
ในช่วงคะแนนที่สูงกว่านั้น. ช่วงคะแนนที่อธิบาย “ระดับความส าเร็จขององค์กรที่ใกล้เคียงที่สุด” ไม่จ าเป็นต้อง
สมบูรณ์แบบ และมักมีความไม่สมบูรณ์ในบางปัจจัยที่ใช้ในการตรวจประเมินในตัวบ่งชี้ 1-6 (ADLI) หรือในตัว
บ่งชี้ 7 (LeTCI) ก็ได้. 
 3. อ่านช่วงคะแนนถัดไปที่สูงขึ้นไปหรือต่ าลงมา. การตัดสินใจให้คะแนน (เช่น 55% หรือ 60%) 
ภายในช่วงคะแนนที่เลือกไว้ ต้องประเมินว่าค าตอบในเกณฑ์นั้น ๆ ในภาพรวมใกล้เคียงกับเนื้อหาที่อธิบาย
ในช่วงคะแนนที่สูงขึ้นไปหรือต่ าลงมาเพียงใด. 
 
 
 
 
 
 



ภำคผนวก 
เกณฑ์กำรประกันคุณภำพภำยในส ำหรับหน่วยงำนสนับสนุน 2563 - 2566 

 

TQA 1.1ก 
การน าองค์กรโดยผู้น า

ระดับสูง 

TQA 1.1ข 
การสื่อสารและ

ด าเนินการขององค์กร 

GECC 1 
ความต้องการและความ
คาดหวังของผู้รับบริการ 

TQA 1.2ก 
การก ากับดูแลองค์กร 

TQA 1.2ข 
การประพฤติปฏิบัติตาม
กฎหมายและมีจริยธรรม 

TQA 4.1ก 
การวัดผลการด าเนินการ 

TQA 4.1ข 
การวิเคราะห์ และ

ทบทวนผลการ
ด าเนินการ 
TQA 4.1ค 

การปรับปรุงผลการ
ด าเนินการ 

 GECC 4 
 สถานที่บริการ 

GECC 14 
 ระบบการติดตามผล

การด าเนินงาน 

GECC 16 
 การทบทวน ปรับปรุง

การด าเนินงาน 

GECC 17 
 การแลกเปลี่ยนเรียนรู้
และการอบรมเจ้าหน้าที ่

ตวับ่งชี้ 3 
การรับฟังเสียงของ

ลูกค้าและคุณภาพการ
ให้บริการ 

ตัวบ่งชี้ 1 
ภาวะผู้น าของผู้บริหาร 

GECC 2 
งานบริการ 

GECC 6 

 การจัดเตรียมวัสดุ/อุปกรณ์ 

หรือสิ่งอ านวยความสะดวก 

TQA 2.1ก 
กระบวนการจัดท ากลยุทธ์ 

TQA 2.1ข 
วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ 

TQA 2.2ก 
การจัดท าแผนปฏิบัติการ
และการถ่ายทอดสู่การ

ปฏิบัติ 

ตัวบ่งชี้ 2 
กลยุทธแ์ละการบริหาร

หน่วยงาน 

สกอ. 5.1 
การบริหารหนว่ยงานเพือ่การ

ก ากับผลลัพธ์ตามพันธกจิ 
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TQA 4.2ก 
ความรู้ขององค์กร 

TQA 4.2ข 
ข้อมูล สารสนเทศ และ
เทคโนโลยีสารสนเทศ 

TQA 5.1ก 
ขีดความสามารถและ
อัตราก าลังบุคลากร 

TQA 5.2ข 
การพัฒนาบุคลากรและ

ผู้น า 

TQA 6.1ก 
การออกแบบผลิตภัณฑ์

และกระบวนการ 

TQA 6.1ข 
การจัดการกระบวนการ 

TQA 6.1ค 
การจัดการนวัตกรรม 

TQA 6.2ก 
ประสิทธิภาพและ
ประสิทธิผลของ
กระบวนการ 

GECC 8 
 การออกแบบ

ระบบงาน 

GECC 9 
 การจัดสรรบุคลากร 

GECC 10 
 บุคลากรด้านการ

บริการ 

GECC 15 
 การแก้ไขปัญหาที่ทา้

ทาย 

GECC 16 
 การทบทวน ปรับปรุง

การด าเนินงาน 

GECC 19 
 การจัดท าระบบ

ฐานข้อมูล 

GECC 20 
 การออกแบบระบบ
เทคโนโลยีสารสนเทศ 

GECC 22 
 การพัฒนาระบบการ
ให้บริการออนไลน ์

ตัวบ่งชี้ 5 
การบริหารและพัฒนา

บุคลากร 

ตัวบ่งชี้ 4 
การวัด การวิเคราะห์ และ

การจัดการความรู ้

ตัวบ่งชี้ 6 
การปฏิบัตกิาร 

TQA 3.1ก 
การรับฟังลูกค้า 

TQA 3.1ข 
การประเมินความพึง
พอใจและความผูกพัน

ของลูกค้า 
TQA 3.2ข 

การสร้างความผูกพันกับ
ลูกค้า 

GECC 11 
ระบบการประเมินความ

พึงพอใจ 

GECC 12 
 คุณภาพการให้บริการและ

การจัดการข้อร้องเรียน 

GECC 13 
ช่องทางการให้บริการ 

ตวับ่งชี้ 3 
การรับฟังเสียงของลูกค้า

และคุณภาพการ 

TQA 5.2ก 
ความผูกพันและผลการ
ปฏิบัติงานของบุคลากร 
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